V. Eurdopai Minéség Konferencia — jo gyakorlatok

Ausztria

A szolgaltatasok és az iigyfélszolgalat javitasa a birdsag épiileteiben - Linz-i
Regionalis Birosag

Kapcsolattarto: Josef Ecklmayr

Cim: Landesgericht Linz, Fadingerstra3e 2, A-4020 Linz
E-mail: Iglinz.praesidium@justiz.gv.at

Telefon: +435 7601 21 12071

Mindéségfejlesztési teriilet

A Linz-1 Regionadlis és Tertlileti Birdsag épiilete hatalmas, és nem szokatlan, hogy az
emberek eltévednek benne. A hivatali személyzet sokszor panaszkodott arra, hogy az
igyfelek utbaigazitasa félbeszakitotta €s zavarta munkdjukat.

A projekt célja ezért az épiileten beliili tdvolsagok csokkentése, az allampolgarok
szdmara kompetens ¢s lehetdleg azonnali iigyintézés biztositdsa egy irodaban,
valamint a személyzet mentesitése az ilyen tipusu ligyfélkapcsolatoktol.

Szereplok

A Szolgaltato§koézpont feladatait a birdkkal, irodavezetOkkel €és a személyzet
képviseldivel konzultdlva hataroztdk meg. A Szolgaltato§kozpont személyzetét egy
bizottsag valasztotta ki, tovabba standard-eket dolgoztak ki, amelyeknek meg kell
felelni.

A projektet tdmogatta Karin Gastinger korabbi igazsagligyminiszter, valamint Dr.
Alois Jung a Linz-1 Fellebviteli Birosag elnoke. A jelenlegi igazsagiigyminiszter Dr.
Maria Berger ugyancsak a projekt tamogatdja.

Eredmények

A Szolgaltato§kozpont elismertsége ¢és elfogadottsaga magas foku. Pozitiv
visszajelzéseket kapnak a felhasznaloktol, a médiatél, valamint Fels6-Ausztria
Kereskedelmi Kamargjatol. A szolgaltatas hasznélata folyamatosan novekszik,
jelenleg 5-6.000 tigyfél veszi igénybe havonta. A jogi munkatarsakat érd terhelés
egyenletesen csokken.

Tapasztalatok

Az egyablakos ligyintézés bevezetése lehetdévé tette, hogy a jogi munkatirsak még
koncentraltabban foglalkozzanak a konkrét jogi feladatok megoldasaval. A széles kori
bevezetés eredménye, hogy a munkatarsak nagyban tdimogatjak a projektet. Egyrészrol
a jogi feladatokra, masrészrdl az ligyfélkapcsolatokra torténd specializacio jelentdsen
ndvelte a hatékonysagot anélkiil, hogy novelték volna a 1étszamot.



A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

A linz-1 projekt egyben mintakisérlet, tapasztalatai alapjan bevezetik a Ldben-i
Regiondlis ¢és Teriileti Birdsdgon is. Néhany teriileti birdsdg szintén elhatirozta
szolgaltato§kozpontok 1étrehozatalat.

A soksziniiség kezelése Bécsben

Kapcsolattarto: Bernhard Bouzek
E-mail: bernhard.bouzek@wien.gv.at
Telefon: +43 1 4000 81545

Minoéségfejlesztési teriilet

Bécsben az elmult harom évtizedben dramai demografiai valtozas kovetkezett be. Ma
Bécs prosperald fovaros Eurdpa kézepén. 1.6 millio lakosa koziil mintegy 30%-nak
van bevandorlo hattere, ami azt jelenti, hogy az a személy vagy apja, vagy anyja
Ausztrian kivil sziiletett.

2003-ban Ausztria az integracio €s a soksziniiség kezelésére 1) modszert dolgozott ki.
Egy évvel késObb Integracidért és a Soksziniiségért felelés Fdosztalyt alapitottak
annak érdekében, hogy a varos tobbi foosztalya eziranyu képességeit erdsitsék. Az
integracid érdekében a varos szamos nyelvorat, képzést és a kolcsonds megértéssel
foglalkoz6 projektet indit.

A hossz tava cél, hogy a hivatal a népesség tiikorképe legyen. A varos tobb
munkavallalot kivan felvenni bevandorld hattérrel. A soksziniiség menedzselésére
szdmos eljarast alkalmaznak. A szerzddéses kollégak tekintetében minden féosztaly
megallapitja sokszinliségi célkitiizéseit a kovetkezd évre. Masodsorban ez egy feliilrdl-
lefelé induldé kezdeményezés is, és a felsOvezetésben szintén megnyilvanul. A
Féosztaly sokszinliséget ellenérzd mindségiigyi eszkdz bevezetésén dolgozik. Minden
foosztalynak meg kell hatdrozni gyengeségeit és erdsségeit, valamint sokszinliségi
stratégiat dolgoznak ki.

Szereplok
A projekt sikerességéhez a teljes hivatal bevonasa sziikséges, kiilonds tekintettel a
felsdvezetésre és a humanerdforras-gazdalkodasra.

Eredmények

A sokszinliség menedzsment egy eszk0z az igazgatis szamdra, hogy a sokszinii
népesseég igényeivel talalkozzon. El6szor a tudatossagot erdsitették. Azt a tényt, hogy
az emberek — tekintet nélkiil etnikai hatteriikre — a tdrsadalom sikereihez tehetségiik és
képességeik szerint hozzdjarulnak, még egyértelmiibbé tették. Az igazgatés
megvaltoztatja folyamatait €s Ujraszervezi szolgaltatasait, igy Bécs szolgaltatoként
tekinthet magara, valamennyi polgara tekintetében.



Belgium

A szocialis szolgaltatasok teriiletén, a személyi allomany 0sztonzése a minoségiigyi
kultira megteremtése érdekében - Leuven-i Szocialis Joléti Kozpont

Honlap: www.ocmw-leuven.be
Kapcsolattartd: Tony Hulst

Cim: Andreas Vesaliusstraat 47 3000 Leuven
E-mail: tony.hulst@ocmw-leuven.be
Telefon: +32 16 24 80 47

Fax: +32 16 24 83 49

Mindéségfejlesztési teriilet

A Kozpont sokféle szocidlis szolgéltatast, otthongondozasi szolgaltatast nyujt 90.000
lakosa szadmara. A projekt 4 iddsotthoni kdzpont mintegy 550 lakosara vonatkozik.
483 munkavallaldjuk vesz részt ebben a szolgaltatasi tipusban.

2005 kozepén a szolgaltatasban kiilonb6zé félreértések, kommunikaciés hibak voltak
jelen, valamint nyitott, de meglehetdsen megfoghatatlan mindségligyl rendszer
mikodott. Ezért hossza tava projektet inditottak el: kialakitottak nyolc, konkrét
tigyfél-kozpontua értéket, amelyeket a mindennapi munkdaban is bevezettek.

Szereplok

A projekt igény alapjan, valamint az egész menedzsment és a politikai vezetés
tamogatasaval indult. Nyilt és folyamatos projektté valt, a f6 célja meghatarozott volt,
csak az els@ leépéseket tudtdk konkrétan. Valamennyi szakasz tartalmazott egy
interaktiv képzést. A tervezés az egyes részek megvaldsitdsa utdn tovabb folytatddott,
mindig lehetdséget biztositva a folyamatos tanulésra €s fejlesztésre.

Eredmények

Valamennyi munkatars bevonaséaval 7-8.000 j6 gyakorlatot jegyeztek fel. Egyre tobb
tamogatod ¢és ellendrzd intézkedést kezdenek el. JOl ismert, ellendrzott, tdmogatott
magatartasi standard-ok keriiltek bevezetésre.

A 2007-es tigyfél-elégedettségi kérddiv eredményei szerint a célkitiizéseket sokkal
inkabb megvalositottadk, mint azt korabban vartak.

Tapasztalatok

Az 1) megkozelitéseket, technikdkat addig kell keresni, mig a megfelel6t meg nem
talaljak.

A folyamatos fejlesztés, 6sztonzés meggatolja a 1égvarak €pitését.

A fejlesztések rendszerszerti beillesztését elore kell tervezni.

A koltségek csokkentése érdekében a belsd és kiilsod lehetdségeket is hasznalni kell.



A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

A gordiild tervezés az egyik fO innovativ tartalma a projektnek. A belsé audit
bevezetése pozitiv eredmény. A menedzsment megfeleld hozzaallasa alapja a projekt
megvalositasanak.

A vezetdi kezdeményezések felsorakoztatasa a minéségiigy tamogatasa érdekében
- Briisszel Fovaros Régiojanak Minisztériuma

Honlap: www.brussels.irisnet.be

Kapcsolattarto: Irene Riabicheff

Cim: Ministere de la Region de Bruxelles-Capitale, Direction ressources Humaines et
Egalité des chances, bd. Jardin du Botanique n20-1035, Bruxelles

E-mail: iriabicheff@irisnet.be

Telefon: +32 2 800 36 64

Mindéségfejlesztési teriilet

A Minisztérium modern, sikeres és kdrnyezetére nyitott minisztériumként hatarozza
meg magat. A kezdeményezés célja a kiilonb6z6 humén és szervezeti menedzsment
eszkozok integralt gyakorlati alkalmazdsa a minisztériumban. Ezen eszkozoket
mintakisérletben integraltak, kozpontba helyezve a stratégiai tervezést. A program
monitoring idészakat kovetden a modellt és eszkdzeit (stratégiai célkitiizések, éves
mikddési terv, CAF stb.) valamennyi szervezeti egységnél bevezetik.

Szereplok

A projektet a kozszolgalati allamtitkar tdmogatta, egy végrehajtd bizottsdg alkotta a
mintakisérletet. A csapat projektvezetobdl, asszisztensbodl, kiilsé konzulensbdl és egy
szakértdi csoportbol allt. Igazgatasi szolgaltatasonként munkacsoportokat hoztak 1étre.
A célokat a teljes csapat egylittmiikodésével lehetett elérni. A humdanpolitika szdmos
tevékenységet szervezett a szemeélyi allomany részére: tovabbképzés, coaching,
tapasztalatmegosztas, tdjékoztatas. Mindez hozzajarult a jobb vezetéshez ¢és
részvételhez.

Eredmények

A terveket teljesen megvaldsitottdk, a kisérleti részlegek munkdjukat hatariddre
teljesitették. Az els6 alkalmazasok sikereire tekintettel a projektet kiterjesztettek. A
személy1l alloméany jelezte, hogy a kifejlesztett eszkozok hasznosak és konnyen
hasznalhatok. A legtobb résztvevd szerint a megkdzelités megfelel az igényeknek,
amely pozitivan befolyésolja a kollégak motivacidjat.

Tapasztalatok
A projekt ravilagit a bevezetés el6tti tesztelés fontossagara, valamint a tal sok eszkoz
haszndlatdnak sziikségtelenségére. A program belsé ¢és kiilsé szakértdk kozos



munkajan alapszik. A benchmarking és az egyensuly a feliilrdl lefelé, valamint a
lentrdl felfelé iranyul6 kezdeményezések kozott kulcsszerepet jatszott.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

A fejlesztésre szant id0 behatarolt volt: 4 nap és 5 taldlkoz6. A projekt fokozatos €s
mas szolgaltatasokra konnyen hasznalhatd. Innovativ, mivel jobb lett az atlathatosag és
a kommunikacié a partnerek és az allampolgarok felé. Szervezeti teljesitmény
megkozelitésen alapszik, amely célja a tarsadalmi teljesitmény erdsitése.

Kommunikaciéo kozponti mindség-fejlesztési megkozelités bevezetése - a Francia
Ko6zosség Minisztériuma

Honlap: www.equivalences.cfwb.be
Kapcsolattartd: Fabrice Aerts-Bancken
Cim: Rue A. Lavallée,1 — 1080, Bruxelles
E-mail: fabrice.aerts@cfwb.be

Telefon: +32 2 690 84 69

Fax: +32 2 690 85 76

Minoéségfejlesztési teriilet

A kiilfoldi diplomak megfeleltetésének szolgalata 20.000 iigyet intéz évente. A jo
gyakorlat egy globalis €s integralt mindségiigyi megkozelitésbdl 4ll — a CAF akcidterv
keretében keriilt kifejlesztésre -, amely szdmos kommunikacid kozponti projekten
alapul:

- kiadvany 0sszedllitasa, amely a didkok altal legtobbet feltett kérdéseken alapul;

- kiadvany, amely arrol szo6l, hogy a személyi allomanynak mit kell tudnia annak
¢rdekében, hogy tudasat fejlessze;

- Az ligyfelek fogadasanak fejlesztése;

- A honlap fejlesztése: az ligyfelek tudhatjak mely fazisban van {ligyiik elbiralésa;

- Havi talalkozok szervezése a csapat egységesitése érdekében, konzultalas a
munkafeltételekrdl, a nehézségek kezelésérdl;

Szereplok

A fbigazgatd erésen tdmogatta a projektet. A szolgaltatds nyujtasdban résztvevo
valamennyi munkatars részesiilt a projekt sikerében, mivel céljai a jobb
munkafeltételek kialakitasa és a mindségi szolgaltatds voltak. Partnerszervezetek ¢€s a
Kozigazgatési Fdiskola szintén részt vettek a munkatarsak képzésében.

Eredmények

Valamennyi tevékenységet az allampolgarok értékeltek. A kérddiveket a honlapon
keresztiil lehetett kitolteni. A rendszer bevezetése ota 600-at toltottek ki. Az altaldnos
elégedettségi rata magasabb, mint 90%.



Tapasztalatok

- A szolgaltatasokat az iigyfelek szempontjabol meg kell vizsgalni annak
érdekében, hogy megértsiik problémaikat;

- A reformok megéllitasa, vagy egy el6z0 szintre vald visszalépés nagyon
problematikus, mivel az allampolgarok azt a szolgéltatdsok mindségének
csokkenésének tekintik;

- A szolgaltatdsok mindségét folyamatosan fent kell tartani.

Bulgéria

A kozosség elkotelezettsége a kozosségi munka tervezésében - Dobrich varosa

Honlap: www.dobrich.org

Kapcsolattarto: Detelina Nikolova polgarmester
Cim: 12 Bulgaria str., Dobrich 9300

E-mail: dobrich@dobrich.bg

Telefon: +359 58 601 203

Fax: +359 58 600 166

Minoségfejlesztési teriilet

Dobrich varosa az elsd bolgar varos, amely bevonja a helyi tdrsadalmat a kdzosségi
tevékenységek tervezésébe. A program filozéfidja a kozosségi teriiletek fejlesztése a
helyi tarsadalom bevonasaval (nem kormanyzati szervek, vallalatok, allampolgarok).
Ez egy munkamodszer, amely lehetdvé teszi az allampolgarok kozvetlen részvételét a
dontéshozatali folyamatokban, a koltségvetési forrasok elosztdsdban, a kozosségi
kiadasok ellendrzésében.

Szereplok

A 10 szereplok Dobrich varosa €s a helyi tarsadalom. A varos felel a program teljes
bevezetéséért. Biztositja tovabba a pénziigyi forrasok dontd tobbseégét, felelds a
monitoringért és az ellendrzésért egylitt a helyi kozosségi partnerekkel. A helyi
tarsadalomnak vezetd szerepe van a konkrét igények ¢és kezdeményezések
meghatarozasaban.

Eredmények

A program konnyebben valodsitja meg a kozOs prioritdsokat. 2005-07. kozott 59
projektet végeztek, amelyek eredményei:

- Sok kozosségi teriiletet fejlesztettek — iskoldk, 6vodak, utak, zoldteriiletek stb.

- A varosi tulajdont jobb mindségben 6rizték meg;

- Az ¢letmindség javult;

- A szolidarités ¢és a felel0sségérzet er0sodott.



Tapasztalatok
Az Osszefogds noOvelte a kozszolgéltatdsok hatékonysdgat, optimalizalta a
kozkiadasokat. Az allampolgarok oOntudatosabbak lettek €s erdsodott a bizalom a
hatdsagok irant.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

Bétoritja a helyi tarsadalmat a proaktivitasra, valamint hosszu tavl egytittmiikodést
hoz létre a kozszektor és a helyi kozosség kozott. Erdsiti a tulajdonos érzést az
allampolgarok kozott a koztulajdon, a kornyezet vonatkozasdban, €s garantdlja a
fenntarthatd varosfejlesztést.

Innovaciéo a kozigazgatasi szolgaltatasok fejlesztése érdekében - Nemzeti
Adohivatal

Honlap: www.nra.bg

Kapcsolattart6: Boriana Georgieva — [gazgatd, Szolgaltatasi [gazgatdsag
Cim: 52, Dondukov Blvd, Szo6fia 1000

E-mail: b.georgieva@nra.bg

Telefon: +359 2 98 59 31 01

Minoéségfejlesztési teriilet

Az tugyfelek részére jobb szolgaltatisok biztositdsa, az 1) technologidkon alapuld
innovativ megoldasokra koncentralva. E-csatorndk kialakitdsa a szolgéltatasokhoz,
informaciokhoz. Az ICT hasznélata a munkafolyamatok jobb szabalyozéasa érdekében,
célul tizve ki a szervezet hatékonysagéanak és az ligyfél-elégedettség novelését.

Szereplok

A f0 szereplok a kozponti addhivatal €s teriileti szervei, a Pénziigyminisztérium ¢és
tovabbi intézmények. Kézponti szereplik van az ligyfelek igényeinek és a fejlesztendd
teriletek meghatdrozdsaban. A Hivatal {ligyfelei voltak a valtozds mozgatorugoi.
Aktivan vettek részt véleménylikkel és javaslataikkal.

Eredmények

Az 1y technologidk kihivast jelentenek a kozszolgéltatdsok teriiletén. Az iligyfelek
nagyfoka ¢érdeklédése az e-szolgaltatasok iranydba sziikségessé¢ tette gyors
bevezetésiiket, figyelembe véve a csatorndk biztonsagat és az informdaciok
bizalmassagat.

Az alkalmazok szdma az elmult években jelentdsen ndvekedett. KIOSK termindlok az
tgyfelek és az tligyfélkapcsolati munkatarsak idejét sporoljak, és lehetévé teszi a
folyamatok optimalizalasat, s noveli a szolgdltatdsok mindségét. Az iigyfél-
elégedettség nott a varakozasi idtartamok tekintetében.

Tapasztalatok
- Az er6forrasokat az innovativ megoldasok népszertsitésére kell 6sszpontositani;



- Uj és hatékony visszajelzési mechanizmusokat kell inditani, valamint tudni kell mik
az lgyfelek igényei;
- A folyamatfejlesztést az tigyfelek valos sziikségleteire kell alapitani.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

A kozponti szerep az 0j technologidk hasznalatan van annak érdekében, hogy jobbitsak
az allampolgarok ¢életét:

- KIOSK terminalok bevezetése;

- E-szolgaltatasok, e-csatornak inditdsa a konnyebb kapcsolatteremtés érdekében;

- Uj technologiak alkalmazasa a folyamatok jobb szabalyozasa érdekében;

- Mas allami szervekkel vald egylittmiikodés az informacios csatorndk kozos
kihasznalasa érdekében;

Ciprus

A termelékenység mérése és fejlesztése - Munkafeliigyeleti Foosztaly

Honlap: www.mlsi.gov.cy/dli

Kapcsolattarto: Marios Charalambous

Cim: Department of Labour Inspection, CY-1493, Nicosia
E-mail: mcharalambous@dli.mlsi.gov.cy

Telefon: +357 22405601

Fax: +357 22663788

Mindségfejlesztési teriilet

A Hivatal elhatarozta, hogy méri termelékenységét annak érdekében, vajon
megvalositja célkitlizéseit a tarsadalmi tudatossag és testiileti feleldsség teriiletén. A
fejlesztés célja a nem hatékony teriiletek felkutatdsa, révid, kozép és hossza tavu
akciotervek készitése.

A termelékenység mérését az Integralt Uzleti Ellendrzési Rendszer hasznélatival
végezték. A rendszer rendelkezik id6 standard-ekkel, valamint igazgatasi, szakmai,
vezetési munkéra vonatkoz6 adatrendszerekkel.

Eredmények

A mérések azt mutattdk, hogy a ciprusi munkafeliigyeleti rendszer termelékenysége
59%. Emellett szamos nem hatékony teriiletet azonositottak be. Ezek idéveszteségeket
okoztak, amelyet munkahelyi ellendrzésre, vagy a foglalkoztatas biztonsagara felhivo
tevékenységekre lehetett volna forditani.

Az ajanlasok megvizsgalasat kdvetden, megfeleld korrekcids intézkedéseket vezettek
be, amely a teljesitmény javitasdhoz hozzajarult. igy minden feliigyeld tekintetében
880 orat lehetett megtakaritani évente, amit Gjabb feliigyeleti tevékenységekre lehetett
forditani. Tehat az ellendrzések szama nétt, a tajékoztatds is javult. Mar a
munkavallalok 84%-a tisztdban van az egészségiigyi és biztonsagi szabalyokkal, 86%



tudja a munkahelye kockézati tényezOit, €¢s 86% elégedett munkafeltételeivel. A
foglalkoztatasi baleset index csokkent.

Tapasztalatok
A menedzsment eszk6zok hasznosak lehetnek a folyamatok ellendrzésében annak
érdekében, hogy fejlessziikk a szervezetet ¢és javitsuk az dallampolgarok életét.
Hasznosithatoak belsd auditra, az eredmények attekintésére, hazai és nemzetkozi
benchmarkingra.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

Ez az els¢ ilyen tipusu fejlesztés a ciprusi kdzszektorban, egyben mintaként allhat mas
kozintézmeények szamara 1is. Az esetet (jraalkalmazhatjak a szervezetnél
1d6szakonként visszatérden, illetve mas szervnél, mely tudni akarja termelékenységi
indexét. Barmilyen tipusu intézmény alkalmazhatja, illetve hasznosithatja a
mintakisérlet eredményeit.

Az allampolgarokkal valo kommunikacio fejlesztése CAF onértékelés segitségével
- Mezégazdasagi Minisztérium

Honlap: www.moa.gov.cy

Kapcsolattarto: Frosoula Christofiduo

Cim: Land Consolidation Department, 1419 Nicosia
E-mail: fchristofidou@lcd.moa.gov.cy

Telefon: +357 22407911

Fax: +357 22407950

Minoségfejlesztési teriilet

A ciprusi foldtulajdonosok erds kotdédése foldjikhoz akadalyat képezte a fold
konszolidacidnak a mezdgazdasagi teriileteken. Mindazonaltal a nem mezégazdasagi
fejlesztendd zonakban is voltak konszolidacids torekvések. A CAF-ot alkalmaztak a
foldtulajdonosok szamara nytjtott szolgaltatasok fejlesztésere.

Szereplok
A Mezbdgazdasagi Minisztérium Foldkonszolidacios Foosztilya, amely felelds e
tevékenységek koordinalasaért és végrehajtasaért.

Eredmények

A CAF alkalmazasa el6tt a tajékoztatasi politika az ad hoc hirdetéseken és a sajtoban
torténd megjelenésen alapult. Az Onértékelést kovetden a foldtulajdonosokat
valamennyi fontos 1€pésrdl személyes levélben informaltak. Ez alapjan a kovetkezd
eredményeket érték el:

- A talalkozokon a foldtulajdonosok 3-4-szer tobben jelentek meg mint kordbban;

- A szavazasi eljarast egy héten beliil lebonyolitottdk (sokkal rovidebb id6 alatt, mint
elotte)



- A foldtulajdonosok 39%-a az els6 alkalommal tdmogatta az eljarast.

Tapasztalatok

- A vezetés tdmogatasa ¢és elkotelezettsége sziikséges, a vezetésnek tdjékoztatast kell
adnia a CAF modellrdl a munkatarsak részére.

- Az onértékelést mindenki értékes munkahelyi tréningnek is tekintette.

- Figyelmet kell forditani az 6nértékelés 0sszefoglalasara.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

A FOosztdly szdmara a CAF haszndlata onmagaban innovacid volt, kapcsolddott
kiildetéséhez és jovoképéhez. A foldtulajdonosok tobbsége bizalmanak megnyeréséhez
nyilvanossag, atlathatosag, tisztességes ligyintézes, koltséghate¢konysdg ¢€s
tovabbfejlesztett szolgéltatasok sziikségesek. Ez lehetséges a CAF oOnértékeléssel,
ugyanugy, mint a folyamatos fejlesztés.

Csehorszag

A minéség kapuja: Adatbazis a kozszolgaltatasok minéségérol és fenntarthato
fejlesztésérol - Csehorszag egészséges varosai

Honlap: www .healthycities.cz

Kapcsolattart6: Antonin Tym

Cim: Healthy Cities CZ — Srobarova 48, 100 42, Prague
E-mail: info@nszm.cz

Telefon: +420 606 755 374

Minoségfejlesztési teriilet

A mindség kapuja program hozzdjarul a modern és mindségi kozigazgatas
kialakitasdhoz Csehorszagban. A projekt célja hossza tavon a kozosség, kiillondsen a
fiatalok bevonasa a kozigazgatidsi folyamatokba, a dontéshozatali eljarasokba,
valamint a helyi egyiittmiikodésbe. Az egyik kozéptava célkitlizés hatékonyan
kapcsolddni a hasznalt vezetési modellekhez, kiilonosen a kdzigazgatasi mindségligyi
modszerekhez.

A program kozéppontjaban egy specidlis internet alapt informécids rendszer all
(DataPlan HCCZ). A rendszer a varosi stratégiai menedzsment tdmogatasara szolgal,
Uj és modern lehetdségeket nyit a kdzigazgatasi mindség megerdsitésére.

Szereplok

A kozigazgatas egylittmiikodik a helyi kozosségekkel, a politikai intézetekkel. A fiatal
generacid befolyasolja a jovObeni politikai dontéseket. Fontos 0Osszetevd a
tapasztalatcsere, a j6 gyakorlatok, modszerek bemutatésa.
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Eredmények

Az adatokat figyelik €s kozz¢ teszik a HCCZ DataPlan informacios rendszerben, az
eredményeket megkiildik a tagszervezeteknek, amelyrdl idészakonként visszatérden
konzultalnak.

80 varos ¢s régio csatlakozott a programhoz 2007-ben. 47 véros alkalmazza a HCCZ
DataPlan rendszert.

Tapasztalatok

Ilyen széles korli rendszer bevezetéséhez aktivan kell egylittmikodni a
célcsoportokkal. E csoportokban megfeleld6 kommunikaciora és egyedi termékekre van
sziikség.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

A mindség kapuja program egyediilallo alulrol jovo kezdeményezés. Kozos
megkozelitést alkalmaz az egészségligyr feltételek fejlesztésére, valamint a
fenntarthato fejlédés tamogatasara. Az eljaras hasznalhatdé nemzetk6zi, nemzeti,
regionalis és varosi egylittmiikodési szinteken is.

Kozosségi tervezés a szocialis szolgaltatasok szamara - Munkaiigyi és Szocialis
Minisztérium

Honlap: www.mpsv.cz
Kapcsolattarto: Kristyna Cermakova
Cim: Na Poricnim pravu 2, Prague 2
E-mail: kristyna.cermakova@mpsv.cz
Telefon: +420 221 923 007

Fax: +420 221 922 306

Mindéségfejlesztési teriilet

A Minisztérium 1998 6ta foglalkozik a szocialis szolgaltatdsok terén a mindségiliggyel.
Projekteket inditottak mindségligyi rendszerek bevezetésére ¢és a szocidlis
szolgaltatasok elérhetdségére.

A szocidlis szolgaltatdsok tervezési rendszerének célja, hogy elérhetd szocialis
szolgaltatasokat nytjtsanak a kozosség szamara.

Szereplok

A teleptilések szintjén harom f6 szerepld jelenik meg: a szolgéltatdsok felhasznaldi, a
szocialis szolgaltatasnyqjtok, valamint a teleplilések. A telepiilések felelosek a
kozosség szocidlis szolgaltatasainak nyujtdsara. A projektben a nemkormanyzati
szervek is kiemelked6 szerepet jatszanak.

Eredmények
- A szocialis szolgaltatasok tervezése javult;
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- A kozosségi tervezeés folyamatardl t4jekoztatast nyujtanak jsagcikkekben,
honlapokon;

- A kozosségek 1) dontéshozatali struktarakat hoznak létre;

- Az érdekelt felek kozott uj kapcsolatok €s egyiittmiikodések jottek 1étre.

Tapasztalatok
A szocialis szolgaltatasok reformja dontden két tényezd fejlesztésén alapul:
hozzaférhetOség ¢€s a szocialis szolgaltatdsok mindsége.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

A projekt innovativ, mert a szocialis szolgaltatdsok fejlesztésére terveket generalt. A
legfontosabb eredménye a kozosség részvétele a dontéshozatali folyamatokban ¢€s a
valds lehetdsége annak, hogy az allampolgéarok befolyasolhassak a szocialis politikat.

Dania

A személyi allomany és a felhasznalok bevonasa az iskolai kormanyzasba —
Hansenberg

Honlap: www.hansenberg.dk

Kapcsolattart6: Gitte Lykkehus og Birger Horning
Cim: Hansenberg, 28 Skovvangen, 6000 Kolding
E-mail: bh@hansenberg.dk

Telefon: +45 7932 0100

Minoségfejlesztési teriilet

Hansenberg egy 154 éves szervezet, amely 32 féle szakmai képzési programot
szolgéltat. Minden nap 1.700 didk jar az iskolaba, egy év sordn pedig mintegy 6.000
tanulo 1ép kapcsolatba Hansenberggel.

1999 ota Hansenberg az lizleti kivalosag modellt alkalmazza. 2005-ben és 07-ben a
Recognized for Excellence dijat nyerte el.

A hangstlyt a munkatarsak ¢és az lgyfelek dontéshozatali eljardsokba torténd
bevondasara helyezik.

Szereplok

A projekt résztvevoi a felhasznélok, akikkel az iskola értékteremtd kapcsolatot kivan
teremteni. Ezt a vezetés lathatova tétele és a szervezet fejlesztésének vilagos vazolasa
segiti.

Eredmények

A jovokép feliilvizsgalata és helyes meghatarozdsa — annak érdekében, hogy
felszabaditsak a belsd energidkat és a kreativitast — a siker végso értéke. Lehetdveé kell
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tenni, hogy a munkatarsaknak annyi befolydsuk legyen munkdjukra, amennyi csak
lehetséges. Ezt onkorméanyzasnak lehet nevezni, célja a didkok ¢és a vallalatok magas
szintli elégedettsége.

Tapasztalatok

A projekt soran a tanulasi pontokat kovetkezdkben lehet 6sszefoglalni:

- Hogyan alakitottuk ki az ligyfélkozpontu szervezetet?

- A tagok miképpen végzik a munkat a tradicionalis menedzsment nélkiil?

- Hogyan lehet a rovid tdvi munkavallaloi igényeket kombindlni a hosszil tavi
munkaltatoival?

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

A projekt innovativ, mert olyan intézményi testiiletet hozott létre, amely a
munkatarsakbol, didkokbodl, a vallalatok képviseldibdl és a vezetokbdl all, akik
kozosen alakitjak a stratégiai tervezeést.

A mindség fejlesztése a CAF szisztematikus alkalmazasaval - Hoje Taastrup
Varos

Honlap: www.htk.dk

Kapcsolattart6: Signe Bohm

Cim: Hoje-Taastrup Municipality, Bygaden 2, 2630 Taastrup
E-mail: signebo@htk.dk

Telefon: +45 45 59 18 33

Minoségfejlesztési teriilet

A telepiilés KVIK (a dan CAF) onértekelést végzett a szervezet valamennyi kdzponti
¢s helyi egységénél. Ez azt jelenti, hogy mintegy 80 oOnértékelésre keriilt sor 800
munkatars bevonasaval.

A KVIK projekt részben a 80 oOnértekelés teljesitése, részben a hatalmas méretii
projekt szervezése koriil forgott, beleértve a tajekoztatast és a képzést.

Szereplok

Az egyittmiikddési rendszereket kozvetleniil vontak be a kdzponti €s helyi szinten,
valamint az egyéni Onértékelésben. Az iranyitd bizottsdgot az igazgatd vezette, az
operativ bizottsdgokban a munkatarsak vettek részt.

Eredmények

A KVIK onértékelés célja, a rendszeres értékelés kifejlesztése, a tanulason alapulo
kultara kialakitasa, valamint k6zos nyelv létrehozatala a szakmdk és a kdzpontok
kozott.
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Tapasztalatok

A KVIK ilyen méretli alkalmazasakor sziikségszerii egy jol képzett belsd tandcsadd
csapat kialakitasa, amely lehetdvé teszi, hogy a vezetdk €s a folyamat kulcsszerepldi
jol felkésziiltek legyenek szervezeti egységeik értékelései lebonyolitasara.

Fontos annak megallapitasa, hogy ki, miért felelds.

Elengedhetetlen a KVIK eredményeinek hasznositdsa a koltségvetési és stratégiai
tervezésben, az allampolgarokkal vald parbeszédben mind politikai, mind igazgatési
szinten.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

Innovativ, mert az intézmény 80 szervezeti egységénél keriilt bevezetésre és a varos
stratégial iranyitoi is bevonasra keriiltek. Az allampolgarok szintén részt vettek a
folyamatban: a koltségvetés €s a szolgaltatasok terén.

Mas varosok ¢és kozigazgatési szervezetek felhaszndlhatjak a tapasztalatokat, kiilonos
tekintettel arra, hogy a mindségiigy ¢és a meghatarozott egyedi celkitlizések
tamogathatjak egymast.

Eurdpai Bizottsag

SOLVIT: Gyors és pragmatikus problémamegoldas Europaban — Belso Piaci és
Szolgaltatasi Foigazgatosag

Honlap: http://ec.europa.eu/solvit/site/index_en.htm
Kapcsolattart6: Marian Grubben

Cim: European Commission — 1040 Brussels
E-mail: marian.grubben@ec.europa.cu

Telefon: +32 2 299 00 79

Minoségfejlesztési teriilet

A SOLVIT 30 nemzeti kézpont héldzata, amely a nemzeti hatésagok 4altal nem
megfelelden alkalmazott EU szabalyok allampolgarok ¢és iizleti vallalkozasok
problémait kezeli. Célja, tiz héten beliil gyakorlati megoldasokat talalni, dijmentesen.
2002 elott az EU egyseges kozos piacaval kapcsolatos akadalyokat csak birdsaghoz
vagy az Eurdpai Bizottsaghoz intézett hivatalos panasz alapjan lehetett kezelni. Egyik
ut sem jelentett megoldast beldthatd idén beliil. A SOLVIT megalapitasdra 2002
juliusaban keriilt sor annak érdekében, hogy a nemzeti hatéosdgok daltal hibasan
alkalmazott EU szabalyok okozta problémakat gyorsan, gyakorlat orientaltan és
atlathatoan lehessen megoldani.

Szereplok

A SOLVIT sikere nagyban fiigg a nemzeti SOLVIT kozpontok €s a bizottsagi
SOLVIT csapat elkotelezettségétdl. A SOLVIT munkatarsak részére rendszeres
mithelymegbeszéléseket ~ szerveznek  a  csapatszellem  fejlesztésére, a
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problémakezelések k6zos szempontjainak kialakitasara, a j6 gyakorlatok atadasara. A
SOLVIT adatbazis a masik eleme a magas szinvonali szolgaltatasnak. Az
adatbazisban valamennyi esetet rogzitenek, a jO megolddsi alternativdkat taroljak,
valamint gyors kommunikéciot tesz lehetéve a szereplok kozott.

Eredmények

Az els6 6t évben az Uj esetek szama havi 14-r6l 70-re emelkedett. Hatdrozatok rataja
80% koriili, az tigyintézési 1d6 2003-ban 87 nap volt, mig 2007-ben 54 nap. A gyakori
sikeres ligyintézés mutatja, hogy a haldzat kivald szolgaltatast nyajt, kézzelfoghato
eredményekkel.

Tapasztalatok

Az elkotelezettség, a csapatszellem ¢és a feliilvizsgalat a mozgatderdi a hatékony,
eredményorientalt problémamegoldé mechanizmusnak.

Az adatbazis hasznalata fontos a homogén, magas mindségi szinvonalu
szolgaltatashoz.

Mias nemzeti és eurdpai hatdsagok egyiittmiikodését megnyerni erdfeszitések
sziikségesek a pragmatikus €s gyors eredmények érdekében.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

A SOLVIT megkozelités az EU tagorszagok kozotti igazgatasi egyiittmiikodés kivald
példdja. Mas, 1j rendszerek kialakitasahoz a SOLVIT sokszor kiinduldsi pontként
szolgalt. A SOLVIT rugalmas szabalyai lehetdvé tették hatalyanak kiterjesztését az
eredeti mandatumahoz képest.

Az érdekelt felek bevonasa - Egészségiigyi és Fogyasztovédelmi Foigazgatosag

Honlap: http://ec.europa.eu/health/ph_overview/report stakeholders en.htm
Kapcsolattart: Mattia Pellegrini

Cim: European Commission — 1040 Brussels

E-mail: mattia.pellegrini(@ec.europa.eu

Telefon: +32 2 295 4138

Fax: +32 2 2964875

Minoéségfejlesztési teriilet

Az éallampolgérokkal és az érdekelt felekkel valo kapcsolattartds elengedhetetlen része
az Egészségligyi ¢és Fogyasztévédelmi Fdigazgatosdg (DG SANCO) munkajanak.
2006 elején a foigazgatd vezette munkacsoportot alakitottak ki az érdekelt felek
bevondsa gyakorlatdnak feliilvizsgalatara, a konzultacids rendszer tovabbfejlesztésére.
Négy teriiletre koncentraltak: ,.érdekeltek és egyenldtlenségek™; ,,visszajelzés és
kommunikaci6”; ,,érdekeltekhez kapcsolddo tervezes €s eréforrasok™; ,,Komitologia”.

Szereplok
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A munkacsoportban a kiilonboz6 teriiletek érdekeltjeinek keépviseldi részt vettek: ipar,
fogyasztovédelmi szervezetek, nem kormdanyzati szervezetek, tagallamok, helyi és
regiondlis hatosagok. K6zosségi részvétellel foglalkozo szakértdk ugyancsak a csoport
tagjai voltak.

Eredmények

A munkacsoport munkdja befejezésekor ajanlasokat fogalmazott meg, amelyet 2007-
ben egy egynapos konferencidn tettek kozzé. Tobb, mint 200 résztvevd jott el
kiilonbozd szektorokbdl. E konferencia lehetOséget biztositott mas foigazgatdsagok
tapasztalatainak megosztasara, 6sszehasonlitasara is.

Tapasztalatok
A projekt eredményeként a SANCO Ilétrehozott az érdekeltekkel folytatott
konzultaciokra egy munkacsoportot, a konzultaciok hatékonysdganak és mindségének
javitasara, a jO gyakorlatok megosztasara. A csoport megvitatja azon kérdéseket,
amelyek esetében nem volt konszenzus, valamint nyomon kd&veti az ajanlasok
megvalosulasat.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

Az Europai Bizottsag az érdekelt felek bevonasat mindig kezdeményezései sikerének
kulcstényezdjeként tekinti. A munkacsoport struktarat hozott 1étre az igazgatas és az
érdekeltek kapcsolatiba, azt transzparenssebbé ¢és demokratikusabba tette plusz
szabalyok nélkiil. Az egyiittmiikodés szabalyait nem a kozigazgatis hatarozza meg,
hanem az érdekeltek iranyitjdk a folyamatot. Erdekes innovacié az ajanlasok
megvalosulasdnak monitoringja, noha informalis, de az érdekeltekhez kiszervezett.
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Esztorszag

Online vam és ado szolgaltatasok - Vam- és Adohivatal

Honlap: www.emta.ee
Kapcsolattarto: Karin Aleksandrov
Cim: Narva mnt 9j, 15176 Tallinn
E-mail: karin.aleksandrov@emta.ee
Telefon: +372 6762277

Fax: +372 6762709

Mindéségfejlesztési teriilet

Az Eszt Vam- és Adohivatal 2005-08. kozotti stratégiai terve meghatarozza, hogy a
szervezet lgyfelkdzponti szolgaltatasokat nyujt, amely elektronikus szolgaltato
kornyezetet fejleszt ki, hogy lehetdvé tegye a kényelmes és gyors tajékoztatast, a
kérelmek eldterjesztését.
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A Hivatal internetes szolgaltato feliiletének kialakitisa a f6 eredménye a stratégiai
tervnek. A cél az tigyfelek kiszolgalasanak javitasa, a koltségek minimalizalasa volt.

Szereplok

A fejlesztés a felsOvezetes 1999-es dontésebdl ered. Aare Laponin féigazgato-helyettes
felelt érte. A kezdetekkor a f6 egylittmiikodd partner két €szt bank volt. A Phare
projekt finanszirozta a fejlesztés egy részét, tovabba segitette az €szt adohatdsagok €s
az ugyfelek kozotti elektronikus kommunikécio javitasat.

Eredmények

Az online szolgaltatisok kovetkeztében az tigyfelek kiszolgaldsanak mindsége
fejlodott, az adobevallasok nyomtatasanak koltségei jelentdsen csokkentek.

Az online adatbevitelnek koszonhetéen a Hivatal az adatfeldolgozas koltségeit iddben
¢s pénzben minimalizalta.

Az elektronikus kitoltés a feliilvizsgalat hatékonysagat is novelte, és lehetdveé teszi az
adovisszatéritési folyamat felgyorsitasat.

A rendszer csokkentette az ligyfélszolgalatok terheit, megkonnyitette az archivalast.

A bevallasok 86-99%-at elektronikusan terjesztik elo.

Az e-addbevallasokat €és az e-vamiigyintézést 4.65-re értékelik az 5 fokozata skalan
egy 2006-os felmérés alapjan.

Tapasztalatok

A hatékony ¢és jo egylttmiikodés az iizleti szektorral és a maganszemélyekkel
lehetséges;

Sok év munkaja utan a legtobb iligyfél elektronikusan végzi az ligyintézést;

A hasznok hosszl tavon tériilnek meg, a befektetés joné¢hany év utan hoz hasznot.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

A projekt innovativ, mert a Hivatal volt az els@ ¢€szt kozigazgatasi szerv, amely
elektronikus szolgaltatdsokat nyujtott tligyfelei részére. Hasznos az adohivatali
koztisztviselok és az ligyfelek szamara is, egyszerlisiti mas kozigazgatasi szervek
munkdjat, tovabbd 0Osztonzi mdas 4allamok addhivatalait sajat e-szolgaltatasaik
kialakitasara.

Varosi személyigazolvany jegy, mint a nemzeti személyi igazolvany kartya élteto
ereje — Tallinn

Kapcsolattarto: Allan Alakiila, Tallinn képviseldje az EU-ban
Cim: Rue du Luxembourg 3, B-1000 Brussels

E-mail: allan.alakyla@tallinnlv.ee

Telefon: +32 2 501 0816; +372 50 84292

Fax: +32 2 501 0842
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Minoségfejlesztési teriilet

A Tallinni Varosi Hivatal a stratégiai tervezésért, kommunikacioért, az IT €s emberi
er6forras-gazdalkodasért felelds szerv. Elsddleges célja a varosi intézmények
szolgéltatasai hatékonysaganak novelése. A cél elérése érdekében a fébb folyamatokat
leirtak, €s a szolgaltatasokrol teljes korli adatbazist hoztak létre. A varos minden évben
tigyfél-elégedettségi felméréseket végez a visszajelzés, valamint az 0) szolgéltatasok
meghatdrozasa érdekében. A varos sokrétii e-szolgéltatasokat fejleszt.

Szereplok

E folyamatok csak a varos, a kormanyzat és a maganszektor szoros egyiittmiikodésével
lehetnek sikeresek.

A projektet a Varosi Onkormanyzat inditotta, a Vdarosi Tanics, a Kozlekedési
Fbosztaly és a varosi kozlekedési vallalatok egyetértésével. A Nemzeti Migracios
Hivatal szintén egyiittmiikdott az igazolvanyok kiaddsédban. A személyi igazolvany
kartyak bdvitésének 0j hulldama soran bevonjak a maganszektor szolgaltatdsait is
(koncertek, tomegrendezvények).

Eredmények

- Az utazdk tobb, mint fele napi rendszeress€ggel hasznalja a kartyat.

- A regisztralt tallinni lakosok szdma nétt 30.000 fovel 3 év alatt.

- A maganszektor megfontolja a hasonl6 platformu kartyak bevezetését.

- A kartyak 1) tipusa hasznalhato lesz a sport, a kulttra és a szorakozas teriiletein.

Tapasztalatok

- A média jelenléte fontos, az allampolgarok figyelmét fel kell hivni. Az ellenséges
média még 6sztonzObb lehet az innovativ bevezetés felé, mint a barati.

- Valamennyi érdekelt felet be kell vonni, a lobbycsoportokat elkdtelezetté kell tenni a
folyamatban.

- Az innovaciohoz elengedhetetlen a motivalt személyi alloméany. A motivaciot két
tényez0 nyUjthatja, az értelmes tartalom €s az anyagi kompenzacio.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

A kartydk novelték az utasok kényelem érzetét, javitotta az ellendrzések
hatékonysagat, csokkentette a fenntartdsi koltségeket, novelte a jovedelmezdséget. A
kiilonbozd szolgaltatdsokhoz vald kapcsolodast sokrétlien tette lehetdvé a fejlesztés.
Tallinn mas varosi szolgaltatasokra is kiterjeszti a kartyat: sport, mizeum, szinhaz,
allatkert stb. A fejlesztés folyik a tomegrendezvények jegyei és a parkolasi jegyek
iranyéban is.
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Finnorszag

Mindoségfejlesztés az orvosi rehabilitacios szolgaltatasokban — Turku

Honlap: www.turku.fi

Kapcsolattarté: Merit Kumenius

Cim: Turku Health Care Medical Rehabilitation Services, PB 1 — 20701 Turku
E-mail: merit.kumenius@turku.fi

Telefon: +358 2 269 2250

Fax: +358 2 269 2249

Minoségfejlesztési teriilet

Az orvosi rehabilitacid azt jelenti, hogy a mozgéskorlatozott vagy beteg emberek
szamara segitik a rehabilitacidt, illetve a mindennapi tevékenységeik ellatasat. A
rehabilitacid képességeik €s az 6nallo élet fenntartisat, fejlesztését segiti. A Turku-i
Egészségkodzpont szolgéltatasai tartalmazzak: a pszichiatriai, fizikai, beszédfejlesztd és
készség terapidkat stb. A legtobb szolgéltatast az egészségkozpont végez, néhanyat
kiszerveztek, mint a haborus veteranok rehabilitacigjat.

Szereplok

A személyzetet kezdetektdl komolyan bevontdk a mindségligyi munkiba. A
mindségmenedzsment koordinalt és egy belsd csoport segitségével tovabbfejlesztett. A
csoportban a szervezet kiillonbozo részlegeinek képviseldi vesznek részt.

A személyzetet, a legfontosabb iigyfeleket és az érdekelteket aktivan bevontak a
tervezési folyamatba, a Balanced Scorecard alkalmazasaba, amelyet rendszeresen
hasznalnak a stratégiai tervezéshez ¢és a célkitlizésekhez.

Eredmények

- Hosszan tart6 pozitiv trendek az tigyfél-elégedettségben;
- Pozitiv trendek a munkahelyi elégedettségben;

- A betegszabadsagban toltott napok szdma alacsonyabb;
- A célkitlizéseket megvalositjak.

Tapasztalatok

A hosszu tavi munka a mindségfejlesztésben dontd a projekt sikerességéhez: az orvosi
rehabilitacié  1988-ban  kezddédott, 1997 o6ta  jelen van a  rendszeres
mindségmenedzsment, a rendszer sikeréhez hozzdjarul a visszatéréen alkalmazott
CAF onértékelés.
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Az ugyfelek és az érdekeltek mobilizalasa a mindség és a termelékenység javitasa
érdekében — a Védelmi Igazgatas Epitési Hivatala

Kapcsolattarto: Ritva Toure
E-mail: ritva.toure@phrakl.fi
Telefon: +358 9 18121053

Minoéségfejlesztési teriilet

A Hivatal a Védelmi Minisztérium szervezete, ¢s a honvédség ingatlan ligyeinek
igazgatasaval, valamint a szolgaltatdsok szervezésével foglalkozik. A Hivatal felelds
tovabba a  honvédség  ¢épitkezeseiért, a  karbantartasért, az  épiiletek
energiaszolgaltatasaért.

A védelmi adminisztracidban 2003-ban végrehajtott ingatlanreform eredményeképpen,
a Védelmi Minisztérium ingatlanvagyonat felosztottak vagyonkategéridk szerint
szamos intézmény kozott, pl. Erdészeti Hivatal, Repiilési Hivatal, K6zuti Hivatal stb.
A reform soran a Hivatal lett felelés a védelmi igazgatds ingatlanokhoz kot6dd
feladataiért.

Szereplok

A minisztérium tlizte ki a Hivatal teljesitménycéljait, a felek éves teljesitmény
megallapodast kotottek. A gyakorlati irdnyitast a minisztérium atruhazta a védelmi
személyzetre.

Eredmények

A Nemzeti Allami Szamvevészék évenkénti auditjai sordn értékeli a szevezet
eredményeit. A visszajelzések kivalo standard-eket mutatnak.

- Az ingatlanok piaci fenntartasi koltségei 2002-07. kozott 20%-kal emelkedtek, mig a
védelmi igazgatasé csak 4%-kal.

- A 2007-es ligyfél-elégedettségi mutatok meghaladtak a kitlizott célokat.

- A munkahelyi elégedettséget minden masodik évben mérik. A munkatartalom, a
hivatali felszerelések és a védelmi akarat vonatkozéasaban az elégedettség meghaladta a
célszintet.

Tapasztalatok

- Ne felejtsd el kik az tigyfeleid.

- A mindségiigyi munka és a folyamatok maradjanak egyszeriick. Meg kell hatdrozni a
kulcsszolgaltatasokat, a sikertényezdket, az intézkedéseket €s a feleldsoket.

- A mindségiigy kivalo menedzsment eszkdz, a folyamatleirasok tdmogatjak a
valtozasmenedzsmentet.

- Sziikséges a folyamatos fejlesztés, id6 és tirelem igényes, nincsenek gyors
gy6zelmek.
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A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

A szervezet aktivan keresi a fejlesztéseket és az innovacidt feladatainak mindségi
javitasa érdekében, amely az eredmények mérésén alapul. 2002-ben a Hivatal volt az
elsd allami szerv, amely bevezette az elektronikus szdmlakezelési rendszert.

Franciaorszag

Ugyféltanacsado: az Allampolgirok kéréseinek, valamint a visszajelzések
gyljtése a kapcsolatfelvételkor - Lille, Gyermekjoléti Hivatal

Honlap: www.caf.fr

Kapcsolattart6: William De Zorzi

Cim: 82 rue Brule Maison — BP 645 — 59024 Lille CEDEX
E-mail: william.dezorzi@caflille.cnafmail. fr

Telefon: +33 3 20 1557 92

Fax: +33 3201557 99

Minoségfejlesztési teriilet

A Csaladsegitd Alapitvany 2005-ben Iétrehozta az ligyféltanacsado funkcidt, i) emberi
eroforras és pénziigyi igény nélkiil. Az 0j ligyfélszolgalati rendszernek kdszonhetéen a
varakozasi id6 csokkent és a szervezet altalanos teljesitménye nétt.

Az tgyféltanacsadd egy onkéntes hivatalnok, aki motivalt és kompetencidkkal bir az
uigyfélkapcsolatok terén. Feladata az tigyfelek iranyitasa, a kérdések 1/3-at kozvetleniil
megvalaszolja, azokat rendszeresen elemzi. Egy szervezeti egység tovabb elemzi a
kérdéseket, egy masik pedig ligyfél-elégedettségi felméréseket végez.

Szereplok
Az lgyféltandcsadd a szervezet barmely részlegébdl, barmely szintrél johet
onkéntesen. Kiilon csapat értékeli a folyamatokat.

Eredmények

Az tgyfelek 97%-a elégedett azzal, ahogy fogadjak Oket az ligyfélszolgélaton. Ez az
eredmény a Lille-1 Hivatalt Franciaorszag egyik legjobb hivatalava teszi etekintetben.
A személyzet szintén elégedett a rendszerrel, 25%-uk gondolja, hogy jobb a viszonyuk
az ugyfelekkel. Egyre tobben jelentkeznek erre a feladatra, ami jelzi a személyzet
motivacidjat és érdekeltségét.

Tapasztalatok

- Az ligyfelek elvarasainak ¢€s igényeinek kozéppontba helyezése nagyon fontos annak
érdekében, hogy a vezetés és a személyzet kozott konszenzus alakuljon ki.

- A mar 1étez0 er6forrasok segitségével teljesitették a reformot, a személyi alloméany
volt a kulcsfaktor.
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A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

A vezetési mddszerek €s az {ligyféltandcsaddo mas szervezeteknél bevezethetdek. A
Hivatal 0j reformokat is inditani kivan a szolgéltatasai szinvonaldnak tovabbfejlesztése
érdekében, pl. az tigyfelek telefonos iigyintézési lehetdségeinek javitasa.

Az itéletek végrehajtasanak fejlesztése - Cambrai-i Birosag

Kapcsolattart6: Jean-Philippe Vicentini

Cim: Tribunal de grande instance de Cambrai, rue de Selles, 59400 Cambrai
E-mail: jean-philippe.vicentini@)justice.fr

Telefon: +33 327 73 37 33

Fax: +33 3277337 36

Minoségfejlesztési teriilet

A Cambrai-i Elséfokii Birdsag Itélet Végrehajtasi Hivatalt hozott létre uj
szervezetként, amelynek funkcioi:

- Az itélet kihirdetésének napjan az elitélt szdmara tdjékoztatas nyljtasa az itéletrol;

- T4jékoztatni az elitéltet az dldozatok segitségnyujtasi alapjardl, amelyen keresztiil az
aldozatot karpotolja.

- Lehetdveé tenni az itélet azonnali végrehajtasat.

- Az 4ldozatok érdekeit védeni.

- Az aldozatok elirdnyitdsa az dldozatok segitségnyujtasi alapjahoz.

A Hivatal valamennyi bilinligyi targyaldskor és valamennyi szankci6 esetében
mikodik.

Szereplok

Az tugyész felelt a projektért. Megkezdése eldtt egyeztettek a birdsag elndkével, a
birokkal, a titkdrokkal a reformrol. Az aldozatok segitségnyujtasi szolgélata is
egylittmiikodott a programban.

Eredmények

- A Hivatal 2007-ben 1520 elitélttel foglalkozott.

- 2008 elso félévében a pénzbiintetések 60%-at az itélet napjan befizették.

- 2007-ben az 4ldozatok részére tobb, mint 75.000. euro6 kartéritést fizettek meg.

- A Hivatal létrehozasa csokkentette a postakoltségeket, a birosagi titkari koltségeket.

Tapasztalatok

- Uj eréforrasokra nem mindig van sziikség az ilyen tipusu reformokhoz.
- Fontos konzultalni valamennyi szerepldvel, nemcsak a vezetéssel.

- Az tigyfelek érdekeinek kell a motorjanak lennie a reformnak.
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A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

A projekt innovativ, mert a szolgaltatasok mindsége 1j eréforrdsok bevonasa nélkiil
fejlodott. A projekt konnyen adaptalhatd, sikere alapjan bevezették Franciaorszag
valamennyi fiatalkoruakkal foglalkozo6 birosagan.

Németorszag

A Kkulturalis soksziniiség megjelenitése kulturak kozotti halozatok segitségével —
Solingen

Kapcsolattart6: Anne Wehkamp, integracioért felelds vezetd
E-mail: a.wehkamp@solingen.de

Telefon: +49 212 290 2225

Fax: +49 212 290 21 62

Minoségfejlesztési teriilet

Solingen Eszak-Rajna Vesztfalia 162.000 lakosu telepiilése. Tobb, mint 130 orszagbol
¢lnek itt emberek, kiilonbozo kulturszokdsokkal. Jelenleg a nem német lakosok aranya
14%. A 3 év alatti lakosok 43%-a sziileinek vannak kiilfoldi gyokerei.

A statisztikdk szerint a bevandorldkat jobban stjtja a munkanélkiiliség, jobban
fiiggnek a szocidlis ellatasoktol, oktatési teljesitményiik gyengébb az atlagnal.

A vérost sokkolta 1993-ban, amikor 6t ember meghalt egy torok héaz elleni
gyujtogatasban. Ezt kovetden a bevandorlok és a németek kozott kiilonbozo
erofeszitések segitségével probaltak javitani a tarsadalmi interakcidkat. A Varosi
Tanacs elhatarozta, hogy sokkal proaktivabban tamogatja az integraciot. Az eredmény
egy kulturak kozotti megkozelités lett, amelyet valamennyi szerepld részvételével
dolgoztak ki.

2001-ben az egyiittélés jovoképe 2010 program elfogadasra keriilt. Azdta szdmos
intézkedést hoztak:

- Létrehoztak a Bevandorlok és az Integracid Tandcsot, amelyben 10 képviseldje van a
bevandorldknak, tovabba 9-et valasztanak.

- Az ,Integracid6 a bevandorlok szdmara Solingenben” magyardzza el a fobb
modszereket és eszkdzoket, amelyeket kdzz¢ tesznek.

- Folyamatosan értékelik a stratégia hatasait, az intézkedések sikereit, kudarcait.

2005-ben Solingen elnyerte az Integracios Dijat a projekttel.
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Szereplok

Kozhivatalok és magancégek, valamint onkéntes szervezetek vettek részt a projektben.
A téma iranti fogékonysag és a sokféle intézkedés az integracios politika tervezésén
alapul.

Participativ varosi tervezés — Dortmund

Kapcsolattarto: Ullrich Sierau

Cim: Dezernent fiir Planung, Stadtebau und Infrastruktur der Stadt Dortmund, Stidwall
2-4, D-44122 Dortmund

E-mail: usierau@stadtdo.de

Telefon: +49 231 50 22035

Fax: +49 231 50 24150

Mindéségfejlesztési teriilet

Magas szintli varosi fejlesztési rendszert alakitottak ki az allampolgarok, a helyi
politikusok, az érdekeltek, a vallalatok, az intézmények bevonasaval. Dortmund uj
tervezési kultarat terjesztett el, a térbeli tervezés 10 eszkozeinek alkalmazésaval,
valamint a lakossag részvételét segitd 1j modszerek kialakitasaval. A projekt minden
oldalr6l megmutatta, hogy az atfogd, részvétel orientalt tervezés mindségi
eredményeket hoz kevesebb 1d0 alatt.

A projekt f6 célkitlizése egy megalapozott varosfejlesztési stratégia kidolgozéasa. Az uj
tervezési filozofia szerint a varosfejlesztést intenziv parbeszéddel egészitik ki a
lakosok, az egyesiiletek, a maganszektor és a politikusok tekintetében. A tervezésben
¢s a struktaravaltasban nagyobb atlathatdsag és tajékoztatds valt sziikségessé. Az
elméleti tervezés érdekesebb, érthetdbb €s gyakorlat orientaltabb lett.

Szereplok
A projekt sikere nagyban koOszonhetd valamennyi szerepld bevonéasanak:
allampolgarok, helyi politikusok, érdekelt felek, egyestiletek, véllalatok, intézmények.

Eredmények

Neégy évbe telt egy 0 terlilet haszndlati tervet késziteni 600.000 lakos szaméra,
jelentds részvételiikkel. Az 0 tervezési kultura hivatalos és nem hivatalos formakat is
bevon. Uj egyiittmiikodési modszerek segitségével magyarizzak mit jelent a
varostervezés, ¢s miképpen vehetnek benne részt az allampolgarok. Ma az 1j
metodusok részét képezik a normal igazgatasi rendszernek, valamint rugalmassagot
nyUjt a kihivasok kezeléséhez. Az allampolgarok elégedettsége magas foku: 92%, az
¢letmindség javul.

Tapasztalatok

Ma a varosfejlesztést tigy tekintik, mint folyamatot, melyben szdmos érintett részt kell,
hogy vegyen. A tervezok moderaljak a folyamatot, nem pusztan tervet készitenek. Ez a
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rendszer vilagos célkitlizéseket nyujt, amely a helyl politikusokkal egyeztetett.
Jelent6s mértékii konzultacidt bonyolit a helyi igazgatas. Az allampolgarok bevonasa
fontos, és hozz4ajarul a kivalo eredményekhez.

GOrogorszag

E-talalkozasi pontok biztositasa gyogyszertarsasagok szamara, engedélyezések,
utmutatasok adasa érdekében - Egészségiigyi és Szocialis Minisztérium,
Gyodgyszerészeti Hivatal

Honlap: www.eof.gr
Kapcsolattarto: Dr S. Giannakou

Cim: 284 Messogion Ave, 15562 Cholargos, Athens
E-mail: sgiannakou@eof.er

Telefon: +30 210 65 07 23

Fax: +30 210 65 47 004

Minoségfejlesztési teriilet

A Hivatal feladata a kozegészségiigy €s az egeszségiigyl biztonsag fenntartisa a
forgalmazott termékek vonatkozasdban. A kérelmek jovahagyasaért és a marketing
engedélyezéseéért felelos féosztdly ISO 9001:2000 mindségmenedzsment rendszert
alkalmaz a mindségi munka érdekében, valamint az tigyfelek igényeinek teljesitéséért.
A Fdosztaly hasznalja a CAF oOnértekelési rendszert is, hogy felmérje a szervezeti
teljesitményt, az er@sségeket, gyengeségeket.

A Hivatal munkatarsaival vald egyeztetések megszervezésére internet alapi idopont
kiadasi rendszert mikddtet, az er6forrasok jobb hasznositdsa, az iigyfélkozpontusag,
az id6kihasznalés, az atlathatosag és az egyenldség érdekében.

Szereplok

A projekt sikerességéhez sziikséges volt a vezetés erds -elkotelezettsége. A
munkatarsak és az érdekelt felek bevonésa fontos részét képezte a fejlesztésnek. A
személyzet tervezett oktatason vett részt, fejlesztési javaslataikat figyelembe vettek.

Eredmények

A kifejezett célkitlizés a FOosztaly és tigyfelei kozotti kommunikacid javitasa volt:
hatékonysag, atlathatésag. Az implicit célkitlizés pedig a személyi allomany
hatékonysagdnak novelése. A Fdosztily teljesitményét indikatorok, tigyfél-
elégedettségi felmérések segitségével ellendrizték.

Tapasztalatok

A hagyomanyos folyamatok fejlesztésében hasznos volt az {1j technologidk bevezetése.
A folyamatok ellendrzése segitette a korlatozott er6forrdsok jobb felhasznéalasat. Az
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¢rdekeltek igényeinek rendszeres felmérése az egyiittmitkodés €s a kozos megkozelités
segitségével hozzajarult az eredmények tovabbi javitasdhoz.

Latassériiltek szamara muzeumlatogatasok biztositasa - Athéni Bizanci és
Keresztény Muzeum

Honlap: www.byzantinemuseum.gr
Kapcsolattart6: Zoi Charalampidou

Cim: 22 Vasilissis Sofias Ave, 10675, Athens
E-mail: zcharalampidou@yahoo.gr

Telefon: +30 2107211027

Fax: +302107231883

Minoségfejlesztési teriilet

A Miuzeum alapvetd politikdja a hozzaférés fejlesztése. Minden megoldas, akar
id6északos is, kozelebb hozza a muzeumot latogatoihoz. A Muzeum az Eurodpai
Bizottsag Kultura 2000 programja segitségevel 1j mddszereket vezetett be kdzonsége
hozzaférhetdségének javitasa érdekében.

A tapintason alapuld tarlatvezetés a latassériiltek szdmadra, tapintason és halldson
keresztiil mutatja be a kiallitast. 10 eredeti kiallitott targgyal tudnak e modon
kapcsolatba 1épni, amit Braille irassal ellatott feliiletek is segitenek.

Szereplok

A projekt megvalositdsa érdekében a Muzeum specidlis csapatot hozott létre,
kiilonbozd szakteriileti munkatarsak bevondsaval. A felhasznalokkal vald konzultacio
nagyon lényeges elem volt. Az igazgat6 tamogatasa is sokat segitett.

Eredmények

Kombindlt értékelési rendszert dolgoztak ki a felhasznalok kiilsd értékelésével és a
munkatéarsak onértékelésével. Az értékelés megmutatta, hogy az egyiittmitkodoknek
igen jO informacidik voltak a projektrdl, illetve annak el6rehaladdsarol is. Az
egylittmiikodés a munkacsoporttal teljes kori volt, jo visszajelzéseket kaptak a
munkarol. A felhaszndlok ugy érezték, hogy javaslataik nagymértékben beépitésre
keriiltek.

Tapasztalatok

A legfontosabb felismerés az volt, hogy a felhasznalokkal val6é folyamatos konzultacio
szlikséges. A kiilonbo6zd hatterii és tapasztalati emberek bevondasa eldsegiti a latogatok
igényeinek, elvarasainak teljesitését. Az egyiittmiikddés és kommunikécié 0j formait
alakitottak ki. A jo légkor, a lelkesedés és a motivacid vezetett a sikeres
eredményekhez. Az 1) tudds megszerzésének is nagy jelentdsége volt a projekt
szempontjabol.

26



A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

A tapintason alapuld tarlatvezetés egyediilalldé volt a muzeumok kozott orszégos
szinten. Lehetdvé tette 1) parbeszéd kialakitdsat a kozonséggel, hozzasegitve a
Mutzeumot mind a gordg, mind a nemzetkdzi latogatok tekintetében kiildetése
teljesités¢hez.

Magvarorszag

Az iigyféli igények kozpontba helyezése - Budapest Févaros VII. Keriileti
Onkormanyzat

Honlap: www.erzsebetvaros.hu
Kapcsolattart6: dr. Koch Beata

Cim: Erzsébet krt. 6., Budapest 1073
E-mail: koch.beata@erzsebetvaros.hu
Telefon: +36 1 462 3276

Fax: +36 342 29 62

Minoségfejlesztési teriilet

A Hivatal ellatja a helyi 6nkormanyzati feladatokat, timogatja a dontés-el0készitést, az
igazgatasi ligyek végrehajtasat. A Keriilet szamos mindségiigyi intézkedést tett a
negativ kiilsé audit eredmények kezelésére. 1999-ben megtortént a szervezet
atalakitasa és a tevekenységek is modernizalasra keriiltek. A magas szakmai standard-
ek elérése érdekében bevezették az ISO szabvanyt, amely hozzajarult a szolgaltatasok
javulasahoz és az ligyfélkozpontiasaghoz.

Szereplok

Az egyik legfontosabb fazis a korabbi emberi eréforras és szervezeti rendszer
racionalizalasa volt a hatékonysag novelése érdekében. Specializalt munkacsoportokat
hoztak létre, benchmarking-ot végeztek, oOnértékelést haszniltak, i1donként kiilsé
szakértd bevondsaval. A fejlesztés tovabbi szakaszaiban a Hivatal a kozponti
kozigazgatastol is segitséget kapott.

Eredmények

- CAF onértékelést két évente végeztek, rendszeres ligyfél- és munkatarsi elégedettség
vizsgalatokkal;

- Az iigyfelek 94.2%-ra értékelték a munkatarsak szaktudasat;

- Az iigyek 92%-at egyszeriien el tudtak intézni;

- Egy év alatt 52.000 dontést hoztak, amelybdl 54-et kellett javitani;,

- 2006-ban a projekt Magyar Kozigazgatasi Mindség Dijat nyert;
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Tapasztalatok

A mindségfejlesztési folyamatban a belsd ¢és kiilsé kommunikacié hasznalata nagy
jelentéségli volt. A hatékonysag javitisa az Onértékelésekbdl nyert tuddson, az
erdsségek, gyengeségek azonositisan ¢és az ligyfelektdl kapott visszajelzések
elemzésén alapult.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

Az lizlett menedzsment alkalmazasa, a kozigazgatisi modszerek ¢és a
mindségmenedzsment eszkozok alkalmazasa innovativ megoldast jelentett. Az
ligyfélszolgalaton hajtottak végre jelentds fejlesztéseket. Az onkorményzat képviseld-
testiilete munkdjanak segitésére kifejlesztett szoftver rendszer gyorsabbd, konnyebbé
¢s atlathatobba tette a dontéshozatali folyamatot. Tobb dnkorméanyzat érdeklddott mar
a szoftver alkalmazdasa irant.

Ugyfélkapu: egyedi, egyszeri csatlakozassal az e-kozigazgatashoz - MeH
Infokommunikacidért és E-kozigazgatasért felelos Szakallamtitkarsaga

Honlap: www.magyarorszag.hu/ugyfelkapu
Kapcsolattartd: Németh I1diko

Cim: Szilagyi E. fasor 11/b., Budapest 1024
E-mail: ildiko.nemeth@ekk.gov.hu
Telefon: +36 1 441 2554

Fax: +36 441 2572

Mindéségfejlesztési teriilet

Az Ugyfélkapu a magyar e-kormanyzis portilon keresztiil teszi lehetévé a
felhasznalok részére, hogy biztonsagosan, Onmagukat azonositva Iéphessenek
kapcsolatba az e-kormanyzati szolgaltatasokkal, abban az esetben is, ha nem
rendelkeznek elektronikus alairdssal. Az Ugyfélkapu magdban hordozza az

srer

Szereplok

Barki hasznalhatja a szolgdaltatdst (természetes személyek, jogi személyek,
koztisztviselOk), miiszaki szempontbol valamennyi felhaszndlé természetes
személynek mindsiil.

Eredmények

A hataselemzéshez az eGEP modszert és szakértdi becsléseket hasznaltak arra, hogy
kalkulaljak a maganszemélyek és a vallalkozasok szdmara nytjtott elénydk mértékét.
Magyarorszag tovabb ndveli online jelenlétét, 2007-ben a 34. helyet értiik el a globalis
e-kormanyzas képesség értekelésen. A kormdnyzati portdl latogatottsaga
exponencialisan novekedett 0,08 milliorol 1,3 milliora 2003-t6l 2007-1g.
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Az elektronikus szolgaltatdsok hasznalatanak elterjedése csokkenti a postai €s
papirkéltségeket is. Szakertdk becslesei szerint egy atlagos cég évi 50 eurdt takarit
meg azzal, hogy addbevallasait elektronikusan nytjtja be az Ugyfélkapun keresztiil.

Tapasztalatok
Az Ugyfélkapu hasznélatdnak gyors eldretdrése mutatja kdnnyen hasznalhatdsagat,
integraltsagat és ez 6sztonzi az allampolgarokat az e-szolgaltatasok alkalmazasara.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

Az Ugyfélkapu a legmodernebb kommunikacids csatorna az allampolgarok,
vallalkozasok felé, amely lehetévé teszi a kormanyzat szdmara az tigyfelek kozotti
magasabb elégedettség elérését, mivel az  magas szintli szolgaltatast nyujt,
megbizhato, gyors. Az 101j, azonositasi modszere megengedi alkalmazésat elektronikus
alairas nélkil is. A szolgaltatas ingyenes a kozigazgatas ¢€s a helyi 6nkorméanyzatok
részeére, a Miniszterelnoki Hivatal egy helyen koncentralja az e-szolgéltatasokat, annak
érdekében, hogy elérjiik az Gn. egyablakos kormanyzast.

4

Irorszag

Magas mindségi standard-ek elérése kornyezetvédelmi menedzsment rendszer
alkalmazasaval - Ir Borton Szolgalat

Honlap: www.irishprisons.ie

Kapcsolattarto: Pat Dunne

Cim: Irish Prison Service, IDA Business Park, Ballinalee Road, Longford,
E-mail: ptdunne2@irishprisons.ie

Telefon: +353 18165223

Mindségfejlesztési teriilet

Minden Aallampolgarra haruld feladat, hogy tevékenységeik negativ hatassal ne
legyenek a kornyezetre, illetve mas allampolgéarokra. Ez igaz ezért a vallalkozasokra
¢s az allami szervekre is. Ezért a Szolgalat a kornyezetvédelem teriiletén torekszik a
kivalosagra.

Bevezettek egy Kornyezetvédelmi Menedzsment Rendszert, ami innovativ,
fenntarthatd és tudéas alapl. A fejlesztés soran a Szolgélat alkalmazza az ISO 14001
kornyezetvédelmi standard-et.

Szereplok

A projekt az egyiittmiikodésen alapult a vezetés, a személyzet ¢s az elitéltek kozott. A
helyi kozosségekkel és a helyi hatosagokkal szintén kooperaltak.
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Eredmények

A Szervezet biiszke a mindségiranyitasi rendszere bevezetésére. Kapcsolatokat értek el
a stratégia, a politikdk és a vezetés kozott. Az érdekelt felek bevondsa érezhetd
eredményeket hoztak, valamint pozitiv hatassal volt a kdrnyezetre is.

A személyzetet és az elitélteket kornyezetmenedzsment technikakra oktattak. E
képességeket hasznosithatjak a munkaerdpiacon és helyi kozosségeikben.

Tapasztalatok

A projekt sikerességéhez elengedhetetlen volt a vezetés, a személyzet és az elitéltek
egylttmiikodése. A folyamatok modernizaldsahoz szintén sziikség volt a stratégiai
gondolkodasra és a valtozashoz valo elkotelezettségre.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

Felhasznéltdk a  Kornyezetvédelmi  Menedzsment Rendszert valamennyi
tevékenységiik elemzésére. Tevékenységeik fenntarthatosagi értekelése ma o
gyakorlat. A rendszer bevezetése megtakaritadsokhoz is vezetett. A kovetkezd 1épések:
- Az ISO 14001 fenntartasa;

- A képzések kiterjesztése;

- A helyi kozosségekkel valo egytittmiikodés folytatasa;

- Fenntarthat6 energiaforrasok kifejlesztése;

Valsagtol a minoségi szolgaltatasokig — a PAYE (fizetsz, ahogy keresel) tiz éve -
Adotervezési és Ertékelési Osztaly

Kapcsolattart6: Norman Gillanders

Cim: Adotervezési és Ertékelési Osztaly, Ardilaun House, St. Stephen’s Green West,
Dublin 2

E-mail: negilland@revenue.ie

Telefon: +353 01 645602

Minoségfejlesztési teriilet

frorszagban az allampolgarok 95%-anak, akik fizetésbdl élnek, nem kell adobevallast
készitenilik. A PAYE a megfeleld mértékii adot év kozben probalja levonni az
ugyfelektol. Ahhoz, hogy a rendszer miikodjon, az adofizetdk bevételeirdl pontos
informéciokkal kell rendelkezni.

A PAYE rendszeres kapcsolattartast igényel, hogy az addnyilvantartds naprakész
legyen. Az ir munkaerdpiac gyors novekedése kovetkeztében a 90-es években, a
rendszer miikodésképtelenné valt a késések €s a panaszok elviselhetetlen szintje miatt.
1998 és 2008 kozott a PAYE adofizetdk szama 57%-kal nétt.

Szereplok

Az Adohivatal vezetése, a szakszervezetek, a képzési intézetek, az IT részleg és a
munkatarsak 0sszefogasara volt sziikség a probléma megoldésara, tovabba jogszabaly-
modositasra is sor kertilt.
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Eredmények

- Uj kapcsolattartasi csatornakat fejlesztettek;

- Egyes hitelkérelmeket és adatvaltoztatasokat telefonon is elfogadnak;

- Uj szabalyzatokat hoztak létre a telefonos tigyintézés tamogatésara;

- A leveleket szkennelik;

- Papirmentes iligyintézés bevezetése;

- Ugyanakkora személyzet végez jobb szolgaltatast az 1998-hoz képest 60%-kal
nagyobb tigyfélkornek;

- A személyi allomany boldogabb az ) munkakdrnyezetben;

Tapasztalatok

A véltozashoz sziikséges a vezetés folyamatos feliigyelete, az dlland6 kommunikécio a
személyzettel és a szakszervezetekkel, az 1Uj technologia hasznalata, valamint a
munkavégzes gyakorlatdnak valtoztatasa.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

A tervet 2001-t6] vezették be, call center technoldgiaval, amelyen a PAYE rendszer
alapul. Megsziintették a papir alapu ligyintézést. 2005-t6l internet alaptt 6nkiszolgalo
ligyintézés felé indultak el, igy az adofizetdk sajat adoiigyeiket iranyithatjak.

Most az Adohivatal az adofizetok képzési jellegét modernizalja, szordlapokat
felhasznalva, kommunikécids stilusat javitva. Az tlgyfelek igényeinek megismerése
érdekében bevonnak fokuszcsoportokat, iizleti elemzéseket, marketing eszkozoket.

Dublinwaste.ie ; szabadkereskedelem: a haztartasi targyak ujrahasznositasa — uj,
web alapu szolgaltatas helyi szinten - Dublin

Honlap: www.dublinwaste.ie

Kapcsolattart6: Hugh Coughlan

Cim: Floor 4, Block 1, Civic Offices, Wood Quay, Dublin 8
E-mail: hugh.coughlan@dublincity.ie

Telefon: +353 12222022

Minoségfejlesztési teriilet

A dublin-1 helyi hatésagok feleldsek a hulladékgazdalkodasért Dublin-ban és a
kornyezd telepiiléseken. A  szabadkereskedelmi kezdeményezés, amelyet a
www.dublinwaste.ie honlap tdmogat, egy online kozszolgaltatasokat segitd rendszer,
amellyel a haztartasi targyak ¢lettartamanak hosszabbitasat €s ujrahasznositasat segitik
eld. Ez a fenntarthatd kezdeményezés a dublin-i és a kornyéki kozosség tarsadalmi,
kornyezetvédelmi és pénziigyi hasznat szolgéalja.

Valamennyi targyat ingyen fel lehet adni, dijmentes a szolgéltatds valamennyi eleme.
Valamennyi igény a honlapon keresztiil kozvetithetd.
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Szereplok

Ez k6z0s kezdeményezés, amelyben a dublin-i helyi hatésagok részt vesznek (Dublin
City Council, Dun Laoghaire — Rathdown County Council stb.) és konzulens cég,
amely menedzseli a honlapot.

Eredmények

A honlap beinditasa 6ta 12.800 targyat hasznositottak ujra. Az Ujrahasznositas egy
magasabb szintli hulladékgazdalkodast jelent, jelentds kornyezetvédelmi €s
¢ghajlatvaltozas csokkentd hatassal.

A kozoOsség szamara lehetOséget teremt a gyakran nehezen eltdvolithatd haztartasi
targyak (pl. agyak, asztalok) ingyenes elszallitdsara. A tagok szama 21.000 0 jelenleg.
A szolgaltatds mindenki szamara nyitva all, egyben pénziigyi megtakaritast jelenthet
az alacsony fizetésli haztartasoknak, tanuldknak, elsé lakastulajdonosoknak,
kiilfoldieknek. A szolgaltatas hasznalataval meg lehet sporolni a szallitas koltségeit.

A targyak ¢letciklusdnak meghosszabbitasaval csokkentik az igényt 1) termékekre,
amellyel energiat takaritanak meg. Ez pozitivan befolydsolja az liveghazhatast kivalto
gazok kibocsatasanak mértékét, valamint az éghajlatvaltozast.

Tapasztalatok
Irorszadgban ez az elsé ilyen tipusu projekt, amelynek értékteremtd hatdsa miatt a
szolgéltatast bovitik, valamint mas régidkban is bevezetik.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

Egyediilallo kozszolgaltatds, amely az internet hasznalatat is eldsegiti a praktikus
hulladékgazdalkodas és kornyezetvédelmi megoldas mellett. Innovativ €s nagyon jol
hasznositja az internet adta lehetdségeket:

- Ugyfélbarat szolgaltatas

- Rendszer, amely rugalmas és magas szinvonalu

- A megfelel6 informdaciokat gylijti az ujrahasznositas érdekében.

Olaszorszag

Kozosségi részvétel a jogalkotasban - Toscana régio

Honlap: www.regione.toscana.it/partecipazione
Kapcsolattart6: Manuele Braghero

Cim: Regione Toscana, Via Cavour 18, 50129 Firenze
E-mail: manuele.braghero@regione.toscana.it
Telefon: +39 055 438 4970

Fax: +39 055 438 4988
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Minoségfejlesztési teriilet

A toszkdn régid szabalyozdsa a részvételrdl egy innovativ utja a demokricia
gazdagitdsdnak, az intézmények és az allampolgarok egylittmiikodésének. Azon az
otleten alapul, hogy sziikség van a politikusok, az intézmények és a lakossag kozotti
kozvetités csatorndira. Ennek tiikrében Toszkana-ban ujragondoltdk a részvétel
szerepét és formajat.

Uj egyensulyt kerestek a képviseleti demokrécia és a részvételi demokracia kozott. Az
allampolgarok nemcsak tdjékozodhatnak, hanem tapasztalatukkal hozzajarulhatnak a
dontéshozatal mindségének javitdsaban. Ezt a szabalyozast inspirdlta a konzultativ
demokrécia fogalma, amely az angolszasz orszagok kultarajanak jellemzdje.

Szereplok

A szereplOk az egyik oldalrdl az allampolgarok, egyesiiletek, a masik oldalrél pedig a
helyi hatdsagok, régiés kormanyok. A jogszabdly lehetOséget biztosit a részvételre
allampolgari csoportok, egyesiiletek, iskolak, tlizleti vallalkozasok, helyi hatosdgok
szamara a jogalkotasban.

Eredmények

A részvételrdl szolo régios jogszabaly innovativ eszkdz a jogalkotasban vald részvétel
0j formaira. Uj részvételi intézményeket vezet be, kis és nagy kozosségekben
szabdlyozza a konzulticiot, idokeret meghatarozasaval a tényleges dontéshozatalt
megeldzd fazisokban. A szabalyozis megteremti a helyet €s lehetdséget a kiilonfele
vitaforumok szdmara, az egyéni vélemények egyeztetésére. A forumok célja a tobbféle
vélemények maximalis figyelembe vétele, eszkoze: elektronikus tanicskozas,
kozvéleménykutatds, konszenzusteremtd egyeztetés, webforum stb. Néhanyukat mar a
jogszabaly megalkotéasa soran is alkalmaztak.

Tapasztalatok

Az allampolgarok részvétele megkoveteli hatékony stratégiak megvaldsitasat, mint pl.
a sz€lesebb allampolgéari részvétel aktiv tdmogatasa, keresése. Felhivas az
allampolgarok szdmara nem elég, a politikai intézményeket, a szélesebb civil
infrastruktarat formaba kell onteni annak érdekében, hogy az emberek hatékonyan
bekapcsolodhassanak a politikaformalasba.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

A részvétel a jogalkotasban szabalyozas megteremti az innovativ eszkdzét a részvétel
1) formainak, valamennyi dontéshozatali folyamatban. Szdmos teriileten modellértékii
lehet mas régidk szamara.
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Az allampolgarok bevonasa az egészségiigyi szolgaltatisok monitoringjaba -
Nuoro Egészségiigyi Intézmény

Honlap: www.aslnuoro.it

Kapcsolattarté: Mariangela Mameli

Cim: 08100 Nuoro via Demurtas, 2
E-mail: relazionicolpubblico@aslnuoro.it
Telefon: +39 0784 240738

Fax: +39 0784 240955

Minoéségfejlesztési teriilet

Az Intézmény az elsOk egyike Olaszorszagban, amely csatlakozott a Civic Audit
projekthez. A program a Cittadinanzattiva (az allampolgari jogok érvényesitését segitd
egyeslilet) €s a vele egyiittmiikodd egészségligyi intézmények altal tdmogatott. A
Civic Audit az egészségiigyi intézmények tevékenysége mindségének modszertani
elemzésére szolgal, amelyet civil szervezetek népszerlisitenek és az egészségiigyi
intézményekkel egyiitt hajtanak végre.

Az elemzés az allampolgarok véleményére, a tisztasagra, az egészségiigyl
intézmények teljesitményére, a kockdzatok megeldzésére fokuszal. Ez a rendszer a
horizontélis szubszidiaritas példaja.

A projektet a kovetkezd szakaszok szerint hajtjak végre: az Intézmény elemzése a
Cittadinanzattiva segitségével, a kritikus teriiletek kezelése a Civic Audit
kovetkeztében.

Szereplok
Az Intézmény és a Cittadinanzattiva vesznek részt a projektben. Az allampolgarok
véleményeit részletesen elemezték.

Eredmények

- Ezekben az években jelentds javulas tortént;

- Udvozl6 kartyak a részlegekben;

- A nyitott korhaz projekt, mely 13.00-21.00 kozott engedi a latogatokat;
- Kiilonb6z6 képzések tartasa, kiilondsen bioetika.

Tapasztalatok

Az Audit Civic egyeztetés fontos a valds szervezeti visszaigazoldsokhoz. Elso
alkalommal lehetett elemezni azokat az indikatorokat, amelyek nem feleltek meg a
standard-eknek. Ezt kovethette a megoldési javaslatok kidolgozasa, az eredmények
ellendrzése. E moddszer tette lehetdvé a folyamatos fejlesztési ciklus bevezetését az
egész intézményben. A fejlesztések transzparensebbé valtak, valamint az
allampolgarokkal 1) egytittmiikodési teriileteket hoztak 1étre.
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Lettorszag

Sokcsatornas hozzaférés biztositasa a helyi szolgaltatasokhoz - Jekabpils Varos

Honlap: www.jekabpils.lv
Kapcsolattarto: Viktorija Gutmane
Cim: Brivibas iela 120, Jekabpils
E-mail: viktorija.gutmane@jekabpils.lv
Telefon: +371 65207321

Fax: +371 65207340

Minoségfejlesztési teriilet

Jekabpils Varosa az els@ Lettorszagban, amely széles korli e-szolgaltatasokat nyujt,
onkormanyzata sokkal hatékonyabb ¢és produktivabb. Haszonélvez6i mind a lakosok,
mind az iizleti partnerek. Szamos IT rendszer bevezetését kovetden az valt fontossa,
hogy valamennyi allampolgar szamara egyenld hozzaférést biztositsanak a Vdaros
szolgaltatasaithoz. Elsd fazisban kiépitettek egy jol miikodoé informécids szolgaltatast,
majd létrehoztak a tobbcsatornas hozzaférést a szolgaltatdsokhoz.

Szereplok

A KépviselO-testiilet tdamogatta a projektet. A programcsapat harom emberbdl allt,
amelyet az IT részleg vezetett. Tarsfinanszirozdja az EU volt, megkezdése eldtt tobb
auditot végeztek. A projektben néhany magancég is részt vett, foleg IT cégek. Jo
kapcsolatra volt sziikség a koz- és maganszektor kozott, amely egyébként gyakran
problémas Lettorszagban.

Eredmények

Most az allampolgarok ¢és a vallalkozdsok a Varossal kapcsolatot Iétesithetnek
telefonon, faxon, személyesen, e-mail-en, postan, portalon, skype-pal. A tisztviselOk e-
alairasukat hasznaljak. Elektronikusan lehetdség nyilik a dokumentumok benyujtasara.

Tapasztalatok

- Az er6forrasok hatékony felhasznalasa;

- Mindségi e-szolgaltatasok;

- Az allampolgarok bevonasanak novelése az onkormanyzat tevékenységeibe.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

Jekabpils az elsO széles korben e-szolgaltatasokat nyujté onkormdnyzat. A projekt
inditasakor kevés onkormanyzat €és allami hivatal alkalmazott elektronikus iratkezeld
rendszereket, nem beszélve az e-szolgaltatasokrol.
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Tarsadalombiztositashoz kotodé szolgaltatasok fejlesztése kiszervezéssel - Allami
Tarsadalombiztositasi Hivatal

Honlap: www.vsaa.lv
Kapcsolattarto: Irena Vevere
Cim: Lacplesa street 70 a, Riga
E-mail: irena.vevere(@yvsaa.lv
Telefon: +371 7013610

Fax: +371 7011812

Minoségfejlesztési teriilet

A Hivatal mindségiigyi fejlesztésére 2005. és 2008. kozott keriilt sor. Hosszl tava
célja, hogy modern, hatékony, {ligyfélbarat intézmény legyen, amelyben az
allampolgarok biznak.

2006-ig leginkabb az tigyfélszolgalat erésitésére fokuszaltak. Uj szolgéltatod részleget
hoztak létre, valamint {j informacids rendszert kezdtek iizemeltetni. Id6kdzben a
Hivatal 0j kihivdsokkal keriilt szembe: a kozszolgaltatasok diverzitdsa megnott,
valtozasok torténtek a jogszabalyokban, és nehezebbé valt jo specialistakat a palyara
vonzani.

Az 1) kozéptava terv szerint ndvelni kellett a Hivatal hatékonysagat, 1j, hatékony
igyfélmenedzsment rendszerek bevezetésével. A hatékonysag novelését, valamint az
ugyfél-elégedettség javitasat az ligyfelek sziikséges jelenlétének csokkentésével
igyekeztek megvalositani.

A kozvetlen kifizetéseket online utaldsokkal valtottak fel, tovabba néhany szolgaltatast
maganceégekhez szerveztek ki (pl. befektetési terv megvaltoztatasa, hirdetések e-
terjesztése).

Szereplok
A Hivatal fejlesztette egyiittmiikodését tovabbi érdekelt felekkel, magancégekkel, mas
kozintézményekkel.

Eredmények

Az eredmények nemcsak gazdasagi megtakaritassal, a szolgaltatasok fejlesztésével, a
kozvetlen tgyfélszolgdlat csokkentésével jartak, hanem szervezeti haszna is
jelentkezett, ndtt a bizalom €s az Gjabb projektek beinditasanak lehetdsége.

Tapasztalatok

A projekt jo példa az egylittmiikddés fejlesztésére és az abbdl nyert kozds eldnyodk
implementaldsara. A maganszektor bevondsara, mivel a valtozas terjesztése
érdekiikben 4ll, igy széles korben terjesztik az 0j lehetdségeket, hogy tobb ligyfeliik
legyen.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

Ez a fajta egyiittmlikodés a kozigazgatds mds teriiletein is nagyon hasznos lehet.
Emellett a Hatékony Menedzsment Dij Lettorszagban segitheti az egymastol tanulast.
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Litvania

Idés emberek tajékoztatasa a biztonsagi kockazatokrdol a rendorséggel és az
egyhazzal valo egyiittmiikodés keretében - Kaunas-i Rendorség

Honlap: www.policija.lt
Kapcsolattarto: Vitalija Gintautiene
Cim: Vytauto pr. 91, Kaunas
E-mail: infokaunas@policija.lt
Telefon: +370 37 30 32 29

Fax: +370 37 30 32 45

Minoéségfejlesztési teriilet

2006-ban a csalds 1) formdja terjedt el Kaunas-ban, biin6z0k idés embereket
hivogattak, kérve Sket, hogy pénzt utaljanak 4t vagy értékes targyakat hozzanak. Igy
300.000 litat szereztek meg jogtalanul. A csalasrol a tajékoztatds nem érte el a
célkozonséget, és a csalasok szdma sem csOkkent. Az 1ddsek megszolitdsanak
leghatékonyabb modszere az egyhazi kozosségekkel vald egyiittmiikodés volt.

Szereplok

Litvania lakossdga 3,4 milli6, 79%-a katolikus, 10-15%-kuk rendszeres
templombajaro, 50%-kuk vallasi tinnepeken. Tobb kozosséggel miikodtek egyiitt. A
papok a renddrokkel egyiitt szoltak a hivokhoz, akik tobbsége idds ember. A renddrok
felhivtdk a figyelmet az ilyen tipust csaldsokra. Hirdetéseket tettek ki az egyhdazi
hirdet6tablakra is.

Eredmények

A renddrség ezt kovetden tobb bejelentést kapott, mint kordbban, a blincselekmények
szdma csokkent. A templomok és a renddérség kozotti egyiittmiikodés novelte a
templombajarok érdeklodését a telefonos csalasok megel6zésével kapcsolatos
felhivasokra. A taldlkozokrol t4jékoztatdst nyujtottak interneten, napilapokban,
radioban, regiondlis tv-ben.

Tapasztalatok
Az informacid hatékony terjesztése az idések részére a projekt egyik kulcspontja.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

A projekt megprobalja 0sztondzni a renddrség és a templomi kozdsségek kozotti
egylittmikodést annak érdekében, hogy tdjékoztassadk az allampolgarokat a potenciélis
fenyegetésekrdl, az onveédelemrdl. Célja a renddrség szolgaltatisainak javitdsa. A
projekt sikeresen tovabbitotta a sziikséges informacidkat az id0s emberek részére.
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Online panasziigyintézés - Allami Elelmezési és Allatorvosi Szolgalat

Honlap: www.vet.It

Kapcsolattarto: Kazimieras Lukauskas
Cim: Siesiku str. 19, Vilnius

E-mail: klukauskas@vet.lt

Telefon: +370 5 240 43 61

Fax: +370 240 43 62

Mindségfejlesztési teriilet

A projekt célja az atfogod, elérhetd regisztracid, nyilvantartds és panaszkezelés
biztositdsa. Tajékoztatja az embereket iizeneteik tovabbitasardl, az egyablakos
igyintézés elvén alapul. Kiilon szoftvert fejlesztettek és alosztalyt allitottak fel. Az
emlitett feladatokat digitalis kornyezetben végezték.

Szereplok
A projekt az IT, az élelmezési, a mindségiigyi osztalyok tapasztalatira épiilt, a
regisztracid, a panaszkezelés, a panaszokra adott valaszok elemzése alapjan.

Eredmények

Az informaciok mindsége javult, az ligyfelek jobb értékeléseket adnak. A panaszok
beadasara jobb lehetdségeket biztositanak, az tigyfelek tudatossdga novekszik. 2006-
ban 2240 panaszt kaptak, az emberi hiba kockéazata csokkent, az ellendrzé adatok
hamisitdsat a rendszer blokkolja. A biirokratikus akadéalyok szintén csokkentek.

Tapasztalatok

Az allamigazgatasi szerveknél a kozszolgaltatasok rendelkezéseinek rendszerezettnek
kell lenniiik és fel kell haszndlniuk a technikai, igazgatisi lehetoségek valamennyi
formdjat. Ez biztositja a rendszerfolyamatok sordn a szolgaltatdsok hasznossagat,
atlathatosagat, nyomon kovethetdségét, ellendrizhetdségét. Ez a projekt segitett abban,
hogy létrejohessen az lizenetek kozponti fogadasat és elemzését végzo rendszer, amely
lefedi az egész orszagban az Osszes alarendelt szervet. Az iizenetek informacioi
felhasznalasuk optimalizaldsa érdekében kezelhetdek.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

A projekt egyfajta preventiv eszkozként is felfoghatdo, amely megkdnnyiti az
allategészségligy, az élelmiszerbiztonsag és a mindségiigy fejlesztését Litvanidban. A
kidolgozott tlizenet fogadasi, regisztracids €s az iigyfelek panaszainak kivizsgaldsara
szolgalo rendszer a Phare projekt részeként valosult meg.

Hasonl6 Tgyféli panaszkezeld rendszerek milkddnek mdés orszagokban is, a
tapasztalatok megosztdsa megkdnnyithetné a rendszer tovabbfejlesztését.
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Luxemburg

A hatékonysag és a mindség fejlesztése a BPR segitségével a
tarsadalombiztositasban (Biztositasra Szorulok Monitoring és Orientacios
Hivatal)

Honlap: www.mss.public.lu

Kapcsolattarto: Christiane Schoellen

Cim: 125 route d’Esch L-1417 Luxembourg
E-mail: christiane.schoellen@jigss.etat.lu
Telefon: +352 247 86066

Fax: +352 247 86061

Minoéségfejlesztési teriilet

A Hivatal 45 {6bdl all: orvosok, pszichologusok, fizioterapeutdk, apolok, emberi
er6forrds munkatarsak. Célja az érintettek fiiggdségi fokanak elemzése, valamint a
hétkoznapi ¢let teriiletén sziikséges igeényeik meghatarozdsa, mint a hazimunka,
otthoni problémék vagy tanacsadas.

A projekt eldtt az elintézésre vard iligyek szama folyamatosan nétt. Ennek
eredményeként az orvosok, a kérelmezdk, az egyiittmiikoddé partnerek elégedetlenek
voltak. A projekt célja az elintézendd iigyek szaméanak csokkentése volt, garantalva a
mindségi ligyintézést.

Szereplok

A vezetés kezdeményezte a programot. A kisérleti csoport 12 emberbdl allt: vezetés,
emberi erdforras vezetd, CAF projektvezetd, belsd folyamatvezetd, a szakértok
csoportjanak vezetdje. A projekt valamennyi folyamatot érintette, beleértve a
folyamatok rendszerének feliilvizsgalatat a személyzet aktiv tdmogatdsaval. Sikere
nagyban filiggdtt attol a ténytdl, hogy a megfeleld embereket vontdk be, illetve kiilon
1dot szantak r4 a kisérleti csoport tagjainak munkarendjében.

Eredmények

Az tligyek kezelési idejére kiilon indikatorokat fejlesztettek ki. Pontosan elemzik az
igyek elérehaladasat, és a késések okait. A kvalitativ €s kvantitativ elemzéseket a
kisérleti csoport elé terjesztik, s amennyiben sziikséges, dontenek a preventiv vagy
biintetd intézkedésekrol.

A folyamatok Ujraszabalyozéasa, valamint az tigyfelek igényeinek célzott kezelése
novelte a produktivitast, 18 honap alatt 25%-kal.

Tapasztalatok

A projekt megmutatta a j6 projektmenedzsment fontossagat, valamint a motivalt és
érdekelt egylittmiikodo partnerek bevonasanak sziikségességét.
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A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

A projektet valamennyi szolgaltatdsi dgban és tligytipus sordn alkalmazni tudjak.
Innovativ, mert rendszerszerli monitoringot hoztak létre preventiv és biintetd
intézkedéssel.

Kiskoruak védelmének erdsitése CAF Akcioterv segitségével - Fiatalkoruak
Hivatala

Kapcsolattartd: Maryse Hansen

Cim: 24-26 place de la Gare L-1616 Luxembourg
E-mail: maryse.hansen@)justice.etat.lu

Telefon: +352 47 58 21 662

Fax: +352 22 39 54

Mindségfejlesztési teriilet

Az elsd években a fiatalkoruak joléti szolgalataban a 1étszam nem novekedett az ligyek
szdmanak emelkedésével ardnyosan. Ezért szamos vizsgalatot nem tudtak elég gyorsan
elvégezni, valamint az elintézetlen ligyek szdma szaporodott. A Hivatal teljes kori
mindségiranyitasi rendszert vezetett be a CAF program égisze alatt, amely soran azt
céloztdk meg, hogy ugyanakkora személyi allomannyal mindségi szolgéltatast
végezzenek.

Szereplok

A programot a Hivatal végezte el, amelyet a szolgéltatdsokért felelds igazgatod
kezdeményezett. Amikor a szervezeti ellendllds til erdssé valt és veszélyeztette a
program sikerét, 2 programvezetdt valasztottak meg.

Eredmények

A sikert szdmos indikator segitségével lehet mérni:
- Hany nap alatt kezelik az iigyet?

- A fiiggd tigyeknek hany napot kell varniuk?

- Hany tligyet kezel egy tisztviseld egy honapban?

Eredmények:
- A fiiggd tigyek 75%-kal csokkentek;
- Atlagban 71 tigyet kezelnek a hivatalnokok egy évben, ami 33%-os ndvekedés.

Tapasztalatok

- A program bemutatta a jo tervezés fontossagat;

- A program végrehajtasat tovabb kell vinni;

- Az egységesités €s a standardizalas fontos sikertényezd;

- Az Ontesztelés lehetdséget biztositott arra, hogy megtanuljdk a szervezet mddszereit
¢s a mindségfolyamatot; ugyancsak idot biztositott a csapat egységesitésére;
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- Az intézkedési terv kialakitdsa soran meghataroztdk a hasznalandd eszkozoket a
célok elérése érdekében;

- A vezetés szerepe nagyon fontos a program tdmogatasa érdekében a bonyolult
helyzetekben;

Malta

Engedélykiadasi folyamat fejlesztése online szolgaltatasokkal - Maltai
Kornyezetvédelmi és Tervezési Hatosag

Honlap: www.mepa.gov.mt

Kapcsolattartd: Antoine Zahra

Cim: MEPA, St. Francis Ravelin, Floriana CMR 2
E-mail: antoine.zahra@mepa.org.mt

Telefon: +356 2290 1595

Fax: +356 2290 2295

Mindségfejlesztési teriilet

A Hivatal mintegy 8000 épitési engedélyt kezel évente. Valamennyi kérelem esetében
tervek, dokumentumok, tobbféle érdekelt fél jelennek meg a folyamatban. Az e-
kérelmezés a kiillonbozd platformokat homogenizélja, amely lehetdvé teszi az ligyfelek
szamara, hogy megtekintsék a részleteket, eldterjesszék ¢és online fizessenek,
kapcsolatot tartsanak, ndvelve a hatékonysagot, a részvételt, valamint az
atlathatosagot. A belsd ligymenet szintén digitalizalt, a jegyzokonyvek elektronikusan
taroltak. Szerepkozpont biztonsagi rendszer teszi lehetdvé a felhasznalok szamaéra,
hogy kiilonboz06 jogosultsdgokkal kapcsolodjanak a biztonsagos webkornyezethez.

Eredmények

A rendszer komplexitasanak és sokféle felhasznaldjanak koszonhetden, a kiilonbozo
felhasznaloi korok tekintetében kiillonboz6 eredményeket értek el:

- Epitészek: kiilonbozé fizetési csatorndk léteznek résziikre, beleértve az online format.
Kérelmeket online terjeszthetnek eld, a dijakat kiszamithatjak online.

- Kérelmezok: Az elbterjesztések statuszat részletesen lekérdezhetik, amely
kapcsolodik a hivatali rendszerhez. A regisztralt felhasznalok elektronikus
kommunikaciot is valaszthatnak;

- Altalanos felhasznalok: Ellenérizhetik kérelmeiket és azok statuszat.

- Testiiletek ¢és bizottsagok: A testiiletek és a bizottsagok elektronikus
tigydokumentaciokra tdmaszkodhatnak, s nem feltétleniil sziikséges a papir alapt irat a
dontéshez, értékeléshez.

- Konzultacios testiiletek: A konzultaciokat elektronikusan végzik, parhuzamos
konzultacidk lehetségesek.
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Altalanossagban, a hatékonysag novelése regisztralt, az tigymeneti id6 csokkent. Az
elektronikus eszk6zok hasznositdsa a dontéshozatal javulasdhoz is vezetett, az
informacid azonnal elérhetd, az ligyek értékelése konnyebb. A rendszer ndvelte az
atlathatosagot, a részvételt a maltai szigetek egyik legfontosabb és legérzékenyebb
tertiletén — a tertilethasznositasban.

A rendszer mind helyben, mind nemzetkdzileg mar elismert. A Maltai Szamitogép
Tarsasag a legjobb e-iizleti megoldasnak valasztotta 2007-ben. Ugyancsak dontds volt
az eurdpai e-kormanyzas dijon 2007-ben, e-gyakorlat dijjal ismerték el.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga
A MEPA e-alkalmazis innovativ megoldéas, amely front-end megoldast kinal a
kiilonbozd felhasznaldi csoportok és érdekeltek részére. Ezt egy felhasznalobarat
interfész segitségével hoztdk 1étre, amely kapcsolodik egy naprakész online
adatbazishoz. A rendszer platformként szolgal a kiilonbozd engedélyek kiadasahoz,
amely alapja egy ligyfélbarat, modern technologia.

Hollandia

Tovabbképzések fogyatékkal €16 csoportok és kozosségek részére - Albeda
Foiskola

Honlap: www.albeda.nl

Kapcsolattarto: Frans Verbaak

Cim: Albeda College Rotterdam, Spinozaweg 400, 3076 ET Rotterdam
E-mail: f.verbraak@albeda.nl

Telefon: +31 10 4925167

Minoségfejlesztési teriilet

Az Albeda innovacid bemutatja, hogy egy iskola jelentdsen hozzéjarulhat kornyezete
tarsadalmi-gazdasagi fejlesztéséhez. Batoritja a vallalkozast, gyakornoki helyeket hoz
létre, eldsegiti a kompetencia alapi képzést. A projekt segitséget nyudjt a
munkakeresOknek €s hozzéjarul a tarsadalmi kohéziohoz. Egy fontos eredmény, hogy
a gyakornoki helyek szdma 10-r6]1 110-re emelkedett. Tovabba 70 bolttulajdonos vett
részt tovabbképzésben.

Szereplok

Akik a projektben részt vesznek tagjai a bolttulajdonosok szovetségének, kertileti
kozgazdaszok, képzési  konzulensek, tandrok, menedzsment tandcsadok,
munkavallalok. Mindenki pozitiv hozzaallast tanusit. Kapcsolatot épitettek ki a
kisebbségi vallalkozokkal, amelyre a projekt soran igény mutatkozott.
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Eredmények

Felismerték a képzések soran, hogy sziikséges a vasarlo ovezet ujraélesztése. Az iskola
kapcsolatot tart fent a valos élettel, amely a projekt egyik sikertényezdje. Tovabbi
gyakornoki helyeket hoztak 1étre, tanulmanyi programokat mitkddtetnek, vallalkozokat
képeznek. Immar a projekt nem csak eurdpai juttatasokbol miikddik, hanem Rotterdam
varos is legaldbb négy évig tamogatdsarol biztositotta.

Tapasztalatok

- A véllalkozdk bizalmanak megnyerése 6nmagaban eredmény;

- Demonstralni sziikséges, hogy hozzdadott értéke van a projektnek;

- Az a tény, hogy az iskola a vasarlo 6vezet kdzvetlen szomszédsagaban van.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

A projekt Rotterdam kozpontjdban miikddik, ahol szdmos kisebbségi vallalkozo
dolgozik, akik tobbnyire aluliskolazottak. Az ilyen teriiletek nem egyediilalloak
Rotterdamban. Szamos mas holland és eurdpai varos szembesiil hasonl6 problémaval.

Regelhulp.nl : egy informacios eserny0 az igazgatasi széttoredezettség legyozésére
— Egészségiigyi, Népjoléti és Sport Minisztérium, valamint Foglalkoztatasi és
Szocialis Minisztérium

Honlap: www.regelhulp.nl

Kapcsolattarto: Eelke Visscher

Cim: Ministry of Health and the Ministry of Employment, Postbus 20350, 2500 EJ
Den Haag

E-mail: e.visscher@minvws.nl

Telefon: +31 6 48016021

Mindéségfejlesztési teriilet

A regelhulp.nl honlap az iigyfelek és a szakemberek szdmara lehetévé teszi, hogy a
szocidlis €s az egészségligyl terlileten valamennyi nyomtatvany, tdjékoztatd és
rendelkezés egy helyen rendelkezésre 4lljon. A honlap kidolgozasa a
tarsadalombiztositasi szektor megujitdsdnak nagyobb programjanak része. A program
célja a biirokracia visszaszoritasa annak érdekében, hogy a kronikusan betegeknek
évente ne kelljen szamos hatdsagnal jelentkezniiik.

Szereplok

A honlap a két minisztérium, szdmos mas szervezet ¢és harom helyi onkorményzat
kozos kisérleti programja. Jelen pillanatban tobb Onkormanyzat is csatlakozik a
programhoz.

Eredmények

A projekt sikerességét természetesen végeredménye mindsiti: eszkdz az adminisztrativ
terhek csokkentésére. A kozremiikodd szervek bevondsa is ramutatott arra, hogy a
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jobb szolgaltatasok kialakitasa k6zos cél. Az a projekt sikerének egyik eldfeltétele. Az
informdaciok atadasa, a rugalmas miikodtetés, valamint a pozitiv reakciok mindsitik
sikeresnek a projektet. Csak a célkdzonség dontheti el, hogy a honlap végiil
ténylegesen sikeres lesz-e.

Tapasztalatok

- Egy kérelem t6bb, mint egy kérelmezési nyomtatvany;

- A szolgaltatasok rendelkezései irant nemcsak az igazgatasnak, hanem a
politikaformaldknak is elkotelezettnek kell lenniiik.

- A szervezetek kozotti jo egytittmiikodés, a célkitlizésekben és a munkamodszerekben
a konszenzus dontd.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

A tandcs azok szamara, akik valami hasonloba kivannak fogni: tiirelem. Ne add fel, de
tudd, mit akarsz. Ne gondold, hogy akinek hasonlé a gondolkodasmodja, egyben
ugyanaz a célja is. A honlap bizonyitja, hogy a biirokracia csokkentése lehetséges.
Gyakran mondjék, hogy a biirokracidval szembeszallni lehetetlen, a projekt lizenete,
hogy ez tévhit.

y e

Norvégia

A kiskoruak szamara nyujtott szocialis szolgaltatasok benchmarkingja - a
Norvégiai Helyi és Regionalis Hatésagok Szovetsége

Honlap: www.ks.no

Kapcsolattart6: Veslemoy Hellem

Cim: KS, Haakon VII’s gt 9, 0114 Oslo
E-mail: veslemoy.hellem@ks.no
Telefon: +47 926 23 733

Minoségfejlesztési teriilet

A gyermekjolétet szolgdlo hatékonysagfejlesztési halozat segitségével a telepiilések
jelentésen fejleszthetik szolgdltatdsaikat. A termelékenység, a mindség és az iligyfél-
elégedettség indikatorai az elemzések alapjai. A halozat hatékony platform a
valtozashoz, a tdjékoztatashoz, a tapasztalatcseréhez, a mindségfejlesztéshez. A cél az,
hogy véltozatlan forrdsokkal, vagy alacsonyabb szintli forrdsokkal legalabb hasonlo
szamu tigyfélnek jobb szolgaltatast nyljtsanak.

A résztvevd telepiilések aktivabb parbeszédet folytatnak {ligyfeleikkel és novelik
kompetenciaikat. A részvétel kulturavaltashoz vezetett. A vezetés és a valasztott
képviselok hatékonyabb rendszerekhez jutnak a dontéshozatal soran, a célok
kitlizéséhez, valamint a szolgaltatasok Ujratervezéséhez.

44



Szereplok

A projektet a Szovetség, a telepiilések €és a Fiatalkorak Fdosztalya tamogatta. A
projektet kozpontilag vezényelték, 9 régioés tandcsadoval. A telepiilések halozata,
valamint a projekt vezetése egyiitt dontott a kiilsé forrdsok bevondsarol és az
egylittmiikodod partnerekrol.

Eredmények

A sikert kvalitativ és kvantitativ indikatorok segitségével meértek. A felhasznalok
bevonasara a projektben kiilondsen nagy hangstly esett. Ugyfélkérddiveket is
felhasznaltak a fejlesztési teriiletek azonositasara.

Tapasztalatok

A megfeleld helyi igazgatisi és politikai tdmogatas dontd. Az elkdtelezettség, a
bevonds, a felsdvezetés folyamatos részvétele az eredmények elérése érdekében
fontos.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

A projekt soran a féosztalyokkal, a megyékkel és mas hatosagokkal konstruktiv volt az
egyiittmiikodés. A résztvevd szervezetek kozott egylittmiikodeési megallapodasok
sziilettek. A telepiilések a belsdé ellendrzé mechanizmusok fejlesztésére és a helyi
mindségi munkavégzésre koncentraltak. A hélozat a tuddsmegosztast és résztvevok
igényeinek valo megfelelést helyezték kozpontba.

Mypage : a kozszolgaltatasokhoz és az iigyféladatokhoz egyszerii hozzaférés
biztositasa - Kozmenedzsment és E-kormanyzas Hivatal

Honlap: www.norway.no

Kapcsolattart6: Tor Alvik

Cim: norway.no ; Njosavegen 2, 6863 Leikanger
E-mail: tor.alvik@norway.no

Telefon: +47 576 55 024

Minoségfejlesztési teriilet

A mypage felhasznalobarat, biztonsagos ligyfélportal, amely segitségével személyre
szabott kozszolgaltatasokat lehet egy helyen intézni, tovabba a kozigazgatasi
szerveknél nyilvantartott személyes adatokat lehet ellendrizni. Egy év utan, 50
kozigazgatasi szerv tobb, mint 250 szolgéltatasa segit 250.000 tligyfelet. A részvétel és
atlathatdsag kategoriaban Eurdpai E-kormanyzas Dijat nyert 2007-ben.

Szereplok

A projekt dontd fazisaiban, amikor keresték a mintakisérleti hivatalt és a rendszer elsé
verziojat elkezdték miikodtetni, az iranyitast a Kozigazgatasi Minisztérium végezte.
Azota a honlapot a résztvevd hivatalokkal egyiitt kozosen lizemeltetik.
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Eredmények

A sikert mutatja a folyamatosan novekvd szamu felhasznald, a szolgaltatisok és a
résztvevo hivatalok szama. A felhasznalok szama minden decemberben nd, mivel a
népesség 2/3-a ezuton kapja meg 0j PIN kodjat az addbevallasokhoz az addhivataltol.

Tapasztalatok

A legfontosabb tapasztalat, hogy valamennyi érintett szereplét be kell vonni a
projektbe. Létrehoztak egy koordindld csoportot is az e-korméanyzasra, amelyet a
Ko6zigazgatasi Minisztérium vezetett, részt vettek benne a fontosabb igazgatési
szervek. Az elkotelezett politikai tdmogatas és vezetés elengedhetetlen volt a projekt
lebonyolitdsahoz, tovdbbad mas szereplok bevondsdhoz. Az iigyfelek igényei
kiszolgalasanak fontossagat nem lehet tilhangsulyozni.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

A mypage az elsd, nemzeti szinten miikodé szolgaltatd portdl Norvégiaban, amely
valamennyi kozigazgatasi szint szolgaltatasait egy helyen nyajtja. A mypage tartalmaz
egy nemzeti autentifikécios megoldast is (Liberty Alliance/OASIS (SAML 2.0)).

Lengvelorszag

Az idos emberek és a fogyatékkal élok bevonasa a kozosségbe - Bartoszyce
Varosa

Kapcsolattarto: Stefania Michalik-Rosa

Cim: 10A Pienienego Street, 11-200, Bartoszyce

E-mail: secretariat.mops.bartoszyce@poczta.internetdsl.pl
Telefon: +48 89 762 50 30

Minoségfejlesztési teriilet

A Varosi Szocialis Segitd Kozpont 1998 ota idOszakonként visszatérOen kulturélis
eseményeket szervez. Elsddleges célja az elszigetelddés meggatolasa, a tarsadalmi
kiszorulds megakadalyozésa, ezért aktivan bevonjak a fogyatékkal éldket és az
1doseket. Az esemény ideje alatt a fogyatekkal ¢lok és az id0s emberek miivészeti
termékeiket mutatjdk be (pl. kézmiivesség), valamint a szocialis segitok osztjak meg
tapasztalataikat.

Szereplok
A projektben mintegy 500 idds és fogyatékkal €l6 ember vesz részt, akik 20 féle
kozosségi tevekenységet folytatnak. A kozpontok mintegy 100 munkavallaldja vesz
részt a rendezvények elokészitéseben. A projekt haszonélvezdi a varosi polgarok is,
akik kozvetlenlil vagy a médidn keresztiill megismerhetik az esemény kiallitasait,
bemutatoit.
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Eredmények

Hossz évek tapasztalata alapjan, az esemény fejleszti a helyi tarsadalmi életet. A
kezdeményezés segit lekiizdeni a kdlcsondsen 1étrehozott korlatokat és sztereotipiakat.
A résztvevOk Onbizalmat szereznek, azt érzik, hogy értékes tagjai a tarsadalomnak.
Eredményeiket folyamatosan novekvd kozonség szdmdra mutathatjak meg. Ezek a
tevékenységek lehetdvé teszik a Kozpont szamdara, hogy elmélyitsék a szocidlis
integracio folyamatat. A kulturdlis esemény 1998 6ta 4500 embert vonzott, évrdl évre
egyre tobbet eseményenként.

Tapasztalatok

A projekt végrehajtasa azon alapult, hogy kapcsolatot alakitsanak ki mas tdmogato
kozpontokkal orszagszerte, illetve kiilfoldon is. Ez a rendezvények szinvonalat is
novelte, és eldsegitette a tapasztalatcserét. Az elmult 10 évben mintegy 110.000. €-t
hasznaltak fel a szervezésre, tobbféle kiilsé forrasbol.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

Az esemény kiilonb6z6 megjelenési formdja miatt, lehetdvé teszi a fogyatékkal €16 és
a modellt Kalinyingradd két helyi dnkorményzatanal, Oroszorszagban is alkalmaztak.
Az Osszegylijtott tapasztalatokat atadjak és hasznositjadk mas tamogatd kdzpontokban.

Egységes tajékoztatas biztositasa az adofizetok szamara — Pénziigyminisztérium

Honlap: www .kip.gov.pl
Kapcsolattarto: Artur Gostomski

Cim: Swietorzyska 12, 00-916 Warsaw
E-mail: artur.gostomski@motfnet.gov.pl
Telefon: +48 22 694 5616

Minoségfejlesztési teriilet

A projekt legfontosabb tartalma négy adotdjékoztatasi hivatal munkavallaloil altal
nyujtott tajékoztatds mindsége. Néhany adojogszabaly értelmezése eltér bizonyos
régiokban. A nemzeti adotijékoztatds legyen hivatkozdsi pont tobb, mint 400
adohivatalban, adofizetoknek és adoszakértoknek.

Egy év miikodés utan, ez a cél valossa és elérhetdve valt. Az egységes adotdjékoztatas
az orszdgban ténnyé valt. A konzultald kollégak tobb, mint 60.000. kérdést
valaszolnak meg évente. A cél elérése érdekében egységes konzultacios folyamatokat
vezettek be a 4 hivatal és a Pénziigyminisztérium kozott. A gyakorlat azt mutatja, hogy
a celt elérték. 2007. julius 1-t6l hivatalosan is a Nemzeti Adotajékoztatdsi Hivatal felel
az adgjogszabalyok értelmezéséért.

Szereplok
A projektbe az ado adminisztracid két szintjét vontak be:
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- Pénzligyminisztérium — kozponti szint — a szervezési feladatok koordinaciojaért és a
tobbféle értelmezések egységesitéséért felel;

- Adokamardk — regiondlis szint — ahol az operacids és végrehajtasi munka keriilt
elvégzésre.

A Hivatal 1étrehozatala egy alulrdl felfelé¢ iranyuld kezdeményezés. Létrehozasakor
ujabb munkavallalokat nem vettek fel, a sziikséges személyi adllomanyt a régiokbol
toboroztak.

Tapasztalatok

A Nemzeti Adotajékoztatasi Hivatal kivalo kezdeményezésnek bizonyult. Mint a
legtobb kezdeményezést, el0szor sok kritikaval fogadtak. Egy évet kovetden a nyujtott
szolgéltatasok hatékonyak, megbizhatoak.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

A Hivatal létrehozasa teljesen Uj helyzetet teremtett a lengyel addigazgatasban. Mivel
minden tekintetben 0j rendszerrdl volt szd, korabbi tapasztalatokkal nem rendelkeztek.
Szolgaltatasai megfeleléen kiegészitik az addigazgatds mas hivatalainak
szolgaltatasait. Jelenleg még mindig szamos lehetdség nyilik a tovabbfejlesztésre €s 1)
megoldasok bevezetésére.

Portugilia

A bevandorlok befogadasa és integralasa - Nemzeti Bevandorlasi Kozpont

Honlap: www.acidi.gov.pt

Kapcsolattarto: Jorge Alves

Cim: ACIDI — rua Alvaro Coutinho n 14 — 1150-025 — Lisboa
E-mail: jorge.alves@acidi.gov.pt

Telefon: +351 21 810 61 17

Mindségfejlesztési teriilet

ACIDI egy kormanyzati intézmény, amely a bevandorlok érdekében dolgozik.
Mottdja: iidvozolni és befogadni. Koordindcids hivatal, amely a Hatarérséggel, TB
szervekkel, az oktatési és egészségligyi minisztériumokkal egyiitt miikodik.

Szereplok

A siker kulcsa az ¢szinte csapatmunka és a koncentralt vezetés. A legnagyobb kihivas
az, hogy a bevandorlok bizalmat megszerezzék a portugal szolgaltatasokkal
kapcsolatban, akar kivételes helyzetekben is. A bevandorlokat tamogatd hivatalok
segitségével a bizalmat erdsiteni lehetett. Pl. igény alapjan vallalkozasi €és képzési
szolgaltatasokat alakitottak ki.

48



Eredmények

Az lgyfelek problémainak egy nap alatt valé megolddsa a legnagyobb eredmény,
anélkiil, hogy tobbszor kelljen nekik visszatérnilik. A madasodik latogatasok szédma
jelentésen csokkent. Ez nemcsak a bevandorlok, hanem az intézmények szdmara is
hasznos, mivel csokkent az elintézési idovel kapcsolatos nyomas.

Tapasztalatok

Ha mindenki meg akarja érteni az ligyfelek teljes problémait, mind az tigyfél, mind az
intézmény boldogabb lesz. Jobb 1d6t szakitani a probléma megértésére ¢s megtalalni a
gyors megoldast, mint rovid idon beliil Gjra felvenni a kérdést. Az ACIDI az tigyfelek
jobb életmindség elérésére koncentral.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

Az innovativ megkozelités példdja a szocidlis mediator alkalmazésa, a nyilt-forrast
megoldasok adaptédlasa, a problémak bevandorld szemszogbdl vald vizsgalata és a
teljes elkotelezettség a megoldasok megtalalasa érdekében.

Uj kozszolgaltatas nyujtasi modell - Kozszolgaltatasi Reform Hivatal

Honlap: www.ama.pt
Kapcsolattart6: Maria Cristina Bento

Cim: Agency for Public Service Reform, R. Abranches Ferrao n 10 — 1600-001 Lisbon
E-mail: cristina.bento@ama.pt
Telefon: +351 21 72 310

Minoségfejlesztési teriilet

A kozigazgatas altal a maganemberek és az iizleti vallalkozasok szdmara nyujtott
szolgaltatasok mindségének fejlesztése elofeltételezi az informaciok és szolgaltatasok
Ujjaszervezeését. Ez azt jelenti, hogy a kiilonb6z6 kozigazgatési szerveknek dssze kell
kotnitik tevékenységeiket, kozvetlenebbiil kell egyiittmiikodni az emberekkel,
vallalatokkal.

Szereplok
Valamennyi kozigazgatasi szerv részt vett a projektben. A Hivatal iranyitotta az IT
fejlesztéseket, az Gjratervezést és a valtozdsmenedzsmentet.

Eredmények

- Erdsitik a kozvetlen kapcsolattartast kiillonosen a kozigazgatds €s a maganszemélyek
kozott;

- Hangsulyozzdk a kozvetlen kapcsolattartds alternativ  formadit, amelyek kevesebb
problémaval és jobb hozzaféréssel jarnak;

- Integralt megoldéasok keresése, amelyek az igényekre alapulnak.
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Tapasztalatok

A rendszert az emberek tobbsége bizonyos fontos élethelyzeteik sordn hasznaljak, pl,
munkahelyvaltas, munkanélkiiliség, lakcimvaltozas, névvaltoztatas, autovasarlas.

Az internet €s a telefon csatorndk elemzése sordn arra a kovetkeztetésre jutottak, hogy
nem sok ember hasznalja még az internetet szolgaltatdsok megszerzésere, akik igen,
foleg informaciokat keresnek ¢és egyszerli szolgaltatdsokat haszndlnak. Kevesen
fejeznek be internet segitségével komplex tranzakciokat. A telefonkézpontok nem
1gazan sikeresek ¢€s szektoralis alaptiak.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

A technologiai innovacié eldsegiti az ligyfélfogadasi modellek wjraszervezését: az
informaciok ¢és szolgaltatasok tjjaszervezéset, a kiilonbozd csatornak integracidjat, a
kozigazgatasi szervezetek tevékenységeinek 0sszekotését, a kozvetlenebb kapcsolatot
az emberekkel ¢és a vallalkozasokkal.

Romania

Az allampolgarok bevonasa a dontéshozatali folyamatokba - Temesvar
Onkormanyzati Hivatala

Honlap: www.primariatm.ro

Kapcsolattart6: Adrian Schiffbeck

Cim: Primaria Municipiului Timisoara, Bd. CD Loga, nr 1, 300030, Timisoara
E-mail: adrians@primariatm.ro

Telefon: +40 256 408 438

Minoéségfejlesztési teriilet

Kertileti konzultativ tanacsok az allampolgarok nem politikai és nonprofit szervezetei,
amelyek ¢életmindségiik javitasat segitik eld. Ezeket 2003-ban alakitottdk, Mulhouse
testvérvaros példdja alapjan. Jelenleg 15 1étezik Temesvaron, s még 3-at alakitanak ki
a kozeljovében. Az allampolgarok javaslatokat tesznek a helyi igazgatds részére az
infrastruktara, a tdmegkdzlekedés, a kornyezet, a jatszoterek, iskoldk stb. tekintetében.
Egyben monitoringozzak a problémak megoldasi formait. A kifejezett eredményeken
tal a civil szellem erdsodik, az onkéntes részvétel novekszik.

Szereplok

A tandcsokba az emberek demokratikusan valasztjak meg képviseldiket. Tisztviselok,
akik koordinaljdk a tanacsok egyiittmiikodését, részt vesznek a varosnegyedek
tanicsiilésein az onkormdanyzat, a szolgaltatok és a renddrség képviseldivel egyiitt.
Negyedévente a polgarmester €s a részlegek vezetdi konzultalnak a tanacsokkal az
éves beruhdzasi programrol.
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Eredmények

A kertileti tandcsok jegyzokonyveket készitenek a talalkozokrdl, amelyek tartalmazzak
a megoldand6 problémdkat. Minden évben listat készitenek a valds beruhdzasi
javaslatokrol, amelyet negyedévenként nyomon kovetnek. Az eredményeket
talalkozokon bemutatjak, az dnkormanyzat honlapjan kozzéteszik, a helyi médidban
terjesztik.

Tapasztalatok

A projekt igazolja, hogy kis szdmu Onkéntes hatékonyan és sikeresen véghezviheti
sajat otleteit, kezdeményezéseit. A tanacsok javaslatai eredményei bizonyitjak, hogy
megfelel6 kommunikacié jo egylittmiikodéshez vezet az allampolgarok és a
kozigazgatas kozott.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

[lyen tipusii tandcsokat Romdnidban el0szor Temesvaron hoztak létre. A rajuk
vonatkoz6 szabalyozasokat orientacids jelleglinek tekintik, annak érdekében, hogy
sajat jellemzdik szerint miikodhessenek és megujithassdk a véaroshdza altal javasolt
rendszereket. Az elsd szomszédsagi fesztivalokat 2006-ban szervezték, a projekt
inditasat kovetden, elsoként Romaniaban.

Az allaskeresokkel és a munkaltatokkal valé kapcsolattartas internet és SMS
segitségével - Galati Teriileti Munkaiigyi Hivatala

Honlap: www.galati.anofm.ro
Kapcsolattart6: Carmen Tofan

Cim: Domneasca street, no 191, Galati
E-mail: carmentofan2020@yahoo.ro
Telefon: +40 236 412262

Minoségfejlesztési teriilet
Annak érdekében, hogy a Hivatal valos idOben tudja kezelni a munkaltatoktol bejovo
igényeket, a munkavallalokkal valé kapcsolattartasra 0j rendszert dolgozott ki.

Ez a rendszer, amelyet SMS-nek hivnak, lehetové teszi, hogy a munkakeresOk vagy
vallalatok szamara Tlizeneteket kiildjenek, t4jékoztassak Oket, a lehetOségeket
megosszak, sajtokonferencidkra hivjak meg 6ket. A rendszert szamitogép segitségével
lehet elérni és konnyen hasznalhatd. Az iizenetek szdmos ember szamara olcson,
gyorsan megkiildhetok.

Szereplok

A j6 eredmények érdekében fontos, hogy jo egyiittmiikodés legyen a foglalkoztatasi
tisztviseld, a héalézat adminisztratora €s a telekommunikacios szolgaltatas nyujtoja
kozott. A rendszer legfontosabb szerepldje a fogyasztd. Egyiittmiikodése nélkiil nem
lehet hasznalni az IT lehetdségeket.
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A rendszert vallalatok, munkakeresdk, diplomasok stb. hasznéalhatjak annak
érdekében, hogy hasznos informdaciokat szerezzenek, Onéletrajzot kiildjenek vagy
jelezzék munkaerd igényiiket, anélkiil, hogy személyesen befaradnanak a Hivatalba.
Igy id6t és pénzt is megtakaritanak.

Eredmények

A rendszer bevezetését kovetden, a vallalatok visszatdjékoztatdsara szolgald 1d6
csokkent. ElsOdleges informacidkat 24 oran beliil atadnak, az iires helyek pedig 3
napon beliil betolthetdk.

Tapasztalatok

A legjobb megoldasnak mindenki bevonasa tiinik. Az 6tlet a Munkahelyi Elet
Mobilitas Programja keretében meriilt fel, gyakorlatban elészor Svédorszagban
vezették be.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

A rendszer bizonyitja, hogy a technologiat sikerrel lehet alkalmazni a
kozszolgaltatisok mindségének javitasa eérdekében. A rendszert valamennyi
kozintézményben be lehet vezetni az id6 és pénz megtakaritas érdekében.

Szlovakia

Az allampolgarokkal torténd kommunikacio egy uj szervezeti hozzaallassal -
Szabvanyositasi Hivatal

Kapcsolattarto: Peter Lukac

Cim: Slovak Office of Standards, Metrology and Testing, Stefanovicova 3, Bratislava
E-mail: jurkovicova@normoff.gov.sk

Telefon: +421 2 52 49 76 41

Minoségfejlesztési teriilet

A Hivatal kézponti szinten meghatarozza €s megvalositja a nemzeti politikat specialis
teriileteken (pl, nemzeti mindség politika). A Hivatal koordinélja és felel a Nemzeti
Mindség Programért.

A Hivatal ismertségérdl szolo felmérés szerint 2007-ben a helyzet a kovetkezd volt:
- az allampolgarok nem voltak tisztdban a Hivatal feladataival, szolgaltatasaival,

- a Hivatal nem jelent meg a nyilvanossag el6tt tigyfélbarat modon;

- a szervezeti onmeghatarozas hianyzott.
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A Hivatal 3 éves projektet kezdett el sajat maga meghatarozasa érdekében. Uj logoval
— az ¢let mindsége. Az Uj logo igazodik az 1) kommunikacidos stratégidhoz.
Célkitlizések:

- a Hivatal ismertségének ndvelése;

- az Onmeghatarozas bemutatasa;

- a Hivatal gyakorlati kiildetésének tudatositasa;

- a kozgondolkodas megvaltoztatasa a teriilettel kapcsolatban.

Eredmények
Az egyik f6 eredmény az allampolgarok altal a Hivatal és szolgéltatasai ismertségének
10%-kal valé emelkedése.

Kivalésag modell bevezetése — Pénziigyminisztérium

Honlap: www.finance.gov.sk

Kapcsolattartd: Stanislava Ligova

Cim: Ministry of Finance, Stefanovicova 5, Bratislava
E-mail: stanislava.ligova@mfsr.sk

Telefon: +421 2 5958 3213

Minoéségfejlesztési teriilet

A minisztérium a pénziigyi agazat felelés kozponti szerve, amely nemcsak a
minisztériumot, hanem szdmos aldrendelt szervet is irdnyit. 654 f6 dolgozik a
minisztériumban.

A minisztériumnak kulcsszerepe van Szlovakiaban, mivel a teljes pénziigyet iranyitja,
¢s kapcsolatot tart fenn a szervezetek tobbségével. Ezért sziikséges magas szinvonali
tevékenysége annak érdekében, hogy a szlovak gazdasag jol miikodjon. Ez az egyik
indoka annak, hogy az EFQM bevezetése mellett dontottek.

Szereplok

A fels6vezetés er6s tdmogatasa tette lehetdvé, hogy a projektet végrehajtsdk, kiilon
belsd onértékeld csapatot alakitsanak ki. Az eldterjesztett dokumentumot egy testiilet
finomitotta tovabb a szervezeten beliil. Kiilsé tandcsadok is segitettek, a belsé csapatot
képezték. A sajat pénziigyi keret is fontos volt a projekthez.

Eredmények

A projekt lehetdvé tette a folyamatos fejlesztést. A fejlesztési stratégia végrehajtasa
folyamatban, a felsdvezetok tdmogatjadk. A minisztérium teljesitményének elismerése
Szlovakiaban és Europaban magas foku.

Tapasztalatok

A fels@vezetés Uj €s innovativ utakat talalt a szervezet teljesitményének fokozasara. A
szervezetet rendszeresen értékelik, beazonositjak gyenge és erds pontjait. A hosszan
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tartd rendszerek kialakitdsa az egyének €s a szervezet hatékonysaganak emeléséhez
vezetett.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga
Noha a kivalosdghoz vezet6 ut hosszu, lathaté eredményeket értek el. A haszon kett0Os,
mind a személyi dllomany, mind az érdekelt felek szamara.

Szlovénia

Gazdasagi tarsasag barmikor és barhol torténé megalapitasa mar nem fikcio -
Kozigazgatasi Minisztérium

Honlap: http://evem.gov.si
Kapcsolattartd: Teja Batagel;
Cim: Trzaska 21, 1000 Ljubljana
E-mail: teja.batagelj@gov.si
Telefon: +386 1 4788331

Minoéségfejlesztési teriilet

A minisztérium egyablakos iligyintézést vezetett be 15 szervezet bevondsaval. A
rendszert mintegy 700 koztisztviseld hasznalja a birdsdgokon, jegyzOknél,
igyfélpontoknal. 2007-t61 vezették be, 3,4 millid eurdba keriilt.

Célja az volt, hogy a vallaltoknak a kovetkezOt nyujtsak:

- gyors cégalapitas lehetdsége (4 nap);

- a tovabbi eljarasi kotelezettségek teljesitése egy helyen vagy online;

- mas, vallalatok altal gyakran hasznalt szolgaltatasok tamogatasa.

A koztisztviselok mellett a mésik nagy célcsoport a vallalkozasok, amelyek 1.600.000
eljarast végeztek egy év alatt online. A rendszer lehetové teszi a gyors dontéseket.

Szereplok

A projekt vezetdje a Kozigazgatdsi Minisztérium volt, amely az egyablakos
igyintézést sikeresen bevezette. A projekt segitségével bizalmat nyert mas
szervezetektdl arra, hogy képes még komplexebb projekteket is végrehajtani. A
projektet kdzvetleniil egy projekt csapat bonyolitotta le.

Eredmények

A vallalkozasok éves megtakaritasa 10.2 millié eurdra becsiilt. A regisztracios és
kozzétételi koltségeket eltoroltek. Masfél honap alatt 5439 kérelem érkezett. Az
1domegtakaritas is jelentOs, az ligyintézésnek rovidebbnek kell lennie négy napnal. A
tavlati cél egy-két nap.
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A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

Barmely orszag, amely baratsdgosabb kornyezetet kivan nyujtani a vallalatok szdmaéra,
hasznosithatja a projekt tapasztalatait, ha teljesiti az alabbi feltételeket:

- a bevezetésrdl politikai egyetértésnek kell lennie, a szabalyokat ehhez kell igazitani;

- az intézményi rendszereket fejleszteni kell, hogy kapcsolatba 1épjenek egymassal;

- nyilvantartasok felépitése;

- pénzkeret hozzarendelése.

Automatikus emlékeztetd segitségével az online szolgaltatisok hasznalatanak
fejlesztése - a Szlovén Allam

Honlap: http://e-uprava.gov.si
Kapcsolattartd: Maja Zupancic
Cim: Trzaska ¢ 21, 1000 Ljubljana
E-mail: m.zupancic@gov.si
Telefon: +386 1 478 8540

Mindéségfejlesztési teriilet

Az EU Szlovén Elnoksége idején Szlovénia az Eurdpai Bizottsdggal kézosen E-
korményzas konferencidt rendezett, amelynek témai: interoperabilitds, e-részvétel, az
adminisztrativ terhek csokkentése.

Az automatikus emlékeztetd teljes mértékben kapcsolodik a fenti célokhoz, segitve az
allampolgarokat a lejarati idére emlékeztetni, valamint tdmogatja az e-szolgaltatasok
terjesztését.

Szereplok
A projekt vezetdje a Kozigazgatasi Minisztérium, amely felel az e-kormanyzésért. A
Beliigyminisztériummal egytitt dontottek az 1) szolgaltatas bevezetésérdl.

Eredmények

A legfontosabb eredmény a szolgéltatds hasznalata. Bevezetésétdl kezdve folyamatos
novekedést regisztraltak hasznositasaban. 2007. oktoberében 1154, 2008. marciusaban
2000 igyfele volt. Ez egyrészt koszonhetd az elektronikus automatikus
emlékeztetOnek, masrészt az e-szolgaltatasokra valo felhivasoknak.

Tapasztalatok

- Az eredményeket az emberekkel vald jo egyiittmiikodésnek is lehet koszonni.
- Kival6 e-szolgaltatas nydjtasa, ami noveli a felhasznalast;

- A hozzaadott értékkel szintén ndvelhetd az e-szolgéltatasok felhasznélésa.

55



A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

Az automatikus emlékeztetd rendszernek kettds haszna van. Segiti az ligyfeleket
dokumentumaik érvényességének fenntartdsdhoz, egyuttal promodcios ¢€s oktatasi
csatorna is.

Spanyolorszag

A mindség erdsitése a koz és magan turisztikai szolgaltatasokban - Gijon Varos
Turizmus Tarsasaga

Honlap: www.gijon.info

Kapcsolattarto: Joacquin Miranda Cortina
Cim: Santa Lucia, 19, 2, 33206 Gijon,
E-mail: calidad@gijon.info

Telefon: +34 985 185 108

Mindéségfejlesztési teriilet

Gijon helyi mindségfejlesztési tervet készitett 2003-ban, amelynek célja mindségiigyi
standard-ek felallitasa volt a kiilonbozd szektorokhoz tartozé turisztikai tarsasagok
szamara.

A jelentds sikereknek koszonhetéen Gijon tovabbi ambicidzus terveket dolgozott ki,
annak érdekében, hogy szolgaltatasai és termékei tekintetében harmonizalja és emelje
a mindse€g szinvonalat, erdsitse imazsat. Rovid tavu célkent tlizték ki, hogy a turistak
¢és a helyiek érzékeljék a valtozasokat. A projektben részt vevd 600 vallalat Gijont

kiegyensulyozottan mindségi szolgaltatast nytjtd varossa tették.

Szereplok
A projektben szdmos szervezet, tarsasdg vett részt, a Turizmusért felelds
Fdigazgatdsadg, a Spanyol Telepiilések és Provincidk Szovetsége, Gijon-i Turizmus
Testiilet, a Gijon-1 Turizmus Mindségéeért Tarsasag, turisztikai szolgaltatok, mas
tarsasagok.

Eredmények

Gijon szamit arra a 266 vallalatra és 302 taxisra, akik elnyerték a Turizmus Mindség
Dijat és hozzésegitették Gijon-t imazsa fejlesztéséhez, valamint novelték mind a
turistdk, mind a helyiek megelégedettségét.

Tapasztalatok

- Egyensulyt kell teremteni a mindség €s a mennyiség kozott, a turisztikai célhelyeken
Iényeges fejlesztéseket kell véghezvinni;

- A projektnek dinamikusnak és folyamatosnak kell lennie;

- Fenn kell tartani az érdeklddést a rendszer irdnt, fontos a rugalmas munkavégzés, a
projekt alapkovetelményeinek fenntartésa.
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A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

Jelentdsebb innovaciot jelentett valamennyi szerepld bevonéasa, az osztott célok
meghatirozdsa ¢és a turisztikai céldlloméasok integraldsa. A  szolgéltatdsok
szinvonalanak emelését €s harmonizalasat segitette eld az integralt intézkedés,
tervezés, végrehajtas. Az intézkedések utdOhatdsaként a szolgéltatasok javitasa a
helyiek ¢€letét is jobbitotta, akik minden nap igénybe veszik a szolgaltatasokat.

A kozszolgaltatasok minéségének figyelemmel Kkisérése: az informaciok
megosztasa a kozszolgaltatasok mindéségérol - a Szolgaltatasok Minoségének és a
Kozpolitikak Ertékelési Hivatala

Honlap: www.aeval.es

Kapcsolattart6: Consuelo Hidalgo

Cim: Maria de Molina, 50, 28071 Madrid
E-mail: consuelo.hidalgo@acval.es
Telefon: +34 91 273 2980

Minoségfejlesztési teriilet

A Hivatal szerepe, hogy bevonja az allampolgarokat a kozszolgaltatasok kialakitasaba,
illetve, hogy t4jékoztassa az allampolgarokat. Elsddleges cél a projektben, hogy
bemutassa milyen jol miikddnek a kozszolgaltatasok.

Termék az éves jelentés a szolgaltatasokrdl, amelyet létrehoznak, kozzétesznek,
terjesztenek. A tartalmat kvantitativ és kvalitativ adatokon alapuld indikéatorok
elemzésével alkotjdk meg. Ezen adatok teszik lehetdvé, hogy a kozszolgaltatdsok
mindségének fejlesztését nyomon kovessek.

Szereplok
A programban szamos munkatars dolgozott egylitt: allampolgarok, szolgaltatok,
tarsadalmi szervezetek képviseldi, dontéshozok és kdzigazgatasi vezetok.

Eredmények
A projekt hasznos az eredmények €s a végrehajtas mérésére, uj megkozelitést hasznal,
az informaciok elemzésére, altalanositasara, terjesztésére.

Tapasztalatok

- Mindségiigyi osztalyokat minden minisztériumban 1étre kell hozni a mindségiligyi
programok tamogatasara;

- Sziikséges az informacidcsere az elért eredményekrdl, valamint a stratégidkat az
egész szervezetben be kell vezetni.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

Az innovaciod elemei:
- Integrécio az objektiv és szubjektiv elemek értékelésében;
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- A tarsadalmi szervezetek képviseldinek részvétele;
- Indikatorok, amelyek a minisztériumok kozotti 6sszehasonlitast segitik;
- Monitoring és értékelési rendszerek kialakitasa.

Svédorszag

A jeloltek bevonasa a felvételi folyamatba onértékelés segitségével - Nemzeti
Szolgalat Hivatala

Honlap: www.pliktverket.se

Kapcsolattartd: Olle Ejner

Cim: Swedish National Service Administration, Waxnasgatan, 65180 Karlstad
E-mail: olle.ejner@pliktverket.se

Telefon: +46 54 14 66 46

Minoéségfejlesztési teriilet

A Hivatal felelés a Svéd Honvédségben a kivalasztasért. Az alapvetd katonai
képzésben valo résztvevok iranti igény 1/10-re esett vissza.

Amig a behivottak szama csokkent, a kivalasztasert felelések szama nem csokkent,
inkabb novekedett. A kivalasztott emberekre jutd kivalasztasi koltséget csokkentették,
hatékonysagnoveld intézkedések segitségével. A kivdlasztdsi eljards nem
egyszeriisodott, a kivalasztas fontosabb, mint valaha.

Szereplok

A 17. életéviikben 1év6 fiatalok a Hivataltol levelet kapnak, azzal, hogy valaszoljanak
egy kérdbéivre, ami a Hivatal honlapjan taldlhat6. A ndk is valaszolnak erre a
kérdoivre, szamukra a kitoltés nem kotelezo.

Eredmények

A teljes kivalasztasi folyamatban résztvevOk szdma a felére vagy kevesebbre
csOkkenthetd, igy a kivalasztds szinvonala fenntarthatd és emelhetd. Egyenld elbirasali
szempontok szerint hasonlitjdk Ossze a fiatalokat. A projekt koltsége 10 millio svéd
korona, a megtakaritas éves szinten pedig 100 millié korona.

Tapasztalatok
A rendszer hatékonysaga nétt, magasabb szinvonall a kivalasztas. A véalaszadasi rata
99%-o0s a fitknal, a lanyoknal 20%-o0s. A tesztek megbizhatoak és eldre mutatoak.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

- A modell lehetdve teszi az eldre bekért informacidk alapjan eldonteni azt, hogy a
személy alkalmas lehet-e a katonai szolgalatra;

- Az IT rendszer adatokat gylijt a személyr6l mas hatosagoktol, illetve a jelolttol
kompetenciai felmérése érdekében.
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- Az 11j szervezet korlatozott szamu, megfelelden képzett embert hiv be a kivalasztas
utolso korében.

A helyi kozszolgaltatasok teljesitményének mérése és jelentése - Helyi Hatosagok
és a Régiok Szovetsége, Lomma Varos, Pitea Varos

Honlap: www.skl.se/medborgardialog
Kapcsolattart6: Lena Langlet

Cim: Hornsgatan 20 118 82 Stockholm
E-mail: lena.langlet(@skl.se

Telefon: +46 8 452 79 18

Minoségfejlesztési teriilet

A Virosi Mindség projektben a Szovetség 43 helyi hatosdggal miikodik egyiitt annak
érdekében, hogy 1j eszkozt fejlesszen ki a helyi hatdsagok teljesitményének
meghatdrozasara allampolgari szemszogbol.

A helyi hatosagokkal egyiitt 2006-07-ben 36 intézkedést tartalmazd eszkozt
fejlesztettek ki azért, hogy a helyi hatdsagok teljesitményét roviden 6sszegezni tudjak.

Szereplok

A valasztott képviselok szerepe erdsitésének sziikségessége €s a valasztott képviselok,
valamint az allampolgarok kozotti kapcsolat hidnyanak csokkentése a fobb célja a
fejlesztésnek. A helyi hatdsagoknal torténd fejlesztésben a politikusok, koztisztviselok,
allampolgarok vesznek részt a demokracia erdsitése ¢és a szolgaltatisok
hatékonysaganak novelése érdekében.

Eredmények

36 intézkedést fejlesztettek ki, amelyet 43 helyi hatésag alkalmazott annak érdekében,
hogy erdsitsék a helyi hatdsdgok teljesitményét allampolgari szemszogbdl. Az
eredmények képezték az allampolgarok és a politikusok kozotti parbeszéd alapjat. A
parbeszéd és az eredmények alapjan keriilt sor az operativ fejlesztésekre. Igy
hataroztdk meg az egyértelmiibb adllampolgarok 4ltali teljesitmény célkitiizéseket.

Tapasztalatok

- Az eredmények tisztazottsaga az allampolgarok szemszogébdl;

- Publikalt 6sszehasonlitd eredmények a kozvetlen operativ fejlesztésekrol;
- A tisztan kitlizott eredmények jobb célkitiizésekhez vezettek.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

A projekt innovativ, mert az allampolgarok szempontjabol szdmos intézkedést tettek
az allampolgarok ¢és a valasztott képviselok kozotti parbeszéd érdekében. Az
intézkedésekhez munkafiizetet rendelnek, amely meghatirozza az intézkedések
tartalmat és azt, hogy miképpen lehet tovabbfejleszteni. Vannak jo példak arra is,
hogyan lehet az eredményeket allampolgar barat médon bemutatni.
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Egvesult Kiralysag

Nyilvanos konzultaciok és az érdekeltek bevonasa segitségével a szolgaltatasokhoz
valoé hozzaférés javitasa - Staffordshire Moorlands Tanacsa

Honlap: www.staffsmoorlands.gov.uk

Kapcsolattarto: Peter Dunkley

Cim: Staffordshire Moorlands District Council, Staffordshire
E-mail: peter.dunkley(@staffsmoorlands.gov.uk

Telefon: +44 1538483701

Minoéségfejlesztési teriilet

A Tandacs szamos kozszolgaltatas nyujtasaért felelds. 1999-ben a Tandcs programot
inditott Onkormanyzati Kapcsolat néven, az egyablakos iigyintézés érdekében. A cél
az volt, hogy fenntarthatd tdmogatist nyujtsanak a helyi kozosségeknek ¢és
megkonnyitsék a szolgaltatdsokhoz férést kozos kapcsolattartasi pontok kialakitasaval.

Szereplok

Staffordshire Moorlands iranyitotta a projektet, egyiittmiikddve mas kozszolgaltatd
hivatalokkal, renddérség, nyugdijhivatal, munkaiigyi kozpont. A sokoldalu
képességekkel rendelkezd, tovabbképzett személyzet a legtobb esetet egy ligyintézési
alkalommal be tudta fejezni. A szolgaltatasok fejlesztésében a helyi allampolgarok is
aktivan részt vettek.

Eredmények

Az intézkedéseket és eredményeiket nyilvantartottak. Evente kétszer itigyfél-
elégedettségi kérddiveket adtak ki a szolgaltatasokkal kapcsolatban. A legutobbiban
mindhéarom teriileten 100% volt az elégedettség. A telefonos ligyintézés és a honlap
tekintetében is hajtottak végre fejlesztéseket.

Tapasztalatok
A legjobb utja a szolgaltatas fejlesztésének a folyamatos konzultacio a partnerekkel, az
érdekeltekkel, a felhasznalokkal.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

A projekt innovativ tartalma a konzultaciokon keresztiili szolgaltatasfejlesztés annak
érdekében, hogy egyszerlisitsék az ligymenetet. Az érdekelt felek bevonasa az
eredmények mérése szintén innovativ eszkoze az tligyfelek igényeinek sokoldalt
figyelembe vételéhez.
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Simple: Folyamat inditasa az allampolgarok bevonasaval a kozosségi
szolgaltatasok fejlesztésére - Ofelsége Ado- és Vamhivatala

Honlap: www.hmrc.gov.uk

Kapcsolattarto: Jane Frost

Cim: 100 Parliament street, Westminster, London
E-mail: jane.frost@hmrc.gsi.gov.uk

Telefon: +44 2 7147 2168

Minoségfejlesztési teriilet

Simple a kezdeményezések fejlesztésére szolgald folyamat, amely az tigyfelek jobb
megértésére alapit. Ebbe beleértendd a kezdeményezések tesztelése a kovetkezdk
segitségével:

- Hataly: a probléma azonositasa;

- Otletmegosztas: tobbféle megoldas vazolasa;

- Eldrehaladas: az Gtletek tesztelése az ligyfelek reakcidinak mérésére;

- Prototipus: az otlet fejlesztése €s az operativ kérdések azonositasa;

- Elinditas: kommunikaciods terv készitése, mind belsd, mind kiilso;

- Ertékelés: a kezdeményezés hatasainak mérése.

Szereplok

Az tigyfélszolgalati részleg segitségével fejlesztették a folyamatot 6 honap alatt. Ez id6
alatt szamos kollégat bevontak kiilonboz6 féosztalyrol.

Eloszor a Simple-t a felsGvezetésben vezették be, ezt kovetden széles kortien
kiilonboz6 féosztalyokon.

Eredmények

A Simple véltozast hozott az ligyfelekre torténd fokuszalasban. Erds célla valt az
igyfelek igényeinek kiszolgalasa. A Simple k6z0s keretrendszert nyujtott a személyi
alloméany szamara a célok eléréséhez.

Tapasztalatok

A Simple lehetdséget nyujtott a kezdeményezések fejlesztése soran az tligyfelek
bevondsara, amely fontos szempont volt. A Simple bizonyitotta azt is, hogy az
¢rdekelteket érdemes bevonni a tartalomfejlesztésekbe, a kommunikacios stratégia
kialakitasdba mar kezdeti fazisban.

A projekt innovativ tartalma és adaptalhatosaga

A Simple felhasznalja a maganszektor jo gyakorlatait, és lehetévé teszi alkalmazasukat
a kozszektorban. A folyamat Onmagdban érték lehet, barmilyen tipust
kezdeményezésben tekintet nélkiil nagysagrendjére, fejlesztési iitemére.
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