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V ALLALKOZASI SZERZODES

amely létrejott egyrészrd!l a Kiiliigyminisztérium (1027 Budapest, Bem rkp. 47.), képviseli:
Misoviez Tibor, gazdilkodisi és igazgatisi igyekért felelos helyettes allamtitkar mint
megrendeld — a tovabbiakban Megrendeld;

masrészrol a Bellresearch Kutatasi és Tanacsadé Kft. (székhelye: 1133 Budapest, Gogol u.
16.; cégjegyzekszama: 01-09-700542, addszdma: 12727434-2-41.) képviseli: Horvathné
Pintér Eva, iigyvezetd igazgaté mint vallalkozo —a tovabbiakban Véllalkozo,

kozott alulirott helyen és idGben, az alabbi feltételek szerint:

| Elé6zmények

Jelen szerzédés az AROP-1.2.18/A-2013. sz. projektben megkotstt tdmogatési szerzdés
alapjan jott 1étre.

A jelen szerzédés pénziigyi fedezetét 100%-ban eurdpai uniods forras biztositja.

Megrendelé mint ajanlatkérd, a kozbeszerzésekrdl szolo 2011. évi CVIIL tdrvény (a
tovabbiakban: Kbt.) Harmadik része szerinti hirdetmény nélkili targyalasos kozbeszerzési
eljarast folytatott le ,, Szervezetfejlesziés a Kiiliigyminisztériumban 2013-14 cimii projekthez -
AROP-1.2.18/4-2013.” targyban. Megrendeld a Kbt. 71. §. (2) bekezdésének a) pontja
alapjan az a legalacsonyabb sszegli ellenszolgaltatast tartalmazé érvényes ajanlatot benyujtd
ajanlattevdvel kot szerzddést.

A legalacsonyabb Osszegii ellenszolgaltatast tartalmazo érvényes ajanlatot a 2. szamu
részajanlattételi kor tekintetében Vallalkozd nytjtotta be, igy az ajanlattételi felhivas
értelmében a Vallalkozé a targybeli kozbeszerzési eljaras 2. szamu részének nyertese.

II. A szerzddés targya, a felek jogai és kitelezettségei

1. A Vallalkozd kotelezettsége az , Szervezetfejlesztés a Kiiliigyminisztériumban 2013-14
cimii projekthez - AROP-1.2.18/4-2013." targyt projekt 2. részfeladatanak megvalositasa.

2. A IL 1. pontban meghatirozott feladatokat, illetve a Vallalkozo kotelezettségeinek
részletes meghatarozasat a jelen szerzOdés elvalaszthatatlan részét képezd kovetkezd
mellékletek tartalmazzak: miszaki leiras (1. sz. melléklet — amely csak a 2. részt
tartalmazza), illetve a Villalkozé ajanlata (2. sz. melléklet — amelybdl a 2. részre

vonatkozo szakmai ajanlat relevans).

3. Vallalkozo kijelenti, hogy a szerzddésben vallalt feladatok és egyéb kotelezettségek
tekintetében rendelkezik a Megrendelé 4ltal megkivant, sziikséges szakismerettel,
technologiaval, felszereléssel és tapasztalattal, valamint hogy az azok teljesitéséhez
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szilkséges anyagi forrasok — figyelemmel jelen szerz6dés rendelkezéseire is -
rendelkezésre allnak.

A Vallalkozé kijelenti, hogy a szerzddés teljesitéséhez szikséges kovetelményeket a
Megrendeld a szerzédésben, illetve a kozbeszerzési eljarashoz  kapesolodd
dokumentumokban megadta.

A Vallalkozd kételes a jelen szerzddésbdl eredd kotelezettségeinek teljesitése soran a
mindenkor hatdlyos iranyadé jogszabalyokat, hatdségi rendelkezéseket, -el6irdsokat
valamint minden egyéb kovetelményt és szabdlyt betartani és betartatni és ennek
koltségeit viselni. A Vallalkozd e kotelezettségének teljesitéséért Megrendeld irdnyaba
helytallni tartozik, az e kotelezettsége megszegésével okozott kart Megrendel6nek
megtériteni koteles.

A jelen szerzédésbdl eredé kotelezettségeinek teljesitésébdl eredd, illet6leg azokkal
dsszefliggésben keletkezett, harmadik személyek vagy hatosagok altal a Megrendelével
szemben tamasztott kovetelések esetén a Vallalkozo a Megrendeld felé helytallni koteles,
véllalja tovabbi, hogy a Megrendelével teljes koriien, mindenre Kiterjedden
egyiittmiikodik, melynek soran a kovetelésekkel kapcsolatos Osszes iratanyagot ¢s
informaciét Megrendel6 rendelkezésére bocsatja.

Valamennyi, a jelen szerzédés keretében megvaldsitott tevékenységre vonatkozé barmely
kozlés vagy nyilvanossagra hozatal esetén — beleértve a teljesites részét képezd kozléseket
is — meg kell emliteni, az anyagokon és termékeken fel kell tiintetni, hogy az Eurdpai
Unié &ltal finanszirozott és Megrendelé altal megrendelt tevékenységrél van szo. A
Vallalkozé e kotelezettség teljesitését valamennyi, jelen szerzOdéssel Osszefiiggd
jogviszonyaban érvényesiti. Az arculati elemek elektronikus valtozatat Megrendeld a
vallalkozasi szerzédés alairasakor bocsatja Véllalkozé részére.

A teljesités soran, de legkés6bb a szakmai jelentések benyujtasaval egyidejileg, a
Vallalkoz6 4ltal elkészitett valamennyi termék, dokumentum, szakmai anyag, stb. 2 papir
alapti (amennyiben késziilt) és 2 elektronikus (minden esetben) példanyat (CD lemezen) a
Vallalkozé atadja a Megrendeldnek.

Amennyiben jelen jogviszony keretében esetlegesen a Megrendeld részérdl elfogadas
vagy jovahagyas valik sziikségessé, ugy a Megrendel6nek — amennyiben jelen szerzodés
eltéréen nem rendelkezik — az elfogadasra vagy jovahagyasra felterjesztett dokumentum
kézhezvételének napjat koveté 2 munkanap; amennyiben ehhez felsOvezet6i dontés
szitkséges, ugy 5 munkanap 41l rendelkezésre annak megtetelére. Amennyiben a targybeli
id&tartam alatt Megrendelé semmilyen kifogast, észrevételt, stb. nem tesz, vagy egyaltalan
nem nyilatkozik, Ggy az érintett cselekményt, dokumentumot, stb. elfogadottnak, illetve
jovahagyottnak kell tekinteni,
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III. A szerzddés hatalyba lépése, idotartama

Jelen szerzédés mindkét fél altali alafras napjan lép hatdlyba. Amennyiben a Felek nem
azonos napon irjak al4 a szerz8dést, a szerzodés a késobbi alairas napjén lép hatalyba.

IV.  Villalkozoi dij — teljesitési igazolas — szamlazas

1. A jelen szerzédésben meghatarozott valamennyi feladat teljes elvégzéséért a Vallalkozot
az nettd 1.600.000,- Ft + AFA, azaz nettd egymillié-hatszazezer forint + afa, Gsszesen:
brutté 2.032.000,- Ft, azaz brutté kettémillio-harminckétezer forint vallalkozoi dij illeti
meg. A Megrendeld altal teljesitett kifizetések azon a napon mindsiilnek teljesitettnek,
amely napon a Megrendel szaml4jat megterhelik.

A vallalkoz6i dij magaban foglalja a Vallakozé minden, a szerzodés teljesitésével
kapcsolatban felmeriild koltségét. Ennek alapjan Vallalkozé kételezettsége kiilondsen a
jelen szerz6dés keretén beliil biztositandé mindazon, a szerz6dés keretében nytjtott
szolgaltatis kozterheinek megfizetése, amely szolgdltatds természetbeni juttatisnak
mindsiil, és a kifizet6i oldalon adé-, illetve jarulékfizetési kotelezettseget keletkeztet.
Vallalkozé a vallalkozoi dijon felill mas juttatisra, koltségtéritésre stb. semmilyen
jogcimen nem jogosult.

2. A vallalkozéi dij — tobb részfeladatra vonatkozd szerzO0dés esetén részenként — egy
részletben esedékes.

3. A vallalkoz6i dij az adott rész teljesitésének végén, a Megrendelté altal a teljesités
elfogadésardl kiallitott teljesitésigazolast koveten benydjtott szamla Megrendeld altali
kézhezvételétdl szamitott 15. napon vélik esedékesse.

4, A fizetés modja atutalds Vallalkozé MKB Bank Zrt. pénzintézetnél vezetett 10300002-
10373416-49020017 szdm1 bankszamlajara.

5. A Vallalkozénak a szakmai jelentést 2 elektronikus példanyban (CD-n), és — amennyiben
késziil — 2 nyomtatott példanyban kell benyujtania.

5.1.A szakmai jelentésben Vallalkozé bemutatja, miként latta el az ajanlatiban vallalt
tevékenysegeket.

5.2.A Megrendeld, amennyiben a szakmai jelentés alapj 4n a Vallalkoz6 maradéktalanul és
szerzbdésszeriien ellatta a feladatait, tovabba a teljesités megfelel az Megrendeld altal
eléirtaknak és a Vallalkozo altal a jelen szerzodés megkotését megel6z0 kozbeszerzési
eljarasban benytjtott nyertes kozbeszerzési ajanlatban vallaltaknak, ebben az esetben
Megrendeld teljesitési igazolast allit ki.
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5.3.A Megrendel6 szerz6désszerli teljesités esetén a jelentések benyujtisatol szamitott 15
napon beliil kidllitja a teljesitési igazolast. BenyUjtasnak az a nap mindsil, amikor
Megrendel6 az adott jelentést atvette. A teljesités napja az a nap, amelyen Megrendel6
a teljesitési igazolast kiallitotta. Amennyiben az adott jelentés elfogadasat a
Megrendeld hatariddben elmulasztja, az elfogadottnak mindsiil.

5.4.Amennyiben a Megrendelének észrevétele van az adott jelentéssel kapcsolatosan (pl.
tovabbi kiegészitéseket, alatamasztasokat kér), azt 5 munkanapon beliil kell — irdsban
— a Vallalkozéval kozolnie, a kiegészitések/alatdmasztasok benyujtasara a Megrendel
a Villalkozénak ésszerii hataridét szab. A Megrendelé a Vallalkozd teljesitését
ellenérzi. Az ellenérzés magéba foglalja az elvégzett feladatok mennyiségi és
mindségi ellendrzését, részbeni és egészében vett jolteljesités megvizsgalasat.

5.5.A teljesitési igazolas aldirdsa semmilyen formaban nem mentesiti Vallalkozot az altala
végzett munkdkkal kapcsolatban meglévé kizardlagos €s egyszemélyll felel6ssége
alol.

5.6.Mindségi, illetve mennyiségi kifogasok esetén a Megrendelé a teljesitési igazolas
kiadasat megtagadhatja.

5.7.Megrendeld részérdl a szerzodésszerli teljesités igazoldsira a Mozes Aron, a projekt
szakmai vezetGje jogosult.

A Megrendelé felhivia a Vallalkozd figyelmét arra, hogy jelen szerzdés elézményeként
lefolytatott kozbeszerzési eljaras kozvetlen megvaldsitdsahoz kapcsoldddéan megkotott
valamennyi szerzédés esetében a Vallalkozénak alvallalkozojat (alvallalkozoit)
tajékoztatnia kell arrdl, hogy a kodzottiik 1étrejott szerzOdes €s ennek teljesitése esetén a
kifizetés az Art. 36/A. § rendelkezésének hatéilya ala esik.

A szerzddéssel kapcsolatos valamennyi elszdmolas és kifizetés forintban torténik.

A Vallalkozé kifejezetten tudomasul veszi, hogy a szamldnak a fentiektdl eltéré modon
torténd kiallitisa és/vagy atvétele a Megrendeld részérdl semmilyen modon nem mindsiil
a teljesités elfogadasanak és a véllalkozoi dij kovetelésére Vallalkozé nem valik

jogosultta.

A szamlat a kovetkezd névre kell kidllitani: Kiiligyminisztérium (1027 Budapest Bem
rakpart 47.) Amennyiben a szerzddés hatdlya alatt Megrendel$ imént rogzitett adatai
jogszabaly- vagy kézjogi szervezetszabalyozd eszkéz modosulésa folytdn megvéltoznak,
gy Megrendel® errdl frasban tdjékozatja Vallalkozot. Ebben az esetben a szamlat az 0j
adatoknak megfelelden kell kiallitani.
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V. Alvallalkozok
1. Azalvallalkozdi szerz6déseknek meg kell felelniiik jelen szerzédés kikotéseinek.

2. A Villalkozo koteles alvallalkozodjat tajékoztatni az Art. 36/A. §-ban foglalt
rendelkezésekrdl és arrdl, hogy az alvallalkozoi kifizetés sordn kételes azt alkalmazni az
ott meghatarozott feltételek fennallasa esetén.

VI. Kotbér
1. A Vallalkozot terheld kotbérfajtak:

a) késedelmes teljesités esetén fizetend6 kotbér;
b) hibas teljesités esetén fizetendd kotbér;

¢) meghidsulas esetén fizetendd kotbér.

2. Késedelmi kotbér: a késedelemmel telt minden egyes napra napi 2%, maximum 20%.

3. Hibas teljesitési kotbér:
- A modszertan szerinti elemek valamelyikének megvaldsitdsa nem torténik meg. -
- Egy¢b hibas teljesités eseten a hibas teljesités kotbere napi 0,5 %, maximum 20%.

4. A késedelmi kotbér €s a hibas teljesitési kotbér alapja az adott részfeladatra vonatkozd
nettd vallalkozoéi dij teljes 6sszege.

5. Amennyiben a Megrendeld a szerzodést a VIII. 2. pontban foglaltak alapjan felmondja,
illetve a szerzédés teljesitése a Vallalkozonak felréhaté okbdél meghitisul, tgy a
Megrendel6 a Villalkozotél meghitsuldsi kotbért kovetelhet. A meghitsuldsi kotbér
vetitési alapja az adott részfeladatra vonatkozé nettd vallalkozoéi dij teljes Osszege,
mérteke ezen dsszeg 30 %-a.

6. Vallalkozo koteles a kotbéren feliil okozott kart is megtériteni.

7. A kotbérigény az arra okot ado esemény bekdvetkezésekor keletkezik, azaz a késedelmi
kotbér a késedelembe esés napjat kovetd naptdl esedekes, a hibés teljesitési kotbér a
Vallalkozo ez iranyl szerzGdésszegés napjat kovetd naptol. A meghiusulasi kotbér a
Megrendeldnek a szerzOdéstol valo eléllasa, illetéleg felmondésa bejelentésének napjan,
Megrendelbnek a teljesités meghiusulasat megéllapitd egyoldalu nyilatkozata kozlésével
valik esedékessé, illetve azon a napon, amikor Vallalkozé a szerzodést jogellenesen

megsziinteti.
VII. Kapecsolattartok

1. Vallalkozo részérdl: Horvathné Pintér Eva, ligyvezeto igazgato (telefon:  +36-20-
453-4003; e-mail: eva.pinter@bellresearch.hu, fax+36-1-477-01-01).
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Megrendel6 részérdl:  Mozes Aron, a projekt szakmai vezetdje, (telefon: +36-1-458-
13-52 e-mail: amozes@mfa.gov.hu fax: +36-1-375-37-66).

2. Szerzb6dé felek haladéktalanul, irdsban kotelesek egymast értesiteni a kapcsolattartdk
személyében bekdvetkezett valtozasrol. Megrendeld ugyanigy koteles eljarni, ha a
teljesitési igazoldsra jogosult személyében valtozds kovetkezik be.

VIII. A szerzddés megsziintetése

1. Ha a Vallalkozé6 nem tesz eleget a szerzGdésben rogzitett kotelezettségének akér a
mindség, akar a mennyiség, akar a hataridék betartasa tekintetében, ugy a Megrendel6
jogosult — legaldbb 5 munkanap tartamu — pothatdridét kitlzni, amely pothataridé
eredménytelen eltelte esetén a Megrendeld jogosult a szerzOdést azonnali hatéllyal
felmondani és a Vallalkozd szerzddésszegésével oOsszefliggésben felmeriilt karat a
Villalkozdval szemben érvényesiteni.

IX.  Szerzdi jog, szavatossag

1. Megrendeld tudomassal bir arrol, hogy a kommunikaciés kampény egyes
tevékenységeinek a dokumenticidban foglaltak szerinti megvaldsitisa sordn Vallalkozo
szellemi alkotast is 1étrehozhat, amelyen szerzoi joga all fenn; a szerzédés targyat képezod
feladatok teljesitése soran keletkezett dokumentumok, termékek, illetve egyéb anyagok
atadas-atvételét kovetden azok a Megrendeld birtokdba és hasznélatdba kerlilnek. A
szerzbdés targyat képezd feladatok teljesitése soran keletkezett dokumentumok, termékek,
illetve egyéb anyagok tulajdonjoga — az ipari és a szellemi tulajdonjogot is beleértve — a
Bizottsagra szall at.

2. A IX. 1. pontban foglaltak sérelme nélkiil a jelen szerz6dés teljesitése soran keletkezett
valamennyi eredmény, ipari és szellemi alkotas — ideértve a szerz6i jogrol szolo 1999. évi
LXXVI. torvény alapjan szerz6i jogi védelem ald tartozé alkotdst is — korlatozasmentes
felhasznaléi jogat a Bizottsdg szerzi meg. A Bizottsag mellett a felhasznélas jogat a
Megrendeld is megszerzi. A kiadoi tulajdonjog altal védett anyagokhoz a szerz6 Gsszes
adatat rendelkezésre kell bocsatani.

X. Zaro és vegyes rendelkezések
1. A jelen szerz6dés elvalaszthatatlan részét képezik az alabbi dokumentumok:

- 1. sz. melléklet: miiszaki leiras
- 2. sz. melléklet: vallalkozo végleges szakmai ajanlata

A jelen szerz6dés és a mellékletek kozotti ellentmondas eseteén a jelen szerzédésben
foglaltak érvényesek.
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Felek tudomasul veszik, hogy a szerzédés a Kbt. 31 § (1) bekezdésének keretei kozott
nyilvanos, tartalma kozérdekli adatnak mindstil. Véllalkoz6 tudomasul veszi tovabba,
hogy maradéktalanul érvényesiteni kell a Kbt. 31 § (2) bekezdésének rendelkezéseit,
amely alapjan a 31. § (1) bekezdésben meghatarozott adatok — igy kiiléndsen a szerzddés,
a szerzddés teljesitésére vonatkozd f6bb adatok, stb. — kozérdekbdl nyilvanos adatok, azok
nyilvanossigra hozatala iizleti titokra hivatkozassal nem tagadhaté meg.

Felek a szerz6dést kizarolag irdsban, a Kbt. 132. §-dnak és a Polgéri térvénykonyvrdl
szo0lé 1959. évi IV. térvény (a tovéabbiakban: Ptk.) idevonatkozd rendelkezéseinek
megfeleléen modosithatjak.

Jelen szerz6dés barmely pontjdnak vagy rendelkezésének érvénytelensége nem jelenti a
teljes szerzédés érvénytelenségét, kivéve, ha az érvénytelennek mindsiild rendelkezés
vagy rész nélkiil a felek a szerz6dést nem kototték volna meg.

A Véllalkozé tudomasul veszi kiilonssen az Allami Szémvevészék, a Kormanyzati
Ellendrzési Hivatal, az Eurdpai Tdmogatasokat Auditdlé Foigazgatdsag, a Bizottsag, a
Bizottsag altal megbizott kiilsé szerv, az Eurdpai Szamvevészék és az OLAF ellendrzési
jogosultsagat. A Villalkozoé tovabba minden, a Megrendeld vagy a Bizottsag, illetve a
Bizottsag altal megbizott kiils§ szerv altal kért iratot, szamlat, vagy informaciot
egyebekben is rendelkezésre bocsat.

Az illetékes ellendrzd szervezetek ellendrzése, helyszini vizsgalata esetén a Vallalkozd
koteles minden segitséget és tamogatast megadni. Felek kotelezettséget vallalnak arra,
hogy jelen szerz6dés teljesitése érdekében kotott szerzodésekben fenti kotelezettségeiket a
velitk szerzodé felekkel szemben is kikotik é€s érvényesitik.

Megrendel6 a Villalkozo, annak alvallalkozoi, illetéleg a teljesitésbe bevont egyéb
kozremikodok tevékenységét és munkavégzését mindenféle korlatozas nélkiil, barmikor
jogosult ellendrizni. Az ellendrzés azonban a sziikséges mértéken felill nem zavarhatja
Vallalkozé munkavégzését.

A Villalkozé véll‘alja, hogy a kozbeszerzési eljarashoz és az az alapjan megkotott
szerz6dés teljesitéséhez kapcsolodd dokumentumokat az adott rész teljesitését kovetd 10
évig megdrzi.

Felek kotelesek ugy egylittmiikddni, hogy a jelen szerzédésben meghatérozott feladatok a
szerzodésben rogzitett feltételeknek megfeleléen megvaldsuljanak. Ennek érdekében a
Véllalkoz6 a felmeriils, a szerzédés teljesitésére lényeges kihatdssal biro barmely v
koriilményrél, haladéktalanul koteles levél vagy fax atjan a Megrendeldt tajékoztatni. E
kotelezettsége elmulasztdsibol keletkezett kart koteles megtériteni. A megval6sitas
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kozben felmeriilé vitdkat a felek elsdsorban kozds megegyezéssel rendezik. A vitdk
lezdrasanak hianya nem késleltetheti a feladatok megvalositasat, nem adhat alapot a
teljesitési hataridd modositasara. A Villalkozd sziikség esetén a program sikere érdekében
a Megrendeld altal kijellt szakember(ek)kel, szervezet(ek)kel koteles egyiittmiikddni.

. A Vallalkozo szerzédéses jogait, kiveteléseit harmadik személyre a Megrendel6 el6zetes

irasbeli hozz4jarulasa nélkil nem ruhazhatja at.

Vallalkozo és Megrendelé a jelen szerzddés teljesitése €rdekében tudomdsukra jutott
adatokat és informaciokat kizardlag a jelen szerz6dés teljesitésére hasznalhatjak fel. Jelen
szerzddés teljesitését kivéve egyik fél sem rendelkezik felhatalmazassal arra, hogy
hirdetésben, a nyilvanossag eldtt, promocios, marketing vagy egye€b tevékenysége sordn
felhasznalja a masik fél nevét, védjegyét vagy egyeb azonosito jelét, kivéve, ha a felek
errdl irasban masként rendelkeznek.

Felek kozott a szerzodéssel kapcsolatos barmiféle kozlés, kérés (egyiittesen: értesités)
csak irasban, e-mailben, telefaxon vagy levélpostai Uton érvényes és hatdlyos. Felek
megéllapodnak, hogy a szerzédés keretében egymassal telefonon, vagy szobeli
targyalason kozolt értesitéseiket telefaxon vagy e-mailben vagy levélpostai tton
haladéktalanul, de legkésébb 2 munkanapon belill megerésitik. A megerésités hidnyaban
az értesités érvénytelen.

A jelen szerzddés teljesitése vagy értelmezése kapcsan felek elsbsorban kozvetlen
targyalasok utjan, békés uton rendezik vitas ligyeiket. Amennyiben a felek ezen targyalasa
nem vezetne eredményre, a felek a helyi birdsag hataskorébe tartozo tigyekben kikétik a
Budai Kézponti Keriileti Birosag kizarolagos illetékességet.

A jelen szerzédésben nem szabélyozott kérdésekben kiiléndsen a Ptk., a Kbt., valamint az
egyéb kapcsolddd jogszabéalyok vonatkozd rendelkezéseit kell alkalmazni. A jelen
szerzGdésre a hatalyos magyar jogszabalyokon tul a relevans unids jogi jogszabalyok is
értelemszeriien alkalmazandok.

Mivel a jelen szerzédés pénziigyi fedezetét 100%-ban Eurdpai Unios forras biztositja, igy
kiilondsen iranyad6 annak felhasznalasra az Eurépai Kozosségek altalanos koltségvetésére
alkalmazand6 koltségvetési rendeletrdl szolo 1605/2002/EK, Euratom rendelet, illetve az
Eurépai Kozosségek altaldnos koltségvetésére alkalmazandd koltségvetési rendeletrél
sz6l6 1605/2002/EK, Euratom tandcsi rendelet végrehajtasara vonatkozd részletes
szabalyok megéllapitdsdrél sz6lo 2342/2002/EK, Euratom rendelet. Ezen felil a
megvaldsitas soran a Vallalkozé a mindenkor hatalyos magyar pénziigyi és szamviteli
jogszabalyoknak megfelelden jar el.

l; L . E 3
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A projektek az Eurdpal Unio
tamogatasaval valésulnak meg.



A SZECHENY! TERV

Jelen szerz6dés 5 eredeti, egymadssal tartalmilag és formailag mindenben megegyezd
példanyban késziilt, melybél 4 példany Megrendel6t, 1 pelddny pedig Vallalkozét illet meg. A
felek jelen szerz6dést — annak atolvasasa és k6z0s értelmezése utdn — mint tigyleti akaratukkal
mindenben egyezit jovahagyodlag alairtak.
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MUSZAKI LEIRAS

Ajanlattevoknek valamennyi részfeladat esetében az alibbiak szerint kell venniiik — és
maradéktalanul megvaldsitani — a Miiszaki leiras 1-3. sz. mellékletét képezé médszertani
utmutatéban foglaltakat!

A kozbeszerzésre keriild szolgdltatdsok szakmai specifikacidja a ..Szervezetfeilesztés a
Kiiliigyminisztériumban 2013-14” cimii projekthez’

A projekt célja a Killigyminisztérium munkajanak megujitasa, redlis Onértékelésre éptild
folyamatos fejlesztés, a szervezeti célok és teljesitményindikdtorok kidolgozasa és
Osszehangoldsa, a mikodési folyamatok optimalizdldsa, az egyéni é&s szervezeti
tuddsmegosztasra alkalmas modszer bevezetése, szabéalyozott ligyfél elégedettség mérés és
lUgyfél charta alkalmazasa, illetve a mindezekkel, vagy més dinamikus jelenségekkel egyiitt
jard szervezeti valtozasok kezelésére alkalmasabba tétel.

Egységes szempontok a tevékenységek megvalositdsdira

A beszerzésre keriil6 szolgaltatdsok modulonkénti kozos elemei (az AROP 1.2.18 kézponti
projekt keretében, a KIM A4ltal kidolgozott modszertani Utmutatok) szerinti fejlesztések
megvalositasa:

1. A szakérté kidolgozza a modulra vonatkozo részletes cselekvési tervet a modszertani
Utmutaté alapjan, a Kiiliigyminisztérium miikodési rendjéhez illeszkedden, melyet a
szakmai vezetd hagy jova. (A cselekvési tervnek ki kell térnie a vonatkozé modszertan
szerinti Osszes lépésre. Az egyes 1épések megvaldsitasahoz a teljes projekt litemezése
¢€s végrehajthatosaga alapjan kell megvalasztani az alkalmazott metodust, illetve a
sziikséges idOkeretet.)

2. A jovahagyott cselekvési terv alapjan a fejlesztésben a modszertanok szerinti
pontokon résztvevo teame(ke)t felkésziti, szakmai munkajukat iranyitja, timogatja, a
kdz0s munka eredményét beépiti, ha sziikséges, a relevans modszertan alapjan,
elkésziti a Kiligyminisztérium szabalyzatdnak/szabélyzatainak modositasat
jovahagyasra.

3. Az adott projektelem megvaldsitisinak kommunikaciéjat szakmai anyaggal,
prezentacioval tdmogatja.

4. A projekt relevans indikétorait bizonyito erejli mddon biztositja.

5. A szakmai munkdt strukturdlt, nyomon kovethetd moédon dokumentilja a
projektiranyitas el6irdsainak megfelelden.

6. A projekt szakmai célkitlizéseinek megfelelden elkésziti a projekt eredménytermékeit,
azokat atadja a megbizo részére.

! Kodszam: AROP-1.2.18/A-2013

Coe



Beszerzéshez kapcsolodéan megvalositisra keriild modulok

A szakértéi feladatokat az AROP 1.2.18 kézponti projekt keretében, a KIM altal kidolgozott
médszertani ttmutatok szerint kell megvaldsitani®, a fejlesztéseket modulonként szakmailag
iranyitani. A tdmogatasra varo fejlesztési modulok:

2. rész:
Egy iigyfél-elégedettség mérési modszer kidolgozasa és egyszeri alkalmazasdnak tdmogatasa,
tigyfél charta készitése

!f'l /] lr‘jlr] r ] ]] ] r ,]

2. rész

Egy iigyfél elégedettség mérési modszer kidolgozdsa és egyszeri alkalmazdsa, iigyfél charta
készitése 7
Ki kell dolgozni egy iigyfélelégedettség-mérési eljdrast, amellyel betekintést nyerhet a
Kiliigyminisztérium az {igyfelei, illetve munkatarsai igényeibe, viszonyuldsiba és
meg kell érteni, mi a fontos az tigyfelek, illetve munkatarsak szdmara, ez hogyan viltozik az
tigyfelek, illetve munkatarsak kiilonbozé szegmensei kozott, ¢és  hol lehet a
szolgaltatasnyujtast, a miikddést javitani.
Az clégedettség megismerésének alkalmas adatokat kell szolgaltatnia a szervezet, annak
részlege, vagy az egyes lgyintézok teljesitménye értékelésére, illetve a kozos értékelési
keretrendszer (Common Assessment Framework) tovabbiakban: CAF szerinti szervezeti
onértékeléshez is.
Az elkészitendd ligyfélszolgalati kartdban meg kell fogalmazni az ligyfelek elvarasait, jogait,
a szervezet kotelezettségeit, és garantalni azok szdmon kérhetéséget.
A megval6sitas lépései:

e Az iigyfelek és képviseldik meghatarozasa és jellemzése

e A kérdbdivek elkészitése

e A vezetdi csoport elkésziti az igény- e€s elégedettség mérésének

folyamatszabalyozasat

e A csoport azonositja az igényfelmérésbe és elégedettségmérésbe bevontak korét

e A mérés lefolytatasa

o Az igényfelmérés és elégedettségmérés elemzése

? A teljes modszertani lefrast lasd a mellékletben!
W
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e Intézményen belill az eredmények Osszegzése, ismertetése és megbeszélése
e A vizsgalat folyamatanak értékelése

A munka folyamdn elkészitendd az elégedeltségmérés folyamatdnak szabdlyozdsa, a felmérést
szolgdlo kérddiv és az iigyfél-karta. Az el6zdeket is magdaban foglalo tanulmdnynak le kell
irnia a felmérés fejlesztésének folyamatdt, megvalositasanak tapasztalatait, illetve a felmérés
eredményeinek tartalmi elemzését, az abbol inditando fejlesztések kidolgozdsatr és azok
megvalositdsdanak a projekt iddkeretén beliili nyomon kovetését.

A projektben a modul megvaldsitasanak hatdrideje: 2014.03.14.

Ajanlattevonek fisvelembe kell vennie, és — nvertessége esetén — maradéktalanul
megvalositania a Miiszaki leiras 1. sz. mellékletét képezé modszertani dtmutatéban

foglaltakat!
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SZAKMAI AJANLAT - 1. RESZ
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1.1. rész - Teljesitménymenedzsment

A szervezeti célok és a szervezeti teljesitmény indikatorok kidolgozasa

A teljesitménymenedzsment rendszer ~ a Klliigyminisztérium stratégidjaval és éves
munkaterveivel Gsszhangban —~ magdban foglalja a szervezeti teljesitmény névelésére iranyuld
célok és teljesitményindikitorok egységes modszertan alapjan térténd kidolgozdsat, a
kapcsolddd  vezetdi jelentések és beszdmoldk elkészitését, valamint a jelentések
Jsszedllitasahoz kapesolodd intézmenyi adatgy(ijtést és értékeldst.

A telfesitménymenedzsment folyamatéban a szervezet vezetSi meghatdrozzak, hogy az egyes
szereplSknek mit kell tenni ahhoz, hogy az intézmény stratégiai céliai megvaldsulianak, Ebbé!
kifolydlag az egyéni teljesitményeken keresztll a szervezet teljesitményét igyekszik novelni,
egy olyan komplex rendszerben, amely a szervezeti teljesitmények tervezését lebontja egyéni
teljesitmény-kovetelményekke, az egyéni teljesitményértékelést pedig Gsszekapcsolia az
Osztonzési rendszerrel, a kompetenciafejlesztéssel,

A teljestménymenedzsment rendszerét fentrdl lefelé haladva kell kialakitani. Jelen projekt
keretében a szervezeti teljesitmény noveleésével kapcsolatos célokat és azok konkretizaldséat
szolgdld indikdtorokat kell azonositani, rSgziteni. (Az egyének, munkakdrik szintjén
értelmezhetS, konkrét teljesitmény- és kompetencia elvérdsok egy tovabbi fejlesztés térgya
lehetnek.}

Az intézmeny szervezeti teljesitményét az hatérozza meg, hogy az intézmény hogyan teljesiti
a jogszabdlyokban és egyéb szabalyozd dokumentumokban régzitett kiildetését, alapfetadatat.
Jelen esetben a szerveret teljesitménye hogyan irhatd e a Magyary Program elvérdsainak
megfeleld, a teljesltményt komplexen leird teljesitményindikatorokkal. Olyan indikitorakat kell
meghatdrozni, olyan tényeket kell szamszerlisiteni, amelyekkel a szervezeti teljesitmény
nyomon kivetése, monitoringja megvaldsithatd, illetve amelyek a szervezeti déntéshozatal
soran, a targyalas vagy a kommunikacid tdmogatdjaként hasznosuthatnak,

Mindezek alapjan a modszertani (tmutatdval konzisztens médon a BSC mddszertan alapian
kivanjuk a munkat kivitelezni.

A projekt sorén a kiévetkezb feladatokat kell ellatni szakértdi szinten:

1. Részletes cselekvési terv kidolgozésa a modszertani Gtmutaté  alapjan, a
Kuligyminisztérium miikddési rendjéhez illeszkedSen, melyet a szakmai vezetd hagy
jova. .

2. A jovahagyott cselekvési terv alapjan a fejlesztésben a mddszertanok szerinti pontokon
résztvevd teame(kelt felkészitése, szakmai munkdjukat irdnyftdsa Kuligyminisztérium
szabélyzaténak/szabalyzatainak modositasanak elkészitése jovahagydsra,

3. Az adott projektelem megvaldsitasanak, kommunikdcidjdnak szakmai anyaggal,
prezentacidval timogatasa.

4. A projekt relevans indikdtorainak biztositasa.

5. A szakmai munkat strulduralt, nyomon kévethetd mddon dokumentdlja a projektiranyitis
elfirdsainak megfeleié madon.

6. A projekt szakmai célkitiizéseinek megfeleiden elkésziti a projekt eredménytermékeit,
azokat 4tadja a megbizo részére.
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A megvalésitas [épései:

A EEJLESZTES INDITASA ES ELOKESZITESE

e Az eredményes végrehajtéshoz szitkséges feltéteirendszer biztositasa

« Az intézmény szervezeti teljesitménymenedzselését érintd altaldnos dllapotfelmérés
végrehajtasa

s A szervezeti teljasitménymenedzsment fejlesztés terjedelmének kijeltlése

e A szervezeti teljesitménymenedzsment kijeldlt terjedetméhez kapcsolddd jogszabélyok és
szabélyozasi dokumentumok Bsszegylijtése

« A szervezeti teljesftménymenedzsment kijeldlt teriletén (stratégiai célbdl kiindulva)
tevékenységlista készitése (SIPOC diagram)

e A szerverell teljesitménymenedzsment kijeldlt teriletén a jelenleg mért mutatdszamok
dsszegylijtése

SZERVEZETI TELJESITMENY FEJLESZTESI CELOK TERVEZESE

e A srervereti teliesftménymenedzsment fejlesztés kijeloft teriiletén a stratégiai és az
operativ szervezet teljesitmény fejlesztési célok azonositdsa az intézmény stratégiai
tervdokumentumai alapjan (Miniszteri program, Eves drplomaaaa terv)

s Kijelolt terilleten a célok teljesitésében részt vevd szervezeti egységek (szervezeti
érintettség) meghatarozasa

« A srervezeti érintettségnek megfeleifen a meghatarozott célok lebontasa szervezeti
egységek szintjére

TELJESITMENYINDIKATOROK KIDOLGOZASA, CELOKHOZ RENDELESE

e  FElfzetes mutatoszamok definidldsa és célokhoz rendelése
«  Mutatészamok tesztelése és mérhetBségik vizsgalata

«  Mutatdszamok kiindutdsl és célértékének kijelolése

«  Mutatdszdmok véglegesitése

A BESZAMOLAST RENDSZER KIALAKITASA A SZERVEZETBEN

»  Informacids igények felmérése a szervezet killénbdzd szintjein

+  Informécids tartalom magas szint(i meghatdrozasa

o Adatok kdrének és jellemzbinek részletes kidolgozdsa és a jelentések adattartalmanak
meghatarozisa

»  Beszimold formatuma és az alkalmazott modszerek meghatarozasa

+  Informatikai timogatds meghatdrozasa, informatikai eszkézdk biztositasa

e  Beszamold elkészitése felelfsségi rendjének meghatdrozdsa

A murka folyaman elkészitendd 1 db, a strategla célidt is bemutatd, tanulmany jellegl
dokumentum, a szervezet teljesrtmeny mérésére is szolgald ind[katomk {minimafisan 5 db)
meghatarozasaval. A teljesitmény indikdtorok kivalasztasakor figyelembe kelf venmi, hogy a
projekt egyik eleme a Kulligyminisztériumban megvalésitisra kerlld Ugyfél elégedetiség
felmérés, A dokumentumnak tartalmaznia kell a fenti tevekenysegek eredményeit,
meliékletként kimeneti dokumentumait tételesen a modszertani Gtmutatd szerint. A munka
folyaman, a modszertanon belil is el6it, erre a céira fegelterjedtebb szervezeti
teljesitménymenedzsment eszkizt, a Balanced ScoreCard-ot (BSC) kell atkalmazni, a mellékelt
médszertanok figyelembe vételével.

A projektben a modul megvalGsitidsanak hatarideje: 2014. 04.15.
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1.2, rész - Tuddsmenedzsment

Két madszer bevezetése az egyéni és szervezeti tudasmegosztasra

A projekt célia, hogy keretet és eszkdztiket biztosftson a szervezeti tudds hatékony
megszervezéséhez, hogy mindenki a megfeleld idSben és formaban jusson a megfeleld
informdcidkhoz, Altaldnosan ismert, hogy a szervezetek sikerességének egyik kulcsa a
szervezeti tudas hasznositdsa, annak érdekében, hogy minél gyorsabban tudjanak informaciét
szerezni és reagaini a valtozdsokra.

Az elsSdleges cél a szervezeten bellili ddntéshozatal tdmogatdsa, valamint az
informéciddramids hatékonységanak novelése. A projekt folyamdn sziikséges a tudast
szolgaltatd rendszerek, a szervezeti struktlrdk és folyamatok 6sszhangjanak megteremtése.

A munka folyaman megvaldsitandé a szervezeti tudds megosztaséra alkalmas frum. A
tuddsmegosztd forumok elbkészitéseként elkészitiink egy tanulmdnyt, mely tartalmazza a
megtervezett és elvégzett munkdt, e tevékenységek eredménvyeit, mellékletként kimeneti
dokumentumalt tételesen a modszertani Utmutatd szerint, azon belll is kiemelten a
helyzetfelmérést, a célkitiizéseket és az eredményeket.

A tuddsmegosztist a teljesitménymenedzsmenttel, azon belll a szervezeti célok
meghatdrozdsdval, valamint a szervezeti teljesitmény indikdtorok kidolgozdsaval sroros
kapcsolatban kivanjuk kezeini. A teljesitménymenedzsment projekt sordn meghatarozdsra
keriilnek az intézmény szervezeti céljai. Ezekbdl a szervezeti célokbdl fogjuk levezetni a
szervezeti tuddsmenedzsment céljait. A tuddsmenedzsment alapfolyamata a tudds
azonositdsa, szervezése, fejlesztése, megosztdsa, megdrzése és felhasznaldsa. A modszertani
Gtmutato lefrja ezen Iépéseket és a hozzajuk kapcsolddo konkrét feladatokat,

A siker zdloga a human tényezd és ehhez kapcsoldddan a szervezeti kultra, és az
informatikai tényezd, melyekre a projekt soraén kiemelt figyeimet kivanunk forditani. A
szervezeti kultlra alakitaséban a tréning jatszik meghatérozé szerepet, mig az informatikai
oldalon foglalkozunk a dokumentumkezeléssel, a szervezeti portdlokkal és az intranet
szerepével Is.

A médszertani Gtmutatd szerint az alabbi lépéseket kivanjuk végrehajtani:

A SZERVEZET ERETTSEGI SZINTIENEK MEGHATAROZASA A TUDASMENEDZSMENT
TERULETEN

s Tuddsmenedzsment munkacsoport felallitasa, szakmai koordindtor kijelolése

s Az egyén &5 a szervezet szintjén a tudas és tuddsmenedzsment fogalménak definidldsa
s A szervezetndl mar |étezd tudds beazonositésa

s A szervezetnél mér miikéds tudasmenedzsment folyamatok beazonosttasa

TUDAS ARCHITEKTORA LETREHOZASA

« A szervezeti tuddsmenedzsment céfjdnak meghatdrozdsa a szervezet stratégiai
célkit(izéseivet dsszhangban (problémafa elikészitése, célfa elkészitése)
« A meghatarozott tuddsmenedzsment cél eléréséhez szikséges tuddsfolyamatok
meghatérozasa s kialakitdsa
« A tuddsmenedzsment célok szervezeti egységre térténd lebontdsa
« Szervezeti tudaskultira megalapozésa - tréning
7
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A TUDAS TAROLASA

» A tuddsmegoszio folyamatokhoz sziikséges informatikai hattér megolddsok meghatérozasa
és kialakitisa

» A szervezet munkatarsai  ismereteinek/képességeinek/szakterlileti  tapasztalatainak
dsszesitése

TUDAS MEGOSZTASA

« Formélis tuddsmegosztasi folyamatok kialakitdsa
« Informalis tudasmegosztasi folyamatok kialakitdsa
o Ertékteremtd, hatékonysagnéveld tuddsmegosztd folyamatok meghatérozasa

TUDAS ALKALMAZASA/FELHASZNALASA

s A tudésmegosztd folyamatok gyakorlati alkalmazasa
e Atuddsmegosztas eredmeényességének mérése

A munka folyamén megvalésitandd 2, a szervezeli tudds megosztaséra alkalmas férum. A
tudésmegosztd férumok elfkészitéseként elkészitendd egy tanulmény, mely tartalmazza a
megtervezett és elvégzett munkat, e tevékenységek eredményeit, mellékletként kimeneti
dokumentumait tételesen a mddszertani Utmutatd szerint, azon bellll is kiemelten a
helyzetfelmérést, a célkit{izéseket és az eredményeket.

A projektben a modul megvaldsitdsanak hatdrideje: 2014, 04,15,
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SZAKMAL AJANLAT 2. RESZ
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2.1. rész - Elégedettségmérés

Eqy iigyfél-elégedettség mérési mddszer kidolgozasa és egyszeri alkalmazasanak
tamogatasa, ligyfél charta készitése

A projekt sordn ki kell doigozni egy (gyfélelégedettség-mérési eljardst, amellyel betekmtest
nyerhet a Kiligyminisztérium az Ugyfelei, illetve munkatérsai igényeibe, viszonyuldsdba és
motnvacno;aba a szolgaltatasai fejlesztése, esetleg dtalakitdsa szempont;abol A felméréshol
meg kell érteni, mi a fontos az ligyfelek, illetve munkatarsak szamara, ez hogyan véltozik az
ligyfelek, illetve munkatarsak kiiltnbozd szegmensei kozitt, és hol lehet a
szolgaltatasnydijtast, a miikddést javitani.

Az elégedettség megismerésének atkalmas adatokat kell szolgditatnia a szervezet, annak
részlege, vagy az egyes UgyintézGk teljesitménye értékelésére, illetve a kozos értékeldsi
keretrendszer (Common Assessment Framework) tovabbiakban: CAF szerinti szervezeti
dnértékeldshez is.

Az elkészitendd ugyfefszolgatati kartdban meg kell fogalmazni az Ggyfelek elvarisait, jogait, a
szervezet kotelezettségeit, és garantdini azok szamon kérhet8ségét.

Az lgyfélkdzponti milkidés kiépitésének egyik legfontosabb lépése az {igyfél igény- és
e!egedettsegmeres eivégzése. A mindségfejlesztési tevékenység sordn ez a leginkabb idé- és
erdforras-igényes feladat, mely korlitekintd tervezést, elbkészitést feltételez végrehajtsitdl. Ha
még figyelembe vesszilk azt is, hogy az eredmenyes munléhcz sziikség van bizonyos
szocsolognai elemzési, statisztikai médszerek ismeretére, akkor nyugodtan allithatiuk, hogy az
tgyfél igény-és elégedettségi mérések folyamata komoly feladat minden intézmény szimara.

Ugyfélelégedettséy alatt a tovabbiakban az igényfelmérést és az elégedettségmérést is drjiik.

A szervezet milkddésének fejlesztése ma mar elengedhetetlen kivetelmény a kézszférdban is,
A szervezet folyamatos fejlesztésének célja az egyre hatékonyabb szolgaltatisok nydjtisa, az
igyfelek elégedettségének nodvelése vagy/és a szervezet tehesutmenyenek folyamatosan
magas szinten tartdsa, Az igény- és elégedettségmeérés, — ma mar a kizszféraban is - kiemelt
tényezd a szervezetfe;lesztesben Az elégedettségmérést be kell illeszteni a szervezet
miikédési rendjébe, és mint folyamatot kell kezelni. Az ligyfélelégedettség-mérés olyan
rendszeres feladat, amelyet meg kell tervezni, meg kell hatdrozni a céljat, mddszereit,
feleléseit, a szukseges erbforrasokat és a vart eredmeényeket. Az eegedettsegmeres céljanak
meghatarozdsa vezetOi feladat és a szervezet céljaibdl, strateg!ajabol és kiildetésébdl
szlikséges kiindulni. Természetesen a célrendszerbe bele kell érteni a kézigazgatdsi szervezet
vagy egyséy adott éves célkitlizéseit is, hiszen ennek elérését is mérheti az
elégedettségmérés. Ebben a megkdzelitésben az elégedettségmérés nem csupdn egy adott
plllanatkep a szervezetrSi az Ugyfelek aital alkotott képrél, hanem a szervezet céljaihoz
viszonyitottan lehet értelmezni a kapott eredményt.

Az ligyfél igény- és elégedettségmérés kiinduldpontja a felmérések célidnak és teriileteinek
meghatdrozésa. Ennek sordn meg kell hatdrozni, hogy a szervezet mely ugyfeieitot
(partnereitdl) milyen informaciot kivén megtudni, természetesen a szervezet célfjaival és az
ezekhez kapmclédé tefjesitményekre vonatkozéan. A megkérdezendék kérének pontos
meghatdrozdsa és vizsgalati szempontokhoz, témakhoz rendelése rendkiviit  fontos
kundu%opont ennek elmulasztésa i igen sok felesleges munkdt jelenthet. A célok, a szempontok
és az iigyfelek beazonositdséra és Osszevetésére a legalkalmasabb médszer lehet egy
szempontmatrix készitése. A Magyary Program, a kdzigazgatdssal kapcsolatos Kormanyzati
célkitlizések, a szervezet alapdokumentumai atvizsgaldsa segitheti az (igyfélelégedettség-
mérésért felelfs vezetSt vagy vezetdi csapatot, hogy meghatérozza az igyfélelégedettség-

mérés céljait. [
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Az {lgyfélelégedettség- és igénymérés lépesei a kivetkezék lehetnek, amelyeket a tervezés

soran at kell gondolni:

» Az igény- és elégedettségmérés célianak és kiterjedésének meghatdrozasa;

o A megkérdezenddk kérének beazonositdsa, jellemzése;

o Az iigyféligény- és elégedettségmérés szempontrendszerének kialakitasa;

«  Azigény- és elégedetiségmérés modszereinek és eszkozeinek meghatarozasa;

o Azigény- és elégedettségmérés mintavételi effdrdsanak, eredményességi és

e érvényességi kritériumainak meghatarozdsa;

o Az ligyféligény- és elégedettségmérés mintavételi gyakorisdganak meghatarozasa;

e amérés munkatervének dsszeallitasa;

« Az igény- és elégedettségmérés eszkizeinek  kifejlesztése,  prébakérdezés,
prabavizsgélat;

o Azigény- és elégedettségmérés elvégzése;

o A mintacsokkenés és a nem valaszold csoportok kezelése;

e Adatrigzités, -feldolgozds, az eredmények irdsos Gsszegzése, értékelés;

» Az eredmények nyilvanossa tétele a partnerek szaméra, kommunikacio tervezése,
megvaldsitasa a folyamat kdzben.

Az Ugyfélelégedettség-mérés tervezési folyamatanak nagy jelentSsége van. A vizsgalat sikere
jelentés mértékben a tervezés sordn dél el, amelynek fdbb szempontjait érdemes elbre
meghatérozni (az informacio szlksegessége, bekeriilési koltség, erforrds igény, idébeli
litemezés kontrofiing, stb.). A tervezés soran  a szempontmatrix készitését javasolt
csoportmunkaban megtenni. Ossze kell gyljteni, hogy mely partnereitfl szeretnénk
informacidhoz jutni, illetve, hogy melyek azok a teriletek/ szempontok, amikrél informaciot
szeretnénk gyiijteni. Ekkor még nem a konkrét kérdéseket fogalmazzuk meg, csupan azt
déntiik el, hogy egy-egy adott szempontrdl, terlletr8l melyik partneriinket fogjuk
megkérdezni. Mérlegeljiik, hogy vajon rendelkezhet-e informacioval az adott partner, masrészt
igy biztositjuk, hogy a kilonféle tertiletekrél legyenek partnerenkénti dsszehasonlithato
informacidink, adataink.

A munkaterv dsszeallitisandl alkalmazhatjuk a fa-diagram modszerét is, az aldbbiakban
Bsszegyijtottilk a folyamat standard fbb Iépéseit egy listaban.

Az ligyfél igény- és elégedettségmérés folyamata az Ugyfelek azonositasabdl indul és az
igények elemzésével fejezddik be. Célia, hogy igények megismerésével egyrészt kdzos
értékrend alakuljon ki a szervezet és lgyfelei kozott a hatékony egylittm{ikédeés érdekében,
masrészt, hogy a szervezet figyelemmel tudja kisémni, hogy az Ugyfélkezeléssel kapcsolatos
céljai menhyire teljestilnek.

1. lépés: A vezetés altal megbizott folyamattal foglalkozé csoport azonositja vagy - ha mar
folytatott elégedettség mérést, akkor - feliilvizsgalia az azonositott Ugyfelek és
képviseldik meghatdrozasat és jellemzését. Elkészitik az (gyfél adatbdzist. Ebben
meghatarozasra keriif az adott Ugyfélcsoport szamossaga, jellemzli, és esetleg ha
vannak képviseldi, akkor azok.

2. lépés: A csoport altal meghatarozott elégedettségi kritériumokat a kérdbivekkel
(t‘;sszeéﬂités,’ feldoigozds, elemzés) foglatkozd munkacsoport meghatérozza vagy
aktualizaija. frasba foglalja az elégedettségi kritériumokat az egyes kérdfivekhez. It
keriil sor a ,mit mérjiink” meghatérozasara, amely elsGsorban a szervezet aktudlis
céljaitdl, a szervezet helyzetétdl fligg.

3. lépés: A vezetSi csoport az efjdrasrend/méresi rendben meghatarozza vagy modositja az
igényfelmérés és elégedettségmérés mddszereit. A csoport kidolgozza a szilkséges
mérési eszkizoket, amelyeknek igazodniuk kell a célcsoportok jellemzésehez,
sokasdgdhoz. A célcsoport néhany képviseléjével leteszteli a kérdéseket, hogy az
mennyire érthetd, relevans.



4. lépés: A csoport azonosita az igényfelmérésbe és elégedetiségmérésbe bevontak kirét.
Meghatarozza a mintavétel modjat, résztvevdit. Az igényfelmérésben részt vevikrd!
feljegyzést készit, hogy a kévetkezl mérés tervezésekor ez ismert legyen.

5. Iépés: A munkacsoport az elbre Osszedliitott szempontlista és mddszertan alapjén
lefolytatia az lgény- és elégedettségmérést. Kdzben természetesen figyelemmel kell
kisérni, hogy a modszertanban foglaltak mikdédnek-e, az elfre meghatarozott minta
nagysaga elérhetd-e, vannak-e olyan kérdesek, amelyek értelmezése problémat jelent,

6. lépés: A KkérdSivek ,begylijtése” utdn a csoport elvégzi az igényfelmérés és
elégedettségmérds elemzését, Az eredményeket informatikai tAmogatassal célszeri
feldalgozni, adatbazisban régziteni. A csoport az eredmények alapjan célokat fogalmaz
meg, céllistat ir, nyers célokat, illetve megoldasi javaslatokat nyljt be a vezetlség eld.
Ezek utdn az alkalmazotti kézosség elé mar a célok prioritasi sorrendben, kategorizdlva
keriilnek. Az elkésziilt elemzések és értelmezések képezik az alapot a kézzelfoghatd
intézkedésekhez és Gjitasokhoz a szolgditatdsnyUjtas terén. Az intézkedések és Gjitdsok
Kildnbozé természetliek lehetnek és nagyban fuggnek a szervezeti kultlratdl és
kérnyezettfl, Utolsd lépésként az eredményekrdl és az ezeket kdvetd konkrét
intézkedésekr8l tdjékoztatni kell a szervezet mikodésében résztvevd személyeket,
valamint az ligyfeleket (tdgabb értelemben a nyfivanossagat).

7. lépés: Intdzményen belill az eredmények Osszegzése alapjan kerill sor azok
ismertetésére és megbeszélésére. A csoport elkésziti a bizonylatokat is (pl.: dsszefoglaldt
az alkalmazotti kiizbsség szaméara).

8. lépés: Utolsd lépéként a vizsgalat folyamaténak értékelése toriénik. Az eredmények
ismertetése utdn a vezetés elddnti, szilkséges-e a beavatkozas a folyamat valamelyik
pontjan vagy minden elemében sikeresnek tartja. Ha szlikséges a vizsgalat folyamatéba
valé beavatkozds, akkor a PDCA-ciklusnak (Plan-Do-Check-Act) megfeleléen
(jraszabalyozza a folyamatot vagy annak szikséges elemeit. Amennyiben nem
szilkséges a beavatkozas, standardizéija a ciklust.

Az ligyfélszolgalati karta egy olyan dokumentum, melyben a hivatal megfogalmazza az {igyféli
elvarasokat, jogokat, a szervezet kitelezettségeit és garantdlja azok szamonkérhetSségét. A
karta a kézigazgatdsi szolgaltatast ny(jtd szervezetek Snkéntes nyilatkozata. A jogszabalyok
iltal meghatarozott feladatok végrehajtasa sordn a szolgdltatast nyujté véllalja, elkotelezi
magat bizonyos sztenderdek betartdsa irant. A dokumentumban a hivatal meghatdrozza
azokat a feladatokat, illetve feladatelldtasi modokat, amelyeket magdra nézve kitelezének tart
és az Ugyfelek az Ggyintézés soran elvarhatnak (pl. érthetfen megfogalmazott
nyomtatvanyok, kulturlt megjelenésli, beazonosithatd lgyintézOk, levelekre vald gyors
vélaszadas).

A kartdban eldtérbe keril az udvarias, gyors, ponios Ugyintézés, a partnerség, a
szémonkérhetfség, a tajékoztatds és a nyilvanossag biztositdsanak elve.

A munka folyamarn elkészitendd az elégedettségmérés folyamatanak szabdlyozésa, a felmérést
sz0lgald kérdGiv és az ligyfél-karta. Az elbzéeket is magdban foglald tanuimanynak le kel irnia
a felmérés fejlesztésének folyamatdt, megvaldsitasanak tapaszialatait, illetve a felmérés
eredményeinek tartalmi elemzését, az abbdl inditandd fejlesztések kidolgozasat és azok
megvalGsitasanak a projekt idSkeretén beliili nyomon kovetését.

A projektben a modul megvaldsitdsanak hatérideje: 2014.03.14.
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3.1. rész - Valtozasmenedzsment

A Szervezetfejlesztésl projektek hatterét a Magyary Zoltdn kozigazgatds-fejlesztési program
12.0. adja, amely leirja a valtozasok szUkségességét és taxatlv médon meghatérozza a
beavatkozas terlileteit. A folyamatos feijlédés és szervezetfejlesztés a koztgazqatasban a"la
Allam" megteremtésének feltétele. A Véitozaskezelési projekt illeszkedik és logikus folytatdsa a
Kiltigyminisztériumban megkezdédott modernizacios folyamatnak (AROP 1.1.19., Folyamatos
Intézmeényfejlesztés).

A Kiligyminisztérium rendelkezésére all, és szamara kotelezben alkalmazandd a
Vialtozaskezeiés fejlesztési modszertan, melyet jelen aj@nlatunknak is alapjaul tekintiink.

A modszertan Ot fazist hatdroz meg a valtozdskezelési eljarasban (azonositds,
felmérés/elemzés, tervezés, végrehajtds, fenntartds) az ezekhezr tartozd szakaszokkal,
kételezt és vilaszthato elemekkel, tovabbd az egyes szakaszokban elvart eredmény-
termekekkel.

A Kiiligyminisztérium hierarchikus felépitése kiléndsen fontossa teszi a projekt szponzordnak
meghatarozdsat, és a véltozdsban érintett vezettk minél korabbi fazisban torténé bevonasat
és elkételerdidésiik biztositasat. Rendkiviil fontosnak tarjuk még a projekt-csapat a
médszertanban leirt specifikicidnak megfelelt dsszetételli feldliftasat is.

A modszertan egyértelmiien megfogalmazza, hogy a valtozdskezelés nem demokratikus
folyamat, azaz érdekek sérlilhetnek, ezért fokozott figyelemmel kell lenni minden érintett
lehet6leg mihamarabbl bevondsara, az ellenérzések értelmes kezelésére és a munkatdrsak a
vaitozds mellé dlltdsara (Kotter féle mddszertan). A human tényezbk szerepét a
valozaskezelésben nem lehet eléggé hangsllyozni. A természetes reakcidk barmiféle
véltozasra a tagadds, az elutasitds, a "passziv rezisztencia® csak tudatos és tervezett mddon
kezethetfek és enyhithetdek. Ezért stlyponti kérdésnek tartjuk a részivevOk oktatdsat,
képzését, felkészitését a rajuk vard feladatokra.

Mindazok, akik a véltozds végrehajtdsdban vezetS szerepet jétszanak, fel kell, késziiljenek
azokra a nehézségekre, amelyek az emberek ellenérzéseibdl fakadnak.

Fontosnak tartjuk kiemelni, hogy a modszertan ajanlott elemeinek hasznalata attdl kefl
figgjtin, mekkora a valtozds terjedelme (scope), azaz kisebb valtozas esetén elegendd kisebb
adminisztracié, mig nagy volument és a munkavéllalok nagyobb szamat érintd vaitozas esetén
indokoltnak tartjuk a mddszertan ajaniott elemeinek alkalmazasat is.

A valtozdsok lezajlasa utdn alapvetS fontossagl az Uj etemek bevezetése az "intézményi
tudasba”, és ez az a pont, ahol ez a projekt becsatlakozik a "Tuddsmegosztds” nevii
projekthe, amely a szervezetfejlesztési ernyG-projektnek a 2. alprojektje.

Céglink a véaltozasmenedzsment és a human ertforrds menedzsment terliletén szdmos
tapasztalattal rendelkezik, ismerjiik és haszndljuk a csatlakozé mddszertanokat (CAF, TQM),
az ajdniattételi kifrds alapidn az aldbbi feladatok elvégrését tervezzik:

1. A szervezetben mér meghozott dintések aital generdlt valtozdsok szervezeten beliili
(szervezeti és egyéni} magas szinvonall kezeiése, a  meghatdrozott valtozasok
véghezvitelében szakértdi tevékenység a projekt teljes idétartama alatt. Az AROP 1.2.18
projektben a véltozdskezelést a folyamatoptimalizatds terllettel kezeljik szoros
sszefiiggésben, elstsorban a folyamatoptimalizalds eszkdzeként.

2. A projekt szponzordval egyittmiikddve egy projekt szervezet kialakitdsa, feielfisségek és
hataskorék pontes definidlasa.



3. A profekt résztvevOinek felkészitése. Egy alkelommal kb. 30 részivevivel
valtozasmenedzsment  workshop  tartdsa. Milhelymunka kialakitdsa a  projekt
résztveviivel,

4. A szervezetfejlesztési moidszertan kovetelményeinek, az ot meghatdrozott fazis
(azonositds, felmérés/elemzés, tervezés, végrehajtas, fanntartds), azok szakaszai és az
azokhoz kapcsolddo kitelezd tevékenységek és az elvart eredménytermékek biztositésa.
Az érintettekkel folyamatos kétiranyd kommunikacid biztositasa,

5. A projekt szponzor folyamatas tajékoztatédsa a projekt elérehaladasardl.

6. A projekt folyaman egy tanulmdany elkészitése, mely lefja a mddszertan szerint
megvaldsitott tevékenységeket, iletve azok eredményeit, mellékletként tartalmazza a
kimeneti dokumentumokat tételesen a modszertani Gtmutatd szerint.

A munka folyaman elkészitendd egy tanulmany, mely leifja a médszertan szerint megvaldsitott
tevékenységeket, illetve azok eredményeit, mellékietként tartaimazza a kimeneti
dokumentumokat  tételesen a mddszertani  Otmutaté  szerint.  Egy  alkalommal
valtozdsmenedzsment témaji workshopot kell vezetni 30 f6 szamara.

A projektben a modul megvaldsitasanak hatérideje: 2014.04.15.
A tovabbi kapcsolddd modufok megvaldsitasi hatériddi:

. Folyamatoptimalizalds: 2014.02.28.

. CAF szerinti onértékelés: 2014.03.24.
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