KIVONAT

Kaposvár Megyei Jogú Város Polgármesteri Hivatala

integrált irányítási rendszerének 2009. október 28. napján megtartott vezetőségi átvizsgálás jegyzőkönyvéből

„b. Képzési igények, az elmúlt évi képzések hatékonysága

A Polgármesteri Hivatal gazdaságos működésének biztosítását nem csak az befolyásolja, hogy hogyan bánik a pénzügyi erőforrásaival, hanem az is, hogy miként aknázza ki a humán erőforrásait. Mindezt átlátva hivatalunk tudatosan és tervszerűen kívánja fejleszteni a dolgozók célkitűzéseinek megvalósításához szükséges képességeit, ennek érdekében a képesítési feltételek meghatározásával, ehhez kapcsolódóan a képzési terv kidolgozásával biztosítja, hogy a tevékenységet a legmagasabb képesítéssel rendelkező munkatársak végezzék. 

1. A humánerőforrás kezelés egyik legfontosabb eleme a képzési tervek, képzési stratégiák elkészítése és ezek hatékonyságának vizsgálata. Mindezek miatt az eddigi évek során is folyamatosan figyelemmel kísértük a képzések minőségét, fejlesztési hatékonyágukat. A vizsgálat során a képzésben résztvevők elégedettségét mértük.

Ezen mérések alapján az alábbi megállapításokat kell rögzítenünk az elmúlt évben:

2009. évben rövid távú tanfolyamon 79 esetben vettek részt munkatársaink. Ezek a képzések tipikusan a napi munkát elősegítő hatósági feladatokkal kapcsolatos képzések, a közigazgatási szervek működésének belső szabályozásáról szóló témában rendezett programok, illetve környezetvédelemmel, anyakönyvi igazgatással, humánpolitikával kapcsolatos felkészítések voltak.

A résztvevők minden 69 esetben töltöttek ki vélemény-nyilvánító lapot, melyek adattartalma szerint a képzés tematikájával 69,5 %-ban elégedettek voltak, a résztvevők 20,2 %-a jónak, 10,1 %közepesnek értékelte azt. 

Az előadások színvonalával 91 %-ban elégedettek voltak, viszont túl alacsonynak értékelte a minőséget 8,6 %- a résztvevőknek.

Arra a kérdésre, hogy az előadásokon biztosított jegyzetek megfelelőek voltak-e 4 esetben érkezett kritikai megjegyzés, 53 esetben úgy ítélte meg a résztvevő, hogy jól összeállított, hasznosítható jegyzetet kaptak. 12 esetben az előadáson nem volt jegyzet megjegyzéssel érkeztek vissza az adatlapok.

A tanfolyamok hasznosságát 23 fő nem megfelelőnek, illetve túl alacsonynak, 46 fő pedig megfelelőnek ítélte.

A fenti adatok arról tanúskodnak, hogy azok a továbbképzések, tanfolyamok, melyekre munkatársainkat „beiskolázzuk” hatékony és jól használható képzések.

2. A rövid távú oktatások mellett fontos szerepet tölt be Hivatalunk humánpolitikájában a szakemberképzés, ezért az általunk meghatározott képesítési követelményrendszerhez illeszkedő felsőfokú végzettséget biztosító intézményekbe jelentkező munkatársak továbbtanulását kiemelten támogatjuk. 

Jelenleg tanulmányi szerződéssel 11 fő végez felsőfokú tanulmányokat.

Hivatalunk átlátva a művelt szakemberek foglalkoztatásának előnyeit, azon munkatársak tanulmányait is támogatja (pl. szabadidő, utazási költség biztosítása, stb.) akik nem a képesítési előírásoknak megfelelő végzettséget kívánnak szerezni.

A támogatási rendszeren kívül tanulók száma 4 fő.
Fentieken túl továbbra is elsődleges feladatként kezeljük a jogszabályi előírásokban megkövetelt szakemberképzést, ezért kiemelten fontos, hogy munkatársaink megfelelő közigazgatási alap- és szakvizsgával rendelkezzenek feladatuk ellátásához. 2009. évben 8 fő szerzett alap-, 5 fő szakvizsga tanúsítványt. 2010-ben további 12 fő beiskolázására kerül sor. 

2010-ben közterület-felügyelői vizsgára kötelezett kolléga jelenleg nincs a Hivatalban

Tekintettel arra, hogy az eddig alkalmazott képzési stratégiáink megfelelő eredményeket hozott, a jövőben is hasonló hatékonyság-méréssel és képzési tervek kidolgozásával kívánjuk a humán erőforrásaink szakmai stabilitását biztosítani.

3. Az Integrált Irányítási Rendszer bevezetését megelőzően megvizsgáltuk a rendszer működtetésében közvetlenül részt vállaló kollégák képzettségét. A belső auditoraink 2008 év végén vettek részt utoljára oktatáson, azonban ez még a szabványváltozást és az IBIR bevezetését megelőzően történt. 

Az IBIR bevezetéséhez szükséges oktatáson a rendszert kiépítő Tanácsadó cég vezetésével a Hivatal teljes állománya részt vett, ahol nem csak az IBIR oktatása, hanem az ISO 9001:2008 szabványváltozásokkal kapcsolatos oktatás is megtörtént. Az oktatással kiegészítettük a képzési tervünket is.

A rendszer tanúsításához szükséges belső auditot szintén a Tanácsadó cég közreműködésével tartottuk meg (konzultáció a belső auditoraink és a Tanácsadó között; kérdések megbeszélése, értelmezése), így az IBIR belső auditja során biztosított volt a szükséges szakértelem.

A tanúsítást követően a rendszert működtető kollégáknak (minőségirányítási és információbiztonsági vezető és az auditorok) meg kell szerezni a szükséges képesítést, ami azonban – figyelemmel a jelenlegi képzési költségekre – jelentősen megterhelné az  önkormányzati költségvetést. Ennek elkerülése érdekében javaslatot tettünk a 2010 évi költségvetési koncepcióhoz arra, hogy állandó tanácsadó céget alkalmazzon a Hivatal, mellyel jelentősen kevesebb pénzügyi forrás igénybe vétele mellett is biztosítható a szükséges szakértelem. 

III. „Reklamációk és visszajelzések, vevő elégedettség elemzése

A vevői elégedettség mérését két célcsoportot érintve, a kérdőíves interjú mérési módszerének alkalmazásával végezzük. A kérdőíves módszer elsődleges célcsoportja az ügyfelek csoportja, akiket évente kérdezünk meg elégedettségükről, kérjük ki javaslataikat, a másodlagos célcsoport, a kétévente megkérdezett önkormányzati képviselők csoportja.

A reklamációk és visszajelzések legjobban az úgynevezett „Zöld számon” beérkezett bejelentéseken mérhetők le, mivel írásban nem érkezett ilyen témájú beadvány a Hivatalba. 

Képviselői elégedettség-mérést 2006-ban végeztünk, ezért 2008. évben - figyelemmel az ME 8-1 minőségirányítási eljárás 3.1 pontjában foglaltakra – aktuális volt a mérés elvégzése.

1. Az ügyfelek részére összeállított kérdőívek kérdéseit aktualizáltuk és egy ponttal kiegészültek az előző évben megfogalmazott kérdéseket. Az új kérdéssel – „Elégedett-e a beléptető rendszerrel ?” - a Hivatalban bevezetett beléptető rendszer elfogadottságát kívántuk mérni, illetve az ezzel való ügyféli elégedettség mértékét kívántuk kifejezni. 

Az előző évihez hasonlóan az iskolai osztályzatoknak megfelelő értékekkel, 1-től 5-ig értékelhették a választ adók az elégedettség fokát. 

2009-ben az ügyféli elégedettség mérés során egy meghatározott időintervallumban minden ügyfél számára átadunk egy-egy kérdőívet, úgy hogy összesen 200 db kérdőív került kiosztásra, így tökéletesen mérhető a válaszadói hajlandóság változása is. 

Elsősorban a nagyobb forgalmú irodákat céloztuk meg a vizsgálattal. Ezek alapján 100 db kérdőív az Okmányirodának, 50 db a Közigazgatási Igazgatóság további irodáinak, 50 db a Népjóléti Igazgatóságnak került átadásra. 

A munkatársak az összes kérdőívet átadták az ügyfelek részére, a 200 kérdőívből csak 61 db érkezett vissza a megjelölt helyekre kitett gyűjtőládákon keresztül, ami a kiosztott kérdőívek 30,5 %-ának kitöltését jelenti, mégis nagyobb arányt képvisel, mint a 2008. évi 22,3 %. Ez a darabszám tehát emelkedett a tavalyi év mutatójához képest. 

Az előző évektől eltérően 2009-ben nincs kiugró kérdéskör, ami „egyedül” kapott magas súlyozott átlagértéket. 2008. évben az ügyintézők udvariassága és felkészültsége hozta legmagasabb súlyozott átlagértéket (4,7-es érték). Ezzel szemben 2009-ben az a jellemző, hogy több kérdés – az ügyintézők udvariassága, felkészültsége és az okmányirodai ügyfélhívó berendezéssel való elégedettség szintje - is a 4,3-as súlyozott átlagértéket mutat. A 4,3-as érték az előző évi 4,7-hez képest csökkenést mutat, ugyanakkor az elégedettségi szintek kiegyenlítettebbek, a különböző kérdéskörök jobban közelítik egymást, így vélhetően homogénebb a Hivatal megítélése az ügyfelek előtt.

A válaszadók többsége tehát pozitívan, „nagyon elégedettre” értékelte a várakozási időt, a várakozási körülményeket, az ügyfélfogadási rendet, okmányirodai ügyfélhívó berendezést, ügyintézők udvariasságát, ügyintézők felkészültségét, a beléptető rendszert. Ezekre a kérdésekre 4,3 és 4,0-es súlyozott átlagú elégedettségi mutatót eredményeztek a válaszok. 

A várakozási idővel a válaszolók 39,3 %-a „nagyon elégedett” a (súlyozott átlagértéke: 4,0). Ugyanakkor előző évihez képest kismértékű csökkenés tapasztalható tekintve, hogy a 2008. évi 43,9 %-hoz képest negatív elmozdulás történt.

A „nagyon elégedett” mutató megmaradt a várakozás körülményeire adott válasz esetében is (súlyozott átlagértéke: 4,0). Fontos azonban megjegyezni, hogy figyelemmel kell lenünk erre a területre, mivel a 2008-as 38,8 %-hoz képest 2009-ben csak a válaszolók 36,0 %-a értékelte ötösre a várakozás körülményeit, a 2,8 %-os csökkenés tovább erősítette a negatív tendenciát, különösen arra való tekintettel, hogy 2007-ben még 50 %-os elégedettségi szintet mértünk. 
A válaszadók 36,0 % „nagyon elégedett” az ügyfélfogadási renddel (súlyozott átlagértéke: 4,0). Az előző évi 46,1 %-hoz képest itt is csökkenés tapasztalható. az elégedettségi szint a négyes és a hármas felé mozdult el, 2009-ben a válaszadók 36,0 %-a adott négyes, 21,3 %-a adott hármas értékelést. 

Az ügyféli elégedettség javítása érdekében 2008-ban az Okmányirodában üzembe helyezésre került egy új ügyfélhívó berendezés, ami nagy mértékben megkönnyíti az előzetesen bejelentkezett ügyfelek és a kintről betérő ügyfelek sorrendbe rendezését, egyben megfelelő tájékoztatást ad az aktuális várakozási időről. 

Az okmányirodai ügyfélhívó kérdésben határozott pozitív elmozdulást figyelhetünk meg. A 2008. évi adatok 4,4 súlyozott átlagérték mellett a leggyakrabban előforduló (42,8 %) elégedettségi szint a „közepesen elégedett” volt, 2009-re 4,3 súlyozott átlagérték mellett 47,9 %-os „nagyon elégedett” vélemény lett a meghatározó.

Továbbra is az udvariassági és a felkészültségi elégedettségmutatók a legmagasabbak, hiszen a válaszadók 57,3 %-a, illetve 50,8 %-a értékelte ezeket 5-re. 

Azonban ezek a mutatók is elmaradnak a 2008. évi 80,6 %, illetve 71,2 %-hoz képest, aminek az oka az elégedettségi szint arányosabb eloszlása.

Új kérdés volt a beléptető rendszerrel való elégedettség, ebben a témakörben a válaszadók 29,5 %–a adott ötös értékű választ a kérdésre, ezzel elérve a „nagyon elégedett” szintet, ugyanakkor viszonylag sokan (6,5 %-a) egyesre minősítették a  beléptető rendszert. Az ellentétes véleményeket jól tükrözi a 3,5-ös súlyozott átlagérték.

Megjegyzésre érdemes, hogy a beléptető rendszerrel kapcsolatban adott 6,5 %-os elégedetlenségi szint magasan a legnagyobb a feltett kérdésre adott válaszok között. 

A Hivatal munkájával való elégedettség kérdésében ugyanakkor kisebb csökkenés figyelhető meg, mert míg 2008. évben a négyesre értékelők aránya 50,7 %, az ötösre értékelőké 34,3 % volt, addig 2009. évben ugyanezek az arányok 36,0 % és 31,1 %-ok, így a jellemző átlagérték az „elégedett”.

A legkisebb súlyozott átlagértéket a Közgyűlés munkájáról való tájékoztatás és a beléptető rendszer hozta 3,5-del. 

Az alacsony súlyozott átlag ellenére a beléptető rendszerrel legtöbben 29,5 % nagyon elégedettek, ugyanakkor magas a közepesen elégedettek (27,8 %) és az elégedetlenek (6,5 %) száma is, ez okozza az alacsony súlyozott átlag értéket. 

A Közgyűlés munkájáról való tájékoztatás azonban a 2008. évi 3,8-as értékhez képest további három tizeddel csökkent. Míg a 2008-as év értéke stagnálást jelezett az előző – 2006. 2007. évi eredményekhez képest - addig 2009-re a stagnálást egy enyhe csökkenő tendencia vette át.

Ugyanakkor megállapítható, hogy míg 2008-ban a válaszadók 25,4 %-a négyesre értékelte a tájékoztatással való elégedettséget, addig 2009-ban 29,5 %-a értékelte 4-esre és ez némi javulást feltételez a kérdésben. Ezzel együtt a válaszadók legnagyobb hányada (32,7 %-a) továbbra is csak hármasra értékelte a Közgyűlés munkájáról történő tájékoztatást. 

Elmondható tehát, hogy 2009-ben is a jellemző átlagérték a „közepesen elégedett”. 

A mérések összefoglaló adatait a jegyzőkönyv 2. számú melléklete tartalmazza.”

2.  számú melléklet a 2009. október 28-án megtartott

 vezetőségi átvizsgálás jegyzőkönyvéhez

Vevői elégedettség mérés 2009. évben

Szétosztásra került kérdőívek száma:



- Okmányiroda



100 db

- Közigazgatási Igazgatóság irodái

  50 db

- Szociális és Népjóléti Igazgatóság

  50 db

Visszaérkezett kérdőívek száma összesen:

  61 db, 30,5 %

61 db kérdő ív

	Kérdés


	Válaszok száma (db)

	
	1


	2
	3
	4
	5

	Elégedett-e a Hivatal az ügyintézési, várakozási idővel

-1
	1
	2
	19
	15
	24*

	Elégedett-e a várakozás körülményeivel


	1
	3
	13
	22
	22

	Elégedett-e Hivatal ügyfélfogadási rendjével

-2
	1
	2
	14
	20
	22

	Elégedett-e az Okmányirodában felszerelt új ügyfélhívó berendezéssel


-2
	0
	 0
	9
	21
	29

	Elégedett-e az ügyintézők udvariasságával

-2
	0
	1
	11
	12
	35

	Elégedett-e az ügyintézők felkészültségével

-2
	0
	1
	8
	19
	31

	Elégedett-e a lakosság tájékoztatásával a Közgyűlés munkájáról

-1
	3
	8
	20
	18
	12

	Elégedett-e a beléptető rendszerrel

-2
	4
	7
	17
	13
	18

	Elégedett-e összességében a Hivatal munkájával

-3
	0
	1
	16
	22
	19


*kiemelve a legmagasabb érték

2009.

  61 db kérdő ív

	Kérdés


	Elégedettségi szint 

	
	Súlyozott átlag
	% -ban

	
	
	1


	2
	3
	4
	5

	Elégedett-e a Hivatal az ügyintézési, várakozási idővel


	4,0
	1,6
	3,2
	31,1
	24,5
	39,3*

	Elégedett-e a várakozás körülményeivel


	4,0
	1,6
	4,9


	21,3
	36,0
	36,0

	Elégedett-e Hivatal ügyfélfogadási rendjével


	4,0
	1,6
	3,2
	22,9
	32,7
	36,0

	Elégedett-e az Okmányirodában felszerelt új ügyfélhívó berendezéssel

	4,3
	0
	0
	14,7
	34,4
	47,9

	Elégedett-e az ügyintézők udvariasságával


	4,3
	0
	1,6
	18,0
	19,6
	57,3

	Elégedett-e az ügyintézők felkészültségével


	4,3
	0
	1,6
	13,1
	31,1
	50,8

	Elégedett-e a lakosság tájékoztatásával a Közgyűlés munkájáról
	3,5
	4,9
	13,1
	32,7
	29,5
	19,6

	Elégedett-e a beléptető rendszerrel


	3,5
	6,5
	11,4
	27,8
	21,3
	29,5

	Elégedett-e összességében a Hivatal munkájával


	4,0
	0
	1,6
	26,2
	36,0
	31,1


* kiemelve a jellemző átlagérték

Az ügyféli elégedettség mérésnél a legmagasabb elégedettségi szint – 57,3 %, átlagértéke 4,3 – az ügyintézők udvariassága tekintetében mutatkozik meg, a legalacsonyabb – 32,7 %, átlagértéke 3,5 -  a Közgyűlés munkájáról való tájékoztatásban jelentkezett.

Az előző évekhez hasonlóan a legalacsonyabb elégedettségi szint a lakossági tájékoztatásban nyilvánult meg, míg a legmagasabb elégedettségi szint megváltozott, 2008-ben a köztisztviselők szakmai hozzáértésével voltak nagymértékben elégedettek az ügyfelek, 2009-ben az ügyintézők udvariasságával voltak a leginkább elégedettek, ugyanakkor a második legmagasabb értéket még mindig a szakmai hozzáértéssel való elégedettség képviseli 50,8 %-kal.
A kivonat hiteles.
Kaposvár, 2011. április 12.

dr. Horváth Zsuzsanna

törzskari irodavezető
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