Kaposvar Megyei Jogu Varos
Onkormanyzat Polgarmesteri Hivatala
Szervezetek kozotti egylttmikodés javitasa

2010. november 8. és 10. (‘
CONTROLL



A szervezeti egységek kozotti egyittmiikodés
, javitasa képzés
az AROP-1.A.2/B-2008-0020 jellu

~Kaposvari Polgarmesteri Hivatal
szervezetfejlesztése”

cimu palyazat keretei meghatarozott feladat
megvalositasahoz kapcsolodik.

A projekt az Eurdpai Unié tAmogatésaval, az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valdsul meg.




Allamreform Operativ Program (AROP)*

A magyar kbdzigazgatasi reform felgyorsitasara alapitott program.

e Célja: uj kobzmenedzsment (New Public Management) kialakitasa és
bevezetése

e Moadszere: szervezetfejlesztési koncepcio kialakitdsa a polgarmesteri
hivatalokban, korjegyz6ségekben

e Eredmeényei:

v javul a dontési folyamatok megalapozottsaga,

v emelkedik a szakmai munka (kdzszolgaltatas) minGsége,
v" javul a szervezet gazdalkodasi képessége,
v

stratégiai szemlélet alakul ki (kockazatértékelés, tavlati
gondolkodas)

e A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valdsul meg.




AROP projekt a Kaposvari Polgarmesteri
Hivatalban

Az AROP-1.A.2/B-2008-0020 program keretén belil elvégzendd
szervezetfejlesztesi feladatok:

e  DoOntési mechanizmus korszer(sitése
v'  Szervezet atalakitas
Ugyfélszolgélat atalakitdsa
Szabalyozasi folyamatok egyszer(sitése
Bels6 egyuttmuikodés javitasa
Eredményességre vonatkozé mutatészamok
v Teljesitménymérés
o Kbltségvetési gazdalkodas eredményességének javitasa
° Partnerség erdsitése
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AROP képzések a Polgarmesteri Hivatalban

Kdzbeszerzési tréning (AROP 1.a)
Projektmenedzsment tréning (AROP 1.1)
. Kommunikacios tréning (AROP 1.e)
Ugyintézék képzése (AROP 1.c¢)
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Bevezeto

Bemutatkozas, célok, tematika
attekintése




Idotartam

2010. november 8.

07.55

08.00 - 08.25
08.35 - 10.00
10.10 - 12.00
12.00 - 12.30
12.30 - 14.30
14.45 - 16.00
16.15 - 16.30
16.30

Erkezés

Bemutatkozas, program ismertetése
Kommunikacid, szervezeti kommunikacié
Kommunikacié a kézigazgatasban

Szilnet

Bels6 kommunikacié javitasa

Kaposvar MJV PH kommunikacios helyzete
Osszefoglalds, értékelés

ElsO nap vege




Idotartam

2010. november 10.

07.55 Erkezés

08.00 - 08.25 Program ismertetése

08.35 - 10.00 Csapat, csapatmunka, csapatfejlodés, csapatépités
10.10 - 12.00  Csapatépitd jatékok I.

12.00 - 12.30 Szunet

12.30 - 16.00 Csapatépitd jatéekok II.

16.15 - 16.30  Osszefoglalas, értékelés

16.30 Képzés vége




Résztvevok

A kijelolt cél elérésehez kijelolt munkatarsak.




Mddszertan

A képzés modszertana:

e Power Point-os elméleti oktatas, és
e az el6adason elhangzottak  gyakorlatban
elmélyitése a résztvevok aktiv kozremikddésevel.

torténo
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ElsOo nap

2010. november 8.
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I. rész

A kommunikaciorol
altalaban
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Az élet kilencvenkilenc szazalékban
kommunikacio, a fennmarado egy
szazalékkal pedig nem érdemes
foglalkozni.”

(Brian McNair)
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Kommunikacio definialasa

A kommunikacioé - a legaltalanosabb megfogalmazas
szerint - az informaciok aramlasat jelenti.

Elsodleges célja, hogy a kommunikacios folyamat

résztvevoi sajat szandékaiknak megfelelden
befolyasoljak egymast.
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Sikeres kommunikacio

A kommunikacio sikeressege azon mulik, hogy a
resztvevok mennyire ,értik meg a masikat”, tehat

fontos, hogy minél kisebb jelentéstorzulason menjen
keresztil az atadni kivant informacio.

A jelentéstorzulast ,,zaj”’-nak hivjuk.
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Kommunikacios folyamat bemutatasa

Cselekvés,
visszajelzés
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A kommunikacio funkcioi

A kommunikacio-nak négy alapfunkciéja van mind
szemelykdzi, mind tarsadalmi vonatkozasban:

Informacios funkcio
Erzelmi funkcio
Motivacios funkcid
Ellenorzési funkcio
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Informacios funkcio

A kommunikacios folyamat resztvevoi kozott
tajékoztatas torténik, mely soran tényeket, ezek
magyarazatat k6zoljik.

A kozléshez flzodo érzések, illetve az érzések
magyarazata is ide tartozik.
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Erzelmi funkcio

A kozlo szemeélyiseg belso fesziltsegeinek feloldasara
kerll sor az erzelmek kifejezésével.

Elégedettség, 6rom, bosszisag, aggodalom, banat,
lelkesedés stb. egyarant ide tartozik, ugyanis a ki nem
fejezett, visszafojtott pozitiv érzelmek éppugy
feszliltseget okoznak, mint a negativak.
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Motivacios funkcio

A kommunikacio folyamataban a kozlo fel a
legtbbbszér a fogadot ra akarja birni valamire:
cselekvésre, magatartasvaltoztatasra, k6zos vélemeény
kialakitasara, valamilyen koérilmény, esemeény,
jelenség elkertlilésere stb.

E funkcio leginkabb a meggyozes, a batoritas reven
jut kifejezesre.
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Ellenorzeési funkcio

Ujabb kommunikdcids kapcsolatfelvétel segitségével
tudjuk meg, hogy az eredeti eléerte-e celjat. Ehhez
azonban kommunikacidos céljainknak nagymeértekben
tudatosnak kell lennitk.

A funkcié segitségével tarjuk fel kommunikacios
partnereink inditékait.

21



II. rész

A szervezeti kommunikacio




A szervezeti kommunikacio a szervezet és kdrnyezete
kozotti bizalom kialakitasat és fenntartasat szolgalo
tevekenyseg.

A legfobb cel a hossza tavu hitelesség. Ez ugy
érheto el, ha a szervezeti kommunikacio egyseéges,
kovetkezetes és Oszinte.

Ez csak integralt kommunikacioval valosithatd meg
(mind tartalmi, mind szervezeti ertelemben).
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A kommunikacioé célcsoportjai

A szervezeti kommunikacio legfontosabb célcsoportjai:

e dolgozok,

e média,

e (gyfelek,

e az allampolgarok kiilénb6z0 k6zOssegei,

szervezetei (,a civil tarsadalom”).
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A kommunikacio szakteriiletei

A szervezeti kommunikacio legfontosabb
szakterlletei:

belso kommunikacio,

meédiakapcsolatok,

marketingkommunikacio,

tarsadalmi szerepvallalas (szponzoralas,
adomanyozas),

pénzigyi kommunikacio,

e kriziskommunikacio.
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A szervezeti belso kommunikacio elemei:

e szervezeti kultura,
e belso informacioaramlas,

e formalis es informalis interperszonalis
kommunikacio
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Szervezeti kultura ertelmezese

Az Ugyfelek kiszolgalasa tobbnyire kedvesseget és udvariassagot
jelent. Ugyanakkor az o©Onmagaban vett ,keep smiling”
magatartasnak nincs koze az ugyfélcentrikus szervezeti
kultirahoz, so6t néha visszatetszo lehet.

Tény, hogy egy hivatal egészére jellemzové valik a hivatalt
képez0 munkatarsak altal kozosen elfogadott (kifelé mutatott)
elofeltevések, hiedelmek, értékek, viselkedési és megjelenési
modok rendszere.

Ebben az értelmezésben a szervezeti kultira a szervezet
kifelé mutatott jelleme.
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Szervezeti kultura és teljesitmeény

A szervezeti kultira és a teljesitmény kapcsolata

Magasan
teljesito
szervezetek

Alacsonyan
teljesitd
szervezetek

-50

-25

0

+25

+50

Szervezetikultura-erossegi index

.nagvﬂbh #°kisebb szervezetek

A szervezeti kultlra
és a szervezet
teljesitménye kozo6tt
szignifikans kapcsolat
all fenn.
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Belso informacioaramlas

A munkatarsak megfeleldo szinvonalu tajékoztatasa
alapveto fontossagu, hiszen csak akkor vesznek
reszt szivvel-lelekkel a munkaban, akkor tudjak kifele
is meggyozodéssel képviselni a szervezetet, ha
megértik az egyes dontések értelmét és céljat.
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A szervezet dolgozdinak mindig tisztaban kell lennilk
a szervezeti stratégia legfobb elemeivel (ez kiiléndsen
igaz a szervezet életében bekovetkezo jelentos
valtozasok idején), hiszen a biztonsagérzet hianya
rontja a dolgozok teljesitményét.

Termeészetesen arra is Ugyelni kell, hogy a dolgozok
ne valjanak  tdlinformaltta, hiszen ha a
munkavegzeésikhdz sziikseges informaciomennyiség
tobbszorose zudul rajuk, 0sszezavarodhatnak.
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A vezetok és a dolgozok ko6zotti kommunikacionak
kétiranyanak kell lennie. A dolgozoi vélemeények,
eszrevetelek kdzvetitésere lehetbseget kell teremteni.

A dolgozok szamara biztositott megszolalasi
lehetoség egyrészt noveli a dolgozdi elégedettseget,
erositi a csapatszellemet, masrészt azt sem szabad
elfelejteni, hogy a dolgozdi kritikak, eszrevételek
tobbsége a vallalat ténylegesen letez0 muikodeési
problémaira hivja fel a figyelmet.
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A dolgozok tajékoztatasanak eszkozei

e szobeli tajekoztatas (megbeszelesek,
ertekezletek, gyulések, dolgozoi forumok stb.)

e irasbeli tajekoztatas (feljegyzés, beszamolo,
belsd kdzlemeny, vallalati ujsag stb.)

e elektronikus tajekoztatas (e-mail, intranet stb.)
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Szobeli tajékoztatas

A szobeli tajékoztatas pozitivuma, hogy a személyes
kontaktusnak koszonhetben Ilehet6ség van az
informaciok részletes és sokoldalu atadasara, tovabba
lehetdség nyilik a visszacsatolasra is.

A nyilt, szobeli tajékoztatas a bizalom
megteremtésének legjobb eszkoze.
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|
Irasbeli tajékoztatas

Az irasbeli tajekoztatas lehet szemeélyre szolo
(feljegyzeés, beszamolo, figyelmeztetés stb.), szolhat
egy csoportnak vagy akar az egész szervezetnek
(belso kdzlemeéeny).

Az irasbeli tajékoztatas elonye, hogy az informaciok
rogzitett formaban megmaradnak, hatranya a
viszonylagos személytelenseg ¢és a nehézkes
visszacsatolas.
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Elektronikus tajékoztatas

Az e-mail 6tvozi az irasos és a szobeli tajékoztatas
elonyeit: egyszerre akar tobb szemeélynek is lehet
levelet  kuildeni, rogzithetbek az informaciok,
ugyanakkor lehetoség van az azonnali
visszacsatolasra is.

A  nagyobb szervezeteknek belsd honlapjuk
(intranetjuk) is van.
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Formalis és

informalis interperszonalis kommunikacio
|

Felmérések bizonyitjak, hogy az alkalmazottak a
szamukra leghasznosabb informacidokat az
informalis interperszonalis kapcsolataik révéen -
hétkéznapi nyelven a folyosoi pletykakbol - szerzik.
Ezzel a vezetoknek is tisztaban kell lennilk.

A felméres azt is kimutatta, hogy a leggyakoribb és
legmegbizhatobb informacioforrasnak  kozvetlen
felettesiiket tekintik a dolgozok. A vezetoknek
tugyelniuk kell arra, hogy ezt a bizalmat soha ne
jatsszak el.
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A vezetoseég felelossége

A szervezeti bels0 kommunikacioban kiemelt
szerepiik van a felsovezetoknek:

e épitik és formaljak a szervezeti kulturat,

e idealis esetben példat mutatnak viselkedeslikkel,
megjelenésiikkel, értékrendjlikkel, tovabba

e kommunikaljak a szervezet egeészét érinto
donteseket a dolgozok felé.
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A dolgozoi vélemeénynyilvanitas eszkozei:

e egyreszt azok a bels6 kommunikacios
eszk6zok, amelyek ketiranyu kommunikaciot
tesznek lehetove (értekezlet, dolgozoi forum,
belso levelezorendszer stb.)

e masreszt lehetoseget kell biztositani az
anonim veélemeénynyilvanitasra is (dolgozoi

kérdoivek korbeklldesével, Otletladak
felallitasaval)
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Az arculat kialakitasa

Az arculat tartalmi és formai elemekbdl all. Az arculat
tartalmi oldalat egyreszt az hatarozza meg, hogy
milyen a marka (a szervezet, a termék/szolgaltatas)
,Szemelyisege”, masreszt az, hogy miként viszonyul a
kdrnyezetehez.

Az arculat formai elemeit az arculati kézikonyv
tartalmazza. Megkllonboztetlink arculati elemeket és
arculati hordozokat.
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Arculati elemek

Arculati hordozok

Az arculat vizudlis elemei:
elogd
ebetltipus
etipografia
eszinek (fé és komplementer)
ekabalafigura

Az arculat auditiv elemei:
eszlogen

eszignal

Onallé funkcidval rendelkezé hordozdk:
enyomtatvany
elevélpapir
enévjegy
ekiadvany

Csak arculati célokat szolgalnak:
e7aszld
ematrica
ekit(izo
emolind
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Feladat

GyUjtsik 6ssze a DMV] Polgarmesteri Hivatal:

e Arculati elemeit,
e Arculati hordozodit
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II1. rész

Kommunikacio a
kozigazgatasban




A kommunikacio sajatossagai a kozigazgatasban:

e Szabalyozottsag es térbeli-idobeli
behataroltsag.

e Az allampolgar (lgyfel) tudatos magatartassal
ertelmezi a tajekozdédashoz valo jogat.

e A koOzigazgatas szolgaltatasi mindsegéet eppen
a tisztviseld6 kommunikacios  készsege,
talalekonysaga, helyzetfelismerese adja.
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Nyilvanvaldo, hogy a koézigazgatasban a szakmai
feladatok alaposan behataroljak a lehetséges
kommunikaciot, mind azon altal a kedvezo kilso
jegyek, a rendszer lathatova tett szervezettsege és a
tisztviseld0 szemeélyisegének mindsége egyittesen
pozitiv kommunikacios alapot teremtenek a
mindennapi munkavegzeshez.
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A  kozigazgatasi rendszer kommunikacidja a
kilsosegekkel, az elso benyomassal kezdddik.

Rendhagyo kiinduldo kommunikacios viszony keletkezik
akkor, amikor az tgyfél a ,hivatalhoz” fordul.
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Tajékoztatasi kotelezettséeg

A kommunikacié a kdzigazgatasban dolgozok szamara
egyszerre jelent:

o keretek kozeé igazitott szakmai tevekenységet, es
e a megvaldsitas lehetoseget tekintve korlatlan
egyeni szabadsagot.

Kommunikacios szempontbol igencsak jo befektetés a
szakszerl, gyors és targyszerlU tajékoztatas (pl. call
center kialakitasa, mukddtetése).
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Kapcsolatkultara

A kbzigazgatasban, miként minden mas életk6zegben,
az elso lizenet mi magunk vagyunk, a bennilinket
korial olelo életkdrnyezettel.

A kbzigazgatasban tgyfelekkel dolgozok a
kapcsolatkultura gyakorlati kifejezodésében sajatos
élethelyzetben vannak. Tudatos dontéssel vallaltak
ugyanis a koz szolgalatat, vagyis a kozpenzekbdl
fenntartott intézmény altal nyujtott szakmai és
igazgatasi szolgaltatas vegzéseét.
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Azonnali visszacsatolas

Minel kisebb k6z6sségben végzi munkajat az ember,
annal meghatarozobbak az interperszonalis
kommunikacios kapcsolatok.

Az azonnali visszacsatolassal kapott vélemények olyan
informaciodval vertezik fel a tisztviselot, amelyek révén
alakithatja, vagy atalakithatja sajat munka gyakorlatat
es szakterlletének felettes szervezeteit is
tajékoztathatja egy-egy intézkedes, rendelet,
jogszabaly ervenyesuléserol.
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Szajhagyomany és meédia kapcsolatok

Kilondsen a helyi kozosségekben dolgozdok ismernek
szamtalan példat, de az orszagos intézmények
munkatarsai is megtapasztalhattak mar a sajat
borikdn, hogy milyen kovetkezményei vannak az ,Ggy
hallottam” kezdet(, tobbnyire bizonytalan forrasokbol
taplalkozo allampolgari értesiiléseknek.

Kilonleges szerepe van a primér informacios forrasnak,
azaz a tisztviseldbnek a lokalis média munkatarsainak

tajekoztatasaban.
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Mindenrol. mindig, mindenkinek, mindent -
szakszeruen

Mindenrol - tajéekoztatni kell az Ugyfelet, ami a
targybeli igyhoz tartozik.

Mindig - ami nem feltétlenil a fogadd orak
kifiggesztett rendjéhez valo igazodasra utal.
Mindenkinek - kommunikaciés szempontok alapjan
sem valogatok meg az lgyfelek.

Mindent - azaz maradéktalanul, egyértelmlien kell
kifejezni a targyhoz tartozé informaciot.
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Hirzarlat
A hirzarlat nevezheto kommunikacios rovidzarlatnak.

Kozszferaban mar csak azert sem alkalmazhato
hirzarlat, mert az intézmeény, a hivatal, a szervezet az
allampolgaré.

Ha hiteles a tajékoztatas, akkor a szervezet iranti
bizalom erosoédik. A kommunikacido revén hangsulyok
jelélhetok meg - hirzarlat elrendelésével csak sajat
szakszerutlenseéglink hatarait jel6lhetjuk ki.
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Akadalymentes kommunikacio

Az oOnkormanyzatoknak (és a koztisztviselonek)
tisztaban kell lennie azzal, hogy a szolgaltatasokhoz -
pl. a honlapokhoz - valo hozzaférés akadalyozasaval
diszkriminaciot kovetnek el.

Az Egyenlo Banasmod  Tanacsado  Testllet
10.007/3/2006. TT. sz. allasfoglalasa azonban
egyertelmlen leszbogezte: az akadalymentesitési
kotelezettség elmulasztasa kozvetlen hatranyos
megkiilonboztetésnek minosiil.
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Feladat

Kérdeések:

e Hogyan kell értelmezni, mi az egyenld banasmod
fogyatekossaggal élo lgyfelek esetében?

e Milyen feladatokat takar a helyi 6nkormanyzatok
eseteben a fizikai es a kommunikacios
akadalymentesites?

e Az elektronikus Ugyintézes értelmezheto-e a
latasseérilt tgyfelek esetében?

e Vakbaratok-e az elérhetd d6nkormanyzati honlapok?

e Hogyan és mire kell felkésziteni a helyi
Onkormanyzatok munkatarsait a latas- és hallassérilt
tgyfelekkel valé kommunikaciora?

53



Szunet
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IV. rész

Belso kommunikacio
javitasa
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A hivatali szervezetek k6zo6tti egyittmikodés javitasa gyakorlatilag
a szervezetek kozotti (belsd) kommunikacio fejlesztését jelenti.

Csak azt lehet javitani, ami méerheto!

LehetOségek:

e Benchmarking, és
e Benchlearning alkalmazasa
e Hivatali ,best praktice” kialakitasa
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Hogyan mérhetiink?

A meéreés szintjeinek és eszkdzeinek meghatarozasa:

1. szint: Kézigazgatas, mint funkcido mérése
Pl. reform, empirikus kutatasok
2. szint: Kbdzigazgatas, mint tevekenység meérese
Pl. input-output-outcome azonositas
3. szint: Kbzigazgatas, mint szervezeti tevékenység
merése
e a szervezet teljesitményének mérése,
e szervezeti egység teljesitményének mérése,
e egyéni teljesitmény mérése.

A mérési tevékenységek tanacsadodi resztechnikak (rendszeres)
alkalmazasat jelenti.
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Hatékonysag merési modszerek

Atvilagitast
tamogato
résztechnikak

Nnhne

o

ligymenetvizsgalat
megfigyelés
interja, kérdoiv
dokumentumelemzés
munkanap-
fényképezés
tigyfélforgalmi
vizsgalat,
funkciogyakorisag-
elemzés
munkakorelemzés
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A bels0 kommunikacio merésére vonatkozoan ajanlott technikak:

Ugymenet vizsgalat,
Interju,

SWOT analizis

CAF

A lényeg a rendszeres mérési tevékenységen, a rendelkezésre allo
és Uj adatok 6sszehasonlitdsan, valamint a folyamatos fejlesztésen
alapul.
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A belso kommunikacié 10 parancsolata

1.

W N

(0 I

Mindig ragaszkodj az igazsaghoz és a teljes kord
informaciohoz!

. Uzeneted legyen egyszer(i és lényegre t5r6!
. Ne igyekezz tul eroszakosan eladni az arut, es

kerlld a tulzasokat!

. Ne felejtsd el, hogy kézdnséged fele nd!
. Keresd a dramait, ne tedd a kommunikaciot

szlkségtelenll unalmassa vagy kozhelyszerdve!

60



8.

9.

.Csomagold az Uzenetet megfeleloen, ne

diszitsd tulsagosan fel és ne Ilégy tul
extravagans!

. Mindig fordits idot a kdzvelemeny

meghallgatasara!

Ne felejtsd el, hogy a folyamatossag
létfontossagu!

Probalj pozitiv és épito lenni a kommunikacio
minden vonatkozasaban!

10.Torekedj arra, hogy cselekedj, és ne csak

reagalj!
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V. rész

A kommunikacio helyzete
a kaposvari
Polgarmesteri Hivatalban
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Ertelmezés

|
Szervezeten bellli és az Onkormanyzati intézményrendszerrel
folytatott informacidaramlas vizsgalatanak vizsgalata

1. Onkormanyzati stratégia, illetve
2. Operativ megvaldsulas szintjén.

63



Stratégiai kommunikacio

A  Polgarmesteri  Hivatal felsOvezet6i szinten keletkezo
informacidaramlas, a vezet6i szinthez tartozd6 mulko6do
kommunikacio vizsgalata:

e Stratégiai célok,

o Vezetdi elvarasok es szerepek

e Altalanos mukodeési elvek, eljarasok, illetve

e Ezek megvalosulasa tervek, akciok és feladatok
szempontjabal.
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Operativ kommunikacio

A

Polgarmesteri Hivatal napi mukddeset biztositd

informacidoaramlas - beleértve az oOnkormanyzat altal felligyelt
intézményekkel valo kommunikaciot is — vizsgalata

Egyrészr6l az elvegzendd feladatokhoz, (igyekhez
kapcsolddod informaciok és adatok (pl. lgyfél adatok, Ggylet
adatai, el6zmeények, eljarasi szabalyok, hataridok, stb.)
Masrészrol a  dontések  elOkészitéséhez  szlikséges
informaciok  (pl. indoklas, kortdlmeények, varhato
kdvetkezmeények, stb.)

megfeleld mindségl és idoben torténd biztositasa.
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Helyzetértékelés (stratégiai kommunikacié)

A stratégiai kommunikacid megjelenési formai a Polgarmesteri
Hivatalban:

Eves munkaterv

Eves koltségvetés

Apparatusi értekezlet

Vezetdi ertekezlet

Intranet

E-mail

Szobeli egyeztetes

Intézményekkel valo kapcsolattartas
Mindségiranyitasi rendszer mikodtetése

ot fibsi e btk et it bl et
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Stratégiai kommunikacié kontrollja a Polgarmesteri Hivatalban
elsodlegesen vezetdi szinten veégrehajtott beszamoltatas
formajaban valosul meg. Az ad-hoc jellegli beszamoltatasrdl csak
ritkan készililnek feljegyzesek.

A kontrolling masodlagos formaja a direkt formaban végrehajtott
eléegedettseg meérés. Az eredmények megbeszélése vezetdsegi
ertekezlet temaja.
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Helyzetértékelés (operativ kommunikacié)

Az operativ kommunikacio helyzetének vizsgalata a dontési pontok
figyelembe vételével az alabbi teriletekre vonatkozott:

e Testlileti, bizottsagi dontések el6készitése, veégrehajtas
elrendelése

Kbltségvetési tervezés folyamata

Kbzigazgatasi-hatdsagi ligyintézés altalanos folyamata
Palyazatok kezelése

Beszerzések, beruhazasok, projektek kezelése
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Az operativ kommunikacio soran az alabbi jellemzo problémak
voltak azonosithatdk. A sziikséges informacidk nem mindig

e a megfelelo idoben,
e a megfelelo minoseégben és mennyisegben

alltak rendelkezésre az érintettek szamara.
A problémak az alabbi okokra vezethetok vissza:

nem minden esetben definialtak jol a dontési pontok,

a felel8sok kijeldlése nem minden esetben egyértelmd,

a veégrehajtasert felel6sok gyakran tulterheltek,

az informacidaramlast segitd eszkdzok nem mindenhol
megfeleloek.
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Javaslatok

A Value Added Solution konzorcium altal végzett felmérés az alabbi
javaslatokat hatarozta meg a kommunikaciés gyakorlat
megvaltoztatasara:

1. Stratégia kommunikacié megvaltoztatasa:

Célok egyéeni szintekre torteno lebontasa,

Részceélok meghatarozasa,

A célok megvaldsitasat tamogato akcidok (intézkedések)
meghatarozasa.

Megvalosulas merése, elért eredmények értékelése.
Kommunikacios csatornak jobb kihasznalasa
(értekezlet/megbeszélés, intranet forum, belsé e-mail,
stb.)
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2. Operativ kommunikacio javitasa:

a dontési pontok és felelosok felilvizsgalata,
ujragondolasa, egyértelm( kijelélése a vonatkozd
eljarasokban (esetleges Uj folyamatleirasok kialakitasa
pl. valtozasmenedzsment esetében).

a vegrehajtasert felelosdk tulterheltségének meérése, a
mérési eredmények alapjan torténd szervezeti
valtoztatasok végrehajtasa,

az informacioaramlast segito eszk6zok
megfelelosegenek vizsgalata, szlikseg szerinti javitasa,
cseréje,

resztvevok motivalasa, egylttmukodés javitasara
vonatkozo tréningek tartasaval
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ElsO nap vége

2010. november 8.

\&\\—/—/




Masodik nap

2010. november 10.

\&\\—f—/




Idotartam

2010. november 10.

07.55 Erkezés

08.00 - 08.25 Program ismertetése

08.35 - 10.00 Csapat, csapatmunka, csapatfejlodés, csapatépités
10.10 - 12.00  Csapatépitd jatékok I.

12.00 - 12.30 Szunet

12.30 - 16.00 Csapatépitd jatéekok II.

16.15 - 16.30  Osszefoglalas, értékelés

16.30 Képzés vége
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VI. rész

Csapat, csapatmunka,
csapatfejlodés,
csapatepites




Csapat munka

Az intézmenyi mikddes folyamatos, tudatos fejlesztésébe be kell
vonni a kollégakat, biztositani kell szamukra, hogy a napi
rutinfeladatok elvegzésén tul részt vehessenek az intézmeény
mindségi mukodesét biztositd folyamatok formalasaban.

A min8ség javitasa, fejlesztése szempontjabdl felértékel6dik a
csoportmiikodés, a szervezeti kultura szinvonalanak emelésére
iranyuld tudatos szandék és tevékenység.

A projektek folyamata (egy-egy konkrét fejlesztési feladat)
erdekeben tudatos csoportfejlesztest kezdemenyez. A csoportok
megalakitasakor figyelembe kell venni a csoportfejlodés altalanos
szabalyait és a minosegi korokre vonatkozo specialis eljarasokat.
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Team munka

Ahhoz,

hogy egy csoportosulast, nehany embert csoportnak

tekinthessiink, a csoporttagoknak rendelkezniik kell bizonyos
jellemzbokkel. A csoportot definialhatjuk Ugy, mint ket vagy tébb
egyent, akik:

k6z0s célt probalnak elérni,

onmagukat, és masok oket a csoporthoz tartozonak tekintik,
interakcioban vannak egymassal,

kdlcsonosen fliggnek egymastol,

osztoznak a normaalakitasban és részt vesznek az
egymashoz kapcsolodo szerepek rendszeréeben.
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Team munka

Azt, hogy ki milyen szerepet tolt be egy csoportban, nem
tekinthetjik statikus allapotnak. Egy személy tobbféle szerepet is
betoblthet.

Egy team megalakulasakor meg nem tekintheto csapatnak, a
szerepek betoltésén tul ki kell alakulnia a csoporton bellli
kommunikacionak, normarendszernek, munkamegosztasnak.
Ehhez a folyamathoz hosszabb-rovidebb idore van szlikség,
amelyben a csoport kiilénb6zo fejlodesi fokozatokon halad at.

A csoportfejlodes altalanosnak tekinthet6 négy szakasza:
e Orientacids szakasz:
e Polarizacio és belharc:
e Konszolidacios fazis:
e Munkafazis
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Team munka

Orientacios szakasz:

A csoport tagjaira a Vvisszafogottsag, a bizalmatlansag, egymas
megfigyelésének igénye a jellemz0. A csoport bizonytalan és manipulalhato.
A résztvevok valodi érzéseiket eltitkoljak, a rokon- és ellenszenvviszonyok
lassan alakulnak. A tagok a vezetdtol varnak iranyitast és tamogatast és
rajta keresztil kapcsolédnak egymashoz is.

Polarizacio és belharc:

ElsOsorban a negativ érzelmek tornek felszinre. Egymas utan nyilatkoznak
meg a szervezet tagjai és allnak egyik vagy masik oldalra. Két pélus
figyelhetd meg a csoportszerkezetben. Biraljak a vezetét, a fennalld
kereteket és korllményeket. Egység el6szor - és gyakran - a formalis
vezetO ellenében jon létre, ennek kovetkeztében csdkken a csoporttagok
kbzo6tti harc.
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Team munka

Konszolidacios fazis:

A csoport belsd egyensulyat keresi. A résztvevok aktivitasa nodvekszik,
fokozatosan kialakul a csoportkdzvélemény, a csoport meghatarozza
feladatait, céljait. Szokasokat és normakat alapoznak meg. A vezetd
feladata a munka koordinalasa, egymas elfogadasanak €s a csoportnorma
kialakulasanak eldmozditasa.

Munkafazis:

A csoport gyakorlatot szerez a problémak leklizdésében, az egyéni
képességek, erOforrasok célszerli felhasznalasaban. Kialakul a
csoportidentitas, a ,mi-tudat”. A tagok képesek érzékelni és megbecsilni
egymas értekes, de kilonbozo tulajdonsagait. A kapcsolatok fesztelenek, a
személyes ellentéteket gyorsan feloldjak. A megujito, fejlesztd kiilso
hatasokat nyilt rendszerként fogja a csoport és felerfsitve, adaptalva
beépiti sajat mikodésebe
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Team munka

A hatékonyan mikodo csoport jellemzoi

A célok vildgosan megfogalmazottak és tisztazottak.

A tagok nyitottak egymas felé. A kommunikacid kdzottik kétiranyd.
A részvétel és a vezetés elosztott a tagok kdzott.

A csoport a k6zos dontést igyekszik megvaldsitani a gyakorlatban.
Az egyéni befolyas mértékét nem a formalisan kapott hatalom,
hanem az egyéni képességek, a gyakorlottsag, a szakértelem és az
informacidokhoz vald hozzaférés lehetosége hatarozza meg.

A csoport tagjai batran felvallaljak a véleménykilonbségekbdl adodd
konfliktusokat.

Magas a csoport kohézidja, elégedettek a csoporttagsaggal,
elfogadjak és tamogatjak egymast.

A csoport problémamegoldd képessége magas szintd.

A csoporttagok egyditt értékelik ki a csoport hatékonysagat és
dontenek arrél, hogyan javithatnak sajat mikoédésiket.
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Team munka

A sikeres munkacsoport épitésének lépései:

ElsO |épés: a megalakulas

Masodik |épes: megegyezés az alapokban
Harmadik lépés: a félelmek eloszlatasa

Negyedik |épés: a részvetel 6sztonzése

Otddik lépés: a csapatszellem megteremtése
Hatodik Iépés: a hatékonysag ellendrzése

Hetedik lépés: ratermett csoportvezetd valasztasa
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Team munka

A team munka szabalyai:

e a tevékenységrol feljegyzéseket kell késziteni,

o folyamatos kapcsolatot és informaciocserét biztositani kell a
szervezeti tagok k6zott,

e informacidcsere a kdzvetlen és a kbzvetett partnerekkel,

e egylUttmikddés a vezetéssel, kils6 tamogatd tanacsadod
szervezet esetén a konzulenssel.
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Team munka

A teamek jellegzetes szerepei:

o Otletember,

e elndk,

e hajcsar,

e csapatmunkas,
e megvalodsito,

e specialista.
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Csapatepités

A sikeres szervezetek vezetoi folyamatosan épitenek arra a
tapasztalatra, mely szerint a munkatarsak kozotti
egyuttmikodés minosége doéntd modon befolyasolja a
szervezeti celok elérését.

A  munkatarsak kozotti egylttmikodés minoségét
csapatepitéssel lehet a legjobban fejleszteni.
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A csapatépités célja

A csapatepités célja:

a kdozoés munka hatekonysaganak
novelése az altal, hogy a
resztvevok  kozés  elmeények
megszerzese kozben  jobban
megismerik egymast.
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A csapatépités csoportositasa

Helyszine szerint lehet:
e indoor (ajton belill)
e outdoor (ajton kivil kalandtura)

Formaja szerint lehet:
e csapatepito program (k6z6s elményszerzes)
e csapatépito tréning (konkrét szervezeti cél
elérése)
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Fejlesztheto kompetenciak

e Egyiittmikodeés
Az egymasrautaltsdg megtapasztaldasaval, a szétosztott informacidk
O0sszerakasaval lehet elérni, hogy tébb ember hatékonyan 6sszedolgozzon
a kdzos cél érdekében.

e Kommunikacié
Ez 6nmagan belil is egy nagyobb tartalmi blokk. Hangsulyt lehet fektetni
az egyertelmd kommunikalasra, az informacid6 megosztasara, egymas
meghallgatasara, illetve az asszertiv kommunikaciora.

e Konfliktuskezelés
A munka, és altalaban az élethelyzetek sok konfliktuslehet6séget
rejtenek. Meg lehet tanulni ezek tudatosabb felismerését, és egy-két
konfliktust generdlé gyakorlat segitségével a megoldasi stratégiak is
eldtérbe kerlilnek.

e Vezetoi készségek

Az el6z6 pontokban felsoroltakon kivil a dontéshozatalra és a
felel6sségvallalasra helyezodik a hangsuly.

88



Ez egy indoor csapatépito program,
amelynek célja

a kozos élmeényszerzésen tul a
kommunikacio javitasa.
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VII. rész

Csapateépito jatekok
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Bemelegites
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A résztvevok mindegyike
mutatkozzon be.

Feladat:

Mindenki készitsen egy keresztneveét tartalmazo
kartyat és helyezze el maga eldtt.
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1. szamu jaték:

Felveételi teszt
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Felvételi teszt

T —

COnkormanyzat Polgarmesteri Hivatala
sremélyzeti Osztaly

Minden résztvevo
Felvételi teszt toltson Ki egy
(kiztisztviseld alkalmassd g feltétele)
tesztlapot.

Rendelkezésre alld
ido 10 perc.

Kitaltési idd: feladatonlént 60 mazodperc

1. Téaltse ki a hianyzd részeket; 25 pont
S CFP S
2. Jawitza ki ezt az egyenletet egy wonallal; 25 pont

5 + 858 + 85 = 550

3 Eérem, frion ide barmit; 25 pont

4 Rajzoljon ide egy négyszéget 3 vonallal; 25 pont
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Felvételi teszt (megoldas)

1. Toltse ki a hidanyzé részeket: 25 pont

H K S & g S V

Heétfh Kedd Szerda Csiitorik Péntek Szombat Vasarnap

2. Javitsa ki ezt az egvenletet egy vonallal: 25 pont

5 4 5 + 5 = 550

3. Kérem, irjon ide barmit: 25 pont

barmi

4. Rajzoljon egy négyszoget 3 vonallal: 25 pont




2. szamu jateék:

Talalj valakit
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Talalj valakit

1.

A résztvevok mindegyike a
csoportban egymast kérdezgetve
probaljon meg 3 olyan embert
taldlni, akikre igazak az alabbi
allitasok.

Az a személy, akire igaz az allitas
ala kell irni az alabbi lapot, hogy ne
egymasrol masoljak a résztvevok a
valaszokat.

A feladatra 5 -15 perc all
rendelkezésre a csoport meretetol
figgoen, minden sorba minimum 1,
maximum 3 alairast kell gyUljteni.

BT
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Talalj valakit .......

1. név

2. név

3. név

.. aki kertes hazban lakik.

.. akinek nincs jogositvanya.

.. akinek van biciklije.

.. akinek van horcsoge.

.. akinek 38-as a laba.

.. aki volt mar heavy metal koncerten.

.. akinek van filtestvere.

.. aki latott mar min. 3 Tarantino filmet.

.. aki 2 nyelven beszél.

.. aki jart mar Azsiaban.

.. aki anyakényvvezeto is.

.. aki tud pokerezni.
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3. szamu jaték:

Azeért szeretek dolgozni
veled...
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Azeért szeretek dolgozni veled...

1. Az eloz0 feladat alapjan lelilnek a résztvevok egy nagy
felkorben, ugy, hogy az Ul a félkor egyik szélén, aki a
legtébb alairast gyljtotte es az a masik szélén, aki a
legkevesebbet, a tobbiek pedig ndvekvd sorrendben
tlnek le kozéjlk.

2. Ezek utan parban dolgoznak, a mellettik Glo felé
fordulva. 5 perc alatt el kell mondaniuk egymasnak
magukrol két dolgot, amit szerintik a masik nem tud
roluk.

3. Ezek utan a nagy korben mindenkinek el Kkell
mondania, amit megtudott a masikrol és plusz meég
egy mondatot kell hozzaflznie, ami igy kezdodik:
Azért szeretek dolgozni vele, mert...
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4. szamu jaték:

Milyen szemeélyiség
vagyok?
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Milyen szin vagyok?

Tegyen pipat az dnre leginkabb jellemzd tulajdonsagok mellé.

EASKEIMONGS
Egyernas vallaszl var
Igages
STEreT Ve
Ealandwagpd
Eamenda

Takd

Fensrerend
GOMGE MUNKAT végez
Srerati 3 sZabACEOTT kirdimany
Kedveli 3 gaantal bimrs Ag

Holazza és kv
Konzer

Mam s2eret a hameEn gylkeres

Hajamos a komolsaga &5
Criancs

Halamos a KOs SAamckra
Foros

Vérds

Opirmiaa
Rendseennl i2gaimas, Sainad
Lefkesid

Gyakran arama
Baszddes

C5 PR TORINOZ LA Mo
Sreer Sagit nd sokon
Saksdge van iz Srkigersie

lagiraomai

Sreml avARCEASORAL, A Spontaneras

Megapish
Magabirtosnak ink
Srereti ha eiamerk

Foriosan el
LRl A DEETONEAG
Myomids ok nelkdl nem vatoeEna
Bsd a magindar
A7 ElAgERTT MUNKAST
Hagyemanysaed
Bk Kendd
BardtsAgos
Figgeimes madsoksal
Forntes a szamdm, hogy (o vlgezee a munkiar
Adakoad & résreime el

Milyen szemeélyiség vagyok?

Toltstk ki a mellékelt Grlapot!
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A résztvevok
O0sszesitsék az
eredmeényeket és

dontsék el melyik szin
a rajuk jellemzo.

A résztvevok a ra
jellemz6 szin alapjan a
negy stilus egyikevel
jellemezhetok.
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5. szamu jaték:

Milyen stilust képviselek?
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Milyen stilust képviselek?

Negy stilus

Kék

A ar dds o desdn e A oy ol

ridriek is Bl A fefedendic dgen & sl

Sk, & teniger dsar drisdrd wksk, ar 8 o

lernlik ilk effner a Sshor. Sereti a nagy
et menuzgdnl & kirrredin wilal i
& rmegleetd kackiratat salt magukds a o

Pk ardmira. Cdorerndl srernéys doge &5
sreretriek mirderien berme el Al i
auminaiieg namak riik 2 klcinok & ked

well @ vemeriyeyeeteket. A WDl Sushaz
tartord enbereket futriiic & kdek”, mert
vl S diremeden & idsen ermbensknsk
targjdk Gket akk cnek A halpik meg amit
Hamiak, ugyanskiaor Sk erdn el
efpes ekt amind Diroryahont etk

Zodd

A rid a coldr e ds 2 ssimidgén képer
ridine sk Sl eedet trive Valamermy
s khall & sk &rak legnkdbh aman
Ik Arckinan 2 DefrtekDer, A 2
prashonak & o srimoknsk van fmias
el A Wkdstemige tinskuds 3 sdlus
mTves it fped. Ha rdr cindiunie vl
it At carduk o & minddm ar dsi sk
lornmad” = &7 lehetne 3 matiduk Nem snd
e azickinrd, hogy |l vhgered o dalguias. A
Py TS kil Gk e itk 2 terverdsien
& 3 knakus gandakocd efen Bediwiine s
Icgttltlmrlnzr.&-:mk e Saeretic arerr
e 2 megnatiosot kereteket, kovetk ar
Urrnuiatieat &5 a tevveker RUMnsen. ha
& kerderndryendc aakat). A o B 3
ke T TOT meevidoite paris ook, 5
miik W kst hoenek dortdseker, & il
Skt ainforek”, e dridksdi & ferven &

o Ermarneg ol késrsdglet

Wi s

A vinds 3 iy &5 3 Valenin nag soensimes
levede Srine, nafamossk 2 Lot srerneckly:
e dn EbEserldae. A windsek akior 2 egho

dogahibsk, fa natrok misakrs, vagy sxis
ketagdk & thbireket. A kfoskher nasanidan
saivemen vl kockimno &5 sreretrek
cedgekat Mprdidn. Unttp e na mindg
ugpanat kel candinuk Opan bl pled
IS, RN, Desaces epenindgek, akket
Feckih, fua a fg e ern kirdppar e wrms
Szsimaieg hut riuk ar slanerds, trenstetd
hieseld A DD S foonos nelogatdnsk
targa dket, sk mene kishen talipk b a
smafulivokat, ugyanskkor becalik 3 trervead

kdnrablibet, amelyel Birmit képess dadnl

Sirga

A tirga 3 nap trihe & 3 shigd amikor bards

sbgas, dindd d slusukkal Deldprsk gy snbd

b, ciyeniok, Sl angmugin. Sndmuira acsy

Uil 3 egforitasaln. Hajlamatse misak mnlic

shglers rmias aggddni Ok 3 egabin caapasd

P, mndg mndeTkE megnsigaTiak &5
Ddtortaniak, & egjohiet norsk ki misakod

e ke, ha sk ar skt run

I, &5 racy srlkcsdo O vian 2 midsak rmey

T eie. A i shter Naon K rern srere
Sk ar fmrmtindueker, & yamazak snger,
chk hogy elenligs  korfikius. A vioni S5
s @ st 1l gyergének S, akic nemn
s emdrpdelisk, natdorstanok (minden
el i gzl @ i) s akik elendl
ik ook Gakran Gk a raged,
anely Gtretar]a acuaoporiat
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. Gyljtsiik 0Ossze melyek a négy
stilus pozitiv es negativ
tulajdonsagai.

. A szinek képvisel6i alkossanak
csoportokat.

. Vitassuk meg, melyek azok a

tulajdonsagok, amelyek
unszimpatiat valtanak ki?

. Hasznosithatok-e (ha igen,
hogyan) a stilusvizsgalat

tapasztalatai?
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Szunet
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6. szamu jaték:

Minden osszekutyulva.
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Minden o0sszekutyulva

Minden osszekutyulva

Az aldbbiakban sok, kGnbdzd kategdriaha tantozd 520 &5 néy van felsoroba.
A probléma az, hogy a betdik desze vannak keverve, Az On feladata az, hogy
kitaldlja, mehek ezek a szavak.

Irodai
felszerelések
dtpEglaEsaimazs
udex

kirobst
qyekEsallpor
dzfdteriai
iart&draean
pézsomagd

Allatok

QFsorvrar
zsannyashig
wrkugne
fasari

Jarmilivek

rustofdura
cdlvonglarasta
qyostrantenao
ropskkotamern
reképrak
Sputadand
koghwvervas

Etelek

szifjebte
kasottockénolad
sevdiiseh
2slitteskakr
dizssvanc
istaplema

kacal

Haztartasi
eszkizok
ecefieviak
aryspene
alirafa
QOSDEMO
ornezsétyehilk

QOSpAtamQgoo
Jizsatoledove

Faldrajzi
nevek
adihatf
rexgumiub
razsiiihs
ulrenbom
gizsatafnan
karkdkom
kariffadé
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Irodai felszerelések:

Jarmuvek:

Haztartasi eszkozol:

Allatok:
Etelek:
Foldrajzi nevek:

Minden osszekutyulva
megoldasok

szamitdgépasztal, cellu, boriték, lwkasztdgép, iratef(zd, iratrendezd, szamo-
logep

Ford Taurus, villds targonca, nyerges vontatd, motorkerékpar, kerékpar, pancel-
autd, Violkswagen

vecekefe, sepenyd, falidra, mosdgep, hitdsazkrény, mosogatdgep, vided lejatszd
hazimyul, dingo, elefant, orrszarvy, hangyaszsin, kengury, zsiraf

tejberizs, csokoladétorta, husleves, kétszersillt, szendvics, almas pite, cékla
Thaifdld, Luxemburg, Brisszel, Melbourne, Afganisztan, Marokkd, Dél-Afrika
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Szampiramis
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Szampiramis

1
11
21

1211
111221
312211

>

Hogyan
folytatodik a
szamsorozat?
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Szampiramis (megoldas)

Megoldas: 13112221
Minden szamsort azzal lehet azonositani, ha 6sszeolvassuk
az el6z6 sorban lathatdé szamokat.
Pl. az elsO sor az 1. ugy olvassuk, hogy egy egyes,
ezt pedig ugy irjuk, hogy 11.
a masodik sort ugy olvassuk, hogy két egyes,
ezt pedig ugy irjuk, hogy 21
a harmadik sort ugy olvassuk, hogy egy kettes és egy
darab egyes,
ezt pedig ugy irjuk, hogy 1211...
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Kviz
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9. szamu jaték:

Legjobb és legrosszabb
pillanatok




Legjobb és legrosszabb pillanatok

A résztvevok mindegyike mesélje el a tébbieknek, hogy
mi volt a legjobb és legrosszabb élménye a Hivatalban (a
munkavégzésevel kapcsolatosan).
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10. szamu jateék:

Fekete / Fehér
Igen / Nem
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Fekete / Fehér / Igen / Nem

=

. Alkossunk parokat.

2. Kezdeményezziink beszélgetést, amely soran tilos hasznalni
a Fekete / Fehér / Igen / Nem szavakat.

. Az veszit, aki el6szor hasznalja a tiltott szavakat.

. A nyertes tovabbjut és egy masik par nyertesével folytatja,
ameddig nincs gyoztese a jatéknak.

> W
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11. szamu jaték:

Osszekot benniinket az
eélet
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Osszekot benniinket az élet...

A résztvevok mindegyike mesélje el a tobbieknek, hogy
ki az akivel rendszeresen egylitt dolgozik a jelenlévo
munkatarsak kozil. Mikézben beszél a sajat eés az
emlitett személy csukldjara kell k6tdézni a gombolyagot.

A kivalasztott személy folytatja a sort addig, ameddig a
gombolyag tart.
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Ha a gombolyag elfogyott egy onként jelentkezot ra kell
fektetni a ,kapcsolati haléra”, hogy elbirja-e.
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Képzeés
ertékelése,
kérdések
megvalaszolasa.
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Koszonom megtisztelo
figyelmuket!
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Masodik nap vége

2010. november 10.
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