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1. Önkormányzati mutatószám értékelési szempontok

A mutatószám rendszer kialakítása a hivatali folyamatok értékeléséhez, a szervezet működőképességének objektív megállapításaihoz alkalmazható. Tanácsadóink a ’90-es évek végén a következő értékelési szempontrendszert dolgozták ki és vezették be a referencialistánkban található megyei jogú, főpolgármesteri hivatali és városi projektjeink esetében:
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1. sz. ábra

Önkormányzati mutatószámok rendszere

1.1.
Minőség szempontok
Az értékelés irányának meghatározásakor elsődleges célunk, hogy a közigazgatási szolgáltatási folyamat eredményességével kapcsolatosan adatbázist képezzünk arra vonatkozóan, hogy a minőségirányítási és / vagy szervezetfejlesztési dokumentumokban meghatározott folyamatok betartása során a hivatal vezetői, ügyintézői, ügykezelői milyen eredményességgel képesek az eljárásban rögzített és néhány önkormányzatnál folyamatábrával támogatott szakmai lépéssorozatot betartani. A minőség szempontok tekintetében megfelelő hátteret szolgáltat a belső auditok rendszere, melyeken az önkormányzat munkatársai közül a Controll Holding Zrt. Oktatási Igazgatóságának, trénereinek segítségével kiképzett és felkészült auditorok vizsgálják át a hivatal szakmai folyamatait. 
Megállapításaikat audit jelentésben rögzítik és ezek az audit jelentések megfelelő mutatószámot adnak az adott és az azt megelőző évekre vonatkozóan, hogy hány folyamathibát, milyen minőségi meg nem felelést, illetve milyen minőségfejlesztési és azokon belül hány darab folyamatot indított el a hivatalvezető. 

A minőség szempontok a legkomplexebb módon támogatják az önkormányzat eredményességi mutatószámait, hiszen azoknál az önkormányzatoknál (ld. Debrecen, Tatabánya, Veszprém), ahol a közszolgáltatás minősége már hazai és nemzetközi sztenderdek szerinti EFQM modell alapján működik, a mutatószámok leképezik az adott év teljesítményét, még egy 600 fős debreceni polgármesteri hivatal esetében is. 

A minőségi szempont mutatószámként Komárom Város Képviselő-testülete Polgármesteri Hivatalában az alábbi értékeket írja le:

	Év
	Belső audit hib.jav.int. száma (db)
	Vezetői int.száma (db)
	Független tanúsítói megállap.száma (db)

	2007
	8
	5
	3

	2008
	9
	2
	2

	2009
	5
	2
	0


A fenti táblázati összesítés jól modellezi a hivatalvezetés problémamegoldó képességét és készségét, hiszen a folyamatokon keresztül minőségi paramétert tekintve folyamatos javító intézkedések eredményeként javuló, eredményességi mutatószám tekintetében a pozitív mezőben tartott folyamatról beszélhetünk. 

A javító és optimalizálással kapcsolatos hivatalvezetői és önkormányzati fejlesztések a polgármesteri hivatal minőségirányítási rendszerében meghatározott minőségfejlesztési tervekben kerültek meghatározásra, melyet a jegyző minden évben elkészít és a soros, független, évenként ismétlődő auditálásoknál a független tanúsító ellenőriz és áttekint.

Tények, konkrétumok ebben a dokumentumban találhatóak meg.

1.2.
Gazdaságossági és költség szempontok

Az önkormányzati működés elmúlt 20 évében az egyik legkritikusabbnak tekinthető képviselő-testületi döntés a polgármesteri hivatalokkal kapcsolat költségek folyamatos „nyirbálása”, csökkentése volt. 

A képviselő-testület sokszor alkalmazta azt az egyszerű megközelítést, hogy ha költséget kell csökkenteni, akkor kezdjük önmagunkon, de nem saját javadalmazását tartotta változtatásra megérettnek, hanem hozzányúlt az általa ismert és elfogadott szakmai tevékenységgel működő hivatalhoz. Ezért, megvizsgálva csak a Controll Holding Zrt. ügyfélkörében meglévő 935 önkormányzatot, a statisztika több, mint riasztó. 1994-hez képest, bázis évnek tekintve az akkori év hivatali költségeit, 2009-ben ez a költségszint 62% volt. 
A 40%-os működési költségelvonás önmagában nem lenne rémisztő tény, ha nem tesszük mellé azt az adatot, mely a központi feladatellátás köréből a vizsgált időszak alatt több mint 1400 új feladatot rendelt a területi polgármesteri hivatalok feladatkörébe. Csak az elmúlt egy évben 140 új feladat jelent meg a hivatal tevékenységében, melyhez semmilyen plusz forrást a központi költségvetés nem adott. Így annak az eredményességi mutatószámnak a képzése, mely a gazdaságossággal és költséggel kapcsolatos, több mint ellentmondásos. Egyik oldalról a gazdaságosság tekintetében rendelkezünk kimutatható mutatószámmal a pozitív szakmai tartalommal és eredménnyel befejezett informatikai fejlesztések tekintetében, ahol a munkaerőre vetített gazdaságossági mutató 11 – 13%-os javulást mutat, de ennek a másik oldalára hozzá kell tennünk a költségek mutatószámait, amelyben pl. a hivatal összköltségvetési száma -0,8%-on, míg a folyamat költségekhez hozzárendelt költségelemek 1,1%-on állnak. Az alábbi táblázatban mutatjuk be a tendenciát:

	Év
	Munkatársak költsége, bázis adat: 2006. év
	A hivatali költségek, bázis adat: 2006. év
	Folyamat költségek, bázis adat: 2006. év

	2007
	21 %
	1,4 %
	1,3 %

	2008
	16 %
	1,1 %
	1,3 %

	2009
	14 %
	-0,9 %
	1,2 %


A gazdaságossággal és költségekkel kapcsolatos mutatószámokra alapdokumentumként az adott évek költségvetését tekinthetjük rendező elvnek. A terv és tényszámok figyelembe vételével látszik a negatív tendencia: hogy a polgármesteri hivatalban egyre rosszabbul fizetett munkatársak dolgoznak, akik a központi források hiánya miatt egyre magasabb költségterhet jelentenek az adott év költségvetési adataiban, s ennek eredményeként a folyamat költségek csak azért tudnak csökkenni, mert a takarékosság már az ésszerűség keretein keresztül is meg kell, hogy valósuljon. Pl. folyamatok kiszervezése gazdasági társaságokba, megbízási szerződésekre adott tevékenység végrehajtások, stb.

Komárom Város Képviselő-testülete Polgármesteri Hivatala ezzel az erőltetett költségvetési fegyelemmel képes csak működőképességét fenntartani. Mindezt azonban csak úgy tudja megtenni, ha a politikai vezetés támogatásával, a jegyzői irányítás és adatszolgáltatás figyelembe vételével minden évben megköti azt a kompromisszumot, melynek alapkérdése: „Mennyibe is kerül nekünk a polgármesteri hivatal működése?” A központi források szűkülése miatt a fenti mutatószámok alapján látszik, hogy alsóbb ponton „koppan” a költségszám és ahogy a tőzsdei palettán jelezni szokták: a kérdés csak az, képes-e ez az érték visszapattanni az alsó határról, vagy azt áttörve, a gazdasági és költség oldalról már kezelhetetlen tartományba kerül?

A város vezetése az elmúlt években emberfeletti küzdelemmel akadályozta meg, hogy a hivatal és a város intézményei elkerüljék ezt a negatív jelenséget, hiszen onnantól kezdve sem kötvénykibocsátással, sem kreatív könyveléssel és bármely más módszerrel sem menthető meg a város költségvetési helyzete. 

Ennek a mutatószámnak a képzése csak azoknál az önkormányzatoknál bír szabályozó erővel, akik kicsit szabadabban alkotják meg költségvetési keretrendszerüket, hiszen az alulfinanszírozott, „önhikis” önkormányzatoknál ennek a mutatószámnak szakmai értelme nincs.

1.3.
Idő szempontok

Az önkormányzati rendszer kialakulásakor az önkormányzati törvény alapján a 20 évvel ezelőtti hivatalvezető jegyzők az idő faktort, amely az ügyintézés időtartamára, illetve a jogszabályi követelmények betartásával kapcsolatos ügyintézési időre vonatkozóan kerültek meghatározásra, igen szabadon, sok helyen szabatosan kezelték. 

Ügyfélkörünkben volt olyan megyei jogú város, ahol a polgármesteri hivatal építéshatósági tevékenységeire vonatkozóan 200 – 250 napos ügyintézési határidőkben zárultak le azok a folyamatok is, ahol a társhatóságok, illetve az engedélyezési folyamatban résztvevő összes szervezet határidőre teljesített. 
Az ezredfordulóra a jelentős önkormányzati fejlesztések hatására elindult egy léptékében és mértékében is jelentős fejlesztés, amely alapján mára Magyarország közigazgatása az európai mértékkel mérve is a felső harmadba sorolható az ügyintézés idő faktorát tekintve. 

Az elmúlt években a Ket. hatására tovább javultak az ügyintézés idő korlátai és az azokkal kapcsolatos szolgáltatási folyamat paraméterei. Nemcsak jelentősen lerövidültek, de megfelelő szankciókkal körbevetté váltak az addig lazán kezelt ügyintézési idő betartások. Komárom Város Képviselő-testülete Polgármesteri Hivatala a minőségirányítási rendszer kialakításával és folyamataira érvényesített betartásával deklarálta, hogy a Ket. előírásait teljes körűen értelmezi, betartja. Ennek értelmében idő mutatószám tekintetében az alábbiak szerint alakul a polgármesteri hivatal működése:
	Év
	Ügyintézési hátralék (db)

	2007
	8

	2008
	3

	2009
	0


A szabályozott munkafolyamatok, a meghatározott felelősségek és hatáskörök, valamint a folyamatokhoz hozzárendelt vezetői és belső auditálási rendszerek, az Állami Számvevőszék és a többi hatósági felügyeleti vizsgálat szigorú kontroll alatt tartja a hivatal közigazgatási szolgáltatási folyamatait, melynek eredménye ez a kiváló teljesítmény. 
Az elmúlt évek belső auditjai nem tártak fel olyan folyamathibát, mely visszavezethető lenne személyi, tárgyi feltételek hiányára, így az ügyintézés folyamata az előző pontban részletesen leírt alul-finanszírozottsági problémát kivéve megfelelőnek minősíthető. Ehhez azonban szükséges a hivatal teljes munkatársi körének, a hivatal és a politikai vezetésnek az elkötelezettsége a szolgáltatás minőségi színvonalának fenntartása érdekében. Ez az elkötelezettség jelenik meg a deklarált minőségpolitikában és a CAF rendszer működtetésében. 
Az idő mutatószám Komárom Város Képviselő-testülete Polgármesteri Hivatalában a „0” ügyintézési hátralék tekintetében kiválónak minősíthető. 

Az elkötelezettség minőség és idő paramétereinek igazolására az alábbi minőségpolitikát deklarálta a politikai és szakmai vezetés:

1.3.1.
Komárom Város minőségpolitikája

Komárom Város Polgármesteri Hivatala a képviselő testület önkormányzati tevékenysége elősegítése, döntései végrehajtása során, valamint a jegyző államigazgatási hatáskörei gyakorlását előkészítő munkájában – Komárom város polgárai javát szolgálva – minőségi munkavégzést valósít meg.
A minőségi működés biztosítása érdekében a képviselő testület, a polgármesteri hivatal tisztségviselői és munkatársai közös felelősséggel munkálkodnak. A feladatok és hatáskörök ellátásának minőségét az eljárások és döntések törvényességével, szakszerűségével, gazdaságosságával, tisztaságával és nyitottságával kell elérni.
A minőséget nem tekintjük öncélnak, mivel általa városunk működtetése és a jogalkalmazás színvonala a városlakók, kistérség és az itt működő gazdasági és civil szervezetek életfeltételeit, komfortérzetét, biztonságát, jogbiztonságát, ügyeinek zökkenőmentes intézését, a demokratikus közhatalom-gyakorlás feltételeit kell, hogy biztosítsa.
Minőségpolitikánk a helyi és kistérségi közigazgatás szolgáltató jellegét kívánja elősegíteni. Felfogásunk szerint ez az elv értelemszerűen kell, hogy érvényesüljön az önkormányzati feladatok (jelesül: az intézményrendszer fenntartása, városfejlesztés, térségfejlesztés és városüzemeltetés, kötelező és önként vállalt önkormányzati feladatok) ellátása során, de jól meghatározható értelmet nyer az államigazgatási-hatósági ügyintézés során is hiszen ekkor is – esetenként akár az egyéni érdekbe ütközően – a közérdeket, közösségek érdekét vagy egyéni jogok biztosítását kell szolgálni.
A helyi közigazgatás minőségbiztosításával szeretnénk elérni azt a célt is, hogy országunk Európai Unióhoz való csatlakozásával városunk, kistérségünk a magyar önkormányzatok és többcélú kistérségi társulások között a minőséget tekintve az élvonalba tartozva, illeszkedni legyen képes az európai struktúrákba, meg tudjunk felelni a velünk szemben majdan támasztott előírásoknak és követelményeknek és nem utolsó sorban élni tudjunk az EU által biztosított lehetőségekkel, előnyökkel.
A fenti célok elérése érdekében követelménynek tekintjük, hogy a képviselő testület, valamint kistérségi tanács döntései előkészítésekor, a döntéshozatali eljárásban és a döntések végrehajtásában a hatósági jogalkalmazás és az önkormányzati jogalkotás területén, továbbá a hivatali munka mindennapos tevékenységei során a képviselők összessége, a tisztségviselők és a polgármesteri hivatal valamennyi dolgozója minőségi szemléletet, törvényes, hatékony és eredményes működést garantáljon, ennek eléréséhez munkáját kiszámítható, ellenőrizhető és dokumentálható rendszerben végezze.
Céljainkhoz nélkülözhetetlen képzett, tapasztalt, idegen nyelvekben és a számítástechnika területén jártas szakemberek alkalmazása, illetőleg azok továbbképzése.
Mindezen szándékaink megvalósulásához a Polgármesteri Hivatalban az MSZ EN ISO 9001:2008 szabvány szerint kidolgozott minőségirányítási rendszer bevezetését és működtetését tartjuk megfelelő keretnek, amelyet a lehetőségeinkhez mérten a későbbiekben az önkormányzat teljes működési területére ki szeretnénk terjeszteni. (2006. január 10.)
1.4.
Partneri elégedettség szempontjai

A közigazgatás szolgáltatási folyamatának megítélésében az egyik legfontosabb mutatószám a partneri elégedettséghez köthető paraméterkörnyezet. A minőségirányítási rendszerben részletesen körülírt módon szabályozta a polgármesteri hivatal a szempontrendszer paraméterkörnyezetének előállítását. Az alábbi kutatási lehetőségek és módszerek felhasználásával állíthatóak elő a mutatószámok:

· Ügyfélelégedettség-vizsgálat mutatószámai

· Képviselő-testületi elégedettségvizsgálat mutatószámai

· Dolgozói elégedettség mutatószámai (CAF)

A három mutatószám évenkénti ciklikus előállítása a folyamatokhoz illeszkedően biztosítja a politikai és szakmai vezetés számára a szervezettel és annak működésével kapcsolatos elégedettségi szinteket. 

A polgármesteri hivatal a minőségirányítási rendszerrel kezdte meg azt az építkezési folyamatot, melynek eredményeként ügyintézési folyamatában partnerként megjelenő ügyfelek, intézmények, cégek képviselőit kérdőív segítségével megkérdezi szakmai munkájának eredményességéről.

1.4.1.
Ügyfélelégedettség mutatószámai
1.4.1.1. Felmérő adatlap – ügyfélelégedettség meghatározásához

1. Ügyféladatok

Életkora, neme, iskolai végzettsége, munkaviszonya, állandó lakóhelye, családi állapota, eltartottak száma
2. Ügyfélforgalmi adatok

2.1.
Kit vagy mely szervezeti egységet keres fel leggyakrabban a hivatalban?

2.2.
Milyen ügyekben szokott leggyakrabban a hivatalhoz fordulni?

2.3.
Milyen gyakran keresi fel a hivatalt?

2.4.
Milyen napokon szokta a hivatalt felkeresni?

2.5.
Megfelelőnek tartja-e a hivatal ügyfélfogadási rendjét?

2.6.
Megfelelőnek tartja-e a hivatal tájékoztatási rendjét?

2.7.
Általában sikerül-e elintéznie hivatalos ügyeit?

2.8.
Véleménye szerint ahhoz, hogy valamit elintézzen a polgármesteri hivatalban, mennyire van szüksége türelemre, összeköttetésre?

2.9.
Hogyan értékeli a lakosság és a hivatal kapcsolatát egy ötfokú skálán?
3. Az Ön mai ügyintézésére vonatkozó adatok
3.1.
Hogyan, milyen segítséggel találta meg az ügyben illetékes osztályt?

3.2.
Mennyi időt tölt várakozással mielőtt fogadták Önt?

3.3.
Mennyinek becsüli az időt, amit várakozással töltött?

3.4.
Mennyi időt foglalkoztak Önnel?

3.5.
Milyennek értékeli egy öt fokozatú skálán az Önnel foglalkozó személy udvariasságát, érthetőségét, segítőkészségét, szakszerűségét, az ügyintézés körülményeit?

3.6.
Amennyiben kérelme, elvárása nem teljesült, miben látja ennek okát?

3.7.
Milyennek ítéli meg az ügyintézést más hivatalokhoz képest?

3.8.
Ön szerint mit kellene tennie a hivatalnak az ügyintézés színvonalának emelése érdekében?

1.4.1.2. Ügyfélelégedettség-kutatás adatai
A ügyfélelégedettség-mérés eredményei az elmúlt évek alapján javuló tendenciát mutatnak. A mérések dokumentumai a Polgármesteri Hivatalban találhatóak. 
A javuló tendencia magyarázható az önkormányzat folyamatainak város felé történő deklarált betartását követően annak folyamatos napi ellenőrzésével, valamint a munkatársak ügyfélérzékeny és a CAF kutatások adatain keresztül történő hivatali elkötelezettségével. Ezeket az adatokat támasztja alá a képviselő-testületi kutatás adatsora is, amelyben a képviselő-testület átlagos országos szinten elismert szintre pozicionálja hivatalának működését. 

A hivatal vezetése tisztában van azzal, hogy az ügyfélelégedettség mutatószámát csak abban az esetben tudja az optimális sávban tartani, ha annak ciklikus évenkénti kutatáson keresztül történő ellenőrzését elvégzi. Erre vonatkozó szabálykörnyezet a minőségirányítási eljárás ügyfélelégedettség-vizsgálati dokumentumában részletesen körülírt. 

1.4.2. Képviselő-testületi elégedettség mutatószámai

1.4.2.1. Felmérő adatlap – képviselői elégedettség meghatározásához

1. Mennyire ismeri a polgármesteri hivatal munkáját?

2. Hány köztisztviselőt ismer személyesen a polgármesteri hivatalnál?

3. Kérem, soroljon fel olyan pozitív jelzőket, melyeket fellelt a polgármesteri hivatal munkájában!

4. Kérem, soroljon fel olyan negatívumokat, melyeket tapasztalt a polgármesteri hivatal tevékenysége kapcsán!

5. Ha Ön lenne a polgármesteri hivatal vezetője, mit tenne annak érdekében, hogy a hivatal tevékenysége, munkájának színvonala tovább javuljon?

6. Kérem, amennyiben erről van információja, tapasztalata, szíveskedjen megítélni, hogy választókerületében mi a jellemző vélemény a hivatal munkájáról!

7. Érzékel-e változást képviselővé választása óta a polgármesteri hivatal munkájában?

8. Van-e általánosan „szabadon” megfogalmazható véleménye, javaslata a polgármesteri hivatal tevékenységéről a hivatalvezetés felé?

1.4.2.2. Képviselő-testületi kutatás adatai

A képviselő-testületi kutatás eredményei az elmúlt évek alapján javuló tendenciát mutatnak. A mérések dokumentumai a Polgármesteri Hivatalban találhatóak. 
1.4.3. Dolgozói elégedettség mutatószámai

1.4.3.1. A Közös Értékelési Keretrendszer kritériumai alapján végzett kutatás kérdéssora

Adottságok

1.1. Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy iránymutatást adjon a szervezet számára, kialakítsa a szervezet jövőképét, küldetését és értékrendjét.

1.2. 
Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy kialakítson és továbbfejlesszen a szervezet, a teljesítmény és a változás menedzselésére szolgáló rendszert. 

1.3. 
Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy példát mutasson és ösztönözze, támogassa a személyi állományt.

1.4. 
Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy a politikai döntéshozókkal és más érdekeltekkel fennálló kapcsolatokat az osztott  hatásköröknek megfelelően kezelje.

2.1. 
Mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy gyűjtse az érdekeltek jelenlegi és jövőbeni igényeire vonatkozó információkat. 

2.2. 
Mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy felülvizsgálja és fejlessze stratégiáját és tervezését figyelembe véve az érdekeltek igényeit és a rendelkezésre álló erőforrásokat.

2.3. 
Mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy megvalósuljon a stratégia és a tervezés az egész szervezetben.

2.4. 
A korszerűsítés és innováció tervezése, végrehajtása és felülvizsgálata 

3.1. 
Mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy stratégiájával összhangban átlátható módon tervezze, működtesse, fejlessze emberi erőforrás politikáját.

3.2. 
Mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy felmérje, fejlessze a munkatársak szaktudását és biztosítsa, hogy az a leghatékonyabban szolgálja az egyéni, csoport, szervezeti célok megvalósítását.

3.3. 
Mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy bevonja a munkatársakat a folyamatokba a párbeszéd erősítésével, és egyes hatáskörök átruházásának segítségével.

4.1. 
Milyen intézkedések biztosítják, hogy a szervezet felhasználja és fejlessze a kulcsfontosságú kapcsolatait.

4.2. 
Milyen intézkedések biztosítják, hogy az állampolgárokkal/ügyfelekkel fenntartott együttműködés megvalósuljon és fejlődjön.

4.3. 
Milyen intézkedések biztosítják, hogy a pénzügyeket megfelelően kezeljék, irányítsák.

4.4. 
Milyen intézkedések biztosítják, hogy teljes körűen hasznosuljon a szervezetben rendelkezésre álló információ és tudás.

4.5. 
Milyen intézkedések biztosítják, hogy a szervezet hatékonyan kezelje technológiáját.

4.6. 
Milyen intézkedések biztosítják, hogy a vagyontárgyakat megfelelően kezeljék.

5.1. 
Milyen intézkedésekkel biztosítják, hogy a szervezet belső folyamatait meghatározza, tervezze, működtesse és fejlessze.

5.2 
Milyen intézkedések biztosítják, hogy a szervezet az állampolgár/ügyfél központú szolgáltatásokat, termékeket fejlessze.
5.3. 
Milyen intézkedések biztosítják, hogy a szervezet megújítsa folyamatait az állampolgárok/ügyfelek bevonásával.

Eredmények

6.1. 
Milyen eredményeket ér el a szervezet az állampolgárok/ügyfelek megelégedettsége tekintetében.

6.2. 
Milyen eredményeket ér el a szervezet az állampolgár/ügyfél-központú eredmények mérőszámai tekintetében.

7.1. 
Milyen eredményeket ér el a szervezet a munkatársak elégedettsége és motivációja tekintetében.

7.2. 
Milyen eredményeket ér el a szervezet a munkatársakra vonatkozó mérőszámok tekintetében.

8.1. 
Milyen eredményeket ér el a szervezet az érdekeltek által észlelt társadalomra gyakorolt hatások eredményei alapján.

8.2. 
Milyen eredményeket ér el a szervezet az általa megállapított társadalmi teljesítménymutatók alapján.

9.1. 
Milyen külső eredményeket ér el a szervezet kitűzött céljai megvalósításában (a célokhoz viszonyított eredmények, hatások).

9.2. 
Milyen belső eredményeket ér el a szervezet kitűzött céljai megvalósításában.

1.4.3.2. CAF kutatás adatai

A CAF kutatás elemző, értékelő dokumentumát a BSC (kapcsolódó ÁROP részterület: 1.k) tanulmányunkban részletesen bemutatjuk. 

1.5.
Fejlesztési képesség szempontjai

Az előző mutatószámokból logikusan felépíthető a fejlesztéssel kapcsolatos mutatószámok rendszere. A polgármesteri hivatal fejlesztési irányait a gyakorlat szerint legtöbb esetben felülvizsgálatok, auditok, folyamatértékelések állítják elő. Komárom Város Képviselő-testülete Polgármesteri Hivatalában ezek a tevékenységek a következők:

· Állami szervek általi felülvizsgálatok (Ász, Kehi, hatóságok, stb.)

· Független tanúsító szervezet felülvizsgálatai 

· Belső auditok megállapításai (kiképzett auditor párok évenként ismétlődő tevékenysége).

Ez a három felülvizsgálati terület kiszámíthatóan és folyamatosan nyújtja a háttérinformációt az értékelési folyamatain keresztül a hivatalvezetés számára, hogy melyek azok a fejlesztési feladatok, amelyek szervesen illeszkednek a minőségpolitikában megfogalmazott „folyamatos fejlesztés elvéhez”. Az alábbi táblázatban foglaltuk össze az elmúlt három év mutatószámait:
	Év
	Fejlesztési témák száma (db)

(Felülvizsgálatok, auditok, minőséprogram eredményei alapján)

	2007
	10

	2008
	8

	2009
	7


A fejlesztéseket konkrétan jegyzőkönyvek rögzítik, melyek megtalálhatóak az Állami Számvevőszék dokumentumaitól kezdődően a belső auditok jegyzőkönyvein át az évenként megalkotott minőségprogramig. 

A minőségprogram értékelése a minőségirányítási rendszerben leírtak alapján évenként szükséges, melyet a vezetői felülvizsgálat dokumentumába illeszt a jegyző. 

A belső auditálások fejlesztési tevékenységeit az auditor pároknak kell javaslatként megfogalmazni a „Minőségirányítási rendszer belső auditálásának kiértékelése” dokumentum felhasználásával.
Minden auditor párnak az évenkénti felülvizsgálatok során a fenti dokumentum formátumban meghatározott jegyzőkönyvvel kell lezárnia szakmai munkáját. Az eredményeket, fejlesztési javaslatokat, az ebből képzett mutatószámokat a hivatal minőségirányítási vezetője a jegyző jóváhagyásával határozza meg. Ezáltal a minőségprogram a belső auditok jelentései teljes körűen lefedik a polgármesteri hivatal fejlesztési képességével kapcsolatos mutatószámokat, melyeket csak kiegészít az Állami Számvevőszék és más társhatóság javaslata, fejlesztési iránymutatása.

Komárom Város Képviselő-testülete Polgármesteri Hivatala az összefoglaló táblázatban jelzettek szerint képezi és nyilvántartja fejlesztési mutatószámait az évenkénti felülvizsgálatok során pedig fokozatosan bővíti / szűkíti azokat az adott év teljesítményeihez illeszkedően. 

2. Folyamatközpontú közigazgatás-szolgáltatási mutatószám rendszer struktúra

Sok önkormányzat polgármesteri hivatala küzd azzal a problémával, hogy nem lévén kontrolling rendszere, nehezen tud az ellenőrzés és a tényleges folyamat közötti kapcsolatra vezetési irányítási rendszert bevezetni. A hivatalvezetés a jegyző személyében saját kreativitására bízza, hogy olyan mutatószámokkal dolgozzon, melyeket az előbb említett öt mutatószám szempontrendszerrel „megtermel” és vezetési munkájában napi szinten felhasznál.

Több önkormányzat hivatalvezetője felismerte, hogy a kutatásokon, elemzéseken, méréseken keresztül képzett mutatószámok alapján lehet a polgármesteri hivatalt irányítani, ezért ezeket a Controll Holding Zrt. tanácsadói operatív mutatószámok kategóriájába sorolták. 

Az operatív mutatószámok minden év adott időszakában: belső auditoknál évente kétszer, pénzügyi, gazdasági mutatóknál évente egyszer, fejlesztési mutatószámoknál évente egyszer, stb. előállításra kerülnek. 

A minőségirányítási rendszer működtetése a minőséggel kapcsolatos mutatószámok tekintetében folyamatosan „termeli” az értékeket. A személyzethez kapcsolódó mutatószámok évente egyszer, de gyakorlatilag folyamatosan rendelkezésre álló mutatószám környezetet gerjesztenek. Ügyelni kell az ilyen mutatószám rendszer kialakításakor arra, hogy az egymásba forduló értékek és paraméterek ne értelmezhetetlen, rendezetlen adat- és számhalmazt jelentsenek, hanem a polgármesternek, jegyzőnek érthető, az irányításban operatívan felhasználható adatsor mentén biztosítsanak információt.

A gazdasági – pénzügyi mutatószámok tekintetében felhívtuk arra a figyelmet, hogy ezek nem elegendőek a hivatal megítéléséhez. Csak egy mutatószám az öt közül, hangsúlya, prioritása csak az éves költségvetés keretein belül megengedett arányok figyelembe vételével értelmezhető. 

Az idő szemponthoz kötött mutatószám szintén objektív és ezáltal operatív hivatali működési területről ad számítható adatsort, de nem szabad elfelejteni, még a Ket. követelményeinek teljes körű megfelelése esetén is, hogy néhány szakmai területen – ld. szociális ellátási folyamatok – nem minden esetben mértékadó az idő faktor, hiszen ciklikusan, adott év adott hónapjának adott napjához köthetően jelenik meg a szervezeti egység terhelése. 

Szintén a polgármesteri hivatal működésének operatív mutatószámának tekinthetőek az ügyfélelégedettségi mutatószámok mindhárom eleme. Itt a működés korrekt, jól körülírt, tapasztalatunk szerint a hazai önkormányzatok hivatalai számára nehézséget nem jelent az adatok összegyűjtése, értékelése. 

A fejlesztési képesség mutatószáma az előzőekben leírtak alapján ismét jól dokumentált, felismerhető, ennek tényadatai megkérdőjelezhetőek.

Mégis, ha figyelembe vesszük, hogy az önkormányzatok polgármesteri hivatalainak jegyzői szakmai végzettségüket tekintve nem elemző közgazdászok, nehéz azt elvárni és megkövetelni tőlük, hogy az operatív területek napi ellenőrzése és megfigyelése az öt mutatószám együttes, éven belüli alkalmazásán keresztül következzen be. 

Itt a helyzetet bonyolítja még, ha figyelembe vesszük, hogy az operatív mutatószám rendszer mellett az 1.k) pontban leírtak alapján kiegyensúlyozott mutatószám rendszerre vonatkozóan is (Balanced ScoreCard!) dolgoztunk ki szakmai javaslatot, elképzelést. 

A BSC, mint kiegyensúlyozott mutatószám rendszer alapvetően a folyamatellenőrzésre helyezi a hangsúlyt. A pénzügyi – folyamat – fejlesztés – ügyfél láncolatban a BSC az alábbi ábrán szemléltetett ciklikusságot mutatja, mint ahogy azt ábrázoltuk a mutatószámok tekintetében.
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2. sz. ábra

Kiegyensúlyozott mutatószámrendszer (BSC)

A Balanced ScoreCard (1.k) és az eredményességi mutatószámok (1.j) szakmai kapcsolatát a két ábra egymásra épülése és polgármesteri hivatalon belüli működése teremti meg. Az operatív és kiegyensúlyozott mutatószámok együttes alkalmazásához feltételként természetesen meg kell követelnünk a hivatal minőségirányítási rendszerének működtetését, paraméterkörnyezetének évenkénti előállítását a független tanúsítás és a belső auditok elvégzésén keresztül. 
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	A projekt az Európai Unió Támogatásával, az Európai Szociális Alap társfinanszírozásával valósul meg.
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