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pevezetes

A KUria 2013 novemberében nyertes pdlydzatot nyUjtott be a Nemzeti Fejlesztési Ugyndkség
Kozigazgatdsi Reform Programok Irényitéd Hatésaga dltal november 8-dn AROP-1.2.18/A-2013.
kédszdmmal kibocsatott Részletes felhivds és Utmutaidhoz kapcsolddoan. A pdlydzati
konstrukcid a kdzponti kdzigazgatdsi és az igazsagszolgdliatdsi szervezetek belsé mUkddési
hatékonysagdnak javitdsat tdzte ki célul. A ,Kdria szervezetfejlesztési programja” elnevezésd,
AROP-1.2.18/A-2013-2013-0053 azonosité szémuU pdlydzat a felhivasban megfogalmazott
elvardsokkal dsszhangban 6t beavatkozdési terlleten mentén fogalmazott meg fejlesziési
tevékenységeket. Az Ot beavatkozasi terllet a  teljesiiménymenedzsment, a
folyamatoptimalizalds, a tuddsmegoszids, a mindségirdnyitds és a vdltozdskezelés. Jelen
dokumentum a mindségiranyitds beavatkozdsi terllethez kapcsolédik és a CAF 2013
modellen alapuld dnértékelési jelentés és intézkedési terv kidolgozdsa fejlesztési tevékenység
egyik eredménydokumentuma.

A Kozds Ertékelési Keretrendszer (angol megfeleldje: CommonAssessment Framework, CAF)
egy telies k&rl mindségiranyitasi eszkdz, melynek célia a szervezeti hatékonysag javitdsa. A
modell cz dnértékelésen alapszik, az onértékelési csoport tagjai egy elére meghatdrozott
szerkezetU kérdoivet toltenek ki, melynek eredményei és javaslatai egy a szervezetfejlesztést
tadmogaté intézkedési tervet generdainak.

A szervezeti folyamatok értékelése sorén a szervezet eltérd terlletein dolgozdé munkatérsak
kerUltek bevondasdara. Az igy kialakult 10 f6s csoport tagjai a Kuria teljes szervezetét lefedték,
igy a szakmai feladatokért felelds birck, az igazgatdsi és tdmogatd funkciok ellatasat végzd
dolgozdk is részesei voltak az dnértékelési csoport munkdjanak. A kivalasztasuk az intézmény
vezetésének segitségével tortént meg.

A CAF-modell bevezetésének lépései:
1) Helyzetelemzés
2) Erdsségek és fejlesztendd terlletek beazonositdsa és rangsorolésa
3) Intézkedési terv elkészitése
4) Intézkedési terv végrehajtasa

5) Eredmény elemzése

Jelen dokumentum az intézkedési terv elkészitését alapozza meg. Ez kdvetden kerllhet sor az
intézkedési terv véglegesitésére, a megfogalmazoit tevékenységek végrehaijtasara, valamint
az eredmények elemzésére.

A folyamat elsé két lepésének végrehajtdasdara a marcius 17-ei workshop lett kijeldlve, melyet
megeldzott az értékelésben résztvevd kollégdk e-learning tananyag segitségével torténd
felkészitése. Az dnértékelési csoport egyéni felkészilését a pdlydzat kései elbirdldsdbdl fakadd
révid megvalositasi idé indokolta. Szintén a szoros hataridéknek volt kdszénhetd, hogy habdar
a CAF-modell gjdnldsa alapjan a kérddiv kitdltésének és a konszenzusteremtésnek tébb
napot érdemes szentelni, az intézményi feladatokat szem elétt tartva erre a Kdria esetében



egy napon kerUlt sor. Az értékelés ilyen révid idSintervallumon belll torténd kitolteset
figyelembe véve a minéségirdnyitds munkacsoport felelése t&jékoztatd anyagokat (&ltaldnos
tajékoztatdé a CAF-modellrdl, online felllet bemutatdsa, intézményi sajdtossdgok ismertetése)
kildott ki a kollégdknak az egyéni felkésziléshez.

A workshop tdjékoztatd eldbaddsai segitségével az Onértékelési csoport mélyebben
megismerkedhetett a CAF-modellel, illetve az online felUlet részleteivel. Ezt kdvetéen az
onértékelési kérddiv kitdltése 3 ords iddkeretben valdsult meg, amely elegenddnek bizonyult
az egyéni vélemények és javaslatok megjelenitésére. A nap masodik felében a szakértd és a
mindségiranyitds  munkacsoport  feleléseinek  moderdlasa mellett  kerllt  sor a
konszenzusteremtésre. A 3 Ords akiiv megbeszélés sordn az onértékelési csoport fagjai
sikeresen végighaladtak valamennyi kritériumon és k&z6s dlidaspontot alakitottak ki.

A dokumentum tovdbbi fejezetei aftekintik keretrendszerhez kapcsolédd fEbb fogalmakat,
majd ez kovetben tételesen sor kerOl a kritériumok és alkritériumok bemutatdsdra, az
alkritériumokra adoftt vdlaszok ©sszefoglaldsara. Ismertefjok a konszenzusteremtés sordn
elhangzott vélemények, javaslatok o&sszegzését, valamint az egyes kritériumok kapcsan
hozz&fizétt szakértéi megjegyzéseket'. A tdjékoztats felépitése az aldbbi szerkezetet kdveti:

eclméleti

Kritérium hater

s seiméleti
Alkritérium BleuGH
celemzes

*a kritérium
dsszefoglald

Kritérium  [epiisas
* |ntzékedésitery

' A dokumentum az elsé kérds véleményezést kdvetden kiegészitésre kerUl a kritériumok
Osszefoglalo értékelésével, valamint az intézkedési javaslatokkal.




imeletl hatter

A Kuria a 2013 szeptemberében tette kézzé az AROP-1.1.19-2012-2012-0002 szamu projekt
itélkezd férum szervezet rendszerének és részben mikddési céliainak 2012. janudr 1-t6l torténd
megvdaltozdsa miatt volt szUkség. A legjelentésebb vdltozds a birdsdgok igazgatdsanak
megvaltozdsan kivil az, hogy a 2012. janudr 1. napjatél hatdlyos, a Kuridra vonatkozd
torvényi szabdlyozds kiemelt feladatként hatdrozza meg a Kuria részérél a jogegységesitéd
tevékenységet. A dokumentum szembenéz a szervezet és mUkoédés eddigi problémdival,
empirikus adatok alapjan felmerte a Kuria tarsadalmi elfogadotisagat, a Karia dltal haszndlt
jogegységesité eszkdzdk hatékonysagdt, és tervet dolgozott ki arra nézve, hogy miképpen
kUszébdlje ki a jelenleg létezd bizonytalansdgokat €s megteremtse a magas szintl — koherens
és ertékalapu - itélkezd és jogegységi tevékenység intézményi és szervezési kereteit.

Ebbe a folyamatba szorosan beillesztheté a 2014-ben megkezdett szervezetfejlesztési
pdlyazat, amellyel a Kiria a kdzéptdvl intézményi stratégidban meghatdrozott célok
hatékony és ellenérizhnetd megvaldsitasat kivanja elésegiteni. A szervezet muokodési
hatékonysadgdnak ndvelését az alabbi eszkdzdkkel kivanja javitani, megujitani:

i. a szervezet fteljesitményének mérését és értékelését a szervezetre testre
szabottteljesitmény indik&torok segitségével,

ii.  mUkddoképes belséd folyamatok kialakitasdt és tovabbfejlesztését,

iii.  aszervezeti tudds hatékony feltérképezését, kiakndzdsat és megtartasat, valamint
iv.  a folyamatosan vdéltozd kérnyezethez alkalmazkodni tudd, és

v.  Onértékeld és dnfejlesztd szervezeti gyakorlat és szervezeti kultura kialakitasat.

A Kuria szervezetén belUl jol elhatdrolhatdk az itélkezd-szakmai tevékenységet, illetéleg a
klasszikus igazgatdsi feladatokat (kdltségvetési gazddlkodds, személylgyek és oktatds,
informatika, rendészet, munkavédelem stb.) elldté szervezeti egységek. Az eredményes
mUkddés feltétele, hogy a szakmai testlUletek (kollégiumok, itélkezd tandcsok) és az
igazgatasi szervezeti egységek fogaskerekekként kapcsolddjanak egymasba, tevékenységik
atlathato, rendszerezett munkafolyamatokkd dlljon éssze. A mindségiranyitas terUletén a CAF
2013 modell alkalmazdsdnak eredményeként az egyes szervezeti egységek képet kapnak
arrdl, hogy a tevékenységiUket mds szervezeti egységek, illetve az oft dolgozdk hogyan
mindsitik.



A kivdlasztott moédszertan o Koézds Ertékelési  Keretrendszer (angol megfeleldje:
CommonAssessment Framework, CAF) egy telies koérG mindségiranyitdsi eszk6z, amelyet a
kdzszféra képviselbi dolgoztak ki a kdzszféra szdmdra. Célja az, hogy segitse a kdzszféra
szervezeteit teljesitményUk javitdsaban.

A CAF elsédleges célja egy tudatosan fejl6dé szervezet létrehozdsa az aldbbi tényezdk
megvaldsitasaval:

i. A szervezet fejlesztési irdnyvonalainak meghatarozdsa
ii. Teljesitmény ndvelése

iii.  Benchlearning — egymdstdl tanulds

A CAF értékelési rendszer jellemzéi

i. A szervezet munkdjat a szervezet tagjai sajat maguk értékelik egy o6nértékelés
elvégzésével,

ii. A szervezet teljes kor( dtvilagitasat el lehet végezni egyazon idében kilonbdzd
szemszdgekbdl és szempontok szerint mind a mUkédés, mind a szervezet eredményei
szempontjabdl.

iii. A keretrendszer alkalmas arra, hogy igazitani lehessen az intézményi sajatossdgokhoz.

A fenti célok eléréséhez konkrét menetrendre van szikség, amelynek sordn az aldbbi
tevékenységek elvégzését kell megtenni:

i.  Helyzetelemzés
ii.  Erésségek és fejlesztendd terlletek beazonositdsa és rangsoroldsa
iii. Intezkedési terv elkészitése
iv.  Intézkedési terv végrehajtdsa
v.  Eredmény elemzése

Az i. és ii. pontok jelentik a szervezeti onértékelés elvégzését, amelynek eredményeit a
késdbbi fejezetek tartalmazzdk.




A CAF értékelés elvégzése soran® kritériumon és 28alkritériumon keresztUl van lehetésége az
infézmeény munkatdarsainak értékelni a szervezeti mikédést. Az egyes kritériumok pontozésa és
szdveges értékelése egy erre a célra létrehozott online felulef® segitségével torténik meg, ahol
a szervezet erGsségeit, fejlesztendd terUleteit és az ezt alatamasztéd tényeket, bizonyitékokat
szUkséges ismertetni indokldsképpen, majd pontozni az adott terlletet. A kdvetkezd Iépésben
van szUkség az Ugynevezett konszenzusteremtés sordin az egyéni értékelésekben beérkezett
velemeények &sszevetésére és a kozos pontok, dllitdsok kidolgozdsara és egy konszenzusos
pontszdm meghatdrozdsa. Ezt koveti az Snértékelés alapjan egy intézkedési terv kidolgozdsa,
amely a szervezeti folyamatok megujitésdra adott javaslatokat tartalmazza.

Amodell aldabbi dbrdja mutatja be oz egyes értékelendd témakéréket:

A CAF modell

7. Munkatarsakkal

— 3. Munkatarsak — - kapcsolatos -
eredmények
! gl 6. Allampolgir-/ 0. ICulost 4
o i 2. Stratégiaalkots - ; - Kulesfontossag
1. Vezetes - s Svauie - 5. Folyamatok —  digyfélkézponti — eredmények
eredmények
4. Partner- 8. Tarsadalmi
kapcsolatok és __ felelosségvallalassal
eroforrasok kapcs. eredmények

Az 1-5. kritérium a szervezet mUkodésében alkalmazott megkdzelitéseket, modszereket és
iranyitasi gyakorlatokat, az Un. adottsdgokat veszi szamba. Ezek hatdrozzdk meg azt, hogy a
szervezet mit tesz és hogyan viszonyul a feladataihoz az elvart eredmények elérése
érdekében. A CAF modell adottsdgok oldalan a szervezet miUkddésének ot terUletét kell
ertékelni, azaz vizsgdlni kell a szervezet vezetésének mikddését, a stratégiai és tervezési
folyamatait, az emberi er6forrdsok kezelését, a szervezet partnerkapcsolatait és mdas
eréforrdsainak  kezelését, valamint a szervezet mindségirdnyitési rendszerét és annak
folyamatait.

A 6. kriteriumtdl kezdve az értékelés fokusza a szervezet mikddésenek értékelésérdl (azaz az
adottsadgok értékelésérdl) atkerll a szervezet eredményeinek értékelésére. Az elsé hdrom
eredmeénykritériumnadl az dllampolgdrok/Ugyfelek, a szervezet munkatdrsai és a térsadalom
egyeb rétegeinek a szervezetre (annak mUkddésére és teljesitményére) vonatkozd
véleményét vizsgdljuk. E vélemények alakuldsat 6.1, 7.1. és 8.1. alkritériumokndl kell

2. S
“https://cat.kim.gov.hu



attekinteni és értékelni. Ezen felll a szervezetek olyan teljesitménymutatdkkal (szdmszer(
adatokkal) is rendelkeznek, amelyek megmutatijdk a szervezet eredményességét, és hogy
milyen mértékben képes a szervezet elémi céljait, E teljesitménymutatok alakuldsat a 6.2., 7.2.,
8.2.,9.1. &5 9.2. alkritériumndl kell Gttekinteni és értékelni

2.4. Pontozasi rendszer
A CAF kétféle pontozdsos értékelést tesz lehetéve, mindkettd alapja a PDCA fejlesztési logika.
A PDCA angol betlsz6 a folyamatos fejlesziés négyszintl, ciklikus felépitését szemlélteti.
A szintjei az aldbbiak:
i.  Plan: Tervezés (a tervezés fézisa)
i.  Do: Megvaldsitds (a megvaldsitds fazisa)
iii. Check: Ellenérzés (az ellendrzés fazisa)

iv.  Act: Beavatkozas (a cselekvés, kiigazitas és javitdas fazisa)

A hagyomdnyos CAF-értékelés keretében dltaldnossadgban minden alkritériumot annak
megfeleléen kell értékelni, hogy az a PDCA ciklus mely szintjén taldlhaté.

A finomhangolt CAF-értékelés azoknak a szervezeteknek ajanlott, amelyek részletesebben
szeretnék az adott alkritériumot elemezni. E mdédszer keretében a PDCA ciklus minden szintje
(tervezés, megvaldsitas, ellendrzés, beavatkozdas) kiUlén értékelhetd a vizsgdlt alkritérium
vonatkozdsdban, azaz a PDCA ciklus mind a négy fazisGnak érettsége kllon vizsgdihatd,

A Kuria esetében a hagyomdnyos értékelés alkalmazdsa tortént meg, hiszen elsé alkalommal
kerUlt sor a CAF-modell haszndlatdra.

A pontozds sordn kilénbozd pontozd értékeld tabldat kell alkalmazni az ,Adottsagok”, illetve
az ,Eredmeények” kdrébe tartozé alkritériumokra, azok eltérd jellegére figyelemmel.




2.4.1. Hagyomanyos pontozasi rendszer az adottsiagok oldalon

Az adottsdgokat pontozd értékelési tabla a PDCA négy fazisat alapul véve a PDCA fejlesziési
logika érvényesUlését értékeli.

Az értékelés megkezdésekor ki kell valasztani, hogy a vizsgdlt alkritériumhoz kapcsolddd
terlleten a szervezet a PDCA ciklus logikdjaban (tervezés-megvalositas—ellendrzés—
beavatkozds) melyik szintet éri el. Fontos szem elbtt tartani, hogy egy terilet csak akkor
sorolhaté magasabb szintre, ha az alatta 1€vé szinthez rendelt feltételek maradéktalanul
teljestinek.

A 0-100-ig terjedé skdldn minden egyes PDCA szinthez meg van hatérozva egy
ertéktartomany. A kivdlasztott szinthez megadott értéktartomdany keretei kdzott kell értékelni,
hogy a szervezet az adott szinten bell milyen érettségi fokot ér el.

- Az alkritériumhoz kapcsolédd terlleten a szervezet 0-10
nem folytat tevékenységet, illetve nincs erre
vonatkozé informacié vagy megbizhatd informdcié.

Tervezés Az alkritériumhoz kapcsolédd terllet mikddtetését 11-30
(Plan) megtervezték, illetve vannak erre vonatkozd tervek.

Megvalésitds Az alkritériumhoz kapcsolddd terlletet a szervezet a  31-50

(Do) tervek szerint mUkodteti.
EllenGrzés Az alkritériumhoz kapcsolédd terlleten alkalmazott 51-70
(Check) gyakorlatokat ellendrzik, és fellvizsgdligk, hogy a
megfeleld médon és a megfeleld dolgokat valdsitjak-
e meg.

Beavatkozds Az alkritériumhoz kapcsolodo terlleten az ellenérzések  71-90
(Act) és felUlvizsgdlatok alapjéan szUkség szerint
javitjak/fejlesztik a szervezet mUkodését.

PDCA Az alkritériumhoz kapcsolodd terlleten, szisztematikus 91-100
modon (tervezetten és rendszeresen) alkalmazzdk a
folyamatos fejlesztés modszereit. Tudatosan tervezik és
értékelik a szervezet miUkodését, és fejlesztik tovdabb
azt a mas szervezetektdl térténd tanulds segitseégével
(benchlearning es benchmarking maodszerek
alkalmazasaval).

A szamszer( értékelés mellett kilon szoveges mezdben kell kifejteni — az alkritériumok
vonatkozdsdban - az erésségeket, a fejlesztendd terlleteket valamint indokolni az értékaddst
(bizonyitekok, tények]).



2.4.2. Hagyomanyos pontozasi rendszer az eredmények oldalon

Az eredményeket pontozd értékelési tablaban két szempont alapjan kell a szervezet
eredményeit aftekinteni: az eredmények iddbeli valtozdsa (tendencia) és az eredmeényeknek
a célokhoz viszonyitott alakuldsa szempontjabdl.

Az eredmények értékelésénél tehdat egyfeldl azt kell vizsgdini, hogy a szervezet eredmeényei
hogyan alakultak az elmult idészakban, azaz pozitiv vagy negativ tendencia figyelhetd-e
meg a vizsgdlt terllet (alkritérium) eredményességenél. Masteldl azt is értékelni kell, hogy ezek
az eredmények milyen viszonyban vannak a kitdzétt célokkal, azaz sikerllt-e a szervezetnek a
vizsgdilt terUleten (alkritériumndl) elérnie, esetleg meg is haladnia céljait.

A vizsgdlt alkritériumhoz kapcsolédo terUletet be kell sorolni a megfeleld szintre, és az ahhoz
tartozd értéktartomadny keretei kézodtt kell pontozni. igy lehetdéség van a szervezet
eredményeinek arnyaltabb értékelésére a kivdlasztott szinten belll.

Az alkritériumhoz kapcsolédé terlleten nincsenek mérhet6 eredmények vagy 0-10
nincs erre vonatkozé informdcio.

Az alkritériumhoz kapcsolédd terileten az eredmények mérhetéek, idébeli 11-30
alakuldsuk romlé tendencidt mutat és/vagy nem érik el a kitizétt célokat.

Az alkritériumhoz kapcsolédé terileten az eredmények stagndinak és/vagy 31-50
néhdny kitizot cél teljesil.

Az alkritériumhoz kapcsolédé terilleten az eredmények javulé tendenciat 51-70
mutatnak és/vagy a kitizott célok tobbsége teljesil.

Az alkritériumhoz kapcsolédé teriileten az eredmények jelentds javulast mutatnak  71-90
és/vagy minden kitGzott cél teljesul.

Az alkritériumhoz kapcsolédé teriileten az eredmények kivaléak és folyamatosan  91-100
szinten tartoftak, minden kitGzétt cél teljesil. Az alkritérium vonatkozdsdban fontos
mutaték pozitivn eredményt mutatnak mds szervezetek eredményeivel
6sszehasonlitva.

Az adottsdgokhoz tartozd alkritériumokhoz hasonléan a szamszerd értékelés mellett kOIon
szbveges mezében kell kifejteni az erbsségeket, a fejlesztendd terlleteket, valamint indokolni
az értékaddst (bizonyitékok, tények).

Az egyéni eredmények Osszevetése, azaz a konszenzusteremtés soran a Csoportnak mind a
28 alkritérium tekintetében kbz6s pontszamra kellett torekednie a pontozdsi skaldk
figyelembevételével, valamint a szdveges értékelésre nézve is k&z8s nevezdre kellett jutnia.




A CAF Onértékelés fontos erbssége, hogy a kUlénbdzd szervezeti egységbdl érkezd
munkatdrsak az eltéré munkahelyi tapasztalatokra és az informdcidkra alapozva mondijdk el
vélemeényUket a szervezet mikodésérdl.

A Kuria vezetésége a workshopot megeldzé két hétben mar eldzetesen kivdlasztotta az
onértékelési csoportban résztvevé 10 munkatdrsat annak érdekében, hogy a keretrendszerrel
kapcsolatos alapvetd informdacidkat elsajatithassdk és felkészllhessenek a kdzds munkdara. Az
elézetes felkészlléshez tobb tdjékoztatd anyag is rendelkezésre dlit (dltaldnos tdjékoztatdé a
CAF-modellrdl, online felllet bemutatdsa, intézményi sajdtossdgok leirdsa), melyet a
munkatdrsak egyénileg feldolgoztak.

Az alabbi dbréan a Karia szervezeti felépitése lathaté:

A Kiria igazgatasi szerverete
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Az Bnértékelési csoport munkdjdban az aidbbi szervezeti egységekbél vetiek részt:
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Kritériumok értékelése, intézkedések

A képviseleti demokrdcidban a vdlasztott politikusok hozzdk meg a stratégiai ddntéseket és
hatarozzdk meg a politikai célokat. A kozszektor vezetdi szakértelmik alapjédn tandcsot
adnak a politikusoknak a kézpolitikdk kialakitésdhoz és megvalésitésdhoz.

A CAF egyértelmU kiUlénbséget tesz a kézszférdn belll a politikai vezetés és a kdzszolgdlati
szervek (szakmai) vezetése kOz6tt, mikdzben hangsllyozza a két szerepld kozott
egyUttmuUkddés fontossagat.

A CAF modell 1. kritériuma a szervezeten belUli felelés beoszt@sokat betdltd munkatdarsak
tevékenységére, vagyis a vezetés szerepvdllaldsanak értékelésére Osszpontosit. Munkdjuk
Osszetett, J6 vezetbként a szervezet céljainak egységes és egyértelmi meghatdrozésdért
felelnek, olyan kdrnyezetet teremive, amelyben a szervezet j6l mUkddhet, és a munkatdarsak
a legjobb képességeik szerint dolgozhatnak; egyuttal biztositanivk kell a szervezet
mUkddtetéséhez szUkséges folyamatok kialakitdsat és vezetdi szintl irGnyitdsat is. Vezetdként
tamogatjdk szervezetUk munkatdrsait €s minden érdekelt féllel, kUldndsen a szervezethez
kapcsolddo politikai szerepldkkel j6l mikddS viszonyt alakitanak ki és tartanak fenn.

3.1.1. Tekintsék at, mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy
irinymutatast adjon a szervezet szamara a szervezet Kkiildetésének,
jovoképének és értékrendjének kialakitasaval.

A vezetés biztositia, hogy a szervezetet vildgos kUldetés, jGvékép és alapvetd értékek
vezéreligk, Ez azt jelenti, hogy a szervezet kUldetését (miért vagyunk/mi a feladatunke),
jovékepet (hova akarunk eliutni/milyen térekveéseink vannake) és értékeit (mi vezérli a
magatartdsunkate) a szervezet hosszo tavo sikerének megfelelden alakitigk ki. A vezetés
kommunikdlja ezeket, és biztositja a megvalésitasukat,

Minden kozszolgdlati szervnek sziksége van olyan értékekre, amelyek kUldetésével és
jovokepével 6sszhangban keretet adnak a szervezet minden tevékenységéhez. Ezen
tulmendéen azonban kiI6nds figyelmet kell szentelni azoknak az értékeknek, amelyek
jelemzben a kdzszférdban fontosak, mig az alapvetdéen a piacgazdasdg szabdlyaitdl flggd
magdanszféra szervezetei szdmdra kevésbé lényegesek. Igy a kézszféra szervezeteinek
dapolniuk kell olyan, az egész tarsadalom szamdra példaként szolgdld értékeket is, mint a
demokrécia, a térvényesség, az Ugyfélkdzpontisdg., a sokszinlség és nemek kozotHi
egyenléség, a tisztességes munkakdrnyezet, a korrupcid megeldzése, a tdrsadalmi
feleldsségérzet és a diszkrimindcioellenesség. A vezetés teremti meg a feltételeket ahhoz,
hogy ezek az értékek vezéreljék a szervezet mikodését.



3.1.1.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

47 47
Megvaldésitas Megvaldsitas
16

Az onértékelési csoport atlagosan 47 pontra értékelte az alkritériumot. A minimdilis pontszédm
11, mig oz alkritériumndl maximdlisan adott érték 75 pontvolt. A szoras mértéke az bsszes
alkritérium tekintetében itt volt a legalacsonyabb (16). A fentiek mutatjdk, hogy az értékeldk
kdzel azonos modon IGtjak a szervezet értékrendjének kommunikdcidjat a dolgozdk szémdara.
A vdlaszokbal kitdnt, hogy a Kuria 2013-ban elkészitett kdzéptdavu stratégidja vildgosan kozli a
szervezet klldetését, jovoképét. Annak egyéni célokra t6rténd lebontdsdban, a
kommunikacié hatékonysGdgdban mutatkoztak eltérések, amely abbdl is addédhat, hogy az
ertékeldk eltérd szervezeti egységbdl érkeztek.

A konszenzus sordn 47 pontot dliapitott meg az dnértékelési csoport, melyet az aldbbi
szbveges értékelések tadmasztottdk ald: a kdzéptavu stratégia megfogalmazza a szervezet
kildetését, jovoképét és értékrendjét, amelyek a belsé kommunik&cidban is megjelennek. A
szervezet stratégidja a belsé kommunikéacids célokra haszndlt intraneten is megtaldlhato,
iletve tobb szervezeti egységnél a célok tovdbbi lebontdsa is megtértént. Ugyanakkor a
konszenzusteremtiés sordn felmerUlt, hogy a vezetdk &s dolgozdk kdzdtth kommunikaciod sok
esetben nem megfeleld szintJ, illetve nem formalizdlt. A célok megvaldsitdsanak értékelésére
egyelére még nincs kialakitott mddszer. Az altaldnosan megfogalmazott feladatok mellett
szakmai kinivasokrdl is beszamoltak az értékeldk. A birdk részérdl felmerllt az igeny a
felGlvizsgdlati tevékenység és a jogegységi munka erdsitésére, mivel az elmult idészakban az
alaptevékenységétdl eltdvolodott az intézmény. Emellett a kollégiumok kdzofti
egyUttmUkodés erdsitése is megjelent a szakmai munka tdmogatdsdra. A pontszadm
tekintetében egyetértés mutatkozott, hogy a PDCA ciklus szerinti megvaldsitasi szakaszba
indokolt sorolni ezt a terUletet, mivel ellenérzési feladatokat még nem végeznek, de a
végrehajtds mindenképpen megvaldsul.

A szdmszerd eredmeényeket vizsgdlva,a két kiugrd értéket is kivéve, szinte azonos atlagot
kapunk (49), mint az egyéni és konszenzusos értékelés sordn meghatdarozott pontszam (47),
amely aldtdmasztia a két értékelési szakasz megfeleld kivitelezését. A PDCA ciklus
vizsgdlatakor a tébbség (5 vdlaszadd) a megvaldsitds szakaszat latta indokoltnak az
intézmény értékelésére. A részellendrzések és a néhdany vezetdi beavatkozds miatt hadrman
ettdl magasabb értéket hatdroztak meg, mig ketten csak a tervezés szintjét jeldlték. A
véleményekbdl, a pontszamokbdl és az alacsony szorasbdl lathatd, hogy a kérddiv kitoioi
megfelelé moédon tudtdk értékelni a tématerlletet és az egyéni véleményeket felnasznalva
szémos kozos pontot tudiak meghatdrozni a konszenzusteremtés sordn. A meghatdrozott
pontszdm indokoltnak latszik a beérkezett értékelések alapjdn, igy az adottsGgok (55 pont) és
a kritérium atlagdhoz (55 pont) képest is alacsonyabb fejlettségi fok tapasztalhato.

Az alkritérium tartalmdt tekintve a Koria kdzéptavu stratégidja megfelelé alapot jelent az
intézmény kuUldetésének, j6voképének és alapértékeinek kozvetitésére. A beérkezett




vélemények alapjdan fontos lehet a célok olyan mdédon térténd ismertetése, amely szervezeti
egység vagy akdr dolgozdi szinten vildgos iranymutatdst ad arra, hogy miképpen tudnak
hozzdjarulni az atfogod célok elérésehez. A célok megfogalmazdasan tal tovabbi kinivast jelent
az ellendrzések, felUlvizsgdlatok és ezek alapjan a beavatkozds véghezvitele. Ezzel valina
teliessé az intézmény d&tfogd céliainak pontos meghatdrozésa és megvaldsitdsa. A
megvaldsitds szintjének felsd részében helyezkedik el az alkritérium, a 47 pont redlis érték a
Koria helyzetére.
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3.1.2. Tekintsék at, mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy iranyitsa a
szervezetet, valamint menedzselje annak teljesitményét és folyamatos
fejlesztését.

A vezetdk fejlesztik, mUkodtetik és ellendrzik a szervezet irdnyitasi rendszerét. Egy megfeleld
szervezeti felépités, amelyben a szervezet minden szintién egyértelmlek a feladat- és
hatdskérdk, meghatdrozottak a vezetdi, a tdmogatd és a kulcsfolyamatok, garancidt nydjt a
szervezet eredményeire és tarsadalmi hatasaira iradnyuld stratégia hatékony megvaldsitdsara.

A szervezet teljesitménymenedzsmentje a szervezet tevékenységébdl szarmazd eredmények
és tarsadalmi hatdsok tekintetében elére meghatdarozott, mérhetd célkitlzéseken alapul. Az
infegrdlt tfeljesitménymenedzsmenten alapuld rendszerek 8sszekapcsoligk a  tdarsadalmi
hatdsokat és az eredményeket az erdforrdsokkal, hogy lehetévé tegyék a nyilvanvald
bizonyitékokon alapuld vezetést, Ez biztositia a teljesitmény és az eredmények rendszeres
figyelemmel kisérését.

A vezetdk felelések a szervezet teljesiiményének javitaséért, A vezetés feladata a
szervezetnél szlkséges vdliozdsok menedzselése, hogy képes legyen felkésziini a jévo
kihivGsaira és tdmogassa a szervezet jovoképének eléréset. A mindségiranyitéas elsédleges
célkitizése a folyamatos fejlesztés folyamatanak elinditdsa a szervezet életében. A vezetdk a
tanuldsra és az innovdciéra nyitott szervezeti kultUra biztositdsaval alapot teremtenek a
folyamatos jobbitd torekvéseknek.



3.1.2.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

45 45
Megvalbsitdas Megvaldsitas
25

Az dnértékelési csoport aflagosan 45 pontra értékelte az alkritériumot. Az értékeldk tébbsége
ugy itélte meg, hogy a megfelelé vezetési struktira meghatdrozdsa és a menedzselési
rendszer kialakitdsa az erdsségek kodzé tartozik. A fejlesztési terlletek oldalon ugyanilyen
mértékben megjelent a kommunikacié erdsitésének igénye, a megfeleld tdjékoztatds
biztositdsa a vdltozasokrél. Két kiugréan alacsony pontszédm érkezett 0 és 10 pontokkal.
Szdmukra nem elegendé, illetve nem ismert a vezetés irdnymutatdsa a tervekrdl és az elért
eredményekrél. A maximdlis pontszédm 91 volt, amelynél az értékeld a vezetési struktira
kialakitdsaval, illetve az egyes hatdskérok pontos meghatdrozasaval, valamint a
beavatkozasok megtételével indokolta a magas eredményt. A szérds 25-6s értéket adott,
amit a fenti hdrom kiugré értek erdteliesen befolydsolt, igy viszonylag alacsonynak
értékelheto.

A konszenzus 45 pontot dllapitott meg, ezt az aldbbiakkal tdmasztotta ald az dnértékelési
csoport: az erésségek oldaldn a Szervezeti és MUkodési Szabdlyzaton (SIMSZ) alapuld
megfeleld vezetési struktira és atldthatd szervezeti mikddés dll. A szabdlyzat egyértelm(
felelGssegi es hataskordket dllapit meg. Mindemellett a kdzelmultban a folyamatos fejlesztés is
jellemzé a szervezetre, melyet jelen pdlydzat is j6l bizonyit. A menedzsment szempontbdl
feladatot jelent a tllterhelés csokkentése, a felmért és tervszerld képzési tematikdk és
képzések elinditGsa, amely a szervezeti teliesitmény novelését szolgdlja. A vdltozdsok
szUkségességének és vdarhatd hatdsainak kommunikdldsdt a konszenzuskeresés sordn s
kiemelt feladatként hatdroztdk meg a résztvevék. Ennek fontossagdt indokolja, hogy a Kuria
esetén egy nehezen vdaltoztathatd strukturdrdl van szo.

Az alkritérium kapcsdn az értékelhetd valaszokat vizsgdiva (0, 10 és 91 pontok kihagydsaval)
50 pontos dtlagot kapunk, amely a megvaldsitds szakaszanak legfelsé értéke. Az egyéni
értékelés soran ot vdlaszadd adia meg a megvaldsitds szintiet, igy ez tekinthetd
egyértelmlen a leggyakoribb értéknek. A tovdbbi értékeléseket vizsgdlva ketten az
ellenérzés szintjét is indokoltnak Iattdk, a maradék hdrom értékelés jelenti a kevésbé relevdns
véleményeket az alkritérium esetén. Az 1.1 alkritériumhoz hasonléan, az adottsdgok (55 pont).
iletve a kritérium daflagdndl (55 pont) is alacsonyabb pontszédmot és fejlettségi szintet
dllapitottak meg az értékeldk mind az egyéni, mind pedig a k&zos munka sordn.

A vdlaszok aldtédmasztidk, hogy a megfeleld szervezeti keretek és szabdlyozott miksddési rend
hatékonyan szolgdlia a megfeleld szervezeti teljesitmény elérését. Az SIMSZ-ben lefektetett
szabdlyozdsok ellendrzése és felllvizsgdlata is megtorténik bizonyos terlleteken. A pontszédm
ebbdél a szempontbdl magasabb értéket is mutathatna. A szervezeti vdltozdsokhoz és
fejlesztésekhez kapcsolddd kommunikdécids hidnyossdgok indokolhatjdk, hogy dsszességében
kisebb pontszdmot adjunk. A megvaldsités szintje igy megfelelé az alkritériumnak, azonban
ezen belll a 45 pontot meghaladé, maximdlis 50 pont javasolhato.
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3.1.3. Tekintsék at, mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy Gsztonozze,
tamogassa a munkatarsakat, és példat mutasson szamukra.

A vezetdk sajat személyes magatartdsukkal és emberieréforrds-menedzsmentjik révén
Osztonzik és tadmogatidk a munkatdrsakat. Az clapvetd célokat és értékeket kdvetve a
vezetdk példaként szolgdlnak a munkatdrsak szamdra, és hasonlé magatartds tanUsitésdra
Osztonzik oket. A vezetdk tdmogaticdk a munkatarsakat abban, hogy feladataik ellGtasaval
elérigk a szervezeti és csoportcélokat, valamint személyes céliaikat. A kOlcsdnds
visszajelzésen, bizalmon és pdrbeszéden alapuld nyilt vezetési stilus arra 6sztéonzi a
munkatdrsakat, hogy hozzdjdaruljanak a szervezet sikeréhez. A személyes magatartds,
példamutatds mellett a munkatdrsak oOsztbnzésére és tadmogatdsara irdnyuld alapvetd
tényezbk a szervezet vezetésében és irdnyitdsi rendszerében is megtaldlhatdk, A hatdskdrok
és felel6sségi korok delegdldsa - ideértve az elszdmoltathatésdgot is — a munkatarsak
Osztdnzésének legfontosabb alapja. Az egyéni tovdbbfejlédési és tanulasi lehetéségek,
akdrcsak az elismerési és a javadalmazdsi rendszer, szintén 6sztonzé tényezok.

3.1.3.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértdi értékelés

68 68
Ellenérzés Ellenbrzés
19

Az Onériékelési csoport atlagosan 68 pontra értékelte az alkritériumot. Az egyes értékeldk
tébbnyire eltérd valaszokat emeltek ki az erdésségek és a fejlesztendd terlletek tekintetében,
illetve az indoklds is valtozatos képet mutatott. Ebbél eredden a konszenzusteremtés sordn



szamos felvetés bekerllt be a végleges vdlaszok kdzé. Az ériékelés magas poniszGma és
valtozatos vélaszok mulatjdk, hogy oz intézmény egy bizonyos érettségi fokot mdr elért
ebben a tekintetben. A példomutatds, a megfelelé munkahelyi kapesolatok, oz dszidnzé
rendszerek hasindlata megvaoldsul, sét mar az ellendrzés szakaszéiba s beléptek, azonban a
korrigdld beavatkozdsok nem jellemzék.

A konszenzus sordn 68 pontot dilapiiott meg az dnértékelési csoport. Alapvetden pozitiv
visszajelzések érkeztek azzal kapcsolatban, hogy o szervezeten belll milyen példamutalds és
Gsztdnzés valdsul meg a szlkds lehetbségek ellenére. Az értékeldk szdmos erdsséget tudtak
felsorolni: o vezetdk személyes példamutatdsa: példamutatds a tanuldson  alapuld
munkakultOra meghonositdsdban és eszmei tadmogatds nylitdsa o szaktudds fejlesztésére: o
munkatdarsak kélcsdndsen tdmaszkodhainak egymdés fuddsdra: a birdk tdmogaidsa az
ftelkezési tevékenység érdekében végzett szakiudds fejlesziésére, visszajelzés az itélkezés
szinvonaldnak  emelése érdekében; o szervezetet é&rinté  vdltozdsokrdl, eseményekrdl
tajekeztatas biztositdsa. Ugyanakkor a fejlesztendd terlleteknél s t6bb feladatot tudtak
megfogalmazni, amelyeket behatdrol, hogy szlkds keretek dlinak rendelkezésre &sztonzd
rendszer fejlesziésére. Felmerlit a szakirGnyl tovdbbképzések, tréningek igénye — amelyek @
megfeleld szakluddst és a hatékonyabb munkavégzést is biztosithalidk —, a teljesitmények
javitasahoz a visszajelzések erSsitése, valamint a fulterhelés elker(lése érdekében a szervezet
md&s-mds szindjérdl érkezd kotelezd feladatok figyeiése és dsszehangoldsa.

Az alkritérium kapta o legmagasabb pontszamot a vezetés kritériumon belll, amely alacsony
szordassal (19) is pdrosult. Ezek az adatok bizonyitidk, hogy a szervezet akiiv tevékenységet
folytat a terbleten. Kiemelhetd, hogy valamennyl véiloszadd képes volt az egyéni ériékelés
soran az alkritérium szempontidbdl fontos nézdpontot megadni, igy az ériékelés teljessége
megvalosult. Az egyéni vdlaszokat megvizsgdiva t8bben [5 vdlaszadd) mdr o beavatkozds
szintjét is indokolinak I&ttdk, iletve 1 vélaszadd a PDCA ciklus megvaldsitdsat is bizonyitotinak
gondolta. A tovdbbi 4 véloszadd alacsonyabb értéke mutatja, hogy a telies intézményben,
valamennyt szervezeli egységhben még nem valdsul meg ilyen szinten és iiyen fudatosséiggal
az alkitérivm tefiesitése, Az alkrtérium dattaga czonban még igy is t18bb mint 10 pontial
meghaladjo az adottsdgok (55 pont) és a kritérium aflagdt {55 pont) is,

Az ertékeldk sokretl véleményéhd! és fejlesziési javasiataibdl is Iatszik, hogy az dlkritériummal
kapcsoltatban relevans informdcidval rendelkeztek a véiaszaddk és a CAF egyik fonfos porzitiv
hozadéka a tdbb szempontl érfékelés kelld mértékben megvaldsuit. A vdlaszok tarfalmdét
vizsgdlva a megvaissitds szintjét a szervezet mikddése meghaladja és ellendrzésre is sor kerdl.
A beavatkozdsok, visszajelzések egyeldre kevésbé jelentdsek, bdr ezt befolydsoljdk o szikss
erGforrdsok is. Fontos Kiemelni, hogy a késdbbiek folyamdn o kovetkezd szintre 16rténd
attépéshez szikség van a fudatosabb végrehagjtdsra valamennyi szervezeti egységnél, amely
biztosithatia a PDCA ciklus megvaldsitdsat. A meghatdrozott 68 pont megféleté a szervezet
ériékelésére,
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3.1.4. Tekintsék at, mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy a politikai
dontéshozokkal és mas érdekelt felekkel hatékony kapcsolatokat
alakitson ki és apoljon.

A vezetbk feladata a kapcsolatok dpoldsa mindazokkal, akik érdekeltek a szervezettel vagy
annak tevékenységével kapcsolatban. Ezért a szervezet vezetdi célzott pdrbeszédet
folytatnak a politikai déntéshozokkal és mds érdekelt felekkel. A kdzszférdban a vezetés az
Osszekd16 kapocs a szervezet és a politikal déntéshozdk kdzEH.

Ez az alkritérium mutatja meg az egyik legfébb kUldnbséget a magdan- és a kdzszféra kdzott. A
kozszféra szervezeteinek kildnbdzd szempontokbdl kell a politikai dontéshozdkkal fenntartott
kapcsolataikat figyelemmel kisérniUk. Egyrészt egyes politikusok vezetdi funkciét tolthetnek
be, hiszen — a kdzszféra vezetbivel kbzdsen — célokat hatdroznak meg. Ezdltal a kdzszféra
szervezetei a politikai dbéntéshozdk dltal meghozott ddntések vegrehajtasat iranyitd
szervekként jarnak el. Mdsrészt a politikai ddntéshozdk az érdekelt felek egy specidlis
csoportjaként is megjelenhetnek.

3.1.4.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértdi értékelés

62 62
Ellendrzés Ellenérzés
27

Az &nértékelési csoport atlagosan 62 pontra értékelte az alkritériumot, az értékelés alapjdul az
alabbiak szolgdltak: az értékeldk kdzUl tébben is pontosan tisztdban voltak azzal, hogy a Kuria



milyen mds igazsagigyi s kormdnyzati szervekkel tart fenn dllandd kapesolatot. it felmeriit a
KIM, oz Alkotmdnybirdsdg, o Legfébb Ugyészség, a Magyar Ugyvédi Komara és gz OBH is. Az
Mlagban magas ertékeket egy 0 pontos értékelés csdkkentette jelent&sen , amelynek
elhagydsa indokolt lehet a megfeleld pontszdm megtaldldsdhoz, A tébbi értékelésbsl és o
pontos felsorolasbdl idtszik, hogy az intézmény aktiv ezen o terlleten.

A konszenzus 62 pontot dllapitott meg, ezt cz aldbbickkal tédmasztotta ald az onériékelési
csoport: az egyes szakmai terlletekhez f0z8d6 érintett] kdr azonositdsa megidrtént, a relevans
szereplékkel a rendszeres kapcsolattartds biztositott, Ezek kdz{l kiemelendd o rendszeres
kopcsolat a jogatkotas folyamat részivevdivel, mivel déntéselk jelentdsen befolydsoljdk o
Kdria mokodéset.

A fejlesztendd terlletek k&zdt a tovdbbi kapcsolatok 1éfesitését és a hatdrozotiabb feliépést
jeloiték meg az értékeldk, figyelemmel arra, hogy ¢ Karidn jelennek meg olyan térsadalmi
problémdk melyek a hatdlyos jogszabdlyck alapijdn nehezen vagy egyditalén nem oldhatdk
meg.

Az egylk értékeldtdl kapott 0 pontszdm torzitia a valddi teljesitmény megitélését, amelynek
kivétele g listabdl 69 pontot eredményez. A viszonylag magas szdrds {27) mutaija, hogy az
egyes szervezetl egységek dolgozdi nem rendelkeznek azonos mennyiségl informdcidval o
terlletrdl. A vdlaszokbdl latszk, hogy a relevdns informécidkkal rendelkezdék magasabb
pontszdmot adtak a terllet értékelésére. Hét vélaszadd adott a hdrom felsd kategdraba
tartozé értéket, ketten o megvaldsitds szinfjét jeldliék meg. Az egyéni és a konszenzusos
értekelés atlaga oz eltérd informdiltsag szint ellenére meghaladia az adottségok {55 pont) és
o kritérium &flagdt (55 pont) is.

A meghatdrozotindl magasabb értéket aldtdmaszijdk cz egyéni ériékelések, mivel az
ellendrzés szintje viildgosan kirajzolddik, A Koria kapcsolattartdsi rendszere folyamatos fejlédést
mutat mind hazai, mind nemzetkdzl terlleteken. Kontroll megvaldsul, informacic azonban
ardl nincs, hogy a szikséges Kigazitdsokat hogyan hajtidk  végre. A kiolakitoh
kapesolattartést forumok hatékonysdiga és a politikai ddntéshozdkkal a kapcsolattartds
mindsége is javitandd. Ugyanakkor az egyéni vélemények dlapidn az alobb fokd
birésagokndl mar nincs olyan tekintélye a Kiridnak, mint kordbban volt. Osszességében o
javitandd feladatokat is figyelembe véve o megodott konszenzusos dftog alacsonyabb
képet mutat a vaids helyzeinél. Az ellendrzés szint felsdbb értéke jovasolhatd pontszéamként o
terllet értékelésére, azaz 69 pont.
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3.1.5. A Kkritérium értékelése
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3.1.6. Javasolt intézkedések

2 neveress

’Kedes meg
r

Stratégidt, kildetést, célokat,
jovoképet bemutaté férumok
tartasa

Kettés céllal: tdjékoztatds, valamint
lehetbség biztositdsa a munkatarsaknak.
A célok egyéni szintre torténd lebontdsa.

visszajelzési

Jogalkotdsi folyamat
résztvevdivel valé kapcsolat és
kommunikdacié fejlesztése

Kommunikdaciés €s kapcsolattartési terv kidolgozdsa a
jogalkotdsi folyamat erdsitése érdekében

CAF dnértékelés

SzUkség szerinfi
lefolytatdsa.

rendszerességgel onértékelés




A kozigazgatdsi szervezet klldetésének és jOvoképének megvaldsitdsa megkdveteli annak
meghatdrozasat, hogy ,melyik az elére vezetd Ut", amelyet a szervezet kdvetni kivdn,
tovdbbd a célok kitizését, amelyeket el akar érni és azt a médot, ahogyan a folyamatokat
mérni akarja. Ez egyértelmU és vildgos stratégiat igényel. A stratégiai célok kitizése magdban
foglalja az alternativak kézodtt valasztdst, a kdzpolitikdkon, kbzcélokon és az érdekelt felek
igényein alapuld prioritGsok  feldllitdsat, valamint a rendelkezésre Alld  erdforrdsok
figyelembevételét. A stratégia meghatdrozza a kbzigozgatdsi szervek dltal biztositott
eredményeket (azaz a szervezet szolgditatdsait és a kapcsolddd termékeket), a szervezet
dltal elérni kivant hatdsokat (a szervezet dltal kivéltott hatdsok kévetkezményeit), tovabbd
figyelembe veszi a siker szemponftjdbdl kritikus tényezbket is.

A sikeres végrehajtds érdekében a stratégidt tervekre, programokra, operativ és mérhetd
célokra kell lebontani. Az ellenérzésnek és irdnyitGsnak a tervezés részét kell képeznie,
tovabbd figyelemmel kell lenniUk a modernizécié és az Ujitds iranti igényre, ami a szervezetet
tevékenységének fejlesziésében segiti. A stratégia és a tervek megvaldsitdsénak kritikus
szemmel torténd figyelemmel kisérése lehetévé teszi, hogy szikség esetén be lehessen
avatkozni, kigazitdsokat lehessen tenni.

Azon szervezeteknél, illetve szervezeti egységeknél, amelyek nem rendelkeznek ondlid
stratégidval - mert az magasabb szervezeti szinten kerdl kialakitdsra —, a szervezet hosszu tavu
tervezési folyamatait, illetve a magasabb szint0 stratégiai tervezésben betdltott szerepét és
feladatait kell az &nértékelés sordn vizsgdini.

Példaul a 2.1. alkritériumndl azokat az adatgydjtési folyamatokat kell értékelni, amelyek a
szervezet hosszU tavu tervezéséhez kapcsolddnak, és olyan adatokra iranyulnak, amelyeket a
szervezetre vonatkozd stratégia kialakitdsahoz gyljtenek, dolgoznak fel és tovdbbitanak a
magasabb szintl szervezethez. A 2.2. alkritériumndl is a szervezet hossz0 tavl tervezését és
annak megfeleléségét kell vizsgdini.

3.2.1. Tekintsék at, mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy az érdekelt
felek jelenlegi és jovobeni igényeire vonatkozd, valamint a szervezet
miikodéséhez kapesolédo adatokat gyiijtson a szervezet stratégiajanak
feliilvizsgalatahoz és tervei aktualizalasahoz.

A PDCA ciklus (Plan/tervezés-Do/megvaldsitds—-Check/ellendrzés—-Act/beavatkozdas) fontos
szerepet jatszik a kdzszférGba tartozd szervezet stratégidjanak és terveinek kialakitdsdban és
megvaldsitdsdban. Mindez az érdekelt feleknek a jelennel és a jovével 6sszeflggd igényeire,
valamint a kUIs6 kérnyezetben megmutatkozd hatdsokra, eredményekre és fejleményekre
vonatkozd megbizhatd informdcidk gydjtésével kezdddik. Ezek az informdciok egyardnt

szervezet teljesitményéhez kapcsolddo fejlesztési akcidk kijeldléséhez és menedzseléséhez.

A PDCA ciklusban alkalmazott szemléletnek megfeleléen a rendszeres ellendrzést az érdekelt
felekkel egyUtt kell elvégezni, hogy vdltozé igényeiket és azok kielégitését a szervezet kdvetni




tudja. Az informdciok mindsége és az érdekelt felek visszajelzéseinek rendszeres elemzése az
eredmeények elérésének eldfeltétele.

3.2.1.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

39 39
Megvaldsitds Megvaldsitdas
Y7

Az dnértékelési csoport atlagosan 39 pontra értékelte az alkritériumot, melyet az aldbbiakkal
indokolt. A belsé ellendrzések és a statisztikai adatgydjtések jelenleg is folynak az
intfézményben. Ugyanakkor az errdl szdld elemzések bemutatdsa és kommunikdldsa nem
valésul meg hatékonyan, mivel a munkatarsak egy része errdl egydltaldn nem értesUlt. A
fentiekben mdar az egyéni vélemények sordn is egyetértés mutatkozott, amit az alacsony
szordss (17) is bizonyit.

A konszenzus 39 pontot dllapitoit meg, amely mind értékben, mind pedig szbvegesen is
erésitette az egyéni értékelés eredményét. A szervezet irdnyitdsdhoz kapcsolédsd, a belsd
erdsségekre és fejlesztendd terGletekre vonatkozd tervezett és rendszeres elemzés részben
megvaldsul, statisztikak készllnek. A Kuria érdekeltjeinek koére ismert, a folyamatos
kapcsolattartas biztositott. A joggyakorlat elemzé csoport dltal végzett vizsgdlati anyagok
kbzzététele az alsébb birdsdgok és az dllampolgdrok részére biztositott. A fejlesztendd
terlletek kozdit szerepel, hogy a rendszeres adatgyljiéseket szabdlyozott rendszerben
érdemes elvégezni, az érdekelt felekre is ki kell bdviteni a felméréseket, valamint az
elemzések eredmeényeit hatékonyabban szikséges kommunikaini a késébbi fejlesztések
megalapozdséhoz.

Az alkritérium értékelésénél hat vdalaszadd is a megvaldsitas szintiét jelolte meg. A terUlet
ennél magasabb kategdridba nem sorolhatd, mivel csak egyetlen értékelé adott 60 pontot,
ami mdar az ellenérzés bizonyos szintjét jelentené. Az egész értékelés mdasodik legalacsonyabb
szordsa is alatamasztja, hogy az értékeldk véleménye egy irdnyba mutatott. Az alacsonyabb
pontszdmoknak k&szdnhetd, hogy az alkritérium d&tlaga mar jelentésen alulmilia az
adottsdgok (55 pont) és a kritérium atlagat (47 pont) is.

A megvalésulds szintje valdban indokolt a PDCA ciklus alapjan, mivel adatgydjtés bizonyos
terUletekhez kapcsoléddéan valdban megtdriénik. Ugyanakkor ezek egydltaldn nem teljes
kérUek, illetve kommunikdldsuk hidgnyosan valdosul meg. A szabdlyozott és szisztematikus
adatgy(jtés bevezetése az elsé 1épés ahhoz, hogy az adatok valéban segitséget jelentsenek
a szervezet szdmdara. Az adatgyljtések azonban dnmagukban még nem eredményezik a
szervezet hatékony mikédésének megalapozdsat, ha azok kielemzése, eredményeibdl
torténd kovetkeztetések levondsa nem térténik meg. Ezen a terlleten tehdt szdmos feladat
all még az intézmény elbtt. Az értékelések alapjan a gyenge megvaldsitas miatt az eredeti
értéktdl alacsonyabb, 35 pont javasolhaté.
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A stratégiaalkotds elsédlegesen a szervezet stratégiai céljainak kialakitasat jelenti. E
stratégianak dsszhangban kell dlinia a szervezetre vonatkozé magasabb szintd kézpolitikdkkal,
az érdekelt felek igényeivel, a vezetés dltal meghatdrozott jBvéképpel, valamint a szervezet
teljesitményével és a kllsé kdmyezettel kapcsolatban gyUjtétt adatokkal. A felsé vezetés dltal
hozott déntéseknek és megdllapitott prioritdsoknak vildgos célkitlzéseket kell tartalmazniuk a
szervezet eredmeényeire €s tdrsadalmi hatdsaira, valamint azok elérésének maddjdra
vonatkozdéan. A kdzszolgdlati szervezet stratégidjdban a tarsadalmi kérnyezetre gyakorolt
hatdsra is utalni kell.

A tervezésnek olyan modszertani megkodzelitést kell tartalmaznia, amely a szervezeteket
minden szinten a stratégiai célok elérése felé vezeti (azaz biztositia, hogy a szervezet
és a stratégiai elképzelések eléréséhez szUkséges feltételek meghatdrozasa — amely alapos
kockdzatelemzésen és e kockdzat kezelésén nyugszik — a hatékony végrehajtés és nyomon
kdvetés megvaldsitdsdban kulcsszerepet jafszik. A végrehajtds kdvetkezd fazisdban
alkalmazott mutatdkat és eredményellenérzé rendszereket a tervezés sordn  kell
meghatdrozni.

A szervezet stratégidja és az ahhoz kapcsolddo intézkedési tervek teremtik meg az alapot a
szervezet eredmeényeinek méréséhez és értékeléséhez a CAF modell Eredmények oldali
terlletein, azaz az dllampolgdrok/Ugyfelek (6. kritérium), a munkatarsak (7. kritérium), a
tarsadalmi felelésségvalialds (8. kritérium) és a kulcsfontossagly eredmények (9. kritérium)
vonatkozdasdban,




3.2.2.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértdi értékelés

34 34

Megvaldsitdas Megvaldsitds
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Az Bnértékelési csoport dtlagosan 34 pontra értékelte az alkritériumot. Az el6z6 pontndl leirt
véleményekhez hasonldan cz adatgyljtésre és az elvégezett elemzések kommunikdldséra
vonatkozd hidnyossdgok itt is megjelentek. A pozitiv vélemények kdzdtt szerepelt, hogy a
Kiria a stratégiai és a mUkodési tervek kialakitdsdba a feladat mikéntjétdl figgden a birdkat
és az igazsaglgyi alkalmazottakat bevonja. Ezzel ellentétben tébben jelezték, hogy tervek
kialakitasardl nem rendelkeznek informdacidval, igy esetikben az értékelés pontszéma is a 0-
10 k&z6Hi kategdridba tartozott. Az egyetériés itt is megmutatkozott 19-es alacsony szérdssal.

A konszenzus 34 pontot dllapitott meg és az aldbbi mddon fogalmazta meg az erésségeket,
illetve a fejlesztendd terlleteket. A konszenzusteremtés sordn az értékeldk egyetértettek
abban, hogy nem dll rendelkezésre megfeleld informacié a végzett adatgydjtések
felhaszndldsanak maodjdra. ValdszinUsitették azonban, hogy a szervezet a gyGjtét
informdcidkat felhaszndlja, hasznositja. Ebbdl addddan kiemelt célként tekintettek a
tajékoztatdsra a felhaszndlds maédjdardl, amely terlleten tehdt mindenképpen erdsitésre van
szUkség az intézményben.

A terllet gyengeségét mutatia, hogy hdrom vdlaszadd egydlialdn nem rendelkezett
informdcidval az akritériumot érdemi értékelését megalapozd adatgyUjtésekrdl, mig éten a
megvalésitds szintjét jelélték meg. A legmagasabb pontszém 60 pont volt, amely a terllet
gyengeséget tdmasztja ald. Az emlitett alacsony szords a vélemények kdzelségét bizonyitja.
A teljes kritérium tekintetében itt dllapitottdk meg a legalacsonyabb pontszémot az értékeldk.
Kiemelendé, hogy az adottsagok oldaldn, mind az egyéni értékeléseket, mind a
konszenzusteremtést tekintve a legalacsonyabb pontszémot kapta ez az alkritérium.

Elmondhatd, hogy a megvalosulds szintiet aldtdmasztjgk a kdzéptavo stratégidban s
megjelend adatgyljtések, amelyek bizonyitjdk egyrészt az adatgydjtés elvégzését, mdasrészt
az adatok felhaszndldsat is. A tdjékoztatds ezen tdlmenden azonban IGthatéan hignyos az
érteldktél kapott visszajelzések alapjan. A gyUjtdtt informdécidk széles koérben torténd
ismertetése és a kommunikdcid megerdsitése kiemelt moddon indokolt. A 34 pont
megalapozott.
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3.2.3. Tekintsék at, mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy
megismertesse, bevezesse, és rendszeresen feliilvizsgalja stratégiajat és
terveit a teljes szervezet tekintetében.

A szervezet dital kidolgozott stratégia lebontdsanak sikeressége a hozzd kapcsolddo tervek és
programok mindségétdl, kidolgozottsagdatdl figg, amibe beletartozik az egyes szervezeti
egységekre és személyekre meghatdrozott célok és elvart eredmények meghatdrozdsa is. Az
érdekelt feleket és a kildnbdzd szervezeti szintek munkatdarsait ezért megfeleléen tdjékoztatni
kell a rdjuk vonatkozé hosszu és révid tavu célokrdl a stratégia hatékony és egységes
megvaldsitasanak biztositdsa érdekében.

A stratégiat le kell bontani a szervezet minden egyes szintjére. A vezetésnek biztositania kell,
hogy a megfelelé eljdrasokat, program- és projekimenedzsmentet, illetve szervezeti
megolddsokat alkalmazzdk a hatékony és Utemezett végrehajtds érdekében.

A szervezeteknek kdvetkezetesen és kritikus szemmel kell figyelemmel kisérnitk stratégidjuk és
terveik végrehajtasat, és ez alapjdn indokolt esetben mddositani, illetve korszerGsiteni kell
gyakorlataikat és folyamataikat.

3.2.3.1. [Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

55 55
Ellenérzés Ellendrzés
24




Az dnértékelési csoport Gilagosan 55 pontra értékelte az alkritériumot. Az egyéni értékelések
soran az erdsségek kdzé soroltdk a vdlaszadék, hogy a stratégia megvaldsitdsdt a szervezeti
felépités tdmogatia. A mikddési célok lebontdsa a szervezeli egységek és a munkatdrsak
szinfiére szémos esefben megvaldsul, a teljesitmény figyelemmel kisérése, mérése 1ébb
terlleten biztositott. Az informdcidcsere megfeleld a kdzvetien munkaidrsakkal, hatékony
p&rbeszéd jellemzd. Két kiugrdan magas érickeles érkezett, amely iorzitja az atlagot. A
legalacsonyabb érték informdcidhidny miatt 5 pont, mig a legmagasabb feliehetéen o
szervezeti egység ebbdl a szempontbdl kiemelt statusza és fejlettségi szintje miatt 21 pont volt.

A konszenzus 55 pontot dliapitott meg.Alapvetd erdsséget jelent a terllefen a 2013
szeptemberében kézzétett stratégia és a statisztikal adatok ismertetése bbb kommunikdacios
csatorndn. A stratégia és o tervek megvaldsitasa, a pricritdsok meghatdrozasa, oz iddkeretek,
megfeleld folyamatok és projektek kialokitdsa szintén erbsségként mutatkozik meg. A
mkddeési cél lebontdsa szervezeti egységek vezetdinek szintiére, a teliesitmény figyelemmel
kisérése, mérése mar ¢z ellendrzés bizonyos foki megtételét tdmaszijak ald. A fellesziendd
terlletek kdzé fartozik a kommunikacic fejlesziése a szakterlletek kdzdit, valamint a
hatékonyabb pdrbeszéd folytatdsa a szervezeten belll a célok, a tervek &s ¢ feladatok
megismertetése érdekében. Tovabbi feladatot jelent a stratégia és a tervezési modszerek
fejlesztésére rdnyuld igények ériékelése, indikatorok kiclakitdsa figyelembe véve azf is, hogy
a - ffélkezd - tevékenység a jellegébdl addddan konkrét mérdszédmokkal térténd mérésre
kofldtozottan alkalmas.

Az egyéni értékelés soran adott két kiugrd érték valdszinlleg nem ad valds képet a
tevékenységre, azonban azok kivétele esetén is kdzel azonos 57 pontos atlagot kapunk az
alkritérium egyéni értékeléseibdl. A viszonylag alacsony szdrdshoz képest a valaszaddk a
szintek iekintetében klUlGnbdzd kdvetkeztetésre jutottak, mind o hat jeldihetd PDCA szint
megielent a véleményekben. Az ellendrzés szintjiét négy vdalaszads jeldlte be, gy ez lett @
leggyakoribl érték. Az alkritérium &tlaga (55 pont) meghaladia az adotisdgok (55 pont) €5 a
kritérium &tlagat (47 pont) is.

Az alkritérium a megvaldsitas szakaszdt mdr meghaladta. A kdzéptdva siratégia tébb
kommunikdcids csatorndn torténd ismertetése aldiamaszija, hogy o megvaldsitas szakaszal
mindenképpen lérte az intézmény. Az azdta eltelt rdvid iddintervallumbdl is kdvetkezik, hogy
iz ellendrzés folyamata még kezdetlegesen valdsul meg. azonban bizonyos terlleteken mar
ehbdl a szempontbd! is torigntek 1épések oz intfézményben. A fejlddés iranya biziatd az
intézmény szempontjdbdl, ajeleniegl 55 pont indokolt.
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3.2.4. Tekintsék at, mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy
megtervezze, bevezesse és feliilvizsgalja a szervezeten beliili innovaciét
és valtozasokat.

A kozszférGban is szikség van az innovdciora, hogy a szervezet képes legyen az
dllampolgdrok/Ugyfelek U elvdardsait kezelni, a szolgditatdsok mindségét javitani és a
koltségeket mérsékelni.

Az innovacioé tébb maddon valdsulhat meg:

- a meglévd szolgditatdsokkal és termékekkel kapcsolatos innovativ modszerek
es eljarasok alkalmazdasaval (meguijitdsaval), mint pl. az dllampolgdrok/Ugyfelek
bevondsa a tervezési és szolgdltatasi folyamatokba,

- Uj munkamoédszerek bevezetése és alkalmazdsa;

- olyan Uj szolgdltatdsok vagy termékek bevezetésével, amelyek az
allampolgdrok/Ugyfelek szamdra magasabb hozzdadott értéket képviselnek.

A tervezési szakasz kUldndsen fontos a késdbbi dontések, a szolgdltatasok nyujtdsa és a
szervezetnél megvaldsuld innovaciok értékelése szempontjdbdl. A vezetés elsédleges
feleléssége ezért egy olyan nyilt, tdmogatd légkdr megteremtése és kiterjesztése, amelyben a
javitd szandéku javaslatok batoritasra taldinak, barhonnan is érkeznek.




3.2.4.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértéi értékelés
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Az dnértékelési csoport dtlagosan 60 pontra értékelte az alkritériumot. A szbveges értékelések
alapjdn a korszerUsitésre szoruld terlletek feltérképezésére az érintettek bevondsdval sor
kerOlt. Az informatikai eszkdzok fejlesziése a pénzigyi lehetéségekhez mérten megvaldsul. A
fejlesztendd terllet, hogy a konkrét intézkedésekhez szikséges eréforrdsok hianyoznak, ezért
az innovativ fejlesztések nehezen kivitelezhetdk, korldtozottan hajthaték végre. Az egymdstdl
tanulds, bizonyos terlleteken a rendszeres tervezés, végrehajtds és javitds is megvaldsul. A
legmagasabb érték 95 pont mely az el6z6 megdllapitashoz kétheto.

A konszenzusteremtés sordn a munkatdrsak 60 pontot adtak a kritériumnak és egyetértettek
abban, hogy a Kuria élete az elmult idészakban a folyamatos vdaltozasrdl szol. Az
infokommunikécios technolégia tdmogatasa, a szakmai fejlédés lehetdsege (képzések,
szakmai kollégiumok, egymdastdl tanulds), valamint az U munkamoddszerek bevezetése az
erésségek kozé tartozik. A munkatdrsak és a vezetés irdnydbdl jové kezdeményezések kdzoHi
egyensUly megteremtése, az Uj feladatokhoz tarsuld képzések szervezése viszont még kihivast
jelent a szervezet szémdra.

A kiugro értékek kihagydsa az eléz& alkritériumhoz hasonldéan itt is indokolt, amely az atlag
névekedését eredményezi (63 pont). A hasonldsdg az eldzd alkrtériummal a szérds
tekintetében is megmutatkozik (25). A valaszadok kdzUl heten is legaldbb az ellendrzés szintjét
jelolték meg az alkritérium értékelésére. A 60 pontos érték kiemelkedik a kritérium t&bbi
értékelése kozUl, magasan meghaladja a kritérium datlagdt (47 pont) is és az adottsdgok
atlagdandl (55 pont) is magasabb.

A folyamatos vdltozdsokbdl adddéan a szervezet a megvaldsulds és az ellendrzés
tekintetében is rendelkezik tapasztalattal, s6t bizonyos visszajelzések a beavatkozdsra is adtak
példdat. Az alacsonyabb pontszémok azt érzékeltethetik, hogy a vdéliozdsok nem feltétlendl
érintik valamennyi szervezeti egységet, de a tdbbség mindenképpen részese a szervezeten
bellli valtozdsoknak és innovacidnak. Az ésszesités alapjdn a 60 pontos értékhez képest egy
magasabb pontszdm indokolt, ezért 65 pont javasolhatd.
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3.2.5. A kritérium értékelése
Erosségek Gyengeségek

* Uj munkamodszerek * Az adatgydljtések soran
bevezetésének tdmogatdasa beszerzett informaciok
felhasznalasardl vald
tajekoztatas hiagnya

* Egymastol tanulds, szakmai
fejlodés lehetGsége .
* Innovacio, valtozds * Uj feladatokhoz kapcsolodd
tdmogatasa képzések hianya

* Kommunikacio fejlesztése * Stratégiaalkotdas soradn nem
* Munkatdrsak és a vezetés minden érintett kerdl
iranydabdl jovo bevondsra
kezdemeényezések kdzoti

egyensuly megteremtese

Lehetoségek Veszélyek

Egyéni értékélés Konszenzus A Szakeértd
atlaga eredmeénye dlléspontja
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3.2.6. Javasolt intézkedések

Stratégiat, kildetést,
célokat, jovéképet
bemutaté férumok tartdsa

Kettds céllal: tajékoztatds, valamint visszajelzési lehetéség
biztositdsa a munkatdrsaknak. A célok egyéni szintre
torténd lebontdsa.

Teljes korU, szabdlyozott
adatgyjtések

A szervezet tGjékoztatdsa az adatgydjtésekrdl, illetve az
adatok felhaszndlasanak maodijardl,

Stratégiai célok nyomon
kévetése

Felel6s kijeldlése a stratégia célok nyomon kdvetésére,
felUlvizsgdlat, szUkség  esetén beavatkozds a
szdmszerUsithetd adatok tUkrében.

A vdltozdskezelés
kidolgozasa

A vdltozdsokbdl adddéd feladatok azonositdsa és a
kapcsolddd képzések tervezése és bevezetése.




A munkatdrsak a szervezet legfontosabb értékei. Ennek megfeleléen a szervezet feladata a
munkatdarsak szaktuddsdnak és képességeinek kezelése és fejlesztése egyéni és szervezeti
szinten, a szervezet céliainak elérése és a folyamatok eredményes és hatékony mikddtetése
eérdekében. A fisztelet és a méltdnyossdg, a nyilt parbeszéd, a felhatalmazdés, az elismerés és
odafigyelés, valamint a biztonsdgos munkavégzés és oz egészséges munkakdrnyezet
megteremtése alapvetden fontos ahhoz, hogy a munkatdrsak elkételezetten csatlakozzanak
a szervezethez a siker felé vezetd Uton.

A szervezet €s a munkatdrsak iranyitdsa a vdltozdsok idején kUléndsen fontos, A vezetdi
készségek fejlesztése, a tehetséggondozds és a stratégiai munkaerd-tervezés donté tényezdk
a szervezet sikerességében, mivel a személyi dllomdény gyakran a szervezet legnagyobb
befektetése. Az eredményes és hatékony emberieréforrds-menedzsment és vezetdi
magatartds hozzdsegiti a szervezetet ahhoz, hogy elérie stratégiai céljait, valamint hogy
hasznositsa a munkatdrsak erésségeit és képességeit e célok elérése érdekében. A sikeres
emberieréforrds-menedzsment  és  vezetéi magatartas  elémozditia a  munkatarsak
elkdtelezettségét, motivaltsagat, fejlédését és részvételét. A telies korG mindségirdnyitdassal
Osszefiggésben fontos annak felismerése, hogy csak elégedett munkatdrsak révén juthat el a
szervezet az elégedett Ugyfelekig.

3.3.1. Tekintsék at, mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy emberi
tervezze, iranyitsa és fejlessze.

A munkatdarsak, a munkahelyi kultira €s a munkahelyi kdryezet menedzselésére irdnyuld
stratégiai és atfogd megkdzelités egy szervezetnél fontos része a stratégiai tervezésnek. Az
eredmeényes emberieréforrds-menedzsment elésegiti, hogy a munkatdrsak hasznosan és
sikeresen kapcsolddjanak be a szervezet kUldetésének, jovoképének és céljainak
megvaldsitadsaba. Ez az alkritérium azt értékeli, hogy a szervezet dltal meghatdrozott emberi
eréforrdsok ésszhangban dlinak-e a szervezet stratégiai céljaival, azaz az emberi eréforrdsok
meghatdrozésdra, fejlesztésére, elosztésdra és figyelembevételére a siker elérése érdekében
és annak megfeleléen kerUlt-e sor. A kérdések arra irdnyulnak, hogy a szervezetnek hogyan
sikerUl érdekeltté tennie és megtartania azokat a munkatdrsakat, akik képesek az Ugyfelek
igényeit és elvdrdsait figyelembe vevd stratégidkban és intézkedési tervekben
megfogalmazott célokkal &sszhangban végezni tevékenységlket. Mindez kiteried «a
rendelkezésre Allo és jbvobeni emberieréforrds-szukséglet rendszeres elemzésére, tovdbbd az
emberieréforrds-menedzsment terén egy olyan politika kialakitdséra és bevezetésére is,
amely objektiv kovetelményeket dllit fel a munkaeré-felvétellel, az életpdlydval, az
elémenetellel, a javadalmazassal és az irdnyitasi feladatokkal kapcsolatban.

3.3.1.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés
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Az egyeni dnértékelés sordn a csoport atlagosan 47 pontra értékelte az alkritérivumot. A
vdalaszadodk az erdsségek kdzé soroltdk a szervezeti felépitést, a rendszeres felUlvizsgdlatokat a
fejlesziésre szoruld terlleteken, a teljesitmények elismerését. Szintén a szervezet erdésségei
k6z6tt jelent meg a stratégidnak megfeleld emberi eréforrds gazddlkodds, a kapcsolddd
felvételi és képzési rendszer. A fejlesztendd terlletek a szakmai irdnymutatds, a pdrbeszéd, a
pontos célmeghatdrozds, a jutaimazdsi rendszer, illetve az itélkezést segitd személyzeti
struktira hatékonységdnak névelése.

A konszenzuson alapuld értékelés sordn az értékeldk az egyéni értékelés atlagos
pontszémdnak megfelelden az alkritériumot 47 pontra értékelték. Az erésségek kodzdtt az
alébbi tényezékben egyeztek meg a résztvevék: a Kiria a pdlydzati rendszernek megfeleléen
biztositia a szervezet munkaerd gozddlkoddsdhoz szikséges utdnpotlast. Rendelkezésre all az
atidthaté kritériumokat tartalmazé bértdbla az elbléptetésre és az illetményre, valamint az
elvégzendd feladatok ismerete is biztositott. Tovabbi fejlett terlletet jelent az emberi
eréforr@s-szUkséglet elemzése az igények figyelembevételével, a szikséges munkaerd-
gazddlkoddas megvaldsitdsa - az igazsagszolgdltatds iddszeriségével kapcsolatos igények
kielégitése érdekében rendszeresen vizsgdlja a Kiria a fejlesztésre szoruld terlleteket. A
fejlesztendd terUletek kdzot megjelent olyan tényezd is, amelynek megléte erdsségként is
feltint. Az atlathatd, objektiv kritériumokat tartaimazd, a felvételre, az eldléptetésre, az
lletményre, jutaimakra és a vezetdk kivdlasztdsdra vonatkozd alapelvek és politika
kialakitasa, bevezetése részben mar kordbban is elékerllt, azonban fejlesztése és fokozott
kommunikdcidja is indokolt. A jutalmazds alopelveinek fejlesztése az  igazsagigyi
alkalmazottak korében, illetve a tdargyi és személyi feltételek megteremiése az iddszer(
itélkezéshez szintén a jové feladatai kozdtt szerepelt.

Az egyéni valaszok mélyebb vizsgdlata sordn Iathatd, hogy az dnértékelési csoport 6 tagja az
alkritériumot az ellendrzés (4 f6) vagy mdr a beavatkozds (2 &) dllapotaba sorolta. Két
ériékeld a csoportbdl nem rendelkezett relevans informdciéval. A szdveges értékelés sordn
tobb esetben is faldlhatunk visszakdszénd gondolatokat, azonban eléfordultak olyan vélaszok
is, amelyek egy, a szervezetre jellemzé dllitast az erésségek kdzé soroltak, mig masok hasonld
felvetést fogalmaztak meg a fejlesztendé terUletek kézdtt. Ez egyrészt kdszdnhetd a csoport
heterogén kialakitasanak, masrészt az egyéni preferencidknak. A szérés viszonylag magas
értéke (28) is ezt a heterogenitast tdmasztja ald. A szamszerG eredményeket vizsgdlva, — azon
vélaszadok esetében, akik rendelkeztek relevans informdaciéval az alkritérium kapcsén - az
atlagos pontszam 58, ami a mar a PDCA ciklus kdvetkezd, ellenérzés szintjét jelenti.

Az egyéni értékelés soran adott szbveges vdlaszok és a konszenzusteremiést eldsegitd
csoportmunka kézben elhangzottak alapjan lathatd, hogy o szervezet eredményes
emberieréforrds-menedzsment tevékenysége elbsegiti, hogy a munkatdrsak hasznosan és
sikeresen kapcsolédjanak be a szervezet kUldetésének, [Ovoképének és céliainak
megvaldsitdsdba. Az emberi eréforrdsok meghatdrozdsa, fejlesztése a szervezet siratégiai
céljaival 6sszhangban kerll sor. A fentiek alapjén, a pontozdsi rendszerrel dsszhangban a
PDCA ciklus ellenérzés szintjére sorolandd az alkritérium, illetve a vonatkozd értéktartomdny
keretei kdzott, kdzépen elhelyezkedd 60 pont adhatd a Karia esetében.
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3.3.2. Tekintsék at, mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy az egyéni és
szervezeti célokkal dsszhangban felmérje, fejlessze és felhasznalja a
munkatarsak kompetenciait.

A 3.2. alkritérium fontos elemeként azt vizsgdlja, hogy a szervezet milyen médon méri fel,
fejleszti és tdmogatja a munkatdrsak kompetencidit. Ha a szervezet megteremti a kereteket
ahhoz, hogy a munkatdrsak folyamatosan fejlesszék sqjdt kompetencidjukat, nagyobb
felel6sseget vdllaljanak, és nagyobb kezdeményezbkészséget tanusitsanak, akkor a
munkatarsak is hozzdjarulnak munkahelyUk fejlesztéséhez. Ehhez az szUkséges, hogy a
munkatdarsak sajat teljesitménycéljai 6sszhangban dlljanak a szervezet stratégiai céljaival, és
hogy bevonjdk a munkatdrsakat a képzésikhodz, motivacidjukhoz és elismerésikhoz
kapcsolodod szervezeti politikak (irdnyelvek) kidolgozdsdba. A gyakorlatban ez egy olyan,
kompetencidkra iranyuld stratégiat jelent, amely tarfalmoazza a  munkatdrsak
kompetencidinak fejlesztésével kapcsolatos igényeket, valamint a fejlesztés kapcsdn
alkalmazandé mddszereket (pl. a kollégdktdl térténd  tanulds, munkakdrvaltds,
tovabbképzés).

3.3.2.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértdi értékelés
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Az akritériumra cdotft 36 pont a legalacsonyabb o munkafdrsaokal vizsgdld kritériumok
kdzil.kKet értékeld sorolta a legalacsonyabb szinfre @ szervezetet, azonban nem informdacio
hianyra hivatkozva, hanem véleményUk szerint a szervezet nem végez tevékenységet az
alkritférium  vonatkozdsdban.Szdveges értékelés sordn jorészt egyedi megdliapitdsokkal
taidlkozhatunk mind oz erdsségek, mind pedig a fejlesztendd terllefek oldaldn, oz Ui
munkatdrsak beilleszkedesenek tamogaidsa az egyedili tobbszor megjelend szervezeti
erdsség. A képzések tamogatdsa jelenleg is biztositott, de ennek valamennyi terlletre 16rténd
kiterjesztése igénykent is megjelent. A szords mértéke o fentiekhez képest alacsony (20), igyaz
Bsszképet nem befolydsoltdk az eltérs vélemények.

A konszenzusos ertékelds sordn az értékelbk oz egyéni ériékelés datlagos pontszamat
meghaladd 40 pontra értékelték az atkriériumot. A kdzds ériékelés sordn oz erdsségek és
feilesztendd terlletek kifejlese oz egyéni értékelésekidl eltérden jelentdsen lerdvidUit. Az Uj
munkatérsak beilleszkedése, a képzések tamogatdsa, szervezése, valamint a véleménykérés
a kepzések tpusdrdl er8sségként jelentmeg. A kommunikdcids mddszerek fejlesziésériek
lehetdsége szintén biztositott. Fontos azonban, hogy oz intézmény minden szervezef
egysegeénél, a itamogatd tferlleten is képzési lehetdségek dljianak rendelkezésre «
rmunkatarsak szémdra.

Az alkritériumot tovébb vizsgdlva lathatd, hogy habdr oz egyéni ériékelés dflagpontszdma az
egyik legalacsonyabb, azonban még ez o kitérium is a PDCA clklus megvaldsitds fazisdba
sorolhatd. Az egyéni vdlaszokat megfigyelve ésmrrevehetd, hogy az eldz8 munkatdrsakat
értékeld alkrtériummal ellentétoen mar egyetlen ériékeld sem sorolta a szervezet besorolasat
a beavatkozds PODCA szintre. Két {6 esetében kapott a szervezet az dllagos ,megvaldsitds”
besoroldsndl jobb, .ellendrzés” besoroldst, Szintén két értékeld sorolta o legalacsonyabb
szintre a szervezetet, azonban nem informdécid hidnyra hivatkozva, hanem véleményik szerint
a szervezet nem végez tevékenységet az clkrtérium vonatkozdsdban, Az olkitérium
pontszama gy jelentdsen elmarad oz adottsdgok dflagdtdl {55 pont) és a munkatdrsak
kritériumon belll a legalacsonyabby ériéket adja.

Osszességében elmondhaté, hogy a szervezet megteremti a kereteket ahhoz, hogy «
munkatdrsak folyamatosan fejlesszék sajdt kompetencidjukal. Fejlesztendd terllet, hogy
bevonjdk a munkatdrsakat a képzések tervezésébe, hogy oz egyéni célok dsszhangban
kerUlhessenek a szervezet stratégici céljaival. A fentieknek megfelelden o szerveze! a
megvaldsités fazis felsé értéktartomdnydba helyezendd, igy 50 pont adhaté az alkritériumra,
Az eredmények értékelése sorén azonban érdemes figyelembe venni az egyéni értékeld d&ital
felsorolt erdsségeket és gyengeségeket, mert valdszinGsithetd, hogy csoport  kézds
eredmenyének kiclokitdsakor nem minden munkatdrs dlldspontja lett egyenid ardanyban
figyelembe véve.
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3.3.3. Tekintsék at, mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy a nyilt
parbeszéd és a felhatalmazas alkalmazasa, valamint jollétiik
tamogatisa révén fokozza a munkatarsak bevonasat.

A munkatdrsak bevondsa olyan koérnyezetet teremt, amelyben a munkatdrsak hatdssal
vannak a munkdjukat befolydsold déntésekre és intézkedésekre. Ez olyan szervezeti kultUra
kialakitasat jelenti, amely a szervezet kUldetését, jOvoképét és értékeit a mindennapi
gyakorlatban is tadmogatja, példdul az alkotokészség, a j6 oOtletek és a klUlénleges
erbfeszitések elismerése és jutalmazdsa dital.

Ez az alkritérium azt vizsgdlia, hogy a vezeték és a munkatdrsak mennyire képesek
egyUttmikddni a szervezet fejlesztésében, és mennyire készek a pdrbeszédre a szervezet
horizontdlis és vertikdlis |, korlatainak" lebontasaban, hogy igy adjanak teret az
alkotékészségnek, az Ujitasnak és a teljesitmény javitdsara vonatkozd kezdeményezéseknek.

A munkatdrsakat segiteni kell abban, hogy kibontakoztathassdk képességeiket. A szervezet
személyzetpolitikdjanak eredményessége attdl figg, hogy a vezetdk mennyire nyitottak a
munkatdarsak problémdaira, foglalkoznak-e jollétikkel, és tdmogatijdk-e a nyitott parbeszéd és
atlathatdsag  kulturgjat. A munkatarsak elkdtelezettsége olyan eszkdzdk alkalmazédsdval
teremtheté meg. mint a szervezeten bellli egyeztetési férumok vagy a munkatdrsakkal
kialakitott mindennapi pdrbeszéd (pl. a fejlesztési Otletekrdl). Tovabbi j& gyakorlatnak
tekinthetéek a munkatdrsi elégedettségre iranyuld, illetve a munkahelyi légkort értékeld
felmérések.



3.3.3.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés
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Az dnértékelési csoport dtlagosan 52 pontra értékelte az alkritériumot, az értékelés alapjaul az
aldbbiak szolgdltak: két birdlé esetében kerllt az alkritérium a legalacsonyabb kategdridba,
azonban a munkatdarsakhoz kapcsoldédd alkriteriumok kdz0l ezt soroltdk a legtdblbszér a PDCA
ciklus beavatkozds fdzisdba. Az erésségek esetén a j6 munkakérlimények megemlitése tobb
valaszadondl is szerepelt, mig a fejlesztendd terlletek kdzEtt a munkatdrsak visszajelzésének,
illetve a vezetdkkel vald pdrbeszéd lehetdsége jelent meg kdzds pontként.

A konszenzusos értékelés sordn az értékelék az egyéni értékelés dtlagos pontszdmdat
meghaladd 60 ponifra értékelték az alkritériumot, amely ugyanakkor még szintén oz
ellenérzés fazisdhoz tartozik. Az aldbbi erésségek meghatdrozdsa tértént meg, amelyek kézUl
szamos esetben egy egyéni vélemény k6z8s elfogaddsa valdsult meg a konszenzus sordn: @
j® munkakdrlimények, az egészségvédelmi és munkabiztonsagi eldirdsok biztositdsa; az
évenkénti orvosi vizsgdlat és a sporttevékenység tamogatdsa; valamint a szervezeti
egységeken bellli szoros egyUttmUkodés és a szakszervezet megléte. Az dnértékelési csoport
a magas érték ellenére is szamos fejlesztendd teriletet tudott meghatdrozni: a munka és a
magdnélet egyensulydnak megteremtése, a munkacsoportok kialakitdsa, a csapatmunka
tdmogatdsa. A munkahelyi kapcsolatok tekintetében a visszajelzési lehetdségek, «
konszenzusteremtés, a vezetd-dolgozd kapcsolat javitdsa, a munkahelyi elégedetiség
felmérés bevezetése kerllt a szervezet eldtt dllé feladatok kozé.

Az egyeéni vdlaszok tfovdbbi vizsgdlata sordn I&thats, hogy két birdld esefében is a
legalacsonyabb kategéridba kerllt az alkritérium, azonban a munkatdérsakhoz kapcsolddo
alkritériumok kozUl ezt soroltdk a legtobbszor a PDCA ciklus beavatkozds fazisdba. A magas
szOrds ezeknek az eltérd vélemények kdszonhetd, amely mutat némi bizonytalansédgot az
értékelésben. Az egyéni értékelés atlaga (52 pont) elmarad az adottsadgok dtlagatdl (55
pont), azonban a kritériumon belll igy is a legmagasabb.

A szOveges értékelés alapjan a szervezet olyan kdrnyezetet teremt a munkatarsak szémdara,
amely pozitiv hatdssal van a munkdjukra. A szervezeti egységek, a vezetés és a munkatdrsak
képesek egyUttmikddni a szervezet fejlesztése érdekében, a visszajelzések lehetdsége adott.
A fejlesztések kulcsa lehet, hogy a vezeték és a munkatarsak mennyire készek a pdrbeszédre,
mennyire lehetséges egy, a kommunikacidt tdmogatéd keretrendszer kialakitdsa. Mindezeknek




o O

11. dbra: 3.3 alkritérium eredményei

~4—Pontszdm

- Atlag
~a—Szakértsi értékelés
~Konszenzus




3.3.4. A kritérium értékelése
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* Szervezet munkaerd * Képzések hiGnya a tdmogatd
utanpdtiasa biztositott erlleten

* Uj munkatdarsak *Munkahelyi elegedettségmeérés
beilleszkedésének hianya
tamogatasa

* J6 munkakoriimeények

* Csapatmunka tadmogatdasa

* Jutalmazas fejlesztése az * Munka és maganélet
igazsaglgyi alkalmazottak egyensulyanak felboruldsa a
koérében tolterheltség miatt

* Visszajelzési lehetoségek *Targyi és személyi feltételek
fejlesztése a tdmogatd nem mindig adottak az
terUleteken id&szery itélkezéshez
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*45 *49 * 54
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3.3.5. Javasolt intézkedések

>,

Munkatarsak
elégedettségének mérése

A munkahelyi elégedettség mérésének: felelds kijeldlése,
rendszeres mérés bevezetése, a mérés eredményeinek
felhaszndldsa.

Képzési igények
rendszeres feimérése

A képzési igények felmérése, az alapjan képzési terv
készitése (pl.: e-learning tananyagok).

Rugalmas munkaidé-
beosztds lehetéségének
megvizsgdldsa

A rugalmas munkaidé lehetdségének vizsgdlata bizonyos
munkakdrok esetében.

Jutalmazasi rendszer
fejlesztése

A jutalmazdas feltételek egyértelmOvé tétele az

igazsagUgyi alkalmazottak kdrében.

Kompetencia térkép
készitése

A munkatdrsak képzési igényeinek felméréséhez, a
helyettesitési rend egyérteimiveé tételéhez.




A kozszolgdlati szervezeteknek a szervezetben dolgozd munkatdrsakon tilmenden kuldnféle
erforrasokra van szUkségUk, hogy elériék kUldetésikkel és jovoképlkkel dsszhangban 1évé
stratégiai és moOkédési céliaikat. Ezek az erdforrdsok igen eltérd tulojdonsaguak  és
jelentéségUek, lehetnek anyagi és nem anyagi természetlek, de mindegyiket gondosan kell
kezelni.

A szervezet tevékenységében kdzremUkddd partnerek segitenek rdiranyitani a szervezet
figyelmet a kilsé kérnyezetre és kapcsolataira, valamint a szervezet szdmara szikséges
eréforrdsokat hoznak be a szervezet mUkddésébe. igy tehdt a kulcsszerepet jdtszd
partnerkapcsolatok — pl. a magdantulajdony szolgdltatdk, egyéb kézszolgdlati szervezetek,
illetve az dllampolgdrok/Ogyfelek — a szervezet mikddése szempontjdbdl fontos eréforrasok,
és a veltk fenntartott kapcsolat menedzselése is fontos a szervezet eredményessége

szempontjabdl. Ezeknek a partnereknek is fontos szerepUk van a szervezet stratégidjanak és
terveinek megvaldsitasdban, valamint a szervezet eredményes és hatékony mikédésében.

A ko&zszolgdlati szervezeteket egyre inkdbb egy olyan szervezetldne részének tekintik, amely
egyUttesen férekszk bizonyos eredmények elérésére az dallampolgdrok/Ugyfelek
vonatkozdsdban (pl. a kdzbiztonsdg vagy egészségigy terlletén). Ezaltal e kapcsoldddsi
lancon keresziUl a szervezetek kdzott kialakitott kapesolat mindésége kdzvetlen hatdssal van a
szervezetek eredményeire.

A partnerkapcsolatokon kivll a szervezeteknek a hagyomdnyos eréforrdsokat is hatékonyan
kell kezelnilk — mint pl. pénzigyek, technoldgia, eszkdzok — az eredményes mikddés és a
célok eléréséhez szUkséges tudds megszerzése érdekében. A tudds mint erbforrds a
munkatarsak, a stratégiai partnerek, oz Ugyfelek és az dllampolgdrok tuddsat és
tapasztalatat egyUttesen jelenti.

A jol kidolgozott, atiathatd erdforrds-gazddlkodds a kdzszolgdlati szervezetek esetében
nélkllézhetetlen annak érdekében, hogy a rendelkezésre dlld erdforrdsok  szabdlyos
felnaszndldasara vonatkozdan biztositsa az elszdmoltathatésagot az érdekelt felek iranydaban.

3.4.1. Tekintsék at, mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy fontosabb
partnereivel kapcsolatokat alakitson ki, és apolja azokat.

Az egyre komplexebbé vdlé, dllanddan vdltozd tarsadalmunkban a kézszolgdlati
szervezetekkel szembeni kdvetelmény, hogy megfeleléen kezeliék a tébbi kdzszolgdlati
szervezettel, illetve a magdnszervezetekkel fenndlld kapcsolataikat a sajat stratégiai
celkitizéseik megvaldsitasa érdekében. Ezek a partnerek lehetnek a magdnszektorban
mOk&dd, a szervezettel egyUttmUkddoé kozigazgatdsi és mds terlleten tevékenykedd (példdaul
tarsadalmi  és civil) szervezetek. A kdzigozgatdsi szerveknek azonositaniuk  kell a
tevékenységlk szempontjébdl fontos parinereiket. Az egyittmUkddések eltérd jelleglek
lehetnek: szdllitdk, kiszervezett szolgdltatdsok, a kdzds célok érdekében alakult zdrt
partnerkapcsolatok stb.




A kOzpolitikak sikere nagymértékben azon mulik, hogy az azonos szintl (pl. kdzponti
kdzigazgatds) vagy kUlonbozd szintld (pl. kdzponti és helyi) kdzszolgdlati szervek milyen
eredményességgel képesek egyUttmOkddni. Ezért a kozszolgdlati szerveknek be kell
azonosftaniuk a politikai déntéshozatali vagy a kdzigazgatdsi rendszerben elfoglalt helyUket
és szerepUket annak érdekében, hogy megfelelé médon fudjak tdmogatni a kdzigazgatdsi
rendszer és az ahhoz kapcsolddd egyittmUkddési rendszer sikeres mikddését,

3.4.1.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértdi értékelés

70 70
Ellenbrzés Ellenérzés
27

Az O6nertékelési csoport dtlagosan 70 pontra értékelte az alkritériumot. A minimdlisan adott
pontszam 10, melyet az értékeld azzal indokolt, hogy nem rendelkezett informacioval a
kérdés tekintetében. Az alkritériumndl maximdlisan adott osztdlyzat 100 pont volt, melyet
minddssze egy értékeld adott. Az erbsségek kdzott kiemelendd vdlaszok: a nemzetkdzi
kapcsolatok €s hazai kormanyzati kapcsolatok fejlesztése; a megfelelé partnerségi
megdllapoddsok megkodtése, valamint a tapasztalatcsere és adaptdlas, a szakmai
konferencidk. Az értékeldk kdzott volt olyan, aki nem tudott tovdabbi fejlesztendd terlletet
jeldini, annak okdn, hogy a jelenlegi mikodést telies mértékben megfeleldnek taldlta. Mdsok
a szakirdnyU kapcsolatok tovdbbi tadmogatdsat, dszténzését, priorizdlasat, valamint a kolfoldi
szakmai forumokon 16rténé részvételt, tanulmdanyutakat régzitették., A szérds mértéke
viszonylag magas (27) volt a kérdes tekintetében, amely értéket az ismerettel nem rendelkezd
kolléga pontozdsa indukdlt.

Az &nértékelési csoport a konszenzus sordn 70 pontot dllapitott meg. A pontszdm
alatédmasztésaul  erbsségként kerllt azonositdsra a nemzetkdzi és hazai kormdanyzati
kapcsolatok fejlesztése, a megfeleld partnerségi megdllapoddasok megkdiése. Az dnértékelési
csoport ezek mellett a tapasztalatcserét és adaptdlast, a szakmai konferencigkat is
erésségként jeldlte meg cz alkritérium tekintetében. Fejlesztési terlletként a szakirdnyo
kapcsolatok tovabbi tdmogatdsa, &sztonzése, a sajtdokapcsolatok tovabbfejlesztése, valamint
a kulfdldi szakmai férumokon torténd részvétel, tanulmdanyutak kerllitek meghatdrozésra.

Az egyeéni értékelésnél ket értékeld a megvaldsitds szintjét 1Gtta indokoltnak, mig egy értékeld
az ellenérzés szintjét jeldlte meg. A valaszaddk tébbsége (6 értékeld) legaldbb a beavatkozds
fazisat hatarozta meg. Az alkritérium datlaga igy jelentésen meghaladja az adottsdg oldali
atlagot (55 pont), valamint a partnerkapcsolatokat és eréforrdsokat vizsgdld alkritériumok
k6z6t a harmadik legmagasabb értéket éri el.

Erdemes megjegyezni, hogy a - szervezet fuggetlenségének figyelembevétele mellet — a
kUls6 partnerekkel valé kapcsolattartds, a kapcsolatok tudatos menedzselése kiemelt
fontossagu a szervezet eredményessége szempontjdbdl.

Az alkritériumhoz beérkezett véleményekbdl Iathatd, hogy a parinerek azonositdsa
megtortént, kapcsolattartds rendszeres, valtozds esetén felllvizsgdlat és beavatkozds térténik,



azonban formalizaliség nem tapasztalhatd. Az elébbiek alapjan az egyéni, illetve az
onértékeld csoport 70 pontos értékelése Gsszhangban van a szervezet eredményeivel.
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3.4.2. Tekintsék at, mit tesz a szervezet amnak érdekében, hogy az
allampolgarokkal/iigyfelekkel kapcsolatokat alakitson ki és tartson
fenn.

Az dllampolgdrok/Ugyfelek egyre aktivabb szerepet jatszanak a kdzszektorban, mint o
kdzszolgdlati szervek kulcsfontossagu partnerei. Az ,allampolgdérok/Ugyfelek” kifejezés is azt
kivanja jelezni, hogy az dllampolgdrok igen kilénbdzé szerepet tdlthetnek be, hiszen egyrészt
a szervezet eredményei vonatkozdsdban érdekelt felek, mdsrészt a szervezet konkrét
szolgdltatdsainak igénybe vevdi.

Az dllampolgdrok/Ugyfelek bevondsa a kUlénbdzé folyamatokba egyre inkdbb
nélklbldzhetetlen hajtéerbnek szémit a kézigazgaidsi szervezetek eredményességének és
hatékonysagdnak javitdsa érdekében. Panaszaik benydjtasaval, kildnbozd elképzeléseik és
javaslataik  eljuttatasaval a szolgdltatdsok és termékek fejlesztéséhez fontos visszajelzést
biztositanak.

Az dllampolgdrok/Ugyfelek szerepét a velUk kialakuld egyUttmUkddés szempontjdbdl
ditaldban négy oldalrdl tudjuk megkdzeliteni: a tervezésben, déntéshozatalban, a
szolgdltatasnyujtasban, valamint az értékelésben betdltétt szereptk alapjdan. A tervezés sordn
befolyassal vannak arra, hogy a kdzszolgdlati szervezetek milyen konkrét igényt és hogyan
kivannak kiszolgdini. A dontéshozatali folyamatokban egyre nagyobb részt vdllainak, illetve
az Oket érinté dontéseket egyre inkdbb magukénak érzik. A szervezetek szolgdltatdsi
folyamataindl egyre jobban bevonédnak a megvaldsitdsba és fejlesztésbe. Végil, de nem




utolsésorban az dllampolgdrok véleményt mondanak a kapott szolgdltatasokrdl és a
kozpolitikakrdl, ezdltal fontos szerephez jutva o kdzszolgdlati szervezetek értékelésében is.

A CAF 4. kritériuma az dllampolgdroknak a kozigyekbe és a kbzpolitikai elvek
meghatdrozdsdba tértendé bevondsdara, tovabbd az igényeik és elvdarasaik fele
megnyilvéanuld nyitottséigra fokuszdl, A kdzszolgdlati szervezeteknek érdekUk, hogy ezekben a
szerepkdrokben  az  dllampolgdrokat/Ugyfeleket  tdmogassdk, mert ezzel sqgjat
hatékonysagukat is.

3.4.2.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértéi értékelés
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Az Bnértékelési csoport atlagosan 55 pontra értékelte az alkritériumot. A minimdlisan adott
pontsz&dm 5, mig a legmagasabb pontszam 100 pont volt. Teljes mértékben bizonytalan
vdalaszadd minddssze egy volt. Az értékeldk tobbsége jelezte az erdsségek kdzdtt a sokrétd,
megfelelé és rendszeres tdjékoztatast, a szervezet dtlathatésdgat, valamint  az
Ugyfélkapcsolati iroda felkészUltségét és rendelkezésre dllGsat. Fejlesztendd terlletet a
kitoltok tobbsége nem tudott megnevezni vagy informacio hianyra hivatkozva vagy azért
mert megfeleldnek érezte a szervezet fejletiségét az alkritérium esetében. Azon értékeldk akik
tudtak szbveges értékelést adni, hiGnyoltdk a védelmet az indokolatlan tdmaddsok ellen,
valamint a tdlzott elvarasok felismerésének szikségessegét emelték ki, A tdjekoztatds tartalmi
bévitése is megjelent a valaszok kézott, illetve tobb valaszadé is az Ugyfelek véleményének
megismerését hatdrozta meg kiinduldpontként.

A konszenzuson alapuld értékelés 65 pontot dllapitott meg az alkritérium esetében.
Alatamasztdsaul, eréssegként a kezeldiroda szakmai felkésziltségét, a honlapon elérheté
kifele iranyuld tdjékoztatast (tobbek kdzt a Kiria adatbdzisdban anonimizdlt hatdrozatok
elérhetdségét), a sajtdtdjéekoztatdkat, a déntések publikalasdt, a médiaszerepléseket és az
évente megrendezésre kerUI6 nyilt napokat hatdrozta meg. Fejlesztendd terlletként merilt fel
az ismétlédé kifogdsok elemzése és az elemzések alapjdn a kifogdsok kezelése.

Az egyeéni értékelés soran beérkezett harom kiugré értéket (5,10 és 100 pont) elhagyva 63
pont adddik atlagként, amely a konszenzusteremtés sordn megdllapitott értékhez kdzelit. Az
egyéni értékelésnél beérkezett vdlaszokndl hdrman a megvaldsitds, egy értékeld az
ellendrzés, mig szintén harman a beavatkozds szintjét jeldltek meg. Az alkritérium atlaga
azonos az adottsag oldali aflaggal (55 pont), mig a konszenzusteremtés soran meghatarozott
érték meghaladja azt.

Mind az egyéni munka, mind pedig a k&z8s értékelés soran adott valaszok alapjan athato,
hogy a honlapon elérhetd tGjékoztatds kiemelten szinvonalas és aktualizélt, ezen a terlleten
a szervezet magas fejlettségi szintet ért el. Azonban az alkritérium az dllampolgdrok
bevondsdt és az Ugyfélvélemények megismerését is értékeli, amelyek esetében bdr megtette
a kezdeti lépéseket a Kiria, nem beszélhetlnk tervezetten megvaldsuld intézkedésekrél, nem



valésul meg Ugyfél elégedettség mérés, nincs kommunikacids terv. Mindezeknek
megfeleléen az alkritérium a PDCA ciklus megvaldsitasi szintiére tehetd, 50 pontra
értékelendé.
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3.4.3. Tekintsék at, mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy pénziigyeit
megfeleloen kezelje, iranyitsa.

A kozszolgdlati szervezetek szamdara a jévahagyott kdltségvetésen fellli, kiegészitd pénzigyi
forrdsok bevondsdnak lehetdsége korldtozott, inkdbb az dltaluk teliesitett szolgditat@sok
céligra rendelt koltségvetési keret elosztdsa, Ujraelosztdsa tekintetében rendelkeznek
nagyobb mozgdastérrel. Bar a kdzszolgdlati szervezeteknek gyakran kevés beleszdldsuk van a
forrdsok elosztdséba, azonban a gondos kéltségvetési tervezés az elsd lépés a
kéltségtakarékos, betarthatd és elszdmoltathatd pénzigyi gazddlkodds felé - lehetdség
szerint a pénzOgyi hatdsagokkal egyUttmUkddve. A minden részletre kiterjedd szamviteli
rendszer és a belsé ellenbrzés a koltségek folyamatos figyelemmel kisérésének
nélklldzhetetlen eszkézei. Ez az alapja a megbizhaté kdltségelszdmoldsnak, annak, hogy a
szervezet megmutathassa, szikség esetén képes tobb és jobb szolgdltatast nydjtani kisebb
koltség mellett, valamint annak is, hogy megteremthesse az innovativabb termékek és
szolgdltatdsok gyorsabb bevezetésének lehetéségét.

3.4.3.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértdi értékelés

44 60
Megvaldsitas Ellendrzés
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Az &nértékelési csoport atlagosan 44 pontra értékelte az alkritériumot. A minimdlisan adoftt
pontszédm 0 volt, mely esetében az értékeld nem rendelkezett informdcidéval a kérdés
tekintetében. Az alkritériumra adott maximdlisan érték 91 pont volt. Az erbsségek kdzotH
kiemelendé vdlaszok: a szakszer( tervezés, a koltségtakarékos, eredményes, betarthatd és
elszimoltathatd pénzigyi gazddlkodds voltak. Fejlesztenddé terlletet hat értékeld ismeret
higdnydban nem tudott megjeldini, ami megkérddjelezi az dltaluk adott pontszdmok
relevancidjat. Az érdemi vdlaszt addk kérében fejlesztési terlletként a kéliségtakarékossag -
mint dllandéan felmerllé probléma - kezelésére tett intézkedések eredményességének
meérése merUlt fel, A szérds értéke magas (34) volt, mely érték a bizonytalan véalaszaddk miatt
magas.

Az Onértékelési csoport konszenzusa 60 pontot dllapitott meg. A pontszém aldtdmasztasaul
erésségként kerOlt azonositGsra a szakszerd tervezés, a koliségtakarékos, eredményes,
betarthatd és elszdmoltathatéd pénzigyi gazddlkodds, illetve a gazddlkodds atlGthatésaga.
Fejlesztési terllet lehet a csoport dlldspontja alapjan a takarékossagi intézkedések
sikerességének mérése, a hatékonyabb érdekérvényesités az dllandd  forrGshidny
megszintetése érdekében, iletve az ondlld doéntési jogkér elérése a megtakaritésok
felhaszndldsaban.

Az informdcidhidany miatt 6t vdlaszadd sem tudott megfeleld indoklast irni a pontszémhoz
kapcsoléddan, tovabbd hat vdlaszadd nem jeldlt meg fejlesztendd terlletet. Az ebbdl ered
gyenge pontszamok erbteljesen torzitjdk az alkritérium értékelését. A konszenzusteremtés
sordn ennek figyelembevételével magasabb pontszdmot hatdrozott meg az dnértékelési
csoport, azonban még ez is alacsonynak tekinthetd. A valddi helyzetképrdl informacidval
rendelkezé vdlaszaddok datlaga 73 pont, amely jelentésen eltér az eredeti értékektdl. Az
alkritérium egyéni értékeldsbdl eredd atlaga elmarad az adotisag oldali atlagtdl (55 pont),
azonban a konszenzusteremtés sordn adott érték ezt mdr meghaladja. A partnerkapcsolatok
és er6forrGsok alkritériumok kdzott a 60 pont még igy is a legalacsonyabb pontszém.

A fent részletezett er6sségek és fejlesztési terlletek jol tUkrdzik a valdsagot, azonban az egyéni
ertékelések atlagandl és a konszenzus értékelésénél is magasabb, 71 pontos értéket
tekinthetd redlisnak az alkritérium esetében. Tekintettel arra, hogy a pénzigyek tervezése, a
koltsegvetési terv betartdsa mellett (megvaldsitas) folyamatos ellenérzés és ahhoz
kapcsoldddan folyamatos beavatkozds jellemzd a terlleten. Bdar a tdrvényi elbirdsok
biztositigk a PDCA ciklus megvalésitasat a koltségvetés tekintetében, ezen felll nincsenek
meghatdrozott mérészémok, indikatorok, amikhez mérés tartozna.
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3.4.4. Tekintsék 4t, mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy
hasznosuljon a szervezetben rendelkezésre 4ll6 informacié és tudas.

Fonfos az informdcioval és tuddssal kapcsolatos szokségletek meghatdrozdsa a szervezet
stratégiai  céljainak elérése és jovore torténd felkészllése érdekében. A szUkséges
informacidkat és tuddast rendszerezett médon kell biztositani a szervezet szamara, oly médon,
hogy a szervezeten belll mindenki dltal elérhetd legyen a munkdjdhoz szikséges informdcié
és tudds. Biztositani kell tovabbd azt is, hogy az 6sszegyUjtdtt és rendszerezett informdaciod és
tudas a munkatdrsak kilépésével is a szervezetnél maradjon. A munkatérsaknak tehdt
azonnali hozzdférést kell biztositani a hatékony munkavégzéshez szikséges, megfeleld
informacidhoz és tuddashoz. Arrdl is gondoskodni kell, hogy a kulcsfontossadgu partnerek és az
érdekelt felek szamdra, igényeiknek megfeleléen, minden lényeges informdcié és tudds a
rendelkezésUkre dlljon.

3.4.4.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

e T

ontszam 73 73
Beavatkozds Beavatkozds
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Az onértekelési csoport dtlagosan 73 pontra értékelte az alkritériumot. A minimdlisan adott
pontszam 5 volt, mivel az értékeld nem tudott erésségeket azonositani az alkritérium
tekintetében. Az alkritériumndl maximdlisan adott érték 100 pont, ez esetben az értékeld
fejlesztendd terlletet nem tudott azonositani. Erésségként merlltek fel a belsé informacids




csatorndk, melyeken keresztUl valamennyi munkatdars hozzafér a sajat feladataihoz szlksége
informdcidhoz €s a tuddshoz, valamint segi’rségﬂkkel a dolgozdékndl meglévd tudas
folyamatos &taddsa és megosztdsa biztositott. Fejlesztendé terlletet ketten nem tudtak
beazonositani. Tobben az informdcids csatorndk haszndlatdnak észtbnzését, az IT rendszerek
fejlesztését, a mentordldst hidnyoltdk, emellett felmerUlt, hogy a képzéseken vald részvételre,
a szakmai ismeretek megismerésére és feldolgozdsdara nincs elegendd idd biztositva. A jeldlt
erésségek és a fejlesztendd terlletek néhol ellentmondanak egymdasnak, részben ez az oka a
viszonylag magas (28) szérdsnak.

A konszenzus 73 pontot dllapitott meg, ennek alatdmasziasdul erbssegként a belsé
kommunikacids csatorndkat (intranet, adatbdzis, korlevelek), a szakmai konzultdcids
lehetdségek biztositasat, illetve a konferencidk szervezését jelélte meg a csoport., Az
Onértékelési csoport fejlesztendd terlletként az Oszténzési moddszereket, az erbforrds
biztositasat a képzésekre, az egymdstdl tanuldst, a mentor rendszert azonositotta,

Az egyéni értékelések dilaga megegyezik a konszenzus dlidspontjdval (73-73 pont), amellyel
a beavatkozds szintjére értékelték a kitdltdék az alkritériumot. PDCA szintre hdrom kitoltd,
beavatkozds szintre szintén hdrom kitolté, ellendrzés szintre két kitdltd, megvaldsitas szintre egy
kitéltdé, mig a legalacsonyabb szintre egy kitdltd értékelte az alkritériumot. Az alkritérium
egyéni értékeléseinek atlaga, valamint a konszenzus pontszéma magasan meghaladja az
adottsGgok oldali kritériumok atlagat. mig azok dtlagosan az ellenérzés  fdzisdban
helyezkednek el, addig jelen alkritériumot a beavatkozds fazisdba soroltdk a kitdltdk.

A szOveges értékelések alapjan a fenti tevékenységek ezek nem elbre tervezetten, hanem,
ad hoc jelleggel valosulnak meg, az alkritériumot atlagosan a PDCA ciklus megvalositasi
szakaszdra helyezendé és 50 pontra értékelendd.
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3.4.5. Tekintsék at, mit tesz a szervezet anmnak érdekében, hogy
AZ informdcids és kommunikdcids technoldgidkat (IKT) és a szervezet mds technoldgiai
‘iranyelveit gy kell kialakitani, hogy a szervezet stratégiai és mikddeési céljait megvaldsithatd
modon tdmogassdk. A stratégidval dsszhnangban alkalmazva ezek fontos elemei lehetnek a
kdzszolgdlati  szervezet feljesitményjavuldsénak és az e-kormdnyzat fejlesztésének. A
kUlcsfolyamatok markansan javulhatnak a megfelelé technoldgia megfelelé médon térténd
bevezetésével. A szolgditatdsok terlletén az e-szolgdltatdsok jobb elérhetdséget biztositanak
az Ugyfelek részére és jelentésen csdkkentik az adminisztrativ terheket. Az adminisztrativ
munka terlletén az intelligens IKT-megolddsok az erdforrdsok jobb kihaszndldsat teszik
lehetdvé.

3.4.5.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértdi értékelés

56 60
Ellendrzés Ellen6rzés
29

Az onértékelési csoport atlagosan 56 pontra értékelte az alkritériumot. A minimdlisan adoft
pontsz&dm 0, mert az értékeld nem rendelkezett informdcidval a kérdés tekintetében. Az
alkritériumra maximdlisan adott érték 91 pont volt. Az erésségek kdzdtt kiemelendd valaszok:
a technologia biztonségos, eredményes és hatékony felhaszndldsa biztositott; a rendelkezése
allé informatikai eszkézok dllandd fejlesztése megoldott; a hdldzat tavoli elérése biztositott.
Fejlesztendd terlletet, informd&cid hignydban hdrom értékelé nem tudott megadni. A tobbi
ertékelé a munkatarsak képességeinek, jartassdgdnak fejlesztését, a szolgditatdsok javitasat,
ehhez kapcsolodoan az eréforrdsok megteremtést, az infrastruktira biztositdsat javasoltdk. A
sz6rds mértéke viszonylag magas (29) volt, melyet ez esetben is az ismeretetekkel rendelkezé
kitolték pontszdmdnak kdszénhets.

Az Onértékelési csoport konszenzusa 60 pontot dllapitott meg. Az egyéni munkdhoz
hasonldan erésségként kerllt meghatdrozdsra a technoldgia biztonsdgos, eredményes és
hatékony felhaszndldsa, a rendelkezése allé informatikai eszkdzok dllandd fejlesztése, illetve
aa hadldzat tavoli elérésének a biztositatdsa. Fejlesztenddk a munkatdrsak infokommunikéciods
képessége és jartassaga, valamint a kapcsolédo szolgdltatdsok javitdsa, ehhez az eréforrdsok
megteremtiése, az infrastrukiUra biztositasa (elsésorban a tdargyalétermi szamitdégépek
tekintetében).

Mind az egyéni, mind a konszenzusos értékelés az ellendrzés fdziséba sorolta az alkritériumot,
a szélsGértékek kivételével az egyéni értékelések datlaga és a konszenzusos értékelés
eredmeénye szinte megegyezik. PDCA szintre egy, beavatkozds szintre kettd, ellendrzés szintre
4 (1), megvaldsitas szintre minddssze egy, mig a legalacsonyabb szintre két kitolté helyezte az
alkritériumot. Az alkritérium egyéni értékeléseinek atlaga, valamint a konszenzus pontszdma
meghaladja az adottsagok oldali kritériumok atlagat.




Az alkritérium definicidjaval ¢sszhangban a fenti észrevételek kiegészitenddk a Kuria dltal
nyUjtott e-szolgdltatasokkal, melyek jonak tekinthetdsek, azonban az egyéb terllten nem
latszik célzott, ide vonatkozd stratégia, ferv. A kdzéptdvu stratégia sem foglalkozik részletesen
a kérdeéssel, igy Osszességében az egyéni és a konszenzusos értékelésekhez képest valamivel
alacsonyabbra 50 pontra értékelendd az alkritérium.,
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3.4.6. Tekintsék at, mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy eszkozeit és
vagyontargyait kezelje.

A kdzszolgdlati szervezetnek rendszeres id6kozdnként értékelnie kell a rendelkezésére allé
infrastruktura dllapotat. Ezt az infrastruktirdt hatékonyan, koltséghatékony és fenntarthaté
maodon kell kezelni, hogy az az Ugyfelek igényeit kiszolgdlja és tdmogassa a személyi dllomdény
munkavégzéset. A szervezet dltal felhaszndlt anyagok fenntarthatdésdga és kdrnyezetre
gyakorolt hatdasa is kritikus sikertényezék ezen alkritérium és a tarsadalmi felelésségvdllalds
vonatkozdsaban.

3.4.6.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértdi értékelés

73 73
Beavatkozds Beavatkozds
20

Az onértékelési csoport atlagosan 73 pontra értékelte az alkritériumot. A minimdlisan adott
pontszdm 25, mig az alkritériumndl maximdlisan adott érték 100 pont volt. Erésségként a Kdria



fizkai megkozelithetésége, az épulet, irodahelyiségek, eszkdzék hatékony fenntarthatd
karbantartdsdnak biztositasa, nyilvantartdsok és leltdr vezetése merlltek fel. Fejlesztendd
terbletnek fobbek kbézt az eszkdzok korszerUsitését, intézmény dllagénak javitdsat,
karbantartasat jelditék a kitdlidk. A szérds mértéke viszonylag alacsony (20) volt.

A konszenzus 73 pontot dllapitott meg, véleményUk szerint ezt a pontszamot a Kuria fizikai
megkdzelithetésége, a vonatkozd szabdlyzatok, eszkdzodk karbantartdsa, valamint a
leltarozdsi rend tamaszija ald erésségként. Fejlesztendbek az eszkdzdk, az épllet jelenlegi
dllapota, az Urahasznositds, a szelektiv hulladékgydjtés bevezetése, illetve a parkoldsi
lehetbségek bbvitése.

Az egyéni értékelés atlaga megegyezik a konszenzusos értékelésen adott pontszdmmal. Az
alkritériumot a beavatkozds fézisGba soroltdk a kitélték, a két szélséértéket kivéve képzett
atlag tovdbbra is a beavatkozds szintjére helyezné az alkritériumot. Az alkritériumot egy kitdlté
helyezte a tervezés fazisaba, hdrman az ellenérzés fézisdba, négyen a beavatkozds fézisdba,
mig PDCA szintre két kitdlté helyezte az alkritériumot. Az alkritérium pontszéma jéval az
eredményoldali kritériumok atlaga felett van.

Az alkritériumban foglaltakat (az infrastruktira kdltséghatékony és fenntarthaté kezelése) nem
tamasztjak ald, sem az egyéni, sem a konszenzusos értékelések. Az elhangzottak alapjdn az
alkritériumra  azonositott Iépesek nem tudatosan megvaldsitottak, ezért aaPDCAciklus
megvaldsitdsi szakaszdnak az elejére helyezendd, 40 pontra értékelendd az alkritérium.
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3.4.7. A Kkritérium értékelése

Erosségek

* Nemzetkézi kapesolatok,
partnerségi megdllapoddsok

*Tapasztalatcsere

* Atldthaté gazddalkodds
* Honlapon elérhetd
tajékoztatds

*Belsd informdcids csatorndk

*Honlap fejlesztése

* Sajtékapcsolatok fejlesztése
* Mentorrendszer hatékony
kKialakitasa

* Hatékonyabb
eérdekérvényesités q
kdltségvetés tervezésekor

* Aktivabb palyazati
tevékenység

Lehetdségek

Gyengeségek

*Nincs elegendé pénzigyi
erdforrds biztositva a
képzésekre

*Nincs éndlld donteésijogkér a
megtakaritdsok
felhaszndalasara

* Pénzlgyi forrdsok hidnya

*Targyalétermi informatikai
eszkdzok elavulttd valdsa

Veszélyek
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3.4.8. Javasolt intézkedések

Intézkedés megnevezése
Képzési igények
rendszeres felmérése

Leiras

A képzési igények felmérése, az alapjdn képzési ferv
készitése (pl.: e-learning tananyagok).

Pénzigyi eréforrds-
gazddlkodas

Hatékonyabb érdekérvényesités az dllando forrashiany
megszintetése érdekében.

Sajtétitkarsdg munkdjéhoz
kommunikd&cids
szakember igénybevétele

A sajtotitkarsag tdmogatdsa kommunikdcios szakember
bevondsaval.

Az intézkedés célia a kdzvélemény hatékony
tdjékoztatésa  a  Koria  munkgjardl, itélkezd  és
jogegységesité tevékenységérol.

IKT-tdmogatds erSsitése

A targyalétermi informatikai eszk&zok korszerUsitése, a
honlap folyamatos fejlesziése.




Egy szervezeten belll szdmos folyamat zajlik. Minden egyes folyamat egy sor egymdassal
bsszeflggd tevékenységbdl dll, amelyek a szervezetnél meglévé és kivUlrdl bevont
er6forrdsok felhaszndldsaval szolgdltatdst hoznak létre, ezdltal pozitiv eredményt és hatdst
fejtenek ki a tarsadalom és annak képviseldi szamdra.

Haromfajta folyamatot kUlonbodztethetink meg, amelyek eredményessé tesznek egy
szervezetet attdl flggden. hogy milyen e folyamatok és az egymdasra gyakorolt hatdsuk
mindsége. Ezek

.

¢ a kulcsfolyamatok, amelyek az intézmény kildetését és stratégigjat valdsitjck meg, és
amelyek ezdltal déntd szerepet jatszanak a szervezet szolgdltatdsainak nyujtdsdban
€és a hozzd kapcsolédd termékek elbdllitdsdban (ezek jellemzéen a kodzigazgatdsi
hatésagi eliarasokhoz és szolgaltatdsokhoz kapcsolédo folyamatok);

o q vezetési folyamatok, amelyek a szervezetet irdnyitjdk (ezek jellemzéen a vezetés
muUkddéséhez szUkséges és a vezetés daltal kdzvetlendl irdnyitott folyamatok); és

e a tdmogato folyamatok, amelyek a szlkséges forrdsok menedzselését biztositick, azaz
a kulcs- és vezetési folyamatok megvaldsitasat tadmogatidk (ezek jellemzéen az
operativ hattér mikodtetéséhez kapcsolddd folyamatok).

Ezek k&zUl csak a legfontosabbak, az Un. kulcsfolyamatok képezik a CAF-értékelés targyat az
5. kritériumban, vagyis azok, amelyek hatékonyan hozzdjdruinak a szervezet klldetésének és
és 2. kriterium a vezetési folyamatokat, a 3. és 4. pedig a tdmogatd folyamatokat kezeli. Az
olyan horizontdlis szervezeti egységek szamdara, mint a stratégiai szervezeti egységek, az
emberi eréforréssal, illetve a pénzlgyekkel foglalkozd f6osztdlyok, természetesen a vezetési
vagy tadmogatd folyamatok is kulcsfolyamatnak szémitanak.

Az eredményes és hatékony szervezet meghatdrozza azokat a kulcsfolyamatokat, amelyek
revéen szolgditatdsait nyujtja és hatast gyakorol a tarsadalomra, figyelembe véve az
allampolgdarok/Ugyfelek €s mas érdekelt felek elvardsait, 6sszhangban a szervezet
szervezetek esetében nagyon kiUldnbdzd lehet, az egészen elvont tevékenységtdl kezdve,
mint a politikdk fejlesztését tdmogatd folyamatok vagy a gazdasdgi tevékenységek
szabdlyozdsa, az egészen konkrét szolgdltatdsok nyujtdsdig (pl. kdzigazgatdsi hatdsagi
eliagrasok). Az értéknyujtas/értékkodzvetités igénye az dllampolgdrok/Ugyfelek és mds
érdekeltek sz&dmdra, valamint a hatékonysag ndvelése a folyamatfejlesztés és az Ujitds két {6
hajtéereje. Az dllampolgarok/Ugyfelek egyre ndvekvé mértékld bevondsa a kdzigazgatdsba,
ahogy azt a 4.2. alkritérium részletesen tartalmazza, a szervezetet arra Oszténzi, hogy
dllandoan fejlessze folyamatait, igénybe véve a vdaltozd kbérnyezet eldnyeit (pl. a technoldgia,
a gazdasdg vagy a tdrsadalom terlletén).



3.5.1. Tekintsék at, mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy az érdekelt
felek bevonasaval kialakitsa, miikddtesse és fejlessze folyamatait és
azok rendszerét.

Ez az alkritérium azt vizsgdlja, hogy a folyamatok hogyan tdmogatidk a szervezet stratégiai és
mokddeési  céljait, valomint hogy a folyamatokat hogyan hatdrozzdk meg, tervezik,
mukddtetik és fejlesztik. Mivel a szervezet vezetdi, munkatdrsai, valamint a kildnbdzd kilsd
érdekelt felek bevondsdnak moédja a folyamatok kiclakitdsaba, mikddtetésébe és
fejlesztésébe nagyban befolydsolja e folyamatok mindségét, fontos ennek a bevondsnak a
korUltekintd elemzése.

3.5.1.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértéi értékelés

'ontsza 39 40
Megvaldsitdas Megvaldsitas
28

Az Onértekelési csoport atlagosan 39 pontra értékelte az alkritériumot. A minimdlisan adott
pontszam 0, amely két kitélténél is megjelent.Az alacsony pontszém oka, hogy az értékeldk
nem rendelkeztek informdcidval az alkritérium tekintetében. Azalkritériumra adott maximalis
értek 79 pont volt. Erésségként a rendelkezésre dli6 szabdlyzatok és folyamatleirdsok, valamint
a folyamatok rendszeres egyszerGsitésére tett erGfeszitések és a jogi kdvetelmények
modositasa merlltek fel. A fejlesztendd terlletek kozott megjelent igényként a statisztikai
adatok publikdldsa, indikatorok meghatdrozdsa. Azalkritériummal kapcsolatban tébb kitdltéd
is bizonytalansagat fejezte ki, melynek okdn a szérds mértéke viszonylag magas (28) volt a
kérdés tekintetében.

A konszenzus 40 pontot dllapitott meg. Erésségként a rendelkezésre dllé szabdlyzatokat,
folyamatleirdsokat, a folyamatok rendszeres egyszerGsitésére tett térekvéseket, a jogi
kévetelmények maodositasat azonositotta a csoport. Fejlesztendd terlletként a folyamatok
hatékonysagat mutaté statisztikai adatok szélesebb kérben térténd publikdldsat fogalmaztdak
meg a résztvevok.

Mind az egyéni, mind a konszenzusos értékelés a megvaldsitds fazisdba sorolta az
alkritériumot,de az egyéni kitbltés sordn egy vdlaszadd sem sorolta ebbe a szakaszba. A 0.
szinfre hdrom, a tervezés szakaszdra kettd, az ellendrzés szakaszara négy, a beavatkozds
szakaszara pedig egy kitolté helyezte a kritériumot. Az egyéni értékelések atlaga és
konszenzus értékelése — 39, 40 pont - elmarad az adottsdg oldali értékelések atlagatdl (55
pont).

A folyamatok optimalizélasdara tett torekvések miatt az alkritérium valamivel magasabb 45
pontra értékelends.
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3.5.2. Tekintsék 4t, mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy
allampolgar-/iigyfélkozpontu szolgaltatasokat, termékeket biztositson
és fejlesszen.

Az 5.2. alkritérium azt értékeli, hogy a szervezetek hogyan biztositidk és fejlesztik
szolgdltatasaikat/termékeiket az dllampolgdrok/Ugyfelek bevondasdaval, annak érdekeben,
hogy kielégitsék az dllampolgdrok/Ugyfelek igényeit és elvarasait. Az dllampolgdrok/tgyfelek,
a civil szféra és civil szervezetek szakértelmének és kreativitdsdnak felhaszndldsa elésegiti,
hogy a kdzszféra hatékony, eredményes és innovativ legyen, és megfeleld
kdzszolgdltatasokat biztositson redlis kdltsegek mellett.

A szolgdltatésok és termékek mindségének javitdsa érdekében az dllampolgdrok/Ugyfelek
szerepe hdarom szinten lehet hasznos:

- 4llampolgdrok/Ugyfelek képviseldinek, érdekvédelmi szervezeteinek vagy mas
egyedi dllampolgdri szervezdédéseknek a bevondsa a szervezet szolgdltatdsainak és
termékeinek tervezésébe és azok értékelésébe,

- az dllampolgdroknak/Ugyfeleknek a szolgdltatdsok nyUjtasdhoz és termeékek
eldllitasdhoz kapcsolédd dontésekbe torténd bevondasa,

- az dllampolgdérokkal/Ugyfelekkel térténé egylttmUkddés a  szervezet
szolgdltatésainak megvalésitdsa és az dltala nyljtott termékek haszndlata sordn
azdltal, hogy 6k maguk is részt vesznek a szolgdltatas megvaldsitasaban és a
termékek elédllitasaban.

A szervezet szolgdltatdsaiba térténd bevonds nodveli a szolgdltatds mindségének
fenntarthatésagat, mivel az allampolgdarok/Ugyfelek jobban magukénak érzik a kialakitott
szolgdltatdsokat, valamint atidthatébbd és érthetébbé valnak szédmukra ezek a folyamatok.
igy a kézszolgdlati szervek dltal nyujtott szolgdltatdsok és a hozzdjuk kapcsolodd termékek
elfogadottsdga és a velUk vald elégedettség ndhet az dllampolgdrok/Ugyfelek kdrében.



3.5.2.1. [Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértdi értékelés

74 74
Beavatkozds Beavatkozds
28

Az dnértékelési csoport dtlagosan 74 pontra értékelte az alkritériumot. A minimdlisan adott
pontszam 0, amelynél a kitolté nem rendelkezett ismerettel a kérdés tekintetében, mig az
alkritériumndl  maximdlisan adott érték 95 pont volt. Erésségként tobbek kézt a
honlapfejlesztést, a kézérdekd adatok kihelyezését, az Ugyfelek ilyen mddon t6rténd
tajékoztatasat, a panaszkezelést, valamint az Ogyintézési hatdridék csdkkentésére tett
torekveéseket, a szakmai képzettséget, felkésziliséget és az Ugyfélszolgdlatot azonositottak a
kitoltok. Fejlesztendd terUletet 6t kitdltd nem tudott meghatdrozni egy részik informdcidhidny
hivatkozva, illetve mdsik részUk az indoklas fontossdgdnak megkérddjelezése miatt.Mdsok
fejlesztendd  terUletként jeldlték az  érdekeltek bevondsdt a folyamatokba, a
panaszigyintézés mindségi kdvetelményeinek a meghatdrozdsat, az iratokrdl kért masolatok
elekironikus vdltozatban és papir alapon is hozzdférnetévé tételét, hirdetdtdbla elhelyezését,
az Ugyviteli folyamatok pontos ismeretét, betartésat. Mindezek mellett egy kitéits jelezte,
hogy a honlap kialakitdsa egy hossz0 és dliandd folyamat, a fejlesztéséhez a szakirdnyu
kepzesek elengedhetetlenek, a munkdaval kapcsolatos folyamatok megoszids, illetve @
munka &sztdnzése is elengedhetetlen a kitdlté véleménye szerint. A szérds mértéke viszonylag
magas (28) volt,

Az Onértékelési csoport 74 pontot dllapitott meg a konszenzusteremtés sordn, ezek
alatamasztasaul erésségként az aldbbiakat hatdrozta meg az dnértékelési csoport:

* Honlap fejlesztése, panaszkezelés, torekvés az idészerdségre.

" A megdfeleld és megbizhatd informdcié elérnetévé tétele az dllampolgdrok, tgyfelek
részére, a végrehajtott vdltozdsokrdl térténd  téjékoztatdsuk, a  szervezet
elérhetéségének elbsegitése, az dllampolgdrok, Ugyfelek megkereséseinek és
panaszainak kezelésére szolgdld megbizhatd folyamatok és rendszerek kialakitdsa.

Fejlesztendd ferlletként a csoport a panaszigyintézés mindségi kdvetelményeinek a
meghatdrozasat, valamint oz iratokrol kért masolatok elektronikus vdltozatban és papir
alapon torténd hozzéférhetdvé tételét jeldlte meg, mindemellett az Ugyviteli folyamatok
pontos ismerete, betartdsa is felmerUlt.

Mind az egyéni, mind a konszenzusos értékelés ugyanarra a szintre sorolta az alkritériumot —
beavatkozas -, viszont az alkritérium értékelésénél mindéssze hdrom vdlaszadd jeldite a
beavatkozds szintjét, azonban négy vdlaszadd is a PDCA szintre sorolta be a terlletet, ennek
aldtdmasztdsdra azonban nem érkezett egyértelmd vélasz. Az alkritérium az adottsagoldali
(55 pont) és a kritérium atlagot (56 pont) is magasan fellimulta.

A szakértd véleménye szerint — amellett, hogy a fent leirtakkal egyetért - az dllampolgdrok
bevondsa nem térténik meg, emiatt csak a panaszkezelés, az Ugyintézési idé csdkkentés
tekintheté valdban pozitvumnak oz alkritérium tekintetében. Emiatt a témdban tdbb




fejlesztés is indokoltnak latszik, az alkritériumot 60 pontra értékelheté és az ellendrzés szintjére
sorolhato.
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3.5.3. Tekintsék at, mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy
osszehangolja folyamatait a szervezeten beliil, illetve az egyiittmiik6d6
szervezetek folyamataival.

Ez az alkritérium azt értékeli, hogy a folyamatok mennyire vannak &sszehangolva a
szervezeten belll, illetve azoknak a szervezeteknek a folyamataival, amelyek a szervezettel
egyuttmikédnek. A kdzszolgdlati szervezet eredményessége gyakran nagymértékben figg
attél, hogy miként mikédik egyltt mds kdzszolgdlati szervezetekkel, amelyekkel olyan
szolgdltatdsi ldncot képeznek, amely kodzds tdrsadalmi hatds elérésére  torekszik. A
kodzigazgatdsban igen gyakoriak a keresztfunkciondlis, azaz tobb szervezetet is érinté
folyamatok. Ezért 1étfontossdgl az ilyen tipusy folyamatok sikeres &sszehangoldsa, mivel a
folyamatok eredményessége és hatékonysdga nagymeértékben mulik a folyamatok
megfeleld dsszehangoltsagdn.

3.5.3.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

55 60
Ellendrzés Ellendrzés
30

Az dnertékelési csoport atlagosan 55 pontra értékelte az alkritériumot. A minimdlisan adott
pontszédm 0, mely értéket a kitoltdk kozll ketten is adtak, mivel nem rendelkeztek
informdciéval az alkritérium tekintetében. A maximdlisan adott érték 90 pont volt. A szérds



mérteke viszonylog magas (30). Erésségként az SIMSZ szerinti mikddést, az Ugyfelek Utjdnak
kdvetését, « bizionsGgos adaicserét, a szervezeten belOli folyomatok hatékony
dsszehangoldsanak lehetdségét jelditék. Tovabba o szervezeten bellli kommunikAcict &s
egyUtimikddeést készségel, a rendszerszemiéietet, o vezetd! tdmogatést, kapcsolattartést,
valamint oz intézményi stratégiat — ami megjeldli a kapcsoléddsi pontokat — hatdrozidk meg.
Fejlesztendd terlletet négy kitdlté nem tudott meghatdrozni. Mdsok javasoltdk o jogegység
munka eredményességéhez az aisébb birdsagokkal vald szakmai  informaciodramids
fejlesztesét, a legfébb Ggyész szokmai véleményének kifejiésével a Kiria gyakoratdban
feliclhetd esefieges ellentmonddésok feltarasdat, a jogtudomdany mivelSinek részvételdt a
joggyckoriat-elemzé  csoportok  tevékenységében, oz egyes szakleriietex  jobb
Osszehangoldsdt, a munkacsoportok véleményeinek dsszegzésél. Fejlesztendsd terlletként
merCit fel tovabbd o szervezelt kereteken dtnydlé folyomatok és munkacsoportok, o kUisd
szervezetekkel 10rténd adaicsere hatékonyabb szervezése, a nagyobb 6sszhangl munka
megieremiése akdr egyes munkaterlleteken belll is.

A konszenzus 60 pontot dllapitott meg, ennek aldtamaszidsara erdsségként o vezetdk kdzoH
kapcsolattariast, o szervezeten bellll és kivOli kommunikacid és egylihimdkddeési készséget
azonositoitdk. Emellett kiemelték, hogy a Kdria intézmeényi stratégidia kiemelten foglalkozik az
egész birbsogi szervezetre vonatkozd stratégiaval, ami o kapcsolddasi pontokat is megjelsdii,
Fejiesztendd terlletként oz egyes szakterlletek kdzOH  informdaciddaramlas  erbsitése,
munkacsoporfok véleményeinek dsszegzése merdit fel.

Mind az egyéni, mind o Konszenzusos értékslés oz eliendrzés fazisdba sorolta az alkritériumot
mindazondaital minddssze két egyéni értékeld sorolta ebbe a szokaszba, négy egyéni értékeld
ennél magasabb, négy pedig ennél alacsonyab fézisba helyerte az alkritériumot. Az egyéni
vélemények kozll kevés kerllt csak &t a konszenzusos erésségek &s gyengeségek kdzé. Az
egyeni ertekelés dflaga megegyerzik az adoitsGgoldall dtiaggal {55 pont), azonban o
konszenzusos erték meghaiadia azt. Ez alapjdn az alkritérium szinlje o szervezeten belll jonak
tekinthetd,

A szakertd 1dbbségében egyetért az egyéni, lletve a konszenzusos étékelés eredményével,
azonban a kereszifunkciondlis folyamatok alulszabdlyozottsdga, valomint a szervezeten beldli
folyamatok — minddssze SIMSZ szint0 - szabdlyozdsa okén valamivel alacsonyabb,s0 pontra
értékeli az alkritériumot.
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3.5.4. A Kkritérium értékelése

Erosségek
* EgyértelmU munkafolyamat
leirdsok

* Toérekves a folyamatok
egyszerUsitésére

* Honlapon elérhetd
OUgyféltajekozatas

* Panaszigyintézés
mindségének javitasa

* Elektronikus iratmasolat-kiadas
lehetdségének vizsgdlata

Lehetdségek

e 54 * 58

s Ellendrzés
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Gyengeségek

* Az itélkezési szakdgak kdzoti
informaciéaramidas

* Szervezeti kereteken t0Inydld
folyamatok
alulszabdlyozottsaga,
egyuttmuokddési hidnyossagok

* A munkafolyamatok
hatékonysagdanak vizsgdlata
nem publikalt

Veszélyek

Egyéni értékélés Konszenzus A Szakerté
atlaga eredmeénye dllaspontja
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3.5.5. Javasolt intézkedések

Folyamatgazddk kijelélése

Az itélkezési szakdgak és az itélkezd tandcsok kdzoti
informdacioaramlds biztositésa.

Indikatorok bevezetése

Indik&torok bevezetése és az eredmények
kommunikdlasa.




A kdzigazgatds és a tarsadalom kézdti komplex kapcsolatot jol tUkrézi az dllampolgar/Ogyfél
kifejezés. A szolgditatasok cimzettiét dllampolgdrnak, a demokratikus tarsadalom tagjanak
tekintjik, akinek jogai és kotelességei vannak (pl. addfizetd, politikai szerepld). Ez a személy
egyben Ugyfél is, aki igénybe veszi a szolgdltatdsokat, s mint ilyennek, joga van a becsiletes
és udvarias bdndsmddhoz. Ugyanakkor kotelezettségei is vannak (pl. addék vagy
pénzbirsdgok befizetése). Mivel a két szerepet nem mindig lehet vildgosan elvalasztani
egymastdl, ezt a komplex kapcsolatot dllampolgar/Ugyfél kapcsolatként irjuk le.

Az dllampolgdrok/Ugyfelek a kodzszolgdlati szervezetek tevékenységeinek, termekeinek €s
szolgditatasainak cimzettiei vagy kedvezményezettiei. Az dllampolgdrok/Ogyfelek kérét meg
kell hatdrozni, de nem feltétlentl kell leszOkiteni a nyuUjtott szolgdltatasok elsédleges
felhaszndldira.

A 6. kiitérium azokat oz eredményeket irja le, melyeket a szervezet ér el az
dllampolgdaroknak/Ugyfeleknek a szervezetre és a szervezet fermékeire és szolgdltatasaira
vonatkozd elégedettsége terén. A CAF modell kUldnbséget tesz az dllampolgarok/igyfelek
elégedettsége terén az dltaluk kialakitott szubjektiv vélemény (6.1. alkritérium), valamint az
elégedettségikhdz kapcsolddd, azt aldtdmasztd belsd teliesitménymutatok (6.2. alkritérium)
k&zot.

A kozszolgdlati  szervezetek  szadmdra  fontos, hogy  kdzvetlenOl mériék az
dllampolgdrok/Ugyfelek elégedettségét, a szervezet szubjekiiv megitélését (ezek tartoznak a
6.1. alkritérium vizsgdlati terUletéhez).

Ugyanakkor ezen tlimenden az ide kapcsolddd teljesitmény objektiv mérésére is szUkség van
(e teljesitmény értékelése a 6.2. alkritériumhoz kapcsolhatd). A 6.2. alkritériumhoz a szervezet
muikddésével dsszefuggésben gyljtott teljesitménymutatdk tartoznak, amelyek kapcsolatba
hozhatok az dllampolgdrok/Ugyfelek elégedettségével (pl. ilyen mutatd az Ugyfélpanaszok
szama). Altaldnosan elmondhatd, hogy amennyiben az dllampolgér-/Ugyfél-elégedettségre
vonatkozd teljesitménymutatdk javuldst mutatnak, Ugy azok az dllampolgdarok/Ugyfelek
elégedettségének ndvelését vetitheti elbre.

3.6.1. Tekintsék at, hogy milyen eredményeket ért el a szervezet az
allampolgarok/iigyfelek véleménye, személyes értékelése alapjan az
allampolgarok/iigyfelek sziikségletei ¢és elvarasai kielégitésével
kapcsolatban

Az dllampolgdrok/Ugyfelek véleményének megismerése, valamint elégedettséglk kdzvetlen
mérése alapvetd fontossdgu. A vélemények megismerése azt jelenti, hogy kilénbdzd
szempontok szerint kdzvetlen informdaciokat kell szerezni az dllampolgdroktdl/Ogyfelektdl a
szervezetre és annak teliesitményére vonatkozéan. A CAF modell alapelveihez kapcsolodo
Jtényeken alapuld dontéshozatal" elvét kovetve a szervezet nem bocsatkozhat
feltételezésekbe az dllampolgdrok/Ugyfelek elégedettségével kapcsolatban, hanem
kdzvetlenUl kell t6lUk objektiv informdaciokat szereznie. Ehhez a szervezetek jellemzéen
dllampolgdr-/Ugyfél-elégedetiségi kérdbiveket haszndinak, de egyéb kiegéeszitd eszkbzdket is
alkalmazhatnak, mint példdaul a fokuszecsoportos beszélgetések vagy mads tipusu dllampolgdri,




illetve Ugyfélférumok. Ez az alkritérium azt vizsgdlja, hogy a szervezet végez-e ilyen tipust
méréseket és vizsgdlatokat, és hogy ezeknek a méréseknek és vizsgdlatoknak az eredményei
milyen teljesitményt mutatnak.

3.6.1.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértdi értékelés

50 50
Az alkritériumhoz kapcsolédd Az alkritériumhoz kapcsolédd
terGleten az eredmények terGleten az eredmények
stagndlnak és/vagy néhdny stagndinak és/vagy néhdany
kitGz6tt cél teljesul. kitGzott cél teljesUl.
36

Az onértékelési csoport dtlagosan 50 pontra értékelte az alkritériumot.Az egyéni értékelés
tekintetében teliesen eltéré kérddivek érkeztek be. A mdasodik legnagyobb szérds (36) is
bizonyitja, hogy a tématerlleten az 6ndlld értékelésnél még konszenzus nem mutatkozott. A
vélemeények sok esetben nem mérésekre vonatkoztak, hanem az dltalénos kdzhangulat
megitélésére. Ebben a tekintetben a fisztességes bandsmaod, nyitottsag és vildgos dontési
folyamatok kommunikdldsa jelent meg jellemzéként, mdasok viszont éppen a csdkkend bizalmi
szintrél szamoltak be. A kiugrd értékek (két O, illetve egy 90 és 100 pont) elhagydséval az
objektiv vélemények mutathatjdk be szemléletesebben a valddi teljesitményt.

A konszenzus 50 pontot dllapitott meg, ezek aldtdmasztdsdul az aldbbiakat hatérozta meg az
onértékelési csoport:a szervezet mikodésének datidthatdésagdrdl, a szervezet dltal nydjtott
informdacidk megfeleléek, megbizhatéak és érthetbek az Ugyfelek részére. A fejlesztendd
terlletként az dltaldnos kép javitdsat, a Koiria mikoédésének jobb megismertetését, a
kommunikacié  kdzérthetdségének  fokozdsdt, ezdltal az itéletek  tdrsadalmi
elfogadottsdgdnak ndvelését jeldliek meg a résztvevdk. Emellett az Ugyfelek véleményének
kdzvetlen megismerésére kell nagyobb hangsulyt helyezni. KUIGn kommunikacids szakember
alkalmazdsa is felmertlt a téma fontossdga és a terlletre jelenleg jellemzékezdetlieges
t6rekvések miatt.

A sz&mszerU eredményeknél 16bb kiugrd érték is szerepel, illetve a mar emlitett magas szords
is mutatja, hogy a terlleten tapasztalhaté eredményeket nehéz megitélni. Ennek oka, hogy a
meérések eredményei részlegesen ismertek a dolgozdk elbtt, iletve kevés ilyen jellegl
informacié dll rendelkezésre az intézmény megitélésére. Emiatt inkGbb a személyes
benyomdsokra hagyatkozhattak a vdlaszaddk.Az érettségi szintek esetén, igy egy kivétellel
valamennyi jeldlhetd szint megjelent a vdlaszokban. Az 50 pontos értéknem éri el oz
eredmények oldali atlagot (53 pont), ugyan a konkrét méréseket vizsgald alkritérium atlagat
(41 pont) meghaladja.

Az értékelés alapjan kimondhaté, hogy nincsenek megfeleld, id&szakosan visszatérd
felmérések az dllampolgdri vélemények megismerésére, igy a figyelembevétellk sem tud
megvaldsulni megfeleld mértékben és szinvonalon. A szervezetfejlesztési projekt keretében
azonban sor kerOl egy dllampolgdri elégedettségi kérddiv elkészitésére, amely ezt a hidnyt
orvosolhatja. A Kdria stratégidja sorolja fel azokat a méréseket, amelyeket a sqjtd és egyéb
szakmai szervezetek végeztek a Kuria és mas igazsdgszolgdltatdsi intézmények kapcsan. Ezek



jelenthetik a kindulé alapot az értékelésre. A felmérések alapjan a tébbi birdsdghoz képest
magasabb bizalmi index tapasztalhatdé a Kiridndl, de az értékek stagndlast mutatnak.
Megjegyezhetd, hogy a kézvélemény szdmdra kiemelt Ugyek esetleges negativ megitélése
kénnyen rombolhatia az intézményrél kialakult képet. A flggetlenségre vonatkozd
nemzetkdzi felmérésben a Koria az eurdpai mezény utolséd részébe tartozott. A fentiek alapjdén
a stagndlé értékek miatt és a kdnnyen eroddlhatd kllsé megitélés okdn csak 40 pont
javasolhato.
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3.6.2. Tekintsék at, hogy milyen eredményeket ért el a szervezet az
allampolgarok/iigyfelek sziikségletei és elvarasai Kkielégitésével
kapcsolatban a szervezet altal végzett mérések alapjan

Az dllampolgdrok/Ugyfelek elégedettségének kozvetlen mérésén 10l tovdbbi belsd
teliesitménymutatékkal is lehet mémi az dllampolgdrok/Ugyfelek szémara nyUjtott
szolgdltatasok mindséget. Ezek a teljesitménymutatdk a szervezet eredményeit mérik az
dllampolgdrok/Ugyfelek elégedetiségének vonatkozdsdban (ilyen mutaté lehet pl. az
Ugyintézesi, illetve varakozdsi idé vagy a reklamdcidk széma). E mérésekbdl a szolgdltatds
mindségeével kapcsolatos kdvetkeztetéseket lehet levonni. Ennél az alkritériumndl azokat a
belsd feljesitménymutatdkat kell vizsgdini, amelyek informdcioét szolgdltatnak arrél, hogy a
szervezet dltal nydjtott szolgdltatdsok és termékek milyen mértékben képesek kielégiteni az
allampolgdrok/Ugyfelek igényeit és elvardsait.

3.6.2.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértéi értékelés

hR 41 4]
Az alkritériumhoz kapcsolddd Az alkritériumhoz kapcsolddd




terUleten az eredmények terUleten az eredmények

stagndalnak és/vagy néhdany stagndinak és/vagy néhdany
kitGzott cél teljesul. kitUzott cél teljesdl.
36

Az onértékelési csoport datlagosan 41 pontra értékelte az alkritériumot.Az egyéni értékelés
sorén 4 kitoltd is 0 pontos értéket adott, mivel nem rendelkeztek informdacidval a szervezet
dltal végzett felmérésekrdl, igy relevans vdlaszt nem adhattak. A legmagasabb 100 pont
szintén elhagyhaté az objektiv érték megtaldlasahoz. A maradék 5 vdlaszold magas értéket
adott, amelyet néhdany elérhetd statisztikdra alapozott (pl.: Ugyek elbirdldsi statisztikdja
fejlédést mutat). A panaszok szdmdnak csékkentése és egyéb teliesitménymutatdk
kialakitasa szerepelt a fejlesztendd terlletek kdzott,

A konszenzus 41 pontot dllapitott meg, ezek alatdmasztasaul az aldbbiakat hatdrozta meg az
onértékelési csoport: az Ugyintézési szolgdltatds mindsége, a varakozdsi idék és a szervezettel
kapcsolatos egyéb informdacidk elérhetésége kapcsan fejlesztésre mindenképpen szikség
van. Jelenleg csak korldtozott szamu statisztika dall rendelkezésre, amely megneheziti a valds
értékelés és az esetleges beavatkozdsok megtételét.

A szamszerG eértékelések visszaigazoljgk, hogy a témdval kapcsolatos adatgydjtések
ismeretlenek a dolgozdk szamdara. Csak egy konkrét célkitUzést tudtak megadni a konszenzus
soran, amelynek mérési eredmeényérdl tudtak, illetve 4 vdlaszadd is 0 pontra értékelte az
alkritériumot informdciohidnyra hivatkozva, Az érettségi szintek esetén egy kivétellel
valamennyi jeldlhetd szint megjelent a vdalaszokban. Az értékelések sordn megdllapitott 41
pont jelentésen elmarad az eredmények oldali atlagtdl (53 pont), illetve az alkritérium mdsik
atlagat (50 pont) sem kdzeliti meg.

Az informdaciohianyra hivatkozd valaszadok pontszdmainak elhagydsa utdn 62 pont adodik,
amely tulzott optimizmust mutatna, mivel alig &ll rendelkezésre statisztika a Koria belsé
méréseirdl (a belsé kommunikdldsuk sem valdsul meg). Az emilitett elbirdidsi statisztika pozitiv
tendenciaja miatt akdr indokolt lehetne az eggyel magasabb kategdria. Ugyanakkor csak ez
az egy célkitlzés teliestl, illetve a teliesitménymutatdk dtgondolt és atfogd kidolgozdsara
mindenképpen szUkség van. A jelenlegi helyzetben erre az egy értékre alapozva nem lehet
magasabb szintet megdllapitani, mivel a tdbbi, esetlegesen deklardlt célok nem ismertek, igy
a cselekvési lehetdségek is korldtozottak. A fentiek alapjan 41 pont megfeleléen
reprezentdlja az intézmény helyzetét.
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3.6.3. A kritérium értékelése

Erosségek Gyengeségek

* Elbirdlasi statisztika pozitiv * Nem megfeleld tajékoztatds
tendencidja a Kuria tevekenységerdl

* Bizalmi index magasabb * Korlatozott kérben végzett
ertéke a tébbi birosaghoz statisztikai adatgyuljtés az
kéepest eredmeényességrol

* Allampolgdri elégedettségi * Kénnyen lerombolhatd kilsd
kérddivek kidolgozdasa, a megitélés

beszerzett informaciodk

(eredmeények) belsd

publikalasa és felhaszndlasa

* Kommunikacios szakember
alkalmazdasa

* Allampolgdri elégedettséget
mutaté indikatorok kidolgozasa

Lehetoségek Veszélyek

Egyéni értékélés Konszenzus A Szakértd
atlaga eredménye dliagspontja
*45 *45 *4]
*Stagndlds, « Stagndlds, * Stagndilds,
néhdny kit0zott néhdny kit0zott néhdny kit0zétt

cél teljesvl cél teljesul cél teljesdl



3.6.4. Javasolt intézkedések

Intézkedés leirésa

Allampolgdri
elégedettségmérés
kidolgozasa

Az dllampolgdri/Ugyfél elégedettség kérddiv kidolgozdasa,
a beszerzett informdcidk (eredmények) belsé publikdlidsa,
felhaszndaldasa.

Sajtétitkarség munkdjdahoz
kommunikdaciés
szakember igénybevétele

A sajtétitkarsadg tdmogatdsa kommunikacios szakember
bevondsaval.

Az intézkedés célia a kozvélemény hatékony
tGjékoztatdsa a  Kdria  munkdjardl,  itélkezd  és
jogegységesitd tevékenysegerdl.

Indikatorok bevezetése

Az dllampolgdrokat érinté indikatorok bevezetése (pl.:
panaszok szama, Ugykezelési idd).

Kommunikdcids csatorndk
Gtgondolt, kévetkezetes
haszndlata

Az adatgyUjtések eredményeinek megfeleld belsd
publikdlasa az intraneten, az Ogyfelek tdjékoztatasanak
erésitése a  rendelkezésre  dlI6  kommunikécios
csatorndkon  (honlap,  kezelSiroddk,  sajtdtitkarsag).
Eredmények kommunikdldsanak fejlesztése.




A munkatarsakkal kapcsolatos eredményeknek o szervezet dltal a munkatdrsak
kompetencidja, motivacidja, elégedettsége, véleménye és teliesitménye fterén elért
eredményeket tekinthetjUk. Ez a kritérium is kétfajta eredményt kllénboztet meg. Egyrészt a
munkatdrsak véleményét, elégedettségét mutatd adatok (szubjektiv eredmény), amelyekrdl
a munkatdrsakat kdzvetlenOl kérdezik meg (pl. kérddivek, felmérések, fokuszcsoportok,
értékelések, interjuk és képviseldkkel folytatott konzultacidk Utjén). Mdsrészt a munkatdarsak
elégedettségéhez kapcsolddd, azt aldtamasztd teljesitménymutatdk (objektiv eredmény),
amelyeket a szerveret alkalmaz a munkatdrsai elégedettségének és teljesitményének
ellenérzése és javitdsa céliabol.

3.7.1. Tekintsék at, hogy milyen eredményeket ért el a szervezet a
munkatarsak sziikségletei és elvarasai kielégitésével kapcsolatban a
munkatarsak véleménye, személyes értékelése alapjan

Ez az alkritérium azt értékeli, mennyire elégedettek a munkatérsak a munkahelyUkkel, illetve
motivdltak-e abban, hogy a mindennapi munkavégzés sordn a legjobb teljesitményUket
nyUjtsak a szervezet érdekében. A kdzszolgdlati szervezetek szémdra fontos a munkatdrsak
véleményének megismerése és elégedettséglk szisztematikus (fervezett és rendszeres)
mérése a szervezettel, valamint annak szolgdltatdsaival és termékeivel kapcsolatban.

3.7.1.1. [Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértdi értékelés

58 60
Az alkritériumhoz kapcsolédd Az alkritériumhoz kapcsolddd
terUleten az eredmények javuld terUleten az eredmények javuld
tendencidt mutatnak és/vagy a tendenciat mutatnak és/vagy a
kitGzott célok t6bbsége teljesul. kit0zott célok tébbsége teljesul.
29

Az Onértékelési csoport atlagosan 58 pontra értékelte az alkritériumot. A minimdlisan adott
pontszam 5, mig a maximdlisan adott érték 90 pont volt, Erésségként a munkahelyi légkoér, a
munkakdrilmeények, a képzési lehetdségek, a vezetdi képzések, valamint a belsdé konzultdcid
és parbeszéd merlltek fel. Azonositott fejlesztendd terllet a munkatdrsi elégedettségmérés
hidnya, bizonyos pozicidkban az életpdlya hidnya, a pihenés, rekredcio biztositasa, a
tUlterhelés csdkkentése, a munkdhoz kapcsolddod szlkséges eszkdzok biztositdsa, valamint a
felmérések alapjan torténd fejlesztések voltak. Az alkritériummal kapcsolatban tdébb kitdItd is
bizonytalansagdt fejezte ki, melyet a szérds viszonylag magas értéke (29) is aldtdmaszt.

A konszenzus 60 pontot dllapitott meg. Erésségként a munkahelyi Iégkdrt, a problémakezelés
hatekonysagdt, a vezetdkkel kialakitott kdzvetlen kapcsolatot, illetve a munkavégzés targyi
feltételeinek biztositdsdt azonositotta a konszenzus. Fejlesztendd terlletként a jutalmazdés, a
fulterheliség csdkkentése, a szervezeten bellli konzultdcid és pdrbeszéd, a vezetésre és a



szervezet irdnyitdsi rendszerének megitélésére vonatkozd eredmények értékelése, o
munkakdrUiményekkel vald elégedettségre vonatkozd eredmények felmeérése meriltek fel.

Az egyéni vdlaszaddk dtlaga alapjén az értékelési rendszer 4. fdzisdba sorolhatd az
alkritérium, ami megegyezik az Osszes eredmény oldali kritérium aflagdhoz tartozd
besoroldssal, azaz az eredmények javuld tendencidt mutatnak és/vagy a kitdzott célok
tébbsége teljestl. A viszonylag magas szorasbdl latszik, hogy az énertekelési csoport tagjai
kUldnbézd modon Iatjdk az alkritériumot érinté terlletet, viszont a tébbség (6 vdalaszadd)
minimdlisan is javuld tendencidrdl tudott beszadmolni, a romlé tendencidat senki sem jeldlte
meg. Az alkritérium datlaga meghaladja az eredmények oldali atlagot (53 pont), valamint az
alkritérium mdésik atlagdat (46 pont) is az egyéni értékelések tekintetében.

A fentiekre tekintettel az alkritérium besoroldsa mindenképpen a javuld tendenciat mutatd
érettségi szintre tehetd. A meglévd j6 munkahelyi kérnyezet, a vezetdk, munkatdrsak kdzotti
pdrbeszédek, az életpdlyamodell megjelenése bizonyitjak, hogy néhdny ezen a terlleten
fontos célt teljesit a szervezet. Nagy hidnyossdgnak mutatkozik viszont, hogy a munkatdrsak
véleményének megismerése és elégedettséglk szisztematikus (tervezett és rendszeres)
mérése hidnyos, illetve nem megfeleléen formalizalt keretek kdzott zajlik. Ezt is figyelembe
véve az alkritérium az egyéni értékelés és a konszenzusteremiés pontszdmdndl
alacsonyabbra értékelhetd, 55 pont indokolt.
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3.7.2. Tekintsék at, hogy milyen eredményeket ért el a szervezet a
munkatarsak sziikségletei és elvarasai kielégitésével kapcsolatban a
szervezet altal végzett mérések alapjan

A teljesitmény mérése olyan belsé teljesitményindikatorokbdl dll, amelyek a szervezet szamdara
lehetévé teszik a munkatdrsak aifogod viselkedése, teljesitménye, motivacioja, képessegeinek
fejlesztése és a szervezet munkdjdban vald részvétele terén elért eredmeények mérését. llyen
teljesitményindikator lehet pl. a betegszabadsdg, a munkaeré-fluktudcid, a munkatarsak




panaszainak szdma, az innovacidkra tett javaslatok szama, amelyek alakuldsa lehetdvé teszi
a munkatarsi elégedettség elemzését és alakuldsénak elérejelzését.

3.7.2.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértdi értékelés

46 30
Az alkritériumhoz kapcsoldédd Az alkritériumhoz kapcsoldédd
terUleten az eredmeények terUleten az eredmények
stagndinak és/vagy néhdny mérhet&ek, idébeli alakuldsuk
kit0zott cél teljesUl. romlé tendencidt mutat és/vagy

nem érik el a kitdzdtt célokat.
32

Az dnertekelési csoport atlagosan 46 pontra értékelte az alkritériumot. A minimdlisan adott
pontszim 0, amely két kitdlténél is megjelent, azzal az indoklassal, hogy a Kdria nem végez
mérést az alkritérium tekintetében. Az alkritériumra adott maximdlis érték 90 pont volt.
Eréssegként a jO6 munkakapcsolatokat, a kellemes munkahelyi |égkért, az egyéni
teliesitmények elismerését, a belsé és kilsé informatikai technolégick alkalmazdsanak magas
szinfiét, valamint a tréningeket jeldlték. Az azonositott fejlesztendd terUletek a
teliesitménymutatdk hidnya, az egyéni és csoportos teliesitmények jutalmazdsa, az
informatikai eszk6z6k haszndlata, 6szt6nzé rendszer kialakitésa, a problémdk részetes
feltarasanak szikségessége és az elégedettségi mérések hidnya voltak. Az egyéni értékelések
nincsenek egymassal dsszhangban igy a szérds mértéke magas (32) a kérdés tekintetében.

A konszenzus 30 pontot dllapitott meg. A résztvevék erdsségként az alacsony fluktudciot
jeldltek meg kézésen a tdbbi birdsdghoz képest. Fejlesztendd terlletként igény mutatkozott a
munkatarsak elégedettségének felmérésére, indikGtorok kialakitasdara.

Az alkritérium kapcsan fellépé informdcidhidnyt mutatia, hogy harom vdlaszadd is az elsd
szintet jeldlte meg, amely a mérheté eredmények hidnydra utal. A nagyobb pontszamot add
értékeldknél is megjelent ez az érv, azonban néhdny pozitiv (nem szisztematikus adatgydijtés
soran kapott) eredmény miatt magasabb szintre  helyeziék az alkritériumot. A
bizonytalansagot igazolja a magasnak szémitd szords is, illetve az a tény, hogy egy kivétellel
valamennyi jeldlhetd érettségi szint megjelent a vdlaszokban., Az értékelések sordn
megdllapitott 46 pont elmarad az eredmények oldali atlagtél (53 pont), illetve az alkritérium
masik daflagat (58 pont) sem kodzeliti meg. A konszenzusteremtés sordn még ennél is
lényegesen alacsonyabb pontszdmot hatérozott meg az dnértékelési csoport.

A szdmszer( és szoveges értékelések is visszaigazolidk, hogy tébb szervezeti egység dolgozdi
nem rendelkeziek relevans informdaciéval az adatgydjtésekrél. Ugyanakkor egy indoklds
konkrétan tartalmazza, hogy ,megtértént a munkatarsak felkészUltségének, teljesitményének
ertékelése” . Abelsd teljesitményindikatorok rendszeres alkalmazdsa, felUlvizsgdlata kiemelt
hianyossadg. A konszenzusteremtés sordn ugyan elbkerllt néhény olyan adat, amely a
munkatdrsak teljesitményének mérését is szolgdihatja (pl.: fluktudcid), azonban ezek tudatos
Osszegyljtése, elemzése és felhaszndldsa egyelére nem formalizélt megfeleléen. A
teljesitmények mérése teszi lehetévé az dszténzd rendszer fejlesztését, amely a munkatarsak
moftivacidjanak emelését teremtheti meg. Ezen felll szikség van olyan belsé elégedettségi



mérésekre, amelyek a vezetés szdmara is jelzik a munkahelyi légkdr esetleges vdltozdsat és
mutatigk a lehetséges beavatkozdsok irdnydt. A jelenlegi helyzetben csak a szbveges
értékelésekre és konszenzusteremtés érveire alapozva dllapithatdé meg, hogy néhdny
szervezeli cél teliesUl, igy az ehhez kapcsoldédd érettségi szint alsé hatdra javasolhatd
pontszamként (31 pont)
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3.7.3. A Kkritérium értékelése

Erosségek
* Munkahelyi légkor

* Alacsony fluktuacio

* Indikatorok, mérés fejlesztése

* A jutaimazas feltételek
egyeértelmUsitése az
igazsaglgyi alkalmazottak
kéréeben

Lehetoségek

Gyengeségek

* Munkatarsi elégedettsegmeéres
hianya

* Szervezeten bellli konzultacio
és parbeszéd

* Munkatdrsak tulterheltsége

Veszélyek

atlaga eredmeénye alléaspontja
*52 * 45 *43
e Javulé «Stagndlds, *Stagndlds,
tendenciaa néhdny kit0zott néhdny kit0zott
cél teljesul cél teljesul cél teljesul



3.7.4. Javasolt intézkedések

Munkatdrsi
elégedettségmérés A munkahelyi elégedettség mérésének bevezetése:
bevezetése felel®s kijeldlése, rendszeres mérés bevezetése, a méreés

eredményeinek felhaszndldasa.

Jutalmazasi rendszer
fejlesztése

A jutaimazds feltételek egyértelmive tétele az
igazsagUgyi alkalmazottak kéreben.




A kdzszolgdlati szervezetek kUldetése mindig a tarsadalom meghatdrozott elvardsainak és
igényeinek kielégitése. A szervezet kUldetéséhez kapcsolddd tdrsadalmi szerepvdllaldson
tiimenden felelés magatartést kell tanusitania a fenntarthatéd fejlédéshez vald hozzdjdrulds
érdekében mds terlleteken is (pl. a fenntarthaté fejlédés helyi, nemzeti és nemzetkdzi
kbzdsségekhez kapcsolédd gazdasdagi, szocidlis és kdrnyezeti elemei terén). Ez a plusz
tarsadalmi szerepvdllalds magdban foglalhatia a szervezet hozzddlldsat és hozzdjdruldsat az
ditalénos életmindség javitasa, a kérnyezet védelme és a globdlis eréforrdsok megoérzése, a
foglalkoztatdsi esélyegyeniéség biztositdsa, az etfikus magatartds, valamint a kdzdsseg
bevondsa és a helyi fejlesztésekben vald kdzremUkddés terén.

A tarsadalmi felelésségvdlialds elsGsorban a szervezet azon akaratdt tUkrdzi, hogy egyrészt
tarsadalmi és kormyezeti szempontokat is érvényre juttasson dontési folyamatai sordn (IGsd 2.
kritérium), masrészt pedig képes legyen reagdini déntéseinek és tevékenységeinek a
tarsadalomra és a kornyezetre gyakorolt hatdsaira. Optimdlis esetben a tdrsadalmi
arra, hogy a szervezet stratégidjanak felllvizsgdlatandl a tarsadalomra gyakorolt hatasdat is
felGlvizsgdlja és céljait e szempontok figyelembevételével hatdrozza meg.

A szervezet helyi, nemzeti vagy nemzetkdzi kdzdsségeket érinté teljesitménye és kdrnyezetre
gyakorolt hatasa kritikus eleme az atfogd, szervezeti szintl teljesitmény merésének.

Egy szervezet, amely a tarsadalmi feleldsségvdllaldsa javitdsan dolgozik:
Ts Javitja hirnevét és arculatdt a tarsadalom egésze szadmdra.

2. Javitja a munkaeré vonzdsdra és megtartasdra, valamint a munkatdrsak
motivaciojanak és elkdtelezettségének fenntartasara iranyuld képességeit.

3 Javitia kapcsolatait a vdllalatokkal, mdés koézszolgdlati szervezetekkel, a
meédidaval, a szdllitokkal, az dllampolgdrokkal/Ugyfelekkel és a kozdsséggel, amelyben
mOkodik.

Ezek a mérészdmok lehetnek a tdrsdalom véleményéhez és elégedettségéhez kapcsolddd
mennyiségi és mindségi mutatdk (8.1. alkritérium) és a szervezet teljesitményének
értékeléséhez kapcsolddd mennyiségi mérdszamok (8.2. alkritérium). Ezek kapcsolddhatnak:

- a szervezet etikus és demokratikus magatartdsdhoz és a munkatdarsakat a
vezetdi feladatok elékészitésébe is bevond vezetési stilushoz;

- a kérnyezeti fenntarthatésGghoz;
- az életmindséghez;

- a szervezet magatartasabdl fakadd gazdasdgi hatésokhoz.



3.8.1. Tekintsék at, hogy milyen eredményeket ért el a szervezet a
tarsadalmi felel6sségvallalassal kapcsolatban a tirsadalom megitélése
alapjan

Az alkritériumhoz kapcsolddd mérések arra fokuszalnak, hogy a kdzésség hogyan itéli meg a
szervezet teljesitményét helyi, nemzeti és nemzetkdzi szinten. Ezeket az informdcidkat
kOlonb6z6 forrdsokbdl gyljtheti be a szervezet, igy pl. felmérésekbdl, beszamoldkbdl,
nyilvanos sajtétajékoztatdkbdl, tovdbbd civil szervezetek, polgdri szolgdlatok és mds
érdekeltek visszajelzéseibdl. Ezek az értékelések rdmutathatnak a szervezet tarsadalmi és
életmindségre és a demokracia mindségére gyakorolt hatds, az dllampolgdrok tdmogatdasat
szolgdlo etikus magatartdsrdl alkofott kép, a kornyezetvédelemhez vald hozzddllds és az e
téren elért eredmények.

3.8.1.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

65 50
Az eredmények javuld Az eredmeények stagndinak
tendenciat mutatnak és/vagy a  és/vagy néhdny kitldzott cél teljesdl.
legtobb kitlzott cél teljesul.
29

Az onértékelési csoport dtlagosan 65 pontra értékelte az alkritériumot. A minimdlisan adott
pontszam 10, mig az alkritériumndl maximdlisan adott érték 100 pont volt. Erésséget egy
kitélté nem tudott megjeldlni, mdasok a Kuria hirnevét és megitélését, a hatrdnyos helyzet(
emberek tdmogatdsat, a nyilt napokat hatdroztdk meg. Szintén erdsségként merllt fel a
tarsadalmi  feleldsségvdllaldssal  Osszefiggésben a jogegységi hatérozatok szédma, «
tarsadalom nagyobb rétegeit érinté problémdkra adott vdlasz, ezek megismerhetésége, a
Kuria nyitottsaga, atldthatésaga, a birdk és a dolgozdk etikus magatartasa. Fejlesztenddnek a
média megjelenéseket, a sajtdkommunikdciot, a tdjékoztatds tartalmdt, a felmérések
bevezetését hatdroztdk meg. Harom kitdlté nem tudott fejlesztendé terlletet megjeldini. A
szords mértéke viszonylag magas (29) volt.

A konszenzus 50 pontos érettségi szintre értékelte a kritériumot, erésségként a nyilt nap
szervezesevel az  emberkdzpontisdg hangsUlyozdsat, a  Karia tevékenységének
megismertetését emelte ki a csoport, mig fejlesztendé terlletként a médidban valéd porzitiv
megjelenés, az objektiv megitélés erbsitése merllt fel.

Az egyéni és a konszenzusos értékelés mas szintre sorolta az alkritériumot.Az egyéni értékelés
javulo tendenciat feltételez (4. szint), mig a konszenzusos értékelés stagndld tendencidra (3.
szint) moédositotta a csoporttagjainak vélemeényét. A legalacsonyabb szintre egy kitéltd, a
masodik szintre szintén egy, a negyedik szintre hdrom, az 6t6dik szintre szintén hdrom, mig a
legmagasabb szintre két értékeld sorolta az alkritériumot. Ez alapjan Iathatd, hogy a
konszenzus dltal meghatdrozott szintre egy egyéni kitdlté sem sorolta a kritériumot. Az egyéni




értékelések atlaga jobb, mig a konszenzusos értékelés atlaga rosszabb, mint az eredmény
oldali alkritériumok atlaga (53 pont).

A csoportos értékelésen nem hangzott el egzakt, objektiv mérésre térténd utalds, a szubjektiv
mérések alapjan az eredmények inkdbb cstkkend, a kitGzott célokat el nem éré értéket
mutatnak, ami miatt a szakérté 25 pontra értékeli az alkritériumot,
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3.8.2. Tekintsék at, hogy milyen eredményeket ért el a szervezet a
tarsadalmi felelésségvallalassal kapcsolatban a szervezet altal végzett
mérések alapjan

A 8.2. alkritériumhoz azok a teljesitménymutatdk tartoznak, amelyek segitenek a szervezet
tarsadalomra gyakorolt hatdsat értékelni, megérteni, a teljesitmény varhaté alakuldsat elére
jelezni és azok alapjan fejlesztéseket inditani. Ezek a mutatdk pontos képet kell, hogy adjanak
a szervezet tarsadalmi  szerepvdllaldsdnak  eredményességérdl  és  hatékonysagdardl.
Tekintetbe lehet venni az etikus magatartasra vonatkozd mutatokat, az egészséglgyi
kockdzatok megeldzésével kapcsolatos kezdeményezéseket és azok eredményeit, a
tudésmegosztassal kapcsolatos kezdeményezések eredményeit, az eréforrdsok megdrzésére,
valamint a k&rnyezetre kdros kihatds csdkkentésére vonatkozd kezdeményezesek
eredmenyeit.

3.8.2.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

4 50
Az eredmények stagndinak Az eredmények stagndinak
és/vagy néhany kit(zdtt cél teljestl.  és/vagy néhdny kitGzétt cél teljesul.



38

Az onertekelési csoport atlagosan 41 pontra ériékelte az alkritériumot. A minimdlisan adott
pontszdm 0 volt, amit a vdlaszaddk informdcidhiény miatt vagy a konkrét mérések
ismeretének hianya miatt adtak. A maximdlisan adott érték 90 pont volt, erre a pontszémra
harom kitdltdé osztdlyozta az alkritériumot. Ennek megfeleléen a szérds mértéke magas (38)
volt, az alkritérium megosztotta a kitdltéket. A legtobben nem tudnak mérésrél, ezért csak
néhdny erdsség érkezett a témdban: a nyilt napok szervezése, a médidban térténd
megjelenések szdmdanak ndvekedése, a roma szakkollégium kérében mentorprogram, a
tdmogatds, az informdcidécsere, valamint a poztiv szereplések voltak.  Fejlesztendd
terUletként az Ugyfeleket érinté felmérések szdmdnak ndvelése, a médiaszereplések pozitiv
fontossaga, a jotekonysagi programokban valéd részvétel merlltek fel.

A konszenzus 50 pontos érettségi szintre helyezte az alkritériumot, erésségként az aldbbiak
merUltek fel:

= Nyilt napon résztvevdk szadmdnak mérése, a nyilt nap szervezésében kdzremUkddd
kollégdk porzitiv hozzddlidsa

= Jotékonysagi rendezvények szervezésében vald aktiv részvétel, adomdanyozds

= Tudatos viselkedés, etfikai normdk megtartasa, hivatdstudat megnyilvanuldsa a
mindennapokban.

Mig fejlesztendd terlletnek az aldbbiakat jeldlte a csoport:

= Rendezvények IGtogatottsdgdnak, szinvonaldnak, elért eredmeényeinek hatékonyabb
mérése.

= Jotekonysdagi tevékenységek hatékonyabb kommunikdcidja.

Mind az egyéni, mind a konszenzusos értékelés ugyanarra az érettségi szintre sorolta az
alkritériumot — az eredmények stagndinak és/vagy néhdny kitlzott cél teljestl. Mindazondltal
mind&ssze két egyéni értékeld sorolta erre az érettségi szintre az alkritériumot. 4 egyéni
értékeld a legalacsonyabb szintre, 3 az 6tddik szintre, mig minddssze egy kitéltd sorolta a
negyedik szintre.Az ezekbdl kdvetkezd magas szérds bizonytalansagra utal a kitdlték kérében,
melyet a vdlaszok is aldtdmasztanak.Némely vdlaszbdl Iatszik, hogy maga a tdrsadalmi
felelésség vdllalas fogalma sem teliesen egyértelmU, a konszenzusos értékelés eredményét
elsésorban a véleményvezérek adtdk. Az egyéni értékelések datlaga és a konszenzus
értékelése — 41, 50 pont — elmarad oz eredmények oldali értékelések atlagdtdl (53 pont).

Az egyéni, illetve a konszenzusos értékelés sordn OsszegyUijtott erbsségek 1dbbségéhez nem
rendelt a Kuria indikatort. Amelyhez rendelt, azokhoz viszont nem rendelt célértéket, ennek
okan az alkritérium érettségi szintje a szakértd véleménye szerint alacsonyabb, mint az egyéni
értékelések daflaga, valamint a konszenzus eredménye. A Kuiria lathatdlag foglalkozik a
tarsadalmi felelésségvdllalassal, tesz intézkedéseket annak érdekében, ugyanakkor amig
ezeket nem tervezetten teszi, a tevékenységek eredményeit nem mér célokhoz kdtdH
indikatorokkal a megtett intézkedések nem értékelhetéek az alkritérium tekintetében.Ugyanis
igy nem mérheté a csékkend vagy a névekvd tendencia, a — nem kitGzétt — célok elérése.
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26. abra: 8.2 alkritérium eredményei

3.8.3. A kritérium értékelése

Erosségek
Jotékonysagi misor és arverés

Nyilt nap
A vezetés nyitottsadga a
arsadalmi felelésségvdllalas felé

* Rendezvények sikeressegene
mérése

* CSR tevékenység fejlesztése
az eddigi fapasztalatok alapjan
* Kommunikaciés szakember
alkalmazasa

Lehetoségek

Gyengeségek

* Gyenege kommunikéacio a
sQjtd és a nyilvanossag felé az
elert eredményekrdl

* Nem él a Kuria a pozitiv
megnyilvanulas lehetéségével
* Rossz kritikak elnyomijdk a
jokat

Veszélyek




A Szakérté

Egyéni értékélés

Konszenzus

atlaga eredmeénye dlléspontja
«53 50
e Javulé « Javuld
tendencia a tendencia a
cél teljesul cél teljesul

3.8.4. Javasolt intézkedések

Intézkedés megnevezése Leiras

Sajtétitkarség munkdjdhoz A kUlsé kommunikécio és a tdjékoztatds kapcséan o
kommunikdcids szakértg | Saitdtitkarség munkdjénak  kommunikéeids  szakertovel
iaénybevétele torténd megerésitése. A tarsadalmi feleléssegvallalassal
kY * dsszeflUggd  akciok  feliesebb  koérld, hatékonyabb
kommunikaldsa.

Rendezvények A tarsadalmi felelsségvdllalast érinté  rendezvények
sikerességének merese sikerességének mérése, a sajtdé és a nyilvanossag
tajékoztatasa az elért eredményekrol.




A szervezet rovid-, kbzép- és hosszU tavu sikerességének értékelése szemponijdbdl Iényeges
eredmenyeket (illetve az azokhoz rendelt mérészamokat) kulcsfontossdgl eredményeknek
tekintjuk. Ezen eredménymutaték segitségével értékelheti a szervezet a folyamatait és azt,
hogy milyen mértékben tudja elérni a kildetéséhez, jovéképéhez és stratégidjdhoz rendelt
céliait és az azokhoz tartozd célértékeket. A 9. kritérium a szervezet e kulcsfontossagl

eredmenyeinek eléréséhez szUkséges képességeire dsszpontosit.
A kulcsfontossagu eredményeket a kdvetkezbképpen csoportosithatjuk:

1. KUlsé eredmények: a szervezet dital létrehozott szolgdltatdsokhoz és termékekhez,
valomint o szervezet eredményeinek és tevékenységének hatdséhoz kapcsolhatd
eredménymutatok. Ezek elsésorban a szervezet kildetéséhez és jvoképéhez (ldsd 1.1.
alkritérium), stratégiaalkotdsahoz és tervezéséhez (IGsd 2. kritérium), valamint kulcsfontossagu
folyamataihoz kapcsolédnak (ldsd 5. kritérium), és az e terileteken alkalmazott gyakorlat
eredményességérdl nyUjtanak informdaciot a szervezet szdmara.

2 Belsd eredmeények: a féként a szervezet belsé mikddésének eredményességéhez és a
szervezet hatékonysdgdhoz kapcsolhaté eredménymutatdk. Ezek elsGsorban a szervezet
emberi eréforrdsainak (lasd 3. kritérium), egyéb eréforrdsainak (lasd 4. kritérium) és a
tadmogatoé folyamatainak iranyitasahoz (Iasd 5. kritérium) kapcsolhatdak.

3.9.1. Tekintsék at, hogy céljait illetben milyen eredményeket ért el a
szervezet a ,Kiils6” eredményeivel kapcsolatban (a szervezet
eredményei és hatasa)

A ,kUIsé&" eredmények azt mutatidk, hogy a szervezet stratégidjénak megvaldsitésa sordn
mennyire képes a kUlsé érdekeltek elvardsainak eleget tenni, &sszhangban a szervezet
kUldetésével és jovoképével. Minden szervezetnek értékelnie kell, hogy milyen mértékben
Ezen adatok alapjan kell értékelni tovabbd azt is, hogy milyen mértékben képes javitani a
szervezet szolgdltatdsait és termékeit, eredményeit és tevékenységének hosszabb tavy
hatasat,

3.9.1.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértdi értékelés

64 64
Az alkritériumhoz kapcsolddo Az alkritériumhoz kapcsolddd
terOleten az eredmények javuld terUleten az eredmeények javuld
tendenciat mutatnak és/vagy a tendencidt mutatnak és/vagy a
kitUz6tt célok t6bbsége teljesUl. kitizott célok tdbbsége teliesil.

30




Az dnértékelési csoport Gllagosan 64 pontra értékelte az alkritériumot. A két kiugré ertéken Ul
{0 és 100 pontlaz értékeldk pozitiv tendencidrdl szémoltak be a kllsé  elvarasokkal
kopcsolatban,  czonbona  szérds  értéke  magasnok  tekinthetd, amely mutatia «
véleményekben megjelend eltéréseket. Az erdsségek k&z0tt szerepslt, hogy a Kira a
jogszabdlyi keretek kdzdtt hatékony szolgdlitatdst nyojt az dllcmpolgarok részere, amelyeket a
jovuld  Dgyforgalmi  statisztik@k is  aldtdmasztanck. A belsd  ellendrzések  és  tovdbbi
eredménymutatck  kidolgozdsa, oz adminiszirativ terllet fejlesziése é&s az  ftélkezési
tevékenység kilsé megitélésének javitdsa szerepelt az egyéni vélemények kdz6tt, amelyeket
fejlesztésre ajdnlottak. A vélaszaddk kdzOl hdrman is a legmagasabb kategoridba sorolidk a
szervezetet, ami egyetien mdasik alkritérium esetében sem fordult eld.

A konszenzus 64 ponfos éretiségi szintre helyezte az alkritériumot. A kdzds szdveges értékelés
dsszegezte az egyéni véleményeket, levonta az dltaldnos kdvetkezietéseket. Az aldbbl érvek
szolgdltak az Onértékelési csoport véleményének megolopozdsdra. Az erbssegek cldalan
szerepelt, hogy cz Ugyforgalmi, a mindségi és mennyiségi mutaték kapcsdn javulds
tapasztathatdé. A Kiria magas szakmai szinvonald munkdt végez, amelynek soréin bevonjak a
kiisé érinfettek is, Ennek kdszonhetéen a jogszabdlyi keretek kézdtt hatékony szolgditatdst tud
biztositani a Kdria az dllampolgdrok részére. A kilsé megitélés, az adminiszirativ terlietek
fejlesziése, az idbszerlség, a szervezet eredményességeét aldidmasztd eredmenymutato,
valamint a folyamatos belsd audit/ ellendrzés terlletek fejlesziése indokolt.

A szamszerd eredményeket vizsgdiva lathatd, hogy az egyéni értékelés é&s a
konszenzusteremiés sordn is o jovulé fendencia szintjét hatdrozidk meg oz dnériékelési
csoport fagioi. A hdrom kiemelkedSen magas erték erdteliesen felhizta oz &tlogot, de
emellett 4 vélaszads is alsobb kategdriak egyiket jeldite meg megfeleld szintnek. A magas
szOrds (30) is bizonyitjia, hogy nem mutaikozott az egyéni véleményekben egyetertés. Az
egyéni ériékelések atiaga jelentdésen meghaladja az eredmények oldali értékelések allagat
(53 pont}, amely igy nem &l dsszhangbon a 1ébbi, az eredményeket kilsd szemszdgbdl
vizsgdid alkritériummal. A belséd eredményekkel {56 pont} Gsszehosonlitva is Jelentdsen
magasabb atlagot dllopitottak meg a részivevak.

Az eqyéni véleményekbdl IGthatd, hogy a szakmai tevékenység mindségét megfelelének
tartidk az itélkezés szervezeti egységeiben dolgozd munkatdrsak. Ugyanakkor valomennyi
szervezell egység ezt egyértelmlen nem érzékel, illetve a konszenzus sordn  tett
megdllapitésok arra engednek kdvetkezieini, hogy a megfeleid mindségu itélkezesi munka
nem feltétlentl pdrosul egy pozitiv kUIsé képpel. A szamos fejlesztendd terllet is azt tdmaszija
ald, hegy a javuld tendencia nem feltétlendl valdsul meg minden szempontbdl, A kDIsS
eredmeények oldaléan hidnyzd pontos mérések is erdsitik, hogy ¢ jovuld tendencia szint alsé
értéke, 51 pont indokolt.
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3.9.2. Tekintsék at, hogy céljait illetéen milyen eredményeket ért el a
szervezet a ,bels6” eredményeivel kapcsolatban (miikodés
hatékonysaga)

A ,belsé" eredmények a hatékonysdghoz, a muikdédéshez kapcsolddd folyamatok
eredményességéhez, valamint a szervezet mokddésének gazdasagossagdahoz kapcsolhatok.
Ezek a mutatdk a folyamatok menedzseléséhez (pl. termelékenység és kdltséghatékonysag
vagy annak hidnya), a pénzligyi teliesitményhez (pl. pénzigyi forrdsok hatékony
felhaszndldsa, pénzigyi keret betartdsa), valamint az eréforrdsok hatékony felhasznaldsahoz
(pl. informdcid, partnerkapcsolatok és technolégia menedzselése) kapcsolhatéak. Tovébba
ilyen mutaték szarmazhatnak az érdekelt felekkel kialakitott egyUttmOkddés eredményeinek
attekintésébdl, valamint a szervezetben megvaldsuld belséd ellendrzesekbdl.

3.9.2.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakért6i értékelés

56 56
Az eredmények stagndinak Az eredmények stagndinak
és/vagy néhdny kitlzott cél teliestl  és/vagy néhdny kitGzdtt cél teljesUl
26

Az dnértékelési csoport atlagosan 56 pontra értékelte az alkritériumot. Az egyéni vdalaszok
vizsgdlata sordn észevehetd, hogy az &nértékelési csoport 8 tagja is a skdla masodik, az
elemelkedé tendenciat mutatd és célokkal ésszhangban 1évé eredményeket jelentd szintjéere
sorolta. A csoportbdl két 6 nem rendelkezett vonatkozéd informdciéval vagy megbizhatd
informdciéval a kérdés kapcsan igy. a legalacsonyabb besoroldst adta az alkritériumnak.A jé
munkahelyi kapcsolatok, informatikai és kommunikéciés technikdk haszndlata, hatékony



emberi eréforrds felhaszndlds és a tuddsmenedzsment, kdltséghatékony megolddsok
keresése tartozott az erdsségek kdzé. A fejlesziendd terlleteknél az aldbbick jelentek meg: az
ellendrzések eredményei alapian beavatkozds szlkséges; az informatikai és kommunikdcids
technolégidk o szervezetmikddési hatékonysdgdt ndvethetik, az cdminiszirativ terheket
csdkkenthetk; az informatikai technoldgidk fejlesziésre szoruinak.

A konszenzusos értékelés sordn oz értékeltk az egyéni ériékelés dtlagos poniszémdaval
megegyezden, 56 ponira értékeltek az alkitériumot. A kdzis széveges értékelés az egyéni
javaslatokkal, észrevételekkel dsszhangban kerllt meghatdrozdsra. Az erdsségek ennek
clapjdn cz clabbick voltak: dflathatd  gazdalkodds;, ember  erbforrdsck  hatékony
felhaszndldsa,  egyének  szokmai  elhivatotisdga; partnerségl megdllapoddsok
figyeiembevétele és az alsébb fokU birdsdgokkal vald kapcsolat fejlesziése. A fejlesztendd
terlletekhez kapcsoldéddan igény mutatkozik és javastatok a mulatdszamok bevezetésére,
Fontos cz egyéni ieflesitOképesség hatdrainak ismerete, figyelembevétele, valamint az
informatikai technolégidk fejlesziése. A kommunikécids technikdk a szervezet mikoddési
hatékonysdgdt ndvethetik. Emellett szikség van az adminiszirativ terhek csdkkentésére is,

Az egyéni ériékelés és konszenzusteremtés sordn a kiisé eredményekhez hasonldan it is
azonos értékeket dlapitottak meg o részivevdk, A vdldszok a mdar emlitett madon (8
valaszadd s a skdla felsdbb szinfjeit jeldlie meg) t6rténd megoszldsdt o szbveges értékelés
némileg drnyalja, Két esetben is oz adoft pontszémhoz {71-90) képest csak javuld
tendenciardl szdmoliak be oz értékeldk, amely alsébb szintet jeldl. Az egyéni értékelések
alaga kdzel azonos az eredmeények oldali értékelések ailagdval (53 pont), viszont a mdsik
clkritérium felllbecstlt ériékeidi jelenids meértékben elimarad (44 pont),

Az ériékelések alapjan indckolinck taiszik oz értékelési szint, mivel o vdlaszaddk jelentds
10bbsége javuldsrél szamolt be az sredményeket illetben. A kilsé eredményekhez hasonldan
it s nehézséget okoz, hogy konkrét mérések csak korldiozottan dlinak rendelkezésre. A
hidnyossdg még inkdbb bizonyitic, hogy a belsé eredmények telies kor( sikeressége nem
valdsulhat meg. Az eredmények oldali ditlaghoz kdzeli pontszdm indokolt a vélemények
alapjdn, azonban ¢ belsd eredményeknél megielend szdmos, o mikddést alapvetden
befolydsolni kepes fejlesztendd terBiet miatt csak a javuld tendencidt mutald szint alséd értéke,
51 pont javasolhatd.




szam

——Pont
~a-Atlag

——Szakértdi értékelés
e KONSZENZUS

28. dbra: 9.2alkritérium eredményei




3.9.3. A kritérium értékelése
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3.9.4. Javasolt intézkedések

Intézkedés megnevezése
KUlsé és belsé
elégedetiségmérés
bevezetése

Leiras

A munkatdrsi és dllampolgdri/Ugyfél elégedettség mérésének
bevezetése: felelbs kijeldlése, rendszeres mérés bevezetése, a mérés
eredmeényeinek felhaszndlasa.

Sajtétitkarsag munkdgjdhoz
kommunikdaciés
szakember igénybevétele

A sajtotitkarsag tdmogatdsa kommunikécios szakember bevondsaval.
Az intézkedés célia a kodzvélemény hatékony tdjékoztatdsa a Kuria
munkdjardl, itélkezd és jogegységesitd tevékenységérdl.

Kommunikdciés csatorndk
atgondolt, kévetkezetes
haszndlata

Az adatgyljtések eredményeinek megfeleld belsé publikdldsa az
infraneten, az Ugyfelek tdjékoziatasanak erdsitése a rendelkezésre dlld
kommunikacios csatorndkon (honlap, kezeldiroddk, sajtodtitkarsag).
Eredmeények kommunikdlasanak fejlesziése.

IKT-tdmogatds erbsitése

A targyaldtermi  informatikai  eszkézdk  korszerUsitése, a  honlap
folyamatos fejlesztése.




4. Osszegzés

Az AROP-1.2.18/A-2013-2013-0053 azonositd szamu pdlydzat részeként, aCAF keretrendszer
alapjdn megvaldsitott szervezeti Onértékelés sikeresen lezajlott a Kiria vezetdsége dltal
kivalasztott csoporttal. Az 6nértékelési csoport minden kritériumot feldolgozott, minden
alkritérium esetén erbsségeket és fejlesztési javaslatokat fogalmazott meg. Annak ellenére,
hogy a csoport tagjai a mindennapokban nem dolgoznak egyUtt, nem ismerik egymdast, az
esetek tbbbségében kénnyen dontést tudtak hozni. Tobb esetben az aktivabb munkatérsak
hatdroztdk meg a konszenzusos értékelés pontszdmdt, de ez dltaldban nem sokban tért el az
egyeni értékelések szdmtani atlagdatal.

Ahogy azt az aldbbi dbra is szemlélfeti a 4. kritérium (Partnerkapcsolatok és eréforrdsok)
kapta a legmagasabb pontszdmot az értékelés sordn, ezzel a PDCA ciklus ellendrzés fézisGba
sorolta a kritériumot. Kifejezetten érdekes, hogy a 4. kritérium kapta a legmagasabb
értékelést, hiszen ez ald tartozik a legtébb alkritérium, egyUttal ez a legszinesebb kritérium az
Osszes kdzott. A legalacsonyabb értékelést az egyéni értékelések datlaga alapjan a 3.
(Munkatarsak) és a 6. kritérium (Allampolgdr-/Ugyfélkdzpontt eredmények) kapta, azonban
ezt a konszenzusos értékelés a 6. és a 7. kritériumra mdodositotta (Munkatdrsakkal kapcsolatos
eredmények). Fontos megjegyezni, hogy ezek az alkritériumok még mind a megvaldsitds
fazisaba sorolandok.

Kriteriumok értékelése

» Ertékeléseredménye  m Konszenzus

3 4 Y 8 Q
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4.1. Adottsag oldali kritérinmok
Az adottsag oldali kritériumok tekintetében mind az egyéni, mind a konszenzusos érékelés a
kritériumok 60%-at a megvalositas, mig 40%-at az ellenérzés fazisdba sorolta.

Adottsdg olddli kritériumok - egyéni
és konszenzusos értékelés alapjdn

» Megvaldsitds  mEllendrzés

n

30. abra: Adofttsag oldali kritériumok a PDCA ciklusban

Az adottség oldali kritériumok tekintetében a legmagasabb értékelést az 5.2-es alkritérium
kapta, mind az egyéni, mind a konszenzusos értékelések tekintetében. A legalacsonyabbat a
2.2-es alkritérium, amely esetén szintén megegyezik az egyéni vélemények atlaga, valamint a
konszenzus véleménye. Az értékel6k a megvaldsitds és a beavatkozds szintek kdzé soroltdk az
alkritériumokat.

Ahogy azt az dbra is jol szemlélteti az esetek tGbbségében az egyéni értékelések atlaga,
valamint a konszenzusos értékek megegyeznek,



Adofttsag oldali kritériumok

» Ertékelés eredménye  ® Konszenzus
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31. abra: Adottsag oldali kritériumok ertékelése

Egyéni Konszenzusos
értékelés ériékelés
m3, szint M4, szint m3.szint W4, szint

|

32. dbra: Eredmény oldali kritériumok érettségi szintje




4.2. Eredmény oldali kritériumok
Az eredmény oldali kritériumok tekintetében a legmagasabb pontszémot az egyéni értékelés
alapjén a 8.1-es alkritérium, a konszenzusos értékelés alapjan a 9.1-es alkritérium kapta, mig a
legalacsonyabb mindésitésben az egyéni értékelések dtlaga alapjdn a 6.2 és a 8.2-es
alkritérium, a konszenzusos értékelés alapjan a 7.2-es alkritérium részesult. Az értékeldk a 2.% és
a 4. szint kdzé soroltak az alkritériumokat.

Az &brdn lathaté, hogy az eredményoldali kritériumokndl az esetek tdbbségében az egyéni
értékelések dtlaga, valamint a konszenzusos értékek megegyeznek vagy csak minimdlis
meértékben térnek el.

Eredmény oldali kritériumok |

» Ertékelés eredménye  m Konszenzus
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33. abra: Eredmeny oldali kriteriumok ertekelése

*Az alkritériumhoz kapcsoléds terlleten az eredmények mérhetdek, idébeli alakuldsuk romid
tendencidt mutat és/vagy nem érik el a kitlzott célokat.

‘Az alkritériumhoz kapcsoléddé terlleten az eredmények javuld tendenciat mutatnak és/vagy
a kitozott célok tébbsége teljesul.



Az egyéni értékelések és a konszenzusteremtés soran megfogalmazott vélemények alapjan a
szakérté is pontozta az alkritériumokat, amely mindsitések az esetek tdbbségében
megegyeztek vagy kissé tértek csak el az egyéni és a konszenzusos értékelésektol.

Kritériumok értékelése

» Eriékeléseredménye  ®Konszenzus  * Szakértdi értékelés
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34. abra: Kritériumok értékelése - a szakénd értékeivel kiegészitett

Minddssze hdrom kritérium tekintetében tapasztalhatd szintek kozotti eltérés a szakértd
véleményét Gsszevetve az egyéni és a konszenzusosértékeléssel, ezenkUlonbségek indokldsai
a dokumentum eldzé fejezeteiben olvashatoak.




Alkritériumokhoz minden esetben intézkedési javaslatok kerlltek megfogalmazdasra, melyek
k&z61t t6bb hasonld tematikdju ajanids is megtaldlhatd, azonban az intézkedés kifejtése
minden esefben igazodik az adott kritériumhoz. A sablonként haszndlt intézkedési terv
tabldzat lehetéséget biztosit az intézkedés prioritdsanak és  eréforrdsigényének
meghatdrozasra, ami  fovdbb segitheti egy dontés-elékészité anyag Osszedllitdsdat,
finomhangoldsét.

Az aldbbiakban 8sszefoglalé jelleggel bemutatdsra kerlinek az egyes fejezetek végén a
szakérté dltal javasolt intézkedések.

Stratégiat, kildetést,
célokat, jovéképet
bemutatéd férumok tartdsa

A forumok célia kettds: egyfeldl a munkatarsak tdjékoztatdsa, mdasfeldl
visszajelzési lehetbség biztositdsa részikre, A siratégiai célkitlzések
megismertetésén t0l biztositani kell a céloknak a szervezeti egységek,
valamint a munkatdarsak szintjére torténd lebontdsat.

Jogalkotasi folyamat
résztvevdivel vald
kapcsolat és
kommunikdcié fejlesztése

Kommunikdcids és kapcsolattartdsi terv kidolgozdsa annak érdekében,
hogy a Kiria a jogszabdly-tervezetekrdl kell idében értestljon, iletve
jelezni tudja a jogalkotds szUkségességét, ha azt észleli, hogy a
megvdltozott életviszonyok ezt indokoltta teszik.

CAF dnértékelés

SzUkség szerinti rendszerességgel a CAF rendszer szerinti onértékelés
lefolytatasa.

Teljes koérd, szabdlyozott
adatgydjtések

A stratégiai tervezés, valamint a siratégiai célok megvaldsuldsanak
ellendrzése soran a munkatarsak tdjékoztatasa az adatgyljtés tényérdl,
céljardl, a beszerzett adatok felhaszndldsénak maodjdrdl.

Stratégiai célok nyomon
kovetése

Felelds kieldlése a stratégia célok nyomon kbvetésére, A
szamszerUsitheté adatok tUkrében a célok felllvizsgdlata, szUkség
esetén beavatkozds a megvaldsitas érdekében.

Vdltozaskezelési
modszertan kidolgozasa

A vdltozdsokbdl adddd feladatok azonositdsa és a  kapcsolddo
kepzések tervezése és bevezetése.

Munkatdrsak
elégedettségének mérése

A munkahelyi elégedettség mérésének bevezetése: felelés kijeldlése,
rendszeres méres bevezetése (pl. online vagy papir alapu kérddivek), a
mérés eredményeinek felhaszndldasa.

Képzési igények
rendszeres felmérése

A képzési igények felmérése, ennek alapjan a képzési terv

felUlvizsgdlata (pl.: e-learning tananyagok).




Rugalmas munkaidé-
beosztds lehetéségének
megvizsgdldsa

A rugalmas munkaidd lehetdségeének vizsgdlata bizonyos munkakdrodk
esefében.

Jutalmazdsi rendszer
fejlesziése

A Jutalmazds feltételek egyértelmivé tétele az

alkalmazottak kérében.

igazsagUgyi

Kompetencia térkép
készitése

Az egyes munkakorokhdz tartozd kompetencidk szdmbavétele a
munkatdrsak képzési igényeinek felméréséhez, valamint a helyettesitési
rend egyértelmivé tételéhez.

Sajtétitkarsdg munkagjdhoz
kommunikdcios
szakember igénybevétele

A sajtotitkarsag tamogatasa kommunikacios szakember bevonasaval.
Az intézkedés célia a kdzvélemény egyértelml, hatékony tdjékoztatdsa
a Kuria munkdjardl, itélkezd és jogegységesité tevékenységérél.

IKT-tdmogatds erdsitése

A targyalotermi  informatikai
folyamatos fejlesztése.

eszkdézdk  korszer(sitése, a honlap

Folyamatgazddk kijel6lése

Az itélkezési szakdgak és az itélkezd tandcsok kdzot informaciddramids
biztositdsa érdekében szakaganként egy-egy munkatdrs kijeldlése
és/vagy rendszeres szakagi értekezlet tartdsa az azonos tipust Ogyeket
targyald birdk bevondsaval.

Pénziigyi eréforrds-
gazdélkodds

A kolisegvetési tervezés soran hatékonyabb érdekérvényesités az
dllandé forr@shidny megszintetése érdekében.

Indikatorok bevezetése

Indikatorok bevezetése és az eredmények kommunikdalasa.,
Az dllampolgérokat érinté indikatorok bevezetése (pl.: panaszok szama,
Ugykezelési idd).

Allampolgdri
elégedettségmeérés
kidolgozdsa

Az dllampolgdari/Ugyfél elégedettség kérddiv kidolgozdsa, a beszerzett
informaciok (eredmények) belsé publikdldsa, felhaszndidsa.

Kommunikaciés csatorndk
atgondolt, kdvetkezetes
haszndlata

Az adatgyljtések eredményeinek megfeleld belsé publikdidsa az
intraneten, az Ogyfelek t&jékoztatdsanak erésitése a rendelkezésre dllo
kommunikacids csatorndkon (honlap, kezeldiroddk, sajtotitkarsag). A

tarsadalmi felelGsségvallalassal kapcsolatos eredmeények
kommunik&lasanak fejlesziése.
Rendezvenyek A ftarsadalmi felelésségvdllalast  érinté  programok  [nyilt  nap,

sikerességének mérése

jotékonysagi rendezvenyek] sikerességének mérése, a sajfé és a
nyilvanossag tajékoztatasa az elert eredmeényekrol.




S. Fejlesztési program és intézkedési tery

A 2014. marcius 17-én végrehajtott szervezeti dnértékelés sorén az Onértékelési Csoport
szdmos problémat és ehhez kapcsoldddan fejlesztési javaslatokat fogalmazott meg. Az
onértékelés eredményeinek kUlsé szakérté ditali elemzése finomitotta az adott kérdésrdl
informdacioval egydltaldn nem rendelkezd, illetéleg maximdlis pontszdmot adé munkatdrsak
értékelését, lehetdvé téve ez dltal egy redlisabb dsszkép kialakitdsat a Kiria mikddésérdl.

A Kuria mUkdédését tiinyomd részben az eljardsi és szervezeti jogszabdlyok hatérozzék meg, a
koltségvetési gazddalkodds kulsé tényezdkidl fUgg. Ugyancsak kUlsé tényezd a Kiria dltal
elldtandd feladatkdr folyamatos bévilése, ezzel Osszefiggésben a munkamennyiség
ndvekedése, ami sokszor tulterheltséghez, a munka és a magdnélet egyensulydnak
megbomildasdhoz vezet. A fejlesztési javaslatok széles skdldja abbdl is addédik, hogy az
Onértékelési Csoport tagjainak egy része nem rendelkezett kel informdaciéval a Kuria
mUkddeését meghatdrozd kilsé korOlményekrél. Emellett a munkatdrsak visszajelzéseibdl
megdllapithatd, hogy a Kuria hatékony szervezeti mUkoddését nagyban befolydsolia a
kommunikacid: szémos esetben az érintett munkatdrsak nem érteslinek a stratégiai
ceélkitOzésekrdl, a megvaldsitas modjarodl és az elért eredményekrél.

A fentiekre figyelemmel a Kuria szervezeti 6nértékelésen alapuld fejlesztési programjdnak
kézéppontjaban a belsd és kilsé kommunikdcié fejlesziése Gll. A belsé6 kommunikacioval
OsszefUggésben javitani kell a Kuiria vezetése és a szervezeti egységek kdzott
informacioaramiast, tovabbd névelni kell az itélkezési szakagakon bellli és a szakdgak kdzotti
informaciocsere hatékonysdagdt. Ez utébbi a Kiria jogegységi feladatanak ellatasdval is
Gsszeflgg, mivel az esetlegesen divergdld kuriai gyakorlat negativan befolydsolhatja az
orszagos itélkezési gyakorlatot, valamint a Kdria szakmai és tarsadalmi megitélését. A kilsd
kommunikacié terén szlkséges a kozvélemény és a sajté képviseldinek a lehetd
legvildgosabb tdajékoztatasa arrdl, hogy a Kuria milyen feladatokat Iat el, milyen anyagi és
eljarési jogszabdlyok kétik egy adott Ugyben. lly médon megelézheté a Kiria déntéseinek
téves értelmezése, esetleges félremagyardzdsa. A kilsé kommunikdcié fejlesztése indokoltté
teheti kommunikacios szakember igénybevételét a Sqojtdtitkérsdg tdmogatdsdara. A
kommunikacié hatékonyabbd tétele mellett a fejlesztési program az informatikai eszkdzdk és
technologidk, valamint a Kuria honlapjanak folyamatos fejlesztésére is kiterjed.

A fent emlitett fejlesztési prioritdsok alapulvételével vélasztottam ki a szakérté dltal javasolt
intézkedések kozUl azokat, amelyek viszonylag alacsony forrdsigényUk miatt a szoros
koltségvetési keretek mellett redlisan megvaldsithatdk, és végrehagjtasuk révid idé alatt, de
legaldbb kbézéptavon érzékelhetd eredményekkel jar.

Az aldbbi tabldzat a kivdlasztott intézkedéseket mutatia be azok prioritasdval, emberi-,
pénzigyi forrasigényével, iddigényével, valamint a tervezett kezdés idépontjaval egyUtt.
Kiemelkedd prioritast kapott a kdzvélemény és a sajtd tdjékoztatdsénak hatékonyabbd
tétele, valamint az informatikai eszkdzok és technoldgidk fejlesztése. A tervezett kezdés
idépontjgnak meghatdrozdsakor figyelemmel voltunk a megvaldsitdshoz szikséges
idémennyiségre, illetdleg a 2014. lll. negyedévére esé torvénykezési szinetre.



Intézkedés leirdsa

Stratégiat, kildetést,
célokat, jovéképet

bemutaté férumok tartdsa
A férumok célja kettds: egyfeldl a
munkatdrsak tajékoztatdsa, masfeldl
visszajelzési lehetoség biztositdsa
részikre. A stratégiai célkitlzések
megismertetésén 10l biztositani kell a
céloknak a szervezeti egységek,
valamint a munkatdrsak szintiére
t6rténd lebontdsdat.

Kbzepes

Alacsony

Alacsony

Alacsony

2014.1V.
negyed-
év

Munkatdarsak

elégedettségének mérése
A munkahelyi elégedettség
meérésének: felelds kijeldlése,
rendszeres merés bevezetése
(kérddiv kitdltésével), a mérés
eredményeinek felhaszndldsa

Kézepes

Alacsony

Alacsony

Alacsony

2014. V.
negyed-
év

Sajtétitkarsdg munkdjdhoz
kommunikdciés
szakember igénybevétele
A sajtotitkarsag tdmogatdsa
kommunikécios szakember
bevondsdaval.

Az intézkedés célja a kdzvélemény
hatékony tajekoztatasa a Kuria
munkdjérdl, itélkezd és
jogegységesitd tevékenységérdl.
SzUkseges az Ugyfelek
téjékoztatasdnak erdsitése a
rendelkezésre dlld kommunikacids
csatorndkon (honlap, kezeldiroddk,
sajtotitkarsag). Eredmények
kommunikdlasanak fejlesztése.

Magas

Kézepes

Kézepes

Magas

2014, 111,
negyed-
év

IKT-tdmogatds erésitése

A targyalétermi informatikai eszkézok
és szoftverek, egyéb informatikai
megolddasok korszersitése, (pl. tavoli
elérés bévitése), a honlap
folyamatos fejlesziése.

Magas

Alacsony

Magas

Kbézepes

2014, 111,
negyed-
év

Folyamatgazddk kijeldlése

Az itélkezési szakdgak és az itélkezd
tandcsok kozoti informdaciodaramids
biztositdsa érdekében szakaganként
egy-egy munkatdrs kijeldlése
és/vagy rendszeres szakdagi
értekezlet tartdsa az azonos tipusy
Ugyeket targyald birdk bevondséval.

Kbézepes

Alacsony

Alacsony

Magas

2014. 11
negyed-
év

Budapest, 2014. &prilis 10.
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