Szervezetfejlesztés a L
Duna-Ipoly Nemzeti Park SZECHENYI TERV

Igazgatosagnal

Tudasmegosztas 1.
Osszefoglalé dokumentacié

MAGYARY
PROGRAM

Szervezetfejlesztési program
a Duna-Ipoly Nemzeti Park Igazgatdsagnal

Projekt azonosité szama:
AROP-1.2.18/A-2013-2013-0040

Dokumentacio neve:
AROP_ DINPI_tudasmegosztas_I dokumentacio

m— 1AGYARORSZAG MEGUJUL
VANIN & mprsponsy

r mIALOLDJINOUIVA A projektek az Eurdpai Unio
MANAGEMENT CONSULTING . s .
tamogatasaval valosulnak meg.




Szervezetfejlesztés a L
Duna-Ipoly Nemzeti Park SZECHENYI TERV

Igazgatosagnal

1) TARTALOM

1) =] =1 [o ] o o 1SN 2
2) Projekt rovid AtteKiNtESE ..uviuiiiii e 3
1) Folyamatoptimalizalasi terllel......cvviiiii i e eeens 4
2) Valtozasmenedzsment terllet .......ccvviieiiiiiii e 12
3) Tudasmenedzsment terllet. . ..oiiiiiii i 17
4) Teljesitménymenedzsment fejleSztés .....vvviiiiiiiiiii 21
5) CAF onértékelési modell bevezetse ......cviiiiiii i 33

1. A Projekt @redmMENY i .oveiii i 33

2. POzitiv tapasztalatoK ... ..ocieieiiiiiii i 36

3. Negativ tapasztalatoK .....v.ieiu e 36

4. Tovabbfejlesztési Javaslatok ......ciiiiiiiiiiii i 37
1) UgyfélelégedettSEg MErESE. .. ..uiiuuiiii i eiii e e e e e e e e e e e e e e et e eaaes 39
2) TADIAzZAt-, ADra Y ZEK v ui ettt e 41
3) F AN = 11 o TN =1 o PP 42

| I
VANIN —

BRESPONSIIA
r BRESPONSUM A projektek az Eurdpai Unié
MANAGEMENT CONSULTING X o .
tamogatasaval valosulnak meg.




N
& C_\ 2 Szervezetfejlesztés a
éﬁﬁ 5 Duna-Ipoly Nemzeti Park
Igazgatdsagnal

) SZECHENYI TERV

2) PROJEKT ROVID ATTEKINTESE

Az AROP - 1.2.18/A-2013 palyazat keretében a 2013- 0040 sorszdmU program
keretében a Duna- Ipoly Nemzeti Park Igazgatésagnak lehet6sége nyilt végrehajtani egy

tobb teriletre kiterjed6 szervezetfejlesztési programot.

Az egyes terliletek végrehajtasat kilén beavatkozasi teriletenként dokumentaltuk. Ezen
dokumentaciok kivonatat foglaljuk Ossze jelen dokumentumban a tudasmegosztas I.

szintje alatt.

A tuddsmegosztast a szervezetfejlesztési program részeként, az Osszes beavatkozasi
tertilet kapcsolodd tevékenységeként végezziik el, melynek keretében Gsszegezziik az
elvégzett fejlesztések eredményeit — jelen tuddsmegosztas I. szintjéhez kapcsolddéd
dokumentumban. A tudasmegosztds részeként két rendezvény megtartdsaval a
felsbvezetdi kor szamara szakmai bemutatét tartunk — meghivva a rendezvényekre a
fels6vezetdk altal javasolt tovabbi munkatarsakat is — a tuddsmegosztas II. szintjének
megfelel6en. A végrehajtassal, fenntartassal érintett munkatarsak szamara egy belsé
muUhelymunka soran osztjuk meg a fejlesztési tapasztalatokat, eredményeket. A bels6
muUhelymunka soran az elvégzett fejlesztések mellett foként a fenntartasi fazisban
elvégzend6 tevékenységekrdl, feleldsokrél, hataridokrél valamint a hosszu tavon elérhet6

eredményekrél lesz szo.

A fejlesztés terlletei, melyekrdél jelen dokumentumban 6sszegz6 beszamolét készitiink és

a rendezvények soran beszamolunk az alabbiak:
1. folyamatoptimalizalas beavatkozasi terilet
2. tudasmenedzsment
3. valtozasmenedzsment
4. teljesitménymenedzsment beavatkozasi terilet
5. CAF 2013 dnértékelési modell bevezetése
6. Ugyfélelégedettség mérése

A tuddsmegosztas 1. szintjének lezardsarol a dokumentum utolsé oldalan taldlhaté alaird
lap tanuskodik.
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FOLYAMATOPTIMALIZALASI TERULET

) SZECHENYI TERV

A folyamatoptimalizalasi tevékenységet az aldbbi fazisok megvaldsitasa mentén hajtottuk

végre figyelembe véve a palydzat altal

javaslatait.

1. abra A folyamatfejlesztés menete

l.
Folyamatok
atvilagitasa,

értékelése

Il.
Fejlesztési
projekt
inditdsa

Kivalasztott

folyamatok

felmérése,
elemzése

IV.
Kivalasztott
folyamatok
fejlesztése

biztositott Magyary Program moddszertani

V.
Folyamatok
allando
kovetése,
monitoro-
zasa

A fejlesztési inditd lépéseként priorizaltuk a kilénbozd terileteket, hogy egyértelmien

lathatova tegylk és egységes dontésen alapulva vonjuk be a fejlesztésbe a fejleszteni

kivant folyamatokat.

A teriletek prioritasat az aldbbi tablazatban rogzitettik:

1. tablazat Prioritasi matrix

A stratégiai célok
elérését jelent6sen
befolyasolo
folyamatérintettség

Sok résztvevds, ezaltal
nagy koltségti

Koézvetlen kiilsé
tigyfélkapcsolattal
bir6 folyamat

Osszesitett
sulyérték

Belsé I Il | 4
kontrollrendszer

miikodtetése

Iratkezelés szakmai | | ] | 4
iranyitasa,

felligyelete

Biztonsagi ]| ] 1] 8
feladatok

Adatszolgaltatasok I Il I 6
teljesitése

Stratégiai iranyitas A | | .
Iratkezelés | 1] 1] 7

ligyintézés soran
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A fenti prioritasi lista alapjan a valasztott terlleteket tovabb szlikitve az alabbi két

folyamatra esett a valasztas, mint a fejlesztésbe bevonni kivant folyamatok:

1. Ugyiratkezelési folyamat

2. Kockazatkezelési folyamat
a palyazati szakaszban valasztott folyamatokkal 6sszhangban.
A két folyamat fejlesztését parhuzamosan hajtottuk végre.

Az alabbiakban a fejlesztés legfontosabb eredménytermékeit foglaljuk 0Ossze, melyek
kidolgozdasaval a fejlesztés eredményeként elértik a kit(izott céljainkat, azaz a valasztott
két funkciondlis folyamat fejlesztését elvégeztikk, a folyamatokat optimalizaltuk,
bevezettiilk azokat az eszkozoket melyek segitségével a folyamatok hosszi tavon

hatékonyan m(ikodtethetdek.

A legfontosabb eredmények a fejlesztés klilonb6z6 fazisaiban tehat az alabbiak.
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Ugyiratkezelési folyamat

Az elkészitett problémalista alapjan konkretizalhattuk, hogy pontosan a folyamat mely

egységeivel vannak gondok. A problémalistat az aldbbiak szerint rogzitettik:

2. tablazat Problémalista

# Prioritas Probléma

Az elektronikus Uton érkez6 Ugyiratok érkeztetése sokszor elmarad, nem
1 ! automatikus a folyamat (I. kritikus pont)

Az iktatast kovetGen az lgyiratok hatdrideje megjeldlésre kertl, de ezeknek a
2. Il. szisztematikus nyomon-kovetésére és ellenGrzésére nem kerll sor

(I. kritikus pont)

A ,terepen” (lgazgatdsagtol tavol, pl.: Székesfehérvaron, Tatan, Nagykatan,

Borzsonyben) dolgozé ligyintéz6khoz lassan jut el az tgyirat, mivel nem jarnak
3. l. minden nap az Igazgatdsagon, ennek koszOnhet6éen a torvény Aaltal

meghatdrozott valaszid6 megtartdsa nehéz, illetve szdmos esetben séril

(1. kritikus pont)

Miutdn az lGgyintézd elvégezte a feladatat osztdlyvezetGi szigndlds és igazgatoi

aldirds szikséges. Sokszor el6fordul, hogy egy elkészitett lgyirat napokat var
4, Il még az Osztalyvezetd és/vagy az Igazgatd alairdsara — és emiatt csuszik ki a

valasz pl. egy el8irt 8 napos valaszadasi hatarid6bél.

(1. kritikus pont)

Az Ugyiratkezeléshez sziikséges szoftverek frissitése egyénileg torténik a

felhasznaldk gépein, amibdl kifolydlag a verziok nem mindig egységesek az
5. . egyes lgyintéz6k szamitégépein (igy el6fordul, hogy nem ugyanazon verzidban

dolgoznak az Ugyintéz6k) + a frissitési folyamat hosszadalmas

(folyamatdabran lévé |épésekhez nem kapcsolhatd)

Nehéz észben tartani a sok feladat kozott a hatdridéket és nincs semmilyen
6. 1. rendszer, ami tdmogatna ezt

(folyamatabran lévé |épésekhez nem kapcsolhatd)

Lassuak a szamitogépek, gyakran lefagynak, tobb percig frissitenek — és ez
7. Il. jelentdsen lassitja a munkavégzést

(folyamatabran lévé lépésekhez nem kapcsolhatd)
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Gyakran kdzmunkdsok végzik az iktatasi feladatokat — akik betanitasa
idSigényes és tapasztalatuk is kevés, igy tobb a hibazas lehetdsége

8. 1.
(1. kritikus pont)

A problémalista elkészitését kovetden kulcslépésként azonositottuk a gyokér-okokat,
hiszen a célok eléréséhez és az elért eredmények fenntartasahoz kiemelten fontos latni

az ok-okozati 6sszefliggéseket.

GYOKER OKOK:
1. Nincsen automatizalt dokumentalasi és utan-kovetési folyamat
A gyokér oka, hogy az e-mailen érkezd iratok egy részének érkeztetése / iktatasa elmarad,

az, hogy nincs egy automatizalt rendszer, mely megkonnyitené a titkdrsdg dolgat (1.

probléma — 6. tablazatban)
Az Ugyiratok hatdridejének szisztematikus kovetése is azért marad el, mert nincs ra
automatizalt rendszer, mely segitségével ,egy gombnyomasra” lathatdéak lennének a

kozelmultban lejart hataridejli és a par nap mulva lejaré hataridejl Ggyiratok, illetve a

feladat elvégzésére kijelolt tigyintéz6k (2. probléma — 6. tablazatban)
Nehéz észben tartani a sok feladat kozott a hataridGket és nincs semmilyen figyelmeztetd

rendszer (6. probléma — 6. tablazatban)
2. Személyesen kell atvenniiik a ,terepen” dolgozé kollégdknak a hozzajuk tartozo ligyiratokat
Azért tart sokdig, mig egy Ugyirat elkeriil a ,terepen” dolgozd (gyintéz6h6z, mert

személyesen az Igazgatdsagon tarolt mappaikbdl tudjak atvenni az Ugyirataikat a kollégak
Ugyanez igaz a feladat elvégzését kovetben is — a kollégak személyesen hozzadk vissza az

igazgatdsdgra a megvalaszolt lgyiratokat
Vidéki kolléga sokszor 1-2 hétig sem jar az Igazgatdsagon

(3. probléma - 6. tablazatban)
Létszamhiany / talterheltség
Gyakran kozmunkasok végzik az érkeztetési/iktatasi feladatokat — akik betanitasa id&igényes

3.
és tapasztalatuk is kevés, igy tobb a hibazas lehetdsége (8. probléma — 6. tablazatban)

A létszamhiany attételesen hozzajarul szinte az 6sszes azonositott probléma létéhez, hiszen

igy a vezet6khoz és a munkatdrsakhoz is jelentds mennyiségl elvégzendd feladat

rendel6dik, emiatt:
— -
— MAGYARORSZAG MEGUJUL
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4. Elavult informatikai hattértamogatas

A problémdak okainak feltarasat kovetdéen egyértelmlien tudtunk javaslatot tenni azok

megoldasara. A megoldasi javaslatokat tobb szempontbdl vizsgaltuk, mint a komplexitas,

o nem tud gyakran bejarni a vidéki kolléga, hogy atvegye Ugyiratait és visszahozza az

elkészitetteket (3. probléma — 6. tablazatban.)

) SZECHENYI TERV

o Tobb napigis all egy elkészitett ligyirat, mire az osztalyvezetd és az Igazgatd is ald

tudja irni

(4. probléma — 6. tablazatban)

o Gyakran kézmunkasok végzik az iktatasi feladatokat — akik betanitasa idGigényes és

tapasztalatuk is kevés, igy tobb a hibazas lehet6sége (8. probléma — 6. tablazatban)

Az intézmény gépallomanya régi, igy az Ugyiratkezelés soran a gyakori ,fagyasok” és a

szamitégépek lassi mlkodése rengeteg id6veszteséget okoz, egy-egy ligyintéz6 szdmara

(7. probléma — 6. tablazatban)

Az (gyiratkezeléshez haszndlatos szoftvereket a
felhasznaldk gépein, amibél kifolydlag a verziok nem mindig egységesek az egyes lgyintéz6k

szamitégépein (igy el6fordul, hogy nem ugyanazon verziéban dolgoznak az ligyintéz6k) + a

rendszergazda egyesével

frissitési folyamat hosszadalmas (5. probléma — 6. tablazatban)

hatas, befektetés. A vizsgalatok eredményét az alabbi tablazat mutatja.

3. tablazat Javaslatok értékelése

frissiti

Kivitelezés o
Befek- 2 - Priori-
# Javaslat z Hatas komplexi- a
tetes s tas
tasa
/1 E-maileket automatikusan L L komplex 1.
iktatod rendszer fejlesztése
Ugyiratok elkészitési 1.
/2| hatéridejét nyomon-kévetd 1. l. komplex
rendszer fejlesztése
Ugyiratok online delegaldsa az 1.
1. Igazgatdsagtdl tavol dolgozd . 1. nem komplex
kollégak szamara
l1I/1 | Osztalyvezetdi aldiras M. In. nem komplex 2.
sziikségességének mérlegelése
Feladatok elkészitése és 2.
/2 | osztalyvezetGi szignozasra 1. I. nem komplex
kildése a feladat hatarideje el6tt
2 nappal
IV Szoftverfrissités a kézponti 1. m komplex 3.
szerverrd|
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A tett javaslatok elfogadasat kovet6en elkészitettiik a fejlesztéshez kapcsolodd

bevezetési tervet rogzitve az adott feladatokhoz kapcsoldodé felel6soket, hataridéket.

4. tablazat Bevezetési terv

Feilesztési iavaslat Bevezetéshez kapcsolodo Felelds Tervezett
! J feladatok hataridék
/1. E-maileket Fejlesztési folyamat nyomon o 51
automatikusan kdvetése junius 11-t0
érkeztet6 rendszer
fejlesztése Erintettek betanitdsa junius 19
4 Fejlesztés eredményeinek . Ké L, .
es yeszt y Dr. Konya junius 20-tél
tesztelése Gergely
I/2. Ugyiratok elkészitési
hataridejét nyomon-
kovetd rendszer »&les” indulds, finomhangolas junius 30
fejlesztése
tdjegységi szintl mappa
Iétrehozasa a Virtualoso 2014. junius 5.
Il. Ugyiratok online Workplace online munkafelileten
delegalasa az Erintett munkatérsak értesitése iuni
lgazgatosagtol tavol az Uj gyakorlatrol Sipos Katalin 2014. Junius
dolgoz6 kollégak 18y P 10.
1ma Tesztelés és mérés
>zamara 2014. junius 10 -25
Eredmények értékelése 2014. jlnius 27

Kockazatkezelési folyamat

A kockazatkezelési folyamatfejlesztés kapcsan az Ugyiratkezelési folyamatfejlesztéssel

megegyezden az alabbi elvégzett feladatok eredményeit készitettlik el, amik segitségével

elértik, hogy objektiv alapokra helyezve tudjuk elkésziteni a folyamat optimalizalt

verziojat, valamint bevezetésre javasolni azon moddositasokat, eszkozoket, melyeket

végll a bevezetési tervben rogzitettliink és részleteztiink.

Az elkészitett tablazatok, abrak az Ugyiratkezelési folyamat kapcsan vazolt logikaval

megegyezd modon fliggnek Gssze, igy jelen folyamat kapcsan nem részletezziik az egyes

belsé eredménytermékek logikai 6sszefliggéseit.
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5. tablazat Problémalista

Probléma Prioritas
A folyamat id6hatékonysaga nem minden esetben megfelel6 1
Korabbi esetek begylijtése, tapasztalatok megszerzése, azaz az 3
informaciégyjtés kiterjesztése nem megoldott
Esetek, megoldasok rogzitése irasban 5
A rogzitett esetek nincsenek egy dedikalt helyen tarolva 6
Tudaskdzpontok személyes bevonasa nélkil nehezen gyljthetéek 5
be a megfelel6 informacidk, tapasztalatok
Beszamoltatast kovetden nem minden esetben térténik meg a 4
visszacsatolas

6. tablazat Gyokér-okok

Probléma Prioritas (0]7¢0] ¢

A folyamat id6hatékonysaga Az informacié begyljtésének és
nem minden esetben 1 megosztasanak nincs kialakult
megfeleld metodikaja
Korabbi esetek begyljtése, Az informacié beaviiitésének &
tapasztalatok megszerzése, Z Informaclo begyujtesenek €s

. S 3 megosztasanak nincs kialakult
azaz az informaciogyujtes s

. , metodikaja
kiterjesztése nem megoldott
Esetek, megoldasok rogzitése 5 Korabban nem volt elvaras az
irdsban érintettektdl
A régzitett esetek nincsenek A Virtualoso Workplace fejlesztese
dedikalt helyen tarolva 6 meg nem terjgdt ki a ,ko,ckazatok
€gy kezelesének tamogatasara
Tudaskozpontok személyes
bevondasa nélkil nehezen 5 A tudds, tapasztalat nem rogzitett
gylijthet6ek be a megfeleld és/vagy nincs dedikalt helyen tarolva
informaciok, tapasztalatok
Beszamoltatast kévetden nem Nem volt erre vonatkozé elvaras /
minden esetben térténik meg 4 ot .
. : utasitas koraban

a visszacsatolas

-
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7. tablazat Bevezetési terv

. . - - Bevezetéshez oy
Fejlesztési javaslat kapcsolédé feladatok Felelos(0k)
A koOzepes  kockazatok
1. Késziiljon felmertiésében  érintett 2014,

: . minden kollégat értesiteni .
hlrde:cmeny a kell a hirdetménykészitési | Bokros Katalin julius ho
kockaz"at, kotelezettségrol
felmerdlesekor Utasitasba kell foglalni a 2014,

kotelezettséget junius 27.
A kozepes kockazatokkal
2. Fels6vezetoi kapcsolatos
visszajelzés visszajelzésekkel érintett 2014 hé
torténjen meg kollégakat tajékoztatni a | Bokros Katalin |34M4S MO
beszamoltatas kotelezettségrol
esetén is Utasitasba kell foglalni a 2014.
kotelezettséget junius 27.
A kozepes kockazatok
3. Készlljon irdsos | megoldasaban érintett 2014.
feljegyzés a minden kollégat értesiteni .| jalius ho
kockazat kell a kotelezettségrél Bokros Katalin
kezelésérdl Utasitasba kell foglalni a 2014.
kotelezettséget junius 27.
Az optimalizalt folyamattal
kapcsolatos kommunikacié
elvégzése - elsGsorban 2014 ,
Virtualoso Workplace-en julius ho
keresztil
4. Optimalizalt Lehet6ség biztositasa az
folyamat alkalmazassal - | 2014
alkalmazasba kapcsolatosan Bokros Katalin | teljes év
Ultetése Igény esetén workshop
szervezése az optimalizalt 2014. 1I.
folyamat  alkalmazasaval félév
kapcsolatosan
Utasitasba kell foglalni a 2014.
kotelezettséget junius 27.

Kapcsolodd dokumentumok,

VANIN & g

7.

jelenlegi folyamatabra

optimalizalt folyamatabra

igazgatoi utasitas az eredmények foganatositasara

igazgatoi utasitas mellékletei
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melyek a folyamatoptimalizalds beavatkozasi

terulet
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A projektek az Eurdpai Unio
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2) VALTOZASMENEDZSMENT TERULET

A valtozasmenedzsment beavatkozasi teriileten az alabbi fazisok mentén haladtunk és az

alabbi eszkdzok alkalmazasaval haladtunk eldre a fejlesztésben:

2. Felmérés,

1. Azonositas 3. Tervezés

elemzés
D Sziikségesség megallapitdsa D Kiindulé allapot felmérése D Valtozds tervezése
" e Rovidtava eredmények
r | 4

|| Felel§s szponzo || Hatésvizsgélat (M| meghatarozasa
D FelelGsok kijelolése D Kockazatok felmérése D Kommunikacio tervezése
O Erintett szemelygk’es [7] Erintettek felmérése Eszkozei:

teruletek azonositasa

D evdltozaskezelési terv
Eszkdzei: Eszkézei: ekommunikdcios terv

D evaltozas tartalmi kereteit

meghatarozé dokumentum D *munkacsoportok

ekockazatelemzés
svezetdi workshop
eérintetti térkép

4. Végrehajtas 5. Fenntartas

Valtozdskezelési terv . . S e
D végrehajtasa D Valtozas megszilarditdsa
Valtozas eredményeinek

D Kommunikacio oy
kommunikalasa

D Visszajelzések monitorozasa Tudasmegosztds
Eszkozei Eredményesség visszamérése
ofelmérés készitése és korrekcios |épések
Eszkozei
D efelmérés
ejelentés

2. dbra Valtozasmenedzsment fejlesztés menete

A beavatkozasi terlleten az els6é |épés eredményeként kivalasztottuk és pontosan
kérbehataroltuk, hogy mely valtozast kivanjuk bevonni a fejlesztésbe és a végrehajtott
projekt altal megkonnyiteni annak kezelését.

— MAGYARORSZAG MEGUJUL
VANIN Y EQ - —
2 RESPONSUM
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A dontés tehat az els6 fazis eredményeként megsziletett, igy a kockazatkezelési
témakort — kiegészitve kockazatkezeléssel kapcsolatos helyettesitési rend kialakitasaval -

vontuk be a fejlesztésbe.

A valtozasmenedzsment beavatkozasi terlileten végzett fejlesztés fontosabb elemeit,

elvégzett feladatait emeljuk ki 6sszefoglalénkban.

Egyik fontos momentuma a fejlesztésnek a kockazatkezeléssel, mint valtozassal
kapcsolatos kockazatok elemzése.

A kockdzatelemzés eredményeként az aldbbi tablazatot dolgoztuk ki:

1. Kilsd valtozasok kezelhetetlensége 5 4 20
Szakmai feladatok hatékonysaganak 4 3 12
csokkenése

3. EllenGrzések elmaradasa 5 2 10

4, Adminisztracios terhekkel szembeni 3 3 9
ellenallas

5. Jogszabalyi el6irasok gyors véltozasa 4 2 8

6. Vagyoni kar novekedése 2 3 6

8. tablazat Kockazatok értékelése

A fenti tablazat alapjan a fejlesztés tovabbi feladatait az azonositott kockazatokra valo
tekintettel végeztik el és minden feladat elvégzése soran, dontés meghozatalakor

tekintettel voltunk a fentiek szerint kimutatott kockdzatok rangsorara.

Tovabbi jelent0s |épés soran az érintettek azonositdsa tértént meg, ami alapjan a
valtozassal érintett munkatarsi csoportokat azonositottuk, majd azt vizsgaltuk, hogy a
bels6, hozzaallasbdl fakado ellendlldssal mennyire kell szadmolnunk és tennink érte /

ellene a fejlesztés eredményessége érdekében.

Az azonositott csoportokat az alabbi tablazat tartalmazza, a hozzaallast a kovetkezd
abran rogzitettik.
I -
lgazgatod |
lgazgatdhelyettesek
Osztalyvezetdk
Tajegységvezetdk
Dolgozok

m oo W >

9. tablazat Azonositott érintettek

— MAGYARORSZAG MEGUJUL

A projektek az Eurdpai Unio
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3. abra Erintett térkép

A fejlesztés eredményeként elkészitettiik a valtozaskezelési tervet, amivel a valasztott

valtozast hatékonyan és korultekintéen végig tudjuk vinni az érintetteken.
A valtozaskezelési tervet a projekt vezet6je hagyta jova.

A rogzitett, jovahagyott valtozaskezelési tervet a kdvetkez6 oldalakon mutatjuk be.

— MAGYARORSZAG MEGUJUL
VANIN Y EQ -
B BRESPONSUM
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Tevékenység

Felelés

Idépont /
IdGintervallum

A valtozas A palyazatkezelés fazisdban  Palyazatkészitd 2013. 1I. félév
szukségességének  atgondolt valtozaskezeléssel team
felismerése tamogathatd és
szukségszerien
tamogatando folyamatok
azonositasa
Valtozaskezelés Munkacsoport 2014. majus
szlkségességének
vizsgélata - a
kivitelezhetéség
idépontjaban
A véltozaskezelésbe Dontés a valtozaskezeléssel  Munkacsoport 2014. majus
bevont folyamatok tamogatott folyamat(ok)rol
fixalasa
A bevont folyamatok Amennyiben tobb folyamat ~ Munkacsoport 2014. méjus
egymashoz valé kerll bevonasra a
viszonyanak valtozaskezelésbe, azok
megallapitasa egymashoz vald
viszonyanak megallapitasa
(kezelhet6-e parhuzamosan
a két terilet valtozasa vagy
ok-okozati 6sszefliggés van
a két téma kozt, igy id6ben
eltolva kezelhetdek csak)
A véltozaskezelés Munkacsoport 2014. majus
kivitelezés
kereteinek
megallapitasa
Az érintettek A valtozaskezelésbe bevont ~ Munkacsoport 2014. majus
azonositasa érintettek azonositasa és az
érintettek valtozashoz val6
) hozzaallasanak vizsgalata
Utemterv készitése ~ Utemterv a valtozaskezelés =~ Munkacsoport 2014. majus
folyamatéara (legalabb
szbban)
Kommunikéacio Lehetdség biztositasa a Munkacsoport 2014. majus - a
elésegitése munkacsoporton kivilli valtozaskezelési
munkatarsak tevékenység zérasaig
véleményalkotasara és azt kovetben a
(legalabb online felllet munkacsoport vezetd
biztositdsa a valtozaskezelés altal  meghatarozott
idejére — Virtualozo idépontig
Workplace)
—
VANIN & BRispoNs
r MANAGEMENT CONSULTING = L - A'projekt’ek‘ az Eurt")pai Unio
tamogatasaval valosulnak meg.



<

AT

NA
o

ou

1997

Szervezetfejlesztés a
Duna-Ipoly Nemzeti Park

Igazgatosagnal

SZECHENYI TERV

Valtozaskezelési
terv elkészitése

Kommunikacios terv
elkészitése

Visszacsatolasok
vizsgalata

Célok pontositasa

Valtozas
tudatositasa
(workshop-ok)

Tudasmegosztas

Eredmények
monitorozasa

A valtozaskezelés
folyamatanak, lépéseinek,
esetleg mérfoldkdveinek
meghatérozasa

A valtozaskezelésbe bevont
témahoz illeszkedd
kommunikacios terv
elkészitése és a hozza
kapcsolddd lehetseges
kommunikacids eszk6zok
rogzitése

A biztositott kozos fellleten,
vagy széban érkezd
visszajelzések értékelése

A kezdeti célmeghatarozast
kovetben a projekt tervezesi
szakaszaban az elért
eredmények és a hozzaallas
figyelembevételével a célok
pontosithatdak

Workshop a szervezeti
egység vezetdi szamara a
valtozaskezelési téma
konkrét részleteivel
kapcsolatosan
Workshop-ok szervezése a
szervezeti egység tagjai
szdmara az egyeni szintet
érintd valtozasokkal
kapcsolatosan

A valtozaskezelés soran
tapasztaltak megosztasa
szervezeti szinten

A valtozaskezelés kapcsan
elért eredmények idészakos
vizsgélata annak érdekében,
hogy ha célt ért a kezelés,
meg lehessen sziintetni a
tudatos beavatkozast

Projektmenedzser  2014. junius

Projektmenedzser  2014. junius

Munkacsoport 2014. junius

Projektmenedzser  2014. junius

Projektmenedzser  2014. II. félév
Szervezeti

egységek vezetdi

Projektvezetd 2014. év vége

Projektvezetd 2014. projekt zaras,

majd félévente

10. tablazat Valtozaskezelési terv

VANIN & g/
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3) TUDASMENEDZSMENT TERULET

A tudasmenedzsment fejlesztés soran elvégzett tevékenységek alapvetéen két forum

kialakitasat céloztak.

A fejlesztés megkezdésekor az alapvetd tuddsmenedzsmenttel kapcsolatos céljainkat

azonositottuk, hogy a fejlesztés soran folyamatosan szem el6tt tarthassuk a kitlizott

konkrét célokat és minden tevékenységet, feladatot egyértelmlien azok elérése

érdekében tudjunk elvégezni.

A kitlizott célokat az alabbi abraban gy(jtottik 6ssze és rogzitettiik:

Birtokolt tudas nagyobb mértékl hasznosulasa

Birtokolt tudas
nyilvantartasanak fejlesztése

Munkatarsak
tudasmegosztasanak fejlesztése

o &

v e s ™
N Aktualis
azonos . . Adatfelhasznal FelelGs

, informaciok , ,
adatforrasokr ok folyamatos személyek
B rendszeres o, N
a épulé , képzése kijelolése
, megosztasa
megosztas
\
4. abra Tudasmenedzsment célok
A fejlesztés egészét az alabbi fazisok végrehajtasaval végeztik el:
1
Erettségi >
szint eTudas
meghatarozas *A tudas felhasznalasa
a tarolasa (Fenntartas)
2 4
oA tudas eTudas
architektura megosztasa
létrehozasa

5. dbra A tuddsmenedzsment fejlesztés menete

VANIN - 5

2

r MANAGEMENT CONSULTING
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A fejlesztés céljainak megvalodsitdsa érdekében kiemelten fontos volt a szervezetben 1év6
kulcspoziciok azonositdsa, hiszen az eredményként kitlizott forumokkal egyik kiemelt
célunk ezen pozicidkban rejl6 tudas hatékony, gordiilékeny és minimalis er6forrast és

idéraforditassal bir6 megosztasa.

A tuddsmenedzsment kérdGivek segitségével azonositott kulcspozicidkat az alabbiak:

Kulcspozicidk

*OsztalyvezetSk
elgazgatdhelyettesek
eJog- és egyéb tanacsadok
eTerlleti referensek
eTermészetvédelmi 6rok

6. dbra Tudasmenedzsment kulcspoziciok

A fejlesztési eredmények alkalmazdsba Ultetésének megkonnyitésére készitettlink egy
tréning tervet. A terv alapjan megvaldsithatd tréning elGsegiti az érintettek hozzaallasbeli

valtozasat.

Bevezeto szakasz: -1 A tudasmenedzsment csoport altal alkotott
tudasmenedzsment e O EEETEY | fogalma

altalanossagban A tudasmenedzsment fogalma altalaban

A tuddsmenedzsment altal elérhet6é eredmények
A tuddsmenedzsment altal elérhetd
hatékonysag novekedés

A tuddsmenedzsment altal elérhet6
egyuttmUkodés és kapacitas kihasznalas

A szervezeti WS G GIEEN A szervezet értékelésének fontossaga
eredményei A szervezet értékelésébe bevont témak kore

A szervezet értékelésének eredményeinek
vizsgalata

A szervezeti értékelés kiterjesztése a tervezés
folyamataval

A  kapacitds  korlat  mellett  megtehetd

intézkedések
— iU
VANIN i : —
2 BRESPONSUM
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Tudasmenedzsment A tudasmenedzsment fejlesztésének
ismertetése relevanciaja

A tudasmenedzsment céljainak 6sszhangja a
szervezeti célokkal

A tudasmenedzsment céljainak Osszhangja a
szervezeti egység szint( célokkal
Tudasmenedzsment haszna =l A szervezeti egységek és az egyének szintjén
konkrét szervezetben keletkez6 haszon a tudasmenedzsment
kialakitasa és hosszUtavon torténé fenntartasa
soran

Vilagos célok kijelolése A szervezeti egységek szintjét érint6 - a
tudasmenedzsmentbdl fakado - célok

Az adott szervezeti egység szintl célok kihatasa
az egyéb szervezeti egységekre

Felel6sok, {HELEIL]IE A célok eléréséhez sziikséges feladatok
kommunikalasa pontositasa és a feladatok elvégzéséhez kotheto
felel6s6k kinevezése

Osszegzés Visszajelzés a tréningrol

Elvarasok a tudasmenedzsmenttél - rovid és
hosszu tavon

Feladatok elfogadasa

11. tablazat Tudasmenedzsment tréningterv

A fejlesztés eredményeként kit(izott célt - a két tuddsmenedzsmentet célzd férum
kialakitdsa - a fejlesztés végsd fazisaban kialakitottuk. A valasztott férumok az aldbbiak

« 7.

emeltik at a pontossag érdekében:

1. fejlesztés:

,Az Osztdlyértekezleteket mér az Otletbérze folyaman is emlitettiik mint egy kifejezetten
hasznos és jél miikéds folyamatot a tudds megosztdsdra. Eppen ebbdl kiindulva, a
projekt egyik eredménye nem mas, mint ezt a szervezeti hagyomanyt megujitani egy uj

tipusu osztalyértekezlet létrehozasaval.

Ez az uj tipusu osztalyértekezlet nem szolgal mast, mint az aktualis révid és hosszu tavu
informdaciok megosztasara. Igény szerint rendezheté havonta vagy félévente, illetve

amikor jelentés mennyiségli informacio keletkezik, eseti jelleggel.

Ennek az uj tudasmegoszto forumnak hasznalataval az osztalyokon dolgozok munkajukat
az aktualis, teljes koérli informacio birtokaban végezhetik. A rendszeres egyeztetés a

célokrol és elért eredményekrél erdsiti a folyamatok koordindlhatésagat is.”

m—1G1ARORSLAG MEGLIUL |
VANIN = BRESPONSUM
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2. fejlesztés:

LA masodik bevezetett tudasmegoszto forum az Uj, vagy valtoztatott adatforrasok
(adatbazisok) és eredmények idbszaki atfogo ismertetése (pl palyazatokbdl keletkezett

adatok/eredmények, kérnyezeti nevelési eredmények stb. bemutatasa).

A férumokat szervezeti egység szinten tervezziik projektek statuszatdl és befejezésétdl
fiigg6 rendszerességgel, de abban az esetben, ha tobb szervezeti egység érintett a

témaban, akkor 6sszevont értekezlet formajaban valdsitjuk meg.

A teljes Igazgatdsagot érinté témakat az évzard értekezlethez kapcsolva tervezziik
megosztani amennyiben a téma nem kivanja meg az évkézi teljes koérl

tuddasmegosztast.”

| I
VANIN —
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4) TELJESITMENYMENEDZSMENT FEJLESZTES

A teljesitménymenedzsment beavatkozdsi terlileten végzett fejlesztés sordn az
el6készitési fazis utan igen jelentés eredményeket értlink el azaltal, hogy az alabbiak

szerint rogzitett feladatokat elvégeztik.

Az alabbiakban tehat a beavatkozasi terlileten végzett fejlesztés legfontosabb allomasai

soran elvégzett feladatok eredményeit mutatjuk be.

A fentiek alapjan, amiket jelen Osszefoglaloban mindenképp érdemesnek tartunk
bemutatni, hiszen a fejlesztés vazat képzeték és a tovabbhaladast jelentdsen
el6segitették, azok:

e azintézményi célok pontos rogzitése

e aszervezeti érintettség vizsgalata

e aszervezeti egység szintl célok pontos rogzitése

e 3 ,hosszu lista” elkészitése

e azintézkedési tervek rogzitése

A fentiek lapjan tehat a rogzitett intézményi szintl célokat az aldbbiakban mutatjuk be:

‘ INTEZMENYI SZINTU CELFA

Intézmény rendeltetése: DINPI Kornyezet és természetvédelem igazgatésa
Intézményi célok: 1  Idegenforgalmi tevékenység erdsitése
2  Egyuttm(ikddési rendszer fejlesztése
3  Biodiverzitdas megG6rzése, monitorozasa
4  Védett természeti értékek megbrzése
5 Kapcsolat erGsitése a lakossaggal
Nézépon- Koltségvetési Ugyfél és Belso folyamatok  Tanulas és fejlodés
tok nézépont bizalmi nézépontja nézépontja
nézépont
Alcél: 1.1 Sajat 1.2.1 Informécié- 1.3 Okoturisztikai 1.4.1 Ugyféligények
forrasok ellatottsag tevékenységhez feltérasa
aranyanak névekedése kapcsol6dé feladatok 1 4.2 Konkrét
névelése a kilsd 1 5 7 programok  differencialhatésaga  jgényekre torténd
forrasokkal elérhetésége reagalassal a
szemben 1.2.3 Programok programok fejlesztése
szinesedése 1.4.3 Konkrét igények
alapjan Uj programok
kialakitasa,
szervezése

= MAGYARORSZAG MEGUJUL
VANIN = mRESPONSUM
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Alcél: 2.1.1 Koltségek 2.2.1 2.3.1 Partnerszerzés 2.4.1 Kapcsolatokban
csokkentése Szolgaltatasok rendszerének rejlé tudas
2.1.2 Koltségek mindségének kialakulasa begylijtése
megosztasa javitasa 2.3.2 2.4.2 Kapcsolatokban
2.1.3 2.2.2 Kiegészit§ =~ Tudasmegosztas rejl6 tudas adaptalasa
Tébbletbevétel szolgaltatasok intézményen belil 2.4.3.
generélasa biztositasa az .. Kapcsolatokban rejlé
2.2.3 EImények egy:t,tmukodesekbol tudds megosztasa
fokozasa adode . 2.4.4 Bels6
lehetGsegekrol egylttm(ikodések
er6sddése
Alcél: 3.1.1 A koltségek 3.2. A 3.3.1A 3.4.1. A feldolgozott
minimalizalasa megG6rzésbol megGlrzéshez informacidkbdl
3.1.2 A kinyert fakado lehet8ség  sziilkséges nemzeti nyerhetd
informaciok elérhet8sége, parki tevékenység kdvetkeztetések
megoszthatésa -  €lmeny erteke hatekony ellatasa 3.4.2. Elre jelezhetd
gabdl fakado 3.3.2 A monitorizasi  jelenségekre vald
bevételek tevékenység belsé felkészilés
maximalizalasa folyamatainak lehetdsége
hatékonysagnévelés 3 4.3 Monitorozas
e alapjan megel6zheté
karok elkerllése
Alcél: 4.1. 1. 4.2. A latogatasra 4.3.1. A védett 4.4.1 A latogatdi
Koltséghatékony  fenntartott védett tertletek élményekbdl
megorzés terlileteken megolrzésével szarmazo informacidk
4.1.2 A meg6rzés Dbiztositott kapcsolatos felhasznalasa
érdekében program, élmény munkafolyamatok 4.4 A
végzett lehet8ség hatékony szervezése természetvédelmi
beruhazasok 4.3.2 Szervezeti tevékenység soran
megalapozottsag egységen bellli és tapasztaltak
a szervezeti egységek  megosztasa
4.1.3 Az kozti hatékony
elvégzends egyuttmdikodes,
beruhazasok kommunikacié
k6ltség — haszon
elemzése
Alcél: 5.1. Sajat 5.2.1 5.3.1 5.4.1 Latogatdi
bevételek Informéacidelldtott Kommunikacids igények tisztanlatasa
aranyainak sag novekedése folyamatok 5.4.2 Kommunikacids
névglése akils6 52> Latogatoi er6sodése eszkéz6k
forrasokkal igényekre szabott 5.3.2 Kbzvetlen fejleszthet8sége
szemben szines programok  kapcsolatokhoz
elérhet6sége szlikséges
kommunikacids
eszkdzok biztositasa

12. tablazat Intézmény szintii célfa

Az intézményi szintd célok pontos meghatarozasaval gyakorlatilag egy alapot

teremtettlink a stratégiai célokat leginkabb szolgdld szervezeti egységek kivalasztasanak.

egységek kivalasztdsahoz érintettség vizsgalatot végeztink, amit az

MAGYARORSZAG MEGUJUL
VANIN - 5 —
)
r MANAGEMENT CONSULTING -

A szervezeti

alabbiak szerint rogzitettliink:

A projektek az Eurdpai Unio
tamogatasaval valésulnak meg.



Szervezetfejlesztés a

Duna-Ipoly Nemzeti Park
Igazgatosagnal

SZECHENYI TERV

1. Idegenforgalmi
erbsitése

tevékenység

1.1 Sajat forrasok aranyanak
novelése a kilso forrasokkal
szemben

OKNO, PKO JELENTOS

1.2.1 Informacio- ellatottsag
noévekedése

1.2.2 Programok
elérhetésége

1.2.3 Programok szinesedése

OKNO JELENTOS

1.3 Okoturisztikai
tevékenységhez kapcsolddd
feladatok
differencialhatésaga

OKNO, TMO KOZEPES

1.4.1 Ugyféligények feltarasa

1.4.2 Konkrét igényekre
torténé reagalassal a
programok fejlesztése
1.4.3 Konkrét igények
alapjan (j programok
kialakitasa, szervezése

OKNO JELENTOS

2. Egyuttm(kodési
fejlesztése

rendszer

2.1.1 Koltségek csokkentése
2.1.2 Koltségek megosztasa

2.1.3 Tébbletbevétel
generalasa

OKNO, TMO, KOZEPES
PKO

2.2.1 Szolgaltatasok
minGségének javitasa
2.2.2 Kiegészit6é
szolgaltatasok biztositasa

2.2.3 Elmények fokozésa

OKNO, TMO JELENTOS

2.3.1 Partnerszerzés
rendszerének kialakulasa

2.3.2 Tudasmegosztas
intézményen belll az
egyluttm(ikodésekbdl adodo
lehet6ségekrdl

OKNO, TMO,

TOSZ KOZEPES

2.4.1 Kapcsolatokban rejlé
tudas begyljtése

2.4.2 Kapcsolatokban rejld
tudas adaptalasa

2.4.3. Kapcsolatokban rejl6
tudas megosztasa

2.4.4 Bels6 egyuttmikoédések
er0sodése

OKNO, TMO,

TOSZ KOZEPES

VANIN ¢
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g?“’ﬁ . Szervezetfejlesztés a z
2 oY g Duna-Ipoly Nemzeti Park SZECHENYI TERV
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3. Biodiverzitas meglrzése, | 3.1.1 A koltségek T™O KOZEPES
monitorozasa minimalizalasa

3.1.2 A kinyert informaciok
megoszthatosagabol fakado
bevételek maximalizalasa

3.2. A meg6rzésbdl fakadd

lehet6ség elérhetGsége, TMO, OKNO KOZEPES
élmény értéke

3.3.1 A meg0rzéshez
szlikséges nemzeti parki
tevékenység hatékony
ellatasa

, TMO JELENTOS
3.3.2 A monitorizasi

tevékenység belsé
folyamatainak
hatékonysagnovelése

3.4.1. A feldolgozott
informacidkbdl nyerhetd
kovetkeztetések

3.4.2. El6re jelezhet6 R “
jelenségekre vald felkészilés | TMO, TOSZ JELENTOS
lehetdsége

3.4.3 Monitorozas alapjan
megeldzhetd karok elkerilése

4. Védett természeti értékek | 41 1. Koltséghatékony PSZMO, TOSZ, | KOZEPES
megGbrzése megGlrzés TMO

4.1.2 A meg0brzés érdekében
végzett beruhazasok
megalapozottsaga

4.1.3 Az elvégzendé
beruhdzasok koltség -
haszon elemzése

4.2. A latogatasra fenntartott
védett terlileteken biztositott TMO, OKNO KOZEPES
program, élmény lehetdség

4.3.1. A védett terlletek
megdrzésével kapcsolatos
munkafolyamatok hatékony
szervezése

4.3.2 Szervezeti egységen TMO, TOSZ JELENTOS
bellli és szervezeti egységek
kozti hatékony
egyuttmuUkodeés,
kommunikacié

4.4.1 A latogatoi
élményekbdl szarmazo

informacidk felhasznalasa

, , ) OKNO KOZEPES
4.4.2 A természetvédelmi

tevékenység soran
tapasztaltak megosztasa

MM
VANIN = g —

r - el ? A projektek az Eurépai Unio
MANAGEMENT CONSULTING . s .
tamogatasaval valosulnak meg.




Szervezetfejlesztés a L
Duna-Ipoly Nemzeti Park SZECHENYI TERV

Igazgatosagnal
5.  Kapcsolat  erdsitése  a | 5-1. Sajét bevételek OKNO KOZEPES
lakossaggal aranyainak névelése a kiilsé

forrasokkal szemben

5.2.1 Informacidellatottsag
noévekedése

5.2.2 Latogatdi igényekre OKNO KOZEPES
szabott szines programok
elérhet6sége

5.3.1 Kommunikacios
folyamatok erGsddése

5.3.2 Kf)ZVEt|en OKNO KOZEPES
kapcsolatokhoz szlikséges

kommunikacids eszk6zdk
biztositasa

5.4.1 Latogatdi igények
tisztéanlatasa ) )
5.4.2 Kommunikacids OKNO KOZEPES

eszk6zOk fejleszthetGsége

13. tablazat Erintettség vizsgalat

Az érintettség vizsgalat alapjan egyértelmien kivalasztasra keriilt az Okoturisztikai és
Koérnyezeti Nevelési Osztaly valamint a TermészetmegOrzési Osztadly, mint a stratégiai
célok megvaldsitasdahoz leginkabb kozvetlenll hozzajaruld szervezeti egységek, azaz
azok a szervezeti egységek, melyekre fokuszaltunk a tovabbiakban a

teljesitményindikatorok kialakitasa soran.

A mutatdészamok kialakitasahoz a valasztott szervezeti egységek céljait is pontosan
kellett latnunk, ezért a kovetkez6kben lathatd szervezeti egység szintl célokat

rogzitettik.
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Szervezetfejlesztés a
Duna-Ipoly Nemzeti Park
Igazgatosagnal

SZECHENYI TERV

Okoturisztikai és Kornyezeti Nevelési Osztaly - Célfa

Intézményi cél: 1 Idegenforgalmi tevékenység erdsitése
2 EgylttmUikodési rendszer fejlesztése
5 Kapcsolat erésitése a lakossaggal
Alcél: 1.1 Sajat forrasok 1.2.1 Informacio- 1.3 Okoturisztikai 1.4.1
aranyanak novelése ellatottsag tevékenységhez Ugyféligények
a kiils6 forrasokkal novekedése kapcsolddo feladatok feltarasa
szemben 1.2.2 Programok differencialhatésaga 1.4.2 Konkrét
elérhetGsége igényekre torténd
1.2.3 Programok reagalassal a
szinesedése programok
fejlesztése
1.4.3 Konkrét
igények alapjan uj
programok
kialakitasa,
szervezése
Alcél: 2.1.1 Koltségek 2.2.1 Szolgaltatasok 2.3.1 Partnerszerzés 2.4.1
csOkkentése mindségének javitdsa = rendszerének Kapcsolatokban
2.1.2 Kbltségek 2.2.2 Kiegészité kialakulasa rejlo tudas
megosztasa szolgaltatdsok 2.3.2 Tudasmegosztas ~ Degyljtese
2.1.3 biztositasa intézményen belll az 2.4.2
Tébbletbevétel 2.2.3 EImények egyuttmikodésekbdl Kapcsolatokban
generdlasa fokozasa adodo lehetbségekrdl rejl6 tudas
adaptalasa
2.4.3.
Kapcsolatokban
rejlé tudas
megosztasa
2.4.4 Bels6
egylttmUikodések
erdsb6dése
Alcél: 5.1. Sajat 5.2.1 5.3.1 Kommunikacids 5.4.1 Latogatdi
bevételek Informacidellatottsag | folyamatok er6sodése igények
aranyainak novekedése 5.3.2 Kdzvetlen tisztanlatasa
novelése a kalsd 5.2.2 Latogatoi kapcsolatokhoz 5.4.2
forrasokkal igényekre szabott sziikséges Kommunikacids
szemben szines programok kommunikacids eszkozok

Erintettség:

Nézépontok

elérhetGsége

eszkdzok biztositasa

Oktatds, nevelés, kapcsolattartas és kapcsolatépités

Koéltségvetési
nézdépont

A koltségek
minimalizalasa
mellett a
tevékenységgel
elérheté maximalis
sajat forras
teremtése

Munkaer6 racionalis
felhasznalasa

Ugyfél és bizalmi
nézépont

MinGségi
szolgaltatasok
elérhetésége

Programskala
bévitésével nyerhetd
tébblet éilmény
szerzése

Elérhetd arak

Belsé folyamatok
nézdépontja

Szervezett oktatasi
tevékenység

Hatékony kuls6
kommunikacio

Hatékony
egyuttmikodés a
kapcsolddo szervezeti
egységekkel

fejleszthetGsége

OKOTURISZTIKAI ES KORNYEZETI NEVELESI OSZTALY - CELFA

Tanulas és fejlédés
nézépontja

A latogatdi igények
begyljtése és
felhasznalasa

EgyUttm(ikodé-
sekbdl nyert
informaciok
megosztasa

Hatékonynoveke-
dés

14. tablazat Szervezeti egység szintli célfa
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Szervezetfejlesztés a
Duna-Ipoly Nemzeti Park
Igazgatosagnal

SZECHENYI TERV

Intézményi cél:

Természetmegorzési Osztaly

1 Biodiverzitdas megdrzése, monitorozasa
2 Védett természeti értékek megdrzése

Alcél: 3.1.1 A koltségek 3.2. A meg0lrzésbdl 3.3.1 A meglrzéshez 3.4.1. A

minimalizalasa fakado lehet6ség szlikséges nemzeti feldolgozott

3.1.2 A kinyert elérhetGsége, élmény | parki tevékenység informaciokbal

informaciok értéke hatékony ellatasa nyerhetd )

megoszthatdsa - 3.3.2 A monitorizasi kovetkeztetesek

gabdl fakadd tevékenység bels6 3.4.2. Elére

bevételek folyamatainak jelezhetd

maximalizalasa hatékonysagnovelése jelenségekre vald
felkésziilés
lehetésége
3.4.3 Monitorozas
alapjan
megel6zhetd karok
elkerilése

Alcél: 4.1. 1. 4.2. A latogatédsra 4.3.1. A védett 4.4.1 A latogatdi

Koltséghatékony fenntartott védett tertletek meglrzésével = élményekbdl

meg0lrzés teruleteken kapcsolatos szarmazo

4.1.2 A megbrzés biztositott program, munkafolyamatok informaciok

érdekében végzett ~ €Imeény lehetéség hatékony szervezése felhasznalasa

beruhdzasok 4.3.2 Szervezeti 4.4.2 A

Erintettség:

Nézépontok

megalapozottsaga

4.1.3 Az
elvégzend6
beruhazasok
koéltség — haszon
elemzése

egységen bellli és
szervezeti egységek
kozti hatékony
egylttmikodés,
kommunikacio

TERMESZETMEGORZESI OSZTALY - CELFA

természeti értékek kezelésére, fenntartasara,

természetvédelmi
tevékenység soran
tapasztaltak
megosztasa

természetvédelmi tervezési feladatok ellatasara, természetvédelmi kutatds, nyilvantartas,

szakértéi és véleményezdi feladatok ellatasa

Koéltségvetési
nézdépont

A feladatellatassal
kapcsolatos
koltségek
minimalizalasa

Az érzékelt,
el6rejelezhetd
anyagi karok
minimalizalasa

Ugyfél és bizalmi
nézépont

A természetvédelem
szakmai
megalapozottsa-
ganak biztositasa
révén partnerek
szamara szolgaltatott
adatok, informaciok
helytallésaga

A biodiverzitas
fenntartasabdl
fakadd élmény
elérhetésége

Belsé folyamatok
nézdépontja

A természetvédelmi
feladatok hatékony
szervezése

A bels6
egyuttmikodések
hatékonysaganak
el6segitése

Kulsé partnerek
kéréseinek pontos,
hataridében toértén6
teljesitése

Tanulas és fejlédés
nézépontja

Kutatasi
tevékenységbdl
nyert tudas
felhasznalasa,
megosztasa

A
nyilvéntartasokbdl
nyerhetd
informaciok
feldolgozasabol
szarmaztathaté
elGrejelzések
felhasznalasa

15. tablazat Szervezeti egység szintli célfa - TermészetmegGrzés
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Szervezetfejlesztés a
Duna-Ipoly Nemzeti Park
Igazgatosagnal

SZECHENYI TERV

A célok pontos meghatarozasat kdvetben a valasztott szervezeti egységekre fokuszaltan

kialakitottuk az

ugynevezett

hosszu listdt, ami alapjan megkezdhettik a

teljesitményindikatorok tesztelését, majd a tesztelés alapjan a valasztott indikatorok

definialasat.

Az elkészitett ,hosszu listat” az alabbiak szerint rogzitettiik:

Madarak és Fak napja — latogaték szama

Indikator csoport:

Eredménymutaté

Szamitasi algoritmus:

Latogatdk dsszeszamoldasa

Kapcsolddé intézményi cél:

Kapcsolat erésitése a lakossaggal

Jelenleg mért az indikator?
II.

Indikator csoport:

Garantalt turakon résztvevok szama

igen

Eredménymutaté

Szamitasi algoritmus:

Résztvevok 6sszeszamolasa

Kapcsolddé intézményi cél:

Kapcsolat erésitése a lakossaggal

Jelenleg mért az indikator?

Indikator csoport:

igen

Ertékesitett kiadvanyok (6sszeg)

Eredménymutaté

Szamitasi algoritmus:

Bevétel 6sszegzése

Kapcsolédo intézményi cél:

Idegenforgalmi tevékenység er@sitése

Jelenleg mért az indikator?

IV.

Indikator csoport:

igen

Ocsai tajhaz latogatottsaga

Feladatmennyiség mutatd

Szamitasi algoritmus:

Latogatok szamanak 6sszeszdmoldsa

Kapcsolddé intézményi cél:

Idegenforgalmi tevékenység er@sitése

Jelenleg mért az indikator?

Indikator csoport:

igen

Partneri egylittmiikodések szama

Hatékonysagmutato

Szamitasi algoritmus:

Megkotott egytttmikodési szerz6dések

Kapcsolddo intézményi cél:

Egylttm(ikodési rendszer fejlesztése

Jelenleg mért az indikator?

nem

-
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Szervezetfejlesztés a
Duna-Ipoly Nemzeti Park

SZECHENYI TERV

Igazgatosagnal

VI. Madarfajok monitoringja

Indikator csoport:

Output mutato

Szamitasi algoritmus:

Lefedett terilet mérése

Kapcsolédo intézményi cél:

Biodiverzitds megbrzése, monitorozasa

Jelenleg mért az indikator?

nem

VII.

Hataridoben elintézett iigyiratok aranya

Indikator csoport:

Hatékonysagmutato

Szamitasi algoritmus:

Hatdaridében elintézett igyiratok szdma / Osszes ligyirat

Kapcsolédo intézményi cél:

Védett természeti értékek megGlrzése

Jelenleg mért az indikator?
VIII. Mon

Indikator csoport:

nem

itoring adatok darabszama (rekordok)

Eredménymutaté

Szamitasi algoritmus:

Rogzitett rekordok darabszdma

Kapcsolédo intézményi cél:

Biodiverzitds meg6rzése, monitorozasa

Jelenleg mért az indikator?
IX.

Indikator csoport:

igen

Biotikai adatok rendszerezése

Hatékonysag mutato

Szamitasi algoritmus:

Elkészitett mappa struktlira egység

Kapcsolddé intézményi cél:

Biodiverzitds megl6rzése, monitorozasa

Jelenleg mért az indikator?

nem

16. tablazat "Hosszu lista"

A fenti ,hosszu lista” ala

pjan tesztelt majd definidlt indikatorokat a fejlesztés

végeredményeként intézkedési tervekben rogzitettliik. A rogzitett intézkedési tervek az

alabbiak:
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Szervezetfejlesztés a
Duna-Ipoly Nemzeti Park
Igazgatosagnal

SZECHENYI TERV

Erintett indikdtor megnevezése:

Mérhetoséget biztosito intézkedés

Garantalt turakon résztvevok szama

Intézkedés révid megnevezése:

Garantalt turdkon résztvevok szama

Intézkedés leirasa:

A fenntartasi iddészakban a garantalt turakon

fizetbs és ingyenes konstrukcidoban résztvevék
szamat figyeljuk, mellyel objektiv  adatot

nyerhetlink a kérnyezeti nevelési tevékenység tobb
terliletérdl is (tobbek kozt a szervezeti egység
marketing tevékenységének megitélése
szempontjabdl).

Cél: a bazis - 2013. évi - eredmények 2 %-o0s
novelése a cél a fenntartdsi id6szak soran (nem
kummulaltan)

Tehat a cél a 2014., a 2015. és a 2016. évben is a
2013. évi eredmény 2 %-os fellilmulasa.

Bazis érték: 12 000 f6

Intézkedés felel6se:

hatarideje:

Okoturisztikai és Kérnyezeti Nevelési Osztély
osztalyvezeté vagy megbizottja
Intézkedés végrehajtasanak | A mérések  végrehajtasanak  hatarideje a

fenntartasi idészakban - 2014-2016. — minden év
december 31.

Intézkedés
er6forras igénye:

végrehajtasanak

Nyilvantartott turarésztvevik

Mérhetoséget biztosito intézkedés

Erintett indikdtor megnevezése:

Partneri egylttm(kodések szama

Intézkedés rovid megnevezése:

Partneri egyuttm(ikodések szama

Intézkedés leirasa:

A fenntartasi id6északban a partneri
egyuttm(ikodések szama objektiv informacioval
szolgal a szervezeti egység tevékenységérol, ezért
monitorozasa indokolt. Mivel az egylittm(kddések
mindségileg meglehetdsen kilonbdzdek lehetnek,

hatarideje:

az indikator szamitdsaba bevonasra kerild
egylttm(ikodésekrdl az osztalyvezet6 dont.
Cél:
a 2014. évben 5 db,
2015. és 2016. évben 6 db

Intezkedes felelose: Okoturisztikai és Kérnyezeti Nevelési Osztdly
osztalyvezetd vagy megbizottja

Intézkedés végrehajtasanak | A mérések  végrehajtasanak  hatarideje a

fenntartdsi id6szakban - 2014-2016. — minden év
december 31.

Intézkedés
eroforras igénye:

végrehajtasanak

Egylittmiikédések szamanak kébvetése a szervezeti
egység egyik szamitogépén térténd nyilvantartas
alapjan
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Szervezetfejlesztés a
Duna-Ipoly Nemzeti Park
Igazgatosagnal

SZECHENYI TERV

Erintett indikdtor megnevezése:

Mérhetoséget biztosito intézkedés

Ertékesitett kiadvanyok (6sszeg)

Intézkedés révid megnevezése:

Ertékesitett kiadvanyok (sszeg)

Intézkedés leirasa:

A fenntartasi id6szakban értékesitett
kiadvanyokbdl nyert bevételek objektiv
informacidval szolgdlnak a szervezeti egység
tevékenységét illetéen, ezért a fenntartasi

idészakban monitorozasra kerdl
hatékonysaga, eredményessége.
Cél: a bazis - 2013. évi — eredmények ndvelése
2014. évben 10 %-kal, majd 2015. és 2016. évben
tovabbi 5 %-kal (nem kummulaltan)

Bazis érték: 2 686 620 Ft

a tevékenység

Intézkedés felelbse:

hatarideje:

Okoturisztikai és Kérnyezeti Nevelési Osztaly
osztalyvezetb vagy megbizottja
Intézkedés végrehajtasanak | A mérések  végrehajtasanak  hatarideje a

fenntartasi idészakban - 2014-2016. — minden év
december 31.

Intézkedés végrehajtasanak

er6forras igénye:

Kiadvany  értékesitésb6l szarmazé  bevételek

nyilvantartasa

Mérhetoséget biztosito intézkedés

Erintett indikator megnevezése:

Hatdridében elintézett igyiratok szama

Intézkedés rovid megnevezése:

Hataridében elintézett ligyiratok szama

Intézkedés leirasa:

A fenntartasi id6szakban a szervezeti egység
hatékonysagat egy fontos mutatészam alapjan
monitorozzuk, ami a hataridoben elintézett
Ugyiratok szama. A szervezeti egység munkaja a
szakmai munka egyik motorja, igy kiemelten
fontos az indikdtor figyelése és alkalmas a
hatékonysag megitélése.

Cél: 95 % 2014. évre

97 % 2015. évre

100 % 2016. évre

Intézkedés felelbse:

Természetmegbrzési Osztaly osztalyvezet6 vagy
megbizottja

Intézkedés végrehajtasanak

hatarideje:

A mérések végrehajtisanak  hatarideje a
fenntartasi idészakban - 2014-2016. — minden év
december 31.

Intézkedés végrehajtasanak

eréforras igénye:

Osszes tgyirat szamanak nyilvantartasa,
hataridében és hataridén kiviil elintézett (gyiratok
nyilvantartasa
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Mérhetoséget biztosito intézkedés

Erintett indikator megnevezése: Biotikai adatok rendszerezése
Intézkedés révid megnevezése: Biotikai adatok rendszerezése
Intézkedés leirasa: A szervezeti egység hatékony és minGségi

munkavégzéséhez elengedhetetlen az adatok
strukturalt nyilvantartasa és rogzitése. A mindségi
munkavégzéshez sziikséges nyilvantartasi
struktira a szervezeti egység feladata, igy objektiv
mérbészamkeént szolgal a hatékonysag mérésére.
Cél:

82 % 2014. évre

95 % 2015. évre
100 % 2016. évre

Természetmeglbrzési Osztaly osztalyvezet6 vagy

Intézkedés felelbse:

megbizottja
Intézkedés végrehajtasanak | A mérések  végrehajtasanak  hatarideje a
hatarideje: fenntartasi idészakban - 2014-2016. — minden év
december 31.
Intézkedés végrehajtasanak | Nyilvantartasi rendszer mérhet6ségét biztosito
er6forras igénye: strukturalis egységek mentén térténé megvaldsitas

Az intézkedési tervek rogzitésével és aladirdsaval a fejlesztési programot gyakorlatilag
lezartnak tekinthettik.
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5) CAF ONERTEKELESI MODELL BEVEZETESE

1. A projekt eredményei

A Duna-Ipoly Nemzeti Park Igazgatdsdg sikeresen palydzott az AROP-1.2.18/A-2013-
2013-0040 szamu Szervezetfejlesztési Program megvaldsitasara.
A projekt keretében vallaltuk, hogy az Igazgatdésag munkatarsai elvégzik a kozigazgatasi
szervezetek szamara kidolgozott CAF 2013 modell szerinti 6nértékelést.
Részletes projekttervet készitettiink, melyben rogzitettilk az onértékelés folyamatanak
egyes lépéseit, ezekhez rendelten a megvaldsitandd feladatokat, felelésoket és az adott
feladat elvégzésének hataridejét.
Az onértékelés az alabbi fobb |épések szerint zajlott:

o Vezetli tajékoztatd az 6nértékelés céljairdl, folyamatardl, valamint a varhaté

eredményekrol
e Projektteam tagjainak kijeldlése, akik egyben az 6nértékelés koordinatori
feladatat is ellatjak

o Ertékels csoport képzése

e Koordinatorok képzése

e Egyéni értékelések elvégzése

e Az egyéni értékelések feldolgozasa, konszenzus el0készitése

e Konszenzus megbeszélés

e Az Onértékelés online fellleten torténd lezarasa

e Vezetdi beszamold

e DoOntés a fejlesztési teriletrol

e Intézkedési terv kidolgozasa

e Intézkedés megvaldsitasa

A vezetGi tdjékoztatét kovetben sziletett a dontés, hogy a Duna-Ipoly Nemzeti Park

Igazgatdsagan 16 fobdl allo értékel6 csoport végzi el az onértékelést.

Az értékel6 csoport tagjai 2014. majus 14-én ,CAF képzésen” vettek részt, melynek
soran megismerkedtiink a CAF 2013 modell alapelveivel, kdozésen értelmeztilk a modell
egyes kritériumait, alkritériumait, a gyakorlatok soran szervezetlinkre adaptaltuk a
modell elemeit. Az dnértékelési folyamat megismerése soran értékelési gyakorlatokat is

végeztlink, ehhez kapcsoldddan lehetéséglink volt a konszenzusteremtés gyakorlasara is.
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Az onértékelési folyamat koordinaldsat végzdé munkatarsak a tanacsaddkkal kdzosen
attekintették a teljes onértékelési folyamatot, elkészitettlink egy projektterv-javaslatot,
melyet gordil6 tervezéssel folyamatosan aktualizalta a projektvezetd.

A projekt-koordinatorok képzésén kerilt sor a KIM altal mlikodtetett, a CAF 6nértékelés
tamogatasat szolgald online fellilet megismerésére is. A tanacsadoi tajékoztatot kévetden
teszt regisztracié segitségével kiprobaltuk a fellilet alkalmazasi lehet6ségeit. Elvégeztik a
hivatalos regisztraciot, és ez alapjan nyilt lehet6séglink arra, hogy az értékeld kollégak a

fellleten, ,élesben” tudjanak értékelést végezni.

A KIM CAF onértékelést tamogatd online feliletén rogzitésre kerliltek a rendszerben az
értékel6 csoport tagjai, igy az egyes értékel6k 6nalld belépési kddokat kaptak, mellyel
belépve az online fellletre elvégezték az egyéni értékeléseket.

Az egyéni értékelésekre megadott hatarid6 letelte utdn, 2014. junius 16-an, az online
fellleten, a kitoltés folyamata lezarasra kerilt. Ezt kOvetben, az egyes alkritériumokra
adott értékelések attekintése tortént meg.

Megallapithaté volt, hogy nagyon sok az atfedés az egyes munkatarsak értékelései
kozott, ezért a konszenzus megbeszélés el6tt szikséges volt az értékelések

~0sszeféslilése”, azaz az elbzetes feldolgozas.

Az egyéni értékelések feldolgozasa utan konszenzus megbeszélést hivtunk 6ssze annak
érdekében, hogy az értékel6 csoport kézds eredményre jusson az egyes alkritériumok
értékelése terén.

Miutan az egyéni értékelésekben a legtdébb elem egyértelm( volt, illetve jelentds atfedés
mutatkozott az értékelések kozott, nem lattuk sziikségesnek a teljes értékel6 csoport
Ujbdli 6sszehivasat.

Hét munkatarsunk kézremikoddésével zajlott a konszenzus megbeszélés, melynek soran
véglegesitettiik a hasonlé értékeléseket magukba foglaldé ~meghatarozasokat
(er6sségeket, fejlesztend6 terileteket egyarant), tisztaztuk az egymasnak ellentmondd
értékeléseket, és az értelmezési problémakat.

A megbeszélés eredményeként elkészilt az értékel6 csoport kozbos véleménye
alkritériumonként megadva az erOsségeket, fejlesztendd terileteket, illetve ezekhez a
relevans indoklasokat. A konszenzus megbeszélésen az egyes alkritériumokra adott

pontszamok tekintetében megallapitottuk, hogy azok nagyon szérnak. Ennek tébb oka is
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mas terlletrél jovo munkatarsak masként latjak a miikodést,
egyes terileteken eltér6 lehet a mikddés,

az értékel6k pontozasi gyakorlata nem kelléen kalibralt.

Nem lattuk jelentéségét az elsé onértékelési fazisban, hogy Ujra értelmezzik a pontozast
(erre nem is maradt elegend6 id6nk a projektben), ezért Ggy dontottiink, hogy a
pontszamok atlaga lesz a konszenzus a csoporton belil, és egy esetleges Ujabb

Onértékelés soran nagyobb hangsulyt fektetlink a pontszamok értelmezésére.

A konszenzus megbeszélésen dontés szliletett arrdl, hogy mely fejlesztendé terileteket
javasol megvaldsitasra az értékel6 csoport.
Ahhoz, hogy a vezet6ség érdemben donteni tudjon, az 6nértékelés eredményérdl egy
atlathatd, roviditett beszamold készllt: egy-egy tablazatban 6sszefoglalasra keriltek az
értékeld csoport altal feltart erdsségek és fejlesztendd terliletek. A tablazatokat az 1. és
a 2. szamu tablazat tartalmazza.
A feltart erGsségek kozil az értékelé csoport nem valasztott olyan elemet, melyre
vonatkozdan intézkedési terv készitését javasolna.
A 2. tablazatban taldlhaté fejlesztendd teriletek kozil a konszenzus soran a
szilkségesség és lehetdség figyelembe vételével 18 elemet emelt ki a csoport, melyet
megfontoldsra javasolt a vezet6ségnek, azaz javasolta, hogy ezek koziul kerlljon
kivalasztasra az elkészitendd intézkedési terv témaja. A kiemeltek kozil pedig harom
témat tartott a legsiirgésebbnek.
A vezet6ség a csoport altal javasoltak kozll a 2014. junius 23-i vezetOségi értekezleten
az alabbi fejlesztendd terllet feldolgozasat rendelte el:
1. Nagyon erGs a bels6 szabalyzatok iranti igény, kilonGésen a szakmai Ggyrendek
esetében.
2. A bels6 munkatervet elvarjak a kézpontban dolgoz6 kollégakra is, nagyon jo a
visszajelzés a meglévére. (munkakori atfedések problémaja is)

3. Bels6 kommunikacio javitasa
Furi Andras igazgatd megbizta a gazdasagi igazgatohelyettest (projekt vezetot) az

intézkedési tervek kidolgozasara.

Az Intézkedési tervek kidolgozasa, majd jovahagyasa utan megkezd6dott a végrehajtas.
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2. Pozitiv tapasztalatok

Egy szakmailag megalapozott modellen alapuld, atfogd szervezeti onértékelés
keretében rendszeresen attekinthetévé és értékelhetévé valt a szervezet
mukodése, és eredményei.

Megteremtdédott a lehetésége a szervezetnél alkalmazandd szervezeti
Onértékelésre vonatkozd bels6 szabdlyozas megalkotasanak.

A végrehajtott szervezeti o©nértékelés alapjan a kivalasztotton tul tovabbi
fejlesztések indithatdak a szervezet teljesitményének javitasa érdekében.
Fejlesztési potenciadl, hogy a szervezet onértékelési rendszere 6sszekapcsolhatova
valhat a szervezetnél miikodé mas mérési és értékelési rendszerekkel (pl.
kontrolling rendszer, Ugyfél és munkatarsi elégedettség mérés, folyamatokhoz
kapcsolodd mérések).

A szervezeti 6nértékelés eredményei felhasznalhatéak a szervezet stratégiai és
operativ tervezési folyamatainal.

Rendszeresen értékelhet6 és az értékelések alapjan szisztematikusan fejlesztheto
a szervezeti o©nértékelés mobdszertana, amivel egyre eredményesebben és
hatékonyabban valdsul meg a szervezet onértékelése.

A szervezeti 6nértékelés alapjan benchmarking, és/vagy benchlearning projektek

indithatéak, mas szervezetekkel egytt.

3. Negativ tapasztalatok

A szervezeti 6nértékelés alapozza meg a szervezeti fejlesztési |épéseket. Nem volt
szerencsés az 6nértékelés végrehajtasaval parhuzamosan, elére elhatarozott
fejlesztések végzése.

Az igazgatdsagon tartott képzés nem volt szerencsés, mert a résztveviket
nyomasztotta a rajuk varé munka, idénként ,elszaladtak az irodajukba tlizet
oltani”, igy kevésbé hatékony lehet egy képzés.

A napi munka mellett a kollégdk kevés id6ét tudtak forditani az értékelésre vald

felkészilésre, illetve az értékelés lebonyolitasara.
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4. Tovabbfejlesztési javaslatok

A projekt zarasaként 6sszegyUjtottik azokat az elemeket, amelyek egy soron kovetkezd

Oonértékelés végrehajtasakor fejlesztési lehetségként szolgalnak:

Onértékelés fazisai Modositasi elképzelések Megjegyzés

I. fazis: tervezés és Vi onértékelések tervezett
elokészités idGintervalluma: 3 évente, 6 hédnap

atfutasi idével szamolva

Kommunikacio:

a projekt megkezdése el6tt a teljes

személyi dallomany tdjékoztatasa az

onértékelésrél, annak sziikségességérdl, a

2014 évi eredményekrol

Projektterv:

A mobdszertan altal ajanlott 3 hénap

betervezése

Egyéni értékelésekre legaldbb 3 hetet

biztositani
II. fazis: Képzés: Kalibralas: az egyes
onértékelési - ismétl6 képzés szikséges az értékel6k
folyamat Onértékelésrol pontszamadasi

a pontszamok kalibralasara tobb gyakorlatanak
id6t kell szanni kozelebb hozasa
lehet6ség szerint klils6 helyszinen
érdemes tartani a képzést

Koordinatori feladatok:

az egyéni értékelések folyamatos nyomon

kbvetése, és szlikség esetén az érintettek

figyelemfelhivdsa a tényszerliségre vald

torekvésre. Az eredmények értékeléséhez

szlikséges adatok/informacidk helyének

ismertetése az értékelbkkel.

Egyéni értékelés:

az eredmények  alkritériumoknal a

szamszer(iség rogzitése (pl.: az
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Konszenzus:
a feldolgozasra tobb id6t kell szanni
III. fazis: Intézkedések:

fejlesztési fazis témakor fuggvényében, szervezeti
kereteken kivili érdekelt felek bevonasa
az egyes intézkedések megtervezésébe,

megvaldsitasaba
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1) UGYFELELEGEDETTSEG MERESE

Az (gyfélelégedettség mérési modszer kialakitasaval kapcsolatos fejlesztés

legjelentésebb eredményterméke az Ugyfélkarta elkészitése, mellyel kapcsolatosan az

aktudlisan kitlizott szolgaltatasi célok és azok eredményparamétereit az alabbiakban
mutatjuk be:

DINPI szervezet egészének vallalasai az Ugyfélkarta szellemében

= A DINPI szervezet véllalja, hogy folyamatosan Ujabb és Ujabb szervezeti
egységei fognak az Ugyfélkarta szellemében miikddni:

Minimal sztenderd

Legjobb eredmény sztenderd
(korabbi vagy jelenlegi

Atlagos sztenderd e
(=az elérend6 cél rogzitése

jelenlegi cél
minimélcél) (elenlegi cel) hosszabb tavon)
ddi Itil 2015-t61 évent -egy Ujabb
eddig ne,m VO ,|yen o} eyen e,egy egy Uja. folyamatos
kezdeményezés szervezeti egység csatlakozik

Okoturisztikai és Kornyezeti Nevelési Osztaly vallalasai:
= A DINP altal kezdeményezett, a latogatok korében végzett felmérés szerint a
legtébben a csalddtagok, baratok, ismerdsok véleménye, tapasztalatai,
ajanlasa alapjan jottek el eldszor a nemzeti parkba. Annak érdekében, hogy az
ilyen tipusu népszerdsitést tamogassa, DINPI jatékos akciot indit:

Minimal sztenderd
(korabbi vagy jelenlegi
minimalcél)

Legjobb eredmény sztenderd
(=az elérend6 cél rogzitése
hosszabb tavon)

Atlagos sztenderd
(jelenlegi cél)

nem volt ilyen kezdeményezés évente egy Ujabb akciot indit

folyamatos

A latogatok korében végzett kutatas alapjan kiemelt érdeklédési korok,

népszer(i témak fogalmazoédtak meg. Duna-Ipoly Nemzeti Park lgazgatosag

vallalja, hogy ezek alapjan kovetkez6 éves programtervezetét felulvizsgalja:
Minimal sztenderd

(korabbi vagy jelenlegi
minimalceél)

Legjobb eredmény sztenderd
(=az elérendd cél rogzitése
hosszabb tavon)

Atlagos sztenderd
(jelenlegi cél)

nem volt ilyen kezdeményezés évente

évi rendszerességgel
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A kutatasban jelzett adatok alapjan Duna-lpoly Nemzeti Park éves
programajanléjanak  népszerisitése érdekében garantalt programjain
L[rofeagyijté” akciot indit, és a kiemelten aktiv turazokat jutalomban részesiti:

Minimal sztenderd . Legjobb eredmény sztenderd
e , , Atlagos sztenderd ,
(korabbi vagy jelenlegi , . (= a hosszabb tavon az
L (jelenlegi cél) et
minimalceél) elérendd cél rogzitése
nem volt ilyen kezdeményezés évente évente Ujabbat

A kutatasban ugyancsak jelzett adatok alapjan 2014-t6l a tandsvényeken
jatékos csaladi versenyeket ir ki, melyek feladatainak megoldédsahoz a
tanosvényfuzetekben talalhatd informaciok nyujthatnak segitséget. A legjobban
teljesitd csapatok kozott havonta jutalmat sorsol ki.

Minimal sztenderd

. Legjobb eredmé tenderd
(korabbi vagy jelenlegi Atlagos sztenderd " a hoseeabh tron az

} o (= a hosszabb tavon az
e (jelenlegi cél) Al o
minimalceél) elérendd cél rogzitése

évente megujitja a versenyt,

nem volt ilyen kezdeményezés évente
volt flyen kezdemenyez v jatékot

Tekintettel a visszatér6 ugyfelek véleményére DINP ugyfélelégedettségi
felmérése alapjan magasnak itélt elégedettség (4-es skalan 3,48) mellett is
tovabb kivanja novelni kiszolgald helyiségeinek, mindségét, tisztasagat.

Minimél sztenderd . Legjobb eredmény sztenderd
. i ) Atlagos sztenderd , e,
(korabbi vagy jelenlegi : . (=az elérendd cél rogzitése
o (jelenlegi cél) )
minimalcél) hosszabb tavon)

eddig 25 %-aban volt napi
9 P 2014-ben 30%-ban 201551 35 %-ban

szint(i takaritas
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Az AROP - 1.2.18/A-2013-2013-0040 szamu pfogram keretében a Tudasmegosztas |.
szintjéhez kapcsolodé feladatokat elvégeztiik, a dokumentaciot elkészitettiik, a
tevékenységet a mai nappal lezarjuk.

Budapest, 2014. jinius 27.

Responsum K
NI
N *T 2092A%Lédal§eszi, Jozsef Attila u, 67
VANIN e rmiaspa M. 14066759.2.13

: szam:
Vezotisi Tandcsadd Kft, 10918001'00000027-06440009

€-mail; responsum@
i nadcAo 3 Fes
T2 Budopest, Szabadsag u. 29. mobil- +35~3n_606§193rzs‘:um.hu

AALUNZGITL 3}&94‘2'41
Q_/ o g e

VANIN Vezetési Tanacsado Kit. RESPONSUM Kift

Nemzel Fedusités Uginsiseg
wrew gadeiheny v gy hu

24D A

V’ANIN I's) - Apm)ekl::furépm Unié timogataséval az Europal
| T P Uar

vzasaval valosul meg




