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1. Kdészonetnyilvanitas az egyiittmiikodésért

A CONTROLL Zrt. Kozigazgatasi lgazgatdsaganak tandcsadoi és szakért6i kdszonetiket
fejezik ki a Dr. Bota Julianna jegyz6 asszony altal kijel6lt szakmai team-nek a tanulmany

Osszeadllitasaban nyuljtott segitséglikért.

Vdroshdza Aszodon

Koszonjiik eqyiittmiikpdeésiiket!
CONTROLL



2. A kutatas moédszertana, az AROP-1.2.18. program ajanlasainak

figyelembe vételével

A Controll Holding Zrt. és Aszdéd Véaros Onkormdanyzata 2014. maércius 27-én kotott
szerz6dést az AROP-3.A.2 palyazatban meghatarozott fejlesztési célok teljesitésére. A
feladatok (temezése soran nyilvanvaléva valt, hogy a pdalyazati kiirasban szerepld
lakossag korében torténd kutatads elvégzését a program megkezdésével parhuzamosan,
azonnal meg kellett kezdeni, hogy tarthatéva valjon a két lakossagi kutatas kozott, a

palydzati el6irdsban meghatarozott id6tartam.

Ennek érdekében a létrejott kozos projektmenedzsment és szakért6i team munkat
ennek a feladatnak a teljesitésére mar szerz6déskotést kovetéen megkezdtik. A velliink
egylttmUkodé munkatdrsakkal végigtekintettik az ©nkormanyzat szolgaltatasi
folyamatait és meghataroztuk azokat a legfontosabb teriileteket, melyekre hattér-
informdcidkat, lakossagi fejlesztési javaslatokat 0Osszegyljteni  kivanunk. A
kozszolgdltatdsokkal kapcsolatos elégedettség vizsgdlat kérdGives és az dnkormanyzat
honlapjara elhelyezett online kérddiveinek kérdései biztositottak kutatdink szamara
azokat az input informacidkat, melyek alapjan jelen tanulmdanyunkban fejlesztési

javaslatokat fogalmazunk meg.

Ahhoz, hogy attekinthet6 és értékelhetd legyen a lakossagi kozszolgaltatdsokkal
kapcsolatos kozszolgaltatasi metédus, a velink egylttm{kodé oOnkormanyzati és
intézményi munkatarsakat az AROP-1.2.18 mddszertani Utmutaté alapjan készitettiik fel,
oktattuk az egyféle szakmai megkozelités és az értékelés soran meghatarozhaté

fejlesztési terliletek kozos kijeldlése miatt.

Az alabbiakban bemutatjuk az ©6nallé értelmezhetGség céljaval azokat a szakmai
Utmutatasokat, melyek az AROP-1.2.18. projekt &ltal tdmogatéan és a projekthez

felhasznalhatdan jelentek meg.



2.1. A kutatas szakmai keretei az AROP-1.2.18. médszertani javaslatok

figyelembe vételével

2010-ben a Magyary Zoltan Kozigazgatas-fejlesztési Program el6készitéseként megjelent
munkaanyagok mar tartalmaztak és ravilagitottak azokra az aktualis kozigazgatasi
kérdésekre, melyek 2013. évre mar kiforrott és deklardlhatd, az énkormanyzatoktdl

szamon kérhet6 programelemeket tartalmazott.

A Magyary Program értelmezi, hogy az allampolgar, amikor a kozligyek intézése soran a
kozigazgatas folyamataival taldlkozik, nem céltalanul, mondhatnank ugyis,
véletlenszerlien taldlkozik a hivatallal, hanem ezért, hogy gyors és szamara kielégité

valaszadasi és lgyintézési folyamattal taldlkozzon.

igy minden kozigazgatas folyamataival és annak személyzetével taldlkozé allampolgar
helyesen teszi fel magdnak azt a kérdést, hogy elégedett vagyok-e azzal, amit
tapasztaltam az 6nkormanyzat hivatalanal, a kormanyablaknal, a jarasi (igyintézés sordn
vagy nem. Ez természetesen lehet pozitiv és negativ elGjelli, de mindenképpen

szubjektiv, ebbdl adéddan kutathatd és fejleszthetd is.

Ha az elégedettség vizsgalatat kiegészitjik a Magyary Programban meghatédrozott
hatékonysag kérdéskorrel, akkor egy olyan 21. szdzadban értelmezhet6 fogalmi
rendszerbe kerilink, mely vizsgalhatja és elemezheti a koltséghatékonysagot, a
munkaid§ leterheltséget, az e-kozigazgatast, stb. Az eredményesség és a kdzigazgatas
hatékonysaga ezért olvas egy fogalmi korbe, mert ma mar nem elegendé megkovetelni

az egyiket, ha a masik nem tdmogatja és szolgdlja az ligyfél elégedettségét.

Vellink egylttm{kédd munkatarsi és intézményi korrel részletesen atbeszéltiik a fenti
gondolatok teljesitése miatt az lgyfél-elégedettség mérés céljat, a mérés lebonyolitasat,
az eredmények atlathatéva tételét és majdan azok hasznosithatésagat. Az
tgyfélkozpontd miikddés kialakitdsanak egyik legfontosabb |épése az ligyfél igény és
elégedettség mérés rendszeres elvégzése, az eredmények kiértékelése, s taldn a

legfontosabb, annak visszacsatoldsa a kutatott és vizsgalat kdzszolgaltatasi folyamatba.



Az utdbbi években Onkormanyzati partnereinknél elvégzett elégedettség vizsgalatok
egylttesen tartalmaztak az igények felmérését és a hozzarendelt szolgaltatasi
folyamatok mar megvaldsult elemeinek elégedettségi vizsgdlatat. Tanulmanyunkban e
két kérdést egyitt értelmezve fogalmazzuk meg az ligyfél-elégedettség fogalmat és ezt a

definiciét hasznaljuk a tanulmanyunk soran.

A Magyary Zoltan Kozigazgatds-fejlesztési Program célkitlizése, hogy a nemzeti
kozigazgatdsnak egyesitenie kell az eredményességet, a gazdasagossagot, a
hatdsossdgot, a biztonsagot, a felligyelhet6séget, illetve az alkalmazkoddképességet, a
hatékonysag 0Osszegz6 fogalmi rendszere alatt. Ezeknek az elveknek minden
kozigazgatasi folyamatban jelen kell lennie és meg kell jelennie az Ugyintézési
eljarasokban. Az lgyfél-elégedettség mérés szervesen beilleszthet6 a Magyary Program
egyik kulcselemének minGsilé ,kezdeményez6 kommunikacié” gondolatkorébe is. Mivel
amely a szakmai és/vagy szolgdltatasi és/vagy személyzeti és/vagy fejlesztési kérdésekre

is valaszt keres.

Rogzitettiik a kutatds megkezdése el6tt, hogy az Ugyfél-elégedettség mérés
eredményeinek egyardnt haszonélvezéje az allam, az 6nkormadnyzat, a polgdrmester, az
intézményvezet6k és még mindenki, de ebbdl a mindenkibél ki kell emelnink az

allampolgart, de csak akkor, ha a kutatas eredményeit felé visszacsatoljuk.

Ha ezen elvek alapjan végezziik el az lgyfél-elégedettség mérését, akkor az Osszes

érdekelt fél joggal fogja érezni, hogy hozzajarult a j6 allam felépitéséhez.
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2.2. Hazai Kisérletek és probalkozasok a szolgaltatéo jellegi

kozigazgatas kialakitasara

Nem érdemelnek sok szét és gondolatot az 1970-es évek szocialista kozigazgatdsdban
végzett kutatasok, hiszen azok folyamatokban torténdé beépilése a mai szemmel nézve
megmosolyogtatd. Az igazan komoly vizsgalatokat a minGségbiztositasi rendszerek
1990-es évek kozepén elinditott fejlesztései szolgaltattak. Ezért is vagyunk bliszkék a
Controll Zrt. szakmai megujitdé tevékenységére, hiszen mi voltunk azok, akik
Magyarorszagon el6szér dnkormanyzatokndl lgyfél-elégedettségi kérdbivek, valamint
z6ld szdmot hasznald telefonvonalak segitségével vizsgaltuk a hivatal tevékenységéhez

kapcsolddo elégedettségi szinteket.

A Veszprémi Onkormanyzat és az 6t kovetd kézel 900 hivatal elinditotta azt a mara
kiszélesed6 kutatdi érzékenységet biztositd lgyfél-elégedettségi vizsgalati folyamatot,
mely ennél a nagy szamu dnkormanyzati kornél megalapozta a 90-es években elinduld,
majd 2003-tdl felgyorsuld fejlesztési folyamatot. Ezt segitette és tamogatta a 2001-ben
megjelend és alkalmazdsba volt K6zds Ertékelési Keretrendszer hasznalata, amely az ISO

9001 szabvany mérés-elemzés fejezetébe hasznosan és hatékonyan illeszthetd volt.

Mint minden olyan folyamat, amely Osszetettségében és szervezeti kereteiben 8-10
fénél nagyobb érintettségli, a kozigazgatds szolgaltatasi folyamatai is szembesiiltek a
PDCA ciklusban rogzitett ,visszacsatoltam az informacidkat, de semmi nem toértént”
negativ hatasaival. Ha mindezt a gyakorlat nyelvére leforditjuk, nagyon sok
polgdrmesteri hivatal, de sokszor az onkormdanyzat mdlvel6dési haza vagy orvosi
rendel6je is egy-egy tehetségesebb vezet6hoz kapcsoldddéan  hatékony
folyamatfejlesztést végzett, de ahogy a személyek és szereplGk véltoztak, ezek a

folyamatok elhaltak, megsziintek.

A jelenlegi AROP-1.2.18. program kereteit olvasva ezért vagyunk most ismételten
optimistak, mert lathatéan a kozponti kozigazgatas is komolyan veszi az ligyfelek felé
vald tényleges forduldst és nem csak hangzatos, pénzpocsékolé programokkal tdmogatja

a nem minden esetben jél 6sszerakott szakmai megvaldsitasokat.



K6z6s munkacsoporti megbeszélésen rogzitettik az ligyfél-elégedettség mérés céljat,
kijeloltik azokat a terileteket, melyeket a kérd6ivben nyitott és zart kérdések

formajaban fogalmaztunk meg.

Ahhoz, hogy a kés6bbiekben mar tanacsadoi segitség nélkil is el tudja végezni az
onkormanyzat az elégedettség mérését, a kutatds lépéssorozatdt, az alkalmazandé

modszereket az alabbiak szerint rogzitettik és beszéltiik at.

1. A kutatasi igény és elégedettség mérés céljanak és kiterjedésének meghatarozasa
A 2013-ban megfogalmazott szervezetfejlesztési program az dnkormanyzat altal
megirt palyazatban célként rogziti a szolgaltatéi jellegli dnkormanyzati m(ikodés
megvaldsitdsat, ezért a legfontosabb szakmai célnak ezt a kérdést tekintjik. A
kutatds kiterjesztését, tehat a vizsgdlat hatarvonalat a varosi intézmények és cégek
altal nyudjtott szolgdltatasi folyamatoktél a polgdrmesteri hivatal Aaltali

szolgaltatasokig hataroztuk meg.

2. A megkérdezendd6k korének beazonositasa
A kutatast el6re megszerkesztett kérdGivvel, valamint a honlapon elhelyezett
kérddivvel kivantuk lebonyolitani. A kérd&ivet azok fogjak tudni kitdlteni, akik
taldlkoztak mar az o©nkormdnyzat polgarmesteri hivatalanak intézményeinek

szolgaltatasi folyamataival, igy azokra vonatkozéan véleménnyel rendelkezhetnek.

3. Ugyféligény és elégedettségmérés szempontrendszerének kialakitasa
Az Ugyfelek akkor elégedettek az dltaluk igénybe vett szolgaltatassal, ha az gyors és
eredményes, tehat valaszt ad kérdéseire, igényére, és mindezt teszi egyszer( irasos
kommunikacioval. Ezért a kérdGivet egyszerlien érhet6, nyitott és zart kérdésekkel

fogalmaztuk meg.

4. Azigény és elégedettség mérés modszereinek meghatdrozasa
KérdGives megkérdezést rogzitettlink, melyeket gy(ijt6ladas moddszerrel és

intézményekhez kihelyezett kérdGivekkel kellett végrehajtani.



5. Azigény és elégedettség mérés mintanagysaga
A pdlyazatban meghatarozott lakossagi mintanagysagot kellett elérni a kutatasban

résztvevoknek.

6. Az (gyfél-elégedettségi mérés gyakorisdga

A palyazatban meghatarozott kutatasok elvégzését hataroztuk meg.

7. Kutatds lebonyolitdsa, adatrogzités, feldolgozas
A kutatas lebonyolitdsat az Onkormanyzat — Controll kozds szakért6i csapata

ellendrizte. A feldolgozast a Controll Zrt. munkatarsai végezték.

8. Az eredmények visszacsatolasa
A lakossagi kutatas eredményeit a polgarmester és a jegyz6 k6zos dontése alapjan az

altaluk megfogalmazott keretek figyelembe vételével hajtjuk végre.

Sziikséges volt atbeszélnink az Ugyfél-elégedettség mérés fontossagat, hiszen az
Ugyfélkozpontl szervezetek életében az elégedettség mérése a szolgdltatas
fejlesztésének része, eszkdze az ligyfél megismerési technikdknak. Betekintést nyujt az
Ugyfelek igényeibe, magatartdsaba, motivaciéjdba, melyek kulcsfontossagunak

tekinthet6k a szolgdltatdsok fejlesztési és mddositasa szempontjabdl.

Az Ugyfél-elégedettség mérés a szervezeti stratégia kialakitasaban alapot ad a célok
megfogalmazasahoz azon szervezeti egységek szamara, akik az kapcsolatban allnak az
tgyfelekkel. A mérés eredményei ezen kivil a belsé iranyitasban is felhasznalhatdak, pl.
az Ugyintéz6k munkdajanak vizsgalatara, értékelésére, igy 6sszekapcsolhatd az egyéni és
szervezeti teljesitményméréssel is. Igy az Ugyfél-elégedettség mérés a szolgdltatas
fejlesztésén tul a munkatarsak viselkedésére is hatassal van, valamint segiti a hivatalt

rovid és hosszu tavu céljainak kit(izésében.

Az elégedettség mérés folyamata Osszetett, tobb lépcs6bdl all. A mérést végzé
szervezetnek, jelen esetben a hivatalnak elsé lépésként végig kell gondolnia az

alabbiakat:

- Melyek az lgyfelek részére nyujtott szolgaltatasok?



- Az ugyfelek hogyan gondolnak ezen szolgdltatasokra mas szolgaltatasokkal
Osszefliggésben?

- Kik a hivatal tgyfelei?

- Eddig milyen visszajelzések érkeztek az ligyfelektél és milyen formaban?

- Mit kivan elérni a hivatal az ligyfeleknek nyujtott szolgaltatasok tertletén?

A kérdések megvdlaszolasa utan, de az elégedettség mérés végrehajtdsa el6tt szintén

végig kell gondolni és el kell donteni az alabbiakat:

- miavizsgalat célja?
- mia vizsgdlat folyamata?
- milyenek a rafordithato eréforrasok?

- milyen konkrét mddszerrel folytatjdk le a mérést?

Ha minden el6készité kérdésre megkaptuk a vdlaszt, mar csak a vizsgalati folyamat
(mérési munkaterv) kidolgozasa van hatra. A folyamat segit abban, hogy a hivatal hosszu
tdvon is beépitse milkodésébe az Ugyfél-elégedettség mérés lépéseit, a mérési

eredmények a kés6bbiekben ismételhet6ek és 6sszehasonlithatdak legyenek.

A lakossagi kutatds elvégzésével, az adatok feldolgozasaval szakmai célunk, hogy
hozzajaruljunk az 6nkormanyzat és intézményeinek megfogalmazott szervezeti céljainak

teljestiléséhez, kiilonosen azok mérési hatterének megteremtéséhez.

A kutatasi folyamatok, s azon beliil kiilonosen az ligyfél-elégedettség mérés csak egyik
megkozelitése a szervezet fejlesztésének, hiszen a kézigazgatasban mar Magyarorszagon
is kdzel 14 éve elérhet6 a Kozos Ertékelési Keretrendszer (CAF modell), amely egy
specidlis Ugyfélnek az elégedettségét vizsgalja, konkrétan a hivatal dolgozdinak és/vagy

intézmények munkatarsainak elégedettségét.

A CAF kutatds egy olyan onértékelésen alapulé kutatdsi program, mely egy nagyobb
szervezetbdl kivalasztott reprezentativ csoporttal beazonosithatdva teszi a CAF kérdGiv
segitségével a szervezeti célokat és a hozzdrendelhet6 vezetési eszkdzoket,

modszereket.
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Az értékelés 9, a szervezeti adottsagokhoz és eredményekhez kothet6 kritérium
feldolgozasdval és az ezeket alkotd 28 alkritérium segitségével elemzi, értékeli a
munkatdrsi kor objektiv és szubjektiv véleményét egylittesen a hivatali szervezeti

erdsségek és a fejlesztés terileteit tekintve.

Az Ugyfélkapcsolatok a CAF modellben meghatarozé erdvel van jelen, mivel tobb
kutatdsi alkritérium beazonositja, de ezek kozil is érdemes kiemelni a 6. kritériumot,
amely az allampolgarok és Ugyfélkozpontisag eredményeit kdzvetlenil dolgozza fel.
Ebben a kritériumban beazonosithatéva vdlik az dllampolgarok és (gyfelek

elégedettsége, a kutatds végén képzett eredményeként képzett mérdszamaik alapjan.

Magyarorszdgon szamos, az Ugyfél-elégedettség és CAF kritériumon kivili és a
kdzigazgatasra vonatkozd kutatdst ismerlink, ezek kozul is a legtdbbet alkalmazott a
specialis Ugyfélpozicidban 1év6 képvisel6-testiileti elégedettség vizsgalatok, illetve az
onkormanyzati feladat-ellatdsok elemzését biztositd intézményi, szilGi, 1atogatdi, stb.
kutatdsok, melyeket a Controll Holding Zrt. tandcsaddi o6vodakban, iskoldkban,

konyvtarakban, stb. végeztek.

Tanulmanyunk elején utaltunk arra a fontos szakmai kritériumra, hogy a hivatali és/vagy
intézményi szervezetek céljainak, illetve az ott megvaldsitott Ugyfél-elégedettség
méréseknek egymasra hatd, kdlcsonds viszonya van. Az ligyfél-elégedettség mérésnél
koncentralunk a kutatasba vont szervezet céljaira és azok megvaldsuldsara, ezdltal egy
jol elvégzett elégedettség vizsgalati mérés visszahat a szervezetre oly mddon, hogy a
megallapitasok figyelembe vételével a célok felllvizsgalatdra kényszeriti a hivatali és

intézményi vezetdbket.

A kutatasi folyamatok eredményeinek visszacsatolasa is azonban csak annyit ér,
amennyit az irdnyitdsi feladatok végrehajtasat biztositd vezet6i kor abbdl végrehaijt és

hasznosit.

Egyik legnagyobb probléméanak - a Controll Zrt. benchmark adatbazisaban talalhato
kozel 900 6nkormanyzat lgyfél-elégedettség vizsgalatanak eredményei alapjan is - azt
tartjuk, hogy a megbizék nem minden esetben képesek sem sajat szervezetiik felé, sem
kiils6 felhaszndldk, pl. kézponti iranyitd hatésagok, minisztériumok felé azt helyesen és

érthet6en kommunikalni.
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A kommunikacid nem anyagok, tablazatok megkiildését jelenti, hanem tudatos
visszacsatolast azok felé, akik az eredményekbdl megallapitdsokat, programokat vagy

célokat képesek alkotni, ujragondolni.

A lakossagi kutatdsok tekintetében ezért is javasoljuk a jelent pdlydzatban részt vevé
partnereink szamara a helyi sajtéban és egyéb médiafeliileteken térténd visszacsatolast,
mert ezdltal biztosithaté a korrekt tdjékoztatds és az eredményekkel vald lakossagi

azonosulas.

Ha figyelembe vessziik, hogy a Magyary Zoltan Kozigazgatds-fejlesztési Program 2010-
ben torténd Osszeallitdsa, majd elfogadasa megvaltoztatta, hogy a kozigazgatasban a
politikai vezet6knek a szolgaltatasokkal és a lakossaggal kapcsolatos meghatarozé joga
és kotelessége van, mig a végrehajtasban érintett munkatarsaknak csak mechanikus, a

végrehaijtasi tevékenységre korlatozddo szerepe van.

A Magyary Program ezt pozitivan vdltoztatta meg, mert el6szor a kozszolgdltatasi
folyamatok iranyitasaban az alulrél épitkez6, kutatdsi eredményekre tamaszkodo
programalkotdst nevesiti és helyezi el6térbe. Szlikségesebbnek tartja a folyamatos
konzultaciét és pdarbeszédet, mint az egyszer( iranyitasi sablonok atvételét és azok
gyenge szinvonall mdsoldsatdl. Ezért is hatdroztuk meg a konzultacids folyamatban
résztvevd tandcsaddinknak a parbeszéd sziikségességét, az intézményi vezetési kor
bevonadsat, a kozszolgdltatdsi funkcidk beazonositasat, mert ezzel mar a kutatas kérdéiv-
szerkesztési folyamataban biztositani tudtuk a reprezentativ megkérdezést, a ,,most csak

a legfontosabbakat kutassuk” elv érvényesiilését.

Kijelenthetjik, az 6nkormanyzat vezet8ivel és a hivatal munkatarsaibdl 6sszeallitott
szakért6i team-mel Osszeallitottuk a legfontosabb kozszolgdltatasi kérdéseket, a
lakosokkal valdé parbeszéd megvaldsitasaval feldolgoztuk, s az eredményeket jelen
tanulmanyban rogzitett szempontok figyelembe vételével az Osszes érintett felé

visszacsatoltuk.

Az AROP-1.2.18 szervezetfejlesztési program helyesen hatdrozta meg az Ugyfél-
elégedettséggel szemben tamasztott kovetelmények kozott az el6bb emlitett

gondolatok és gyakorlatok megvalésitasan keresztil a kovetkez6ket:

12



A feliilrél iranyitott tervezéstol el kell jutni a k6z0s tervezésig. Ezt a mondatot
konnyebb leirni, mint a gyakorlatban megvaldsitani. Tandcsaddinknak is komoly
eréfeszitésébe tellett, amig a sok-sok kutatdsi tématerilet kozil a
legfontosabbakat és a legtobb hozzdadott értékkel biré folyamatokat
beazonositottak és megbeszélték azokat a kérdéseket, melyek a beazonositott
problémakor fejlesztéséhez, illetve az ott érintett szervezet céljainak
meghatdrozasahoz elengedhetetleniil szlikségesek. Ezt oly mddon oldottuk meg,
hogy a kutatasi folyamat kérddivének munkapéldanyait a vélt és valdsagos
fejlesztési célok el6zetes rogzitésével teszteltik.

A feliilrél iranyitott dontésektdl célszerii és ill6 ma mdr a kézés dontésekig
eljutni. Minden vezet6 rémalma a dontési demokracia kiszélesitése, amely
azonban lathatéan 2014-ben mar megkeriilhetetlen kovetelményként lebeg az
onkormanyzati és intézményi vezet6k feje folott. A lakossag felé valé
eredmények ebben a kérdéskorben felmutathatd legkisebb elérelépés esetében
is sokkal nagyobb hozzdadott értéket teremt, mint tiz lakossagi férum
megtartdsa vagy hangzatos igéretek a , politikacsindlék” altal.

A feliilrél iranyitott miikédéstal el kell jutni az egyiittmiik6dés megteremtéséig.
A tandcsadodink altal elvégzett kutatdsok felszinre hozhatnak eddig latens médon
megbujo lakossagi vagy szlikebb tarsadalmi csoportigényeket, de ravildgithatnak
olyan problémakra is, melyekre ,a fatél nem lattuk az erd6t” tipusu problémak is
felszinre johetnek. Az egylttmikodés megteremtése sokkal konnyebb azokban a
megkutatott kérdéskoérdkben, ahol az egytttmikodésbe bevontak megérezték a
kérdez6 és kutatd tényleges szandékat, a probléma teljes megoldasa
tekintetében. Kutatdi tapasztalatunk, hogy a latszatmegoldasokat sugalld
kérdéseket, nem lényegre toré valaszokkal haldlja meg a kutatdsban bevont
személy.

A feliilrél érkezé kiértékeléstél a k6z6s munkacsoport szintii értékelésig hosszu
ut vezet. A projektben tanacsaddink altal nyujtott folyamatos tamogatas,
valamint a polgarmesteri hivatal szakért6 team-je képes volt a szervezetek
szintjére lehozni az értékelési folyamatokat, ezaltal kozosen megtalaltak azokat a
rendezd elveket, melyek a kozigazgatas szolgdltatasi folyamataival kapcsolatban

értékesek és figyelembe veenddek.
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Ha az el6z6 négy meghatdrozé szempont egylittesen és a pozitiv oldalon jelenik meg,
akkor konnyl a tervezés id6szakaban meghatdrozni a kutatasban bevont személyek
korét és a velik folytatott kommunikacio stilusat. Az Ugyfél-elégedettség mérés
folyamatanak bemutatasakor mar utaltunk arra, hogy a kozigazgatas fejlesztése és az
altala nyujtott szolgaltatasok mindségi szinvonaldnak javitdsa, fejlesztése napjainkban
mar nehezen képzelhetd el szélesebb tarsadalmi nyilvanossag megteremtése nélkiil. Az
onkormanyzat vezetGivel folytatott megbeszélések soran, veliik kozésen hataroztuk meg

a kutatds szereplGit, a bevont szakmai és tarsadalmi csoportok résztvevéit.

Aszdd Varos vezetése érzékenyen kezeli a lakossdgi vélemények tudatos és tervszerd
Osszegyl(ijtését, ezért aktivan részt is vett a kérdGiv 6sszeallitdsdnak véleményezésében.
Torekedtlink legaldbb az elektronikus levelezéssel megvaldsuld parbeszéd kialakitasara a
kérddiv kérdéseinek véleményezését tekintve. A vezetdi kor jelenléte nem csak arra volt
demonstrativ, hogy ezdltal igazoljuk a kutatdsi folyamat stratégiai fontossagat, hanem az
elégedettség vizsgalatbdl levont kovetkeztetések gyakorlati folyamatokba torténd
bevezetését is segitette. Idedlis esetben az 6nkormdnyzati vezet6knek a kutatdsi
folyamat kezdeti fazisatol jelen kellene lennilik, mert az lgyfél-elégedettség mérésben
és annak eredményeinek feldolgozasdban jobb, ha els6 kézbdl kapnak informaciot

III

télink, kutatéktdl, mint azt ha késébb nem autentikus ,,véleményformalétél” kapja meg.
A tarsadalmi kapcsolatokért felel6s munkatdrsunk ezért is segitette a
kérdGivszerkesztést, mert feladata volt az elégedettség mérés megadllapitasainak,
valamint az ezekb8l megfogalmazott intézkedések kozvetitése a lakossagi kilsé és

onkormanyzati belsé célcsoportok felé.

Az lgyfél-elégedettség mérés visszajelzést ad arrdl, hogy az Onkormanyzat és
intézményei altal nyujtott szolgdltatdssal és a szolgdltatasnyujtasban részt vevé
alkalmazottak teljesitményével mennyire elégedettek a lakosok, lgyfelek, latogatdk,
szul6k, stb. Az Ugyintéz6i kor tevékenységének lakossag 4ltal torténs kutatasi
eredményei pedig nagymértékben hozzajarulnak a hivatalt vezet6 vezetSi kor

szervezetfejlesztési javaslatainak megfogalmazasahoz.
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Erdekes szempontként szembesiiltiink azokkal a kérdGivekkel és a benniink
megfogalmazottakkal, amikor a kérdGiveket olyan lakossagi és vagy sziil6i szegmens
toltotte ki, akinek rokona, hazastdrsa a hivatalban dolgozik. Lathatéan sokkal
objektivebb és raciondlisabb véleményt tudtak megfogalmazni, hiszen kozvetleniil
érzékelik a polgdrmesteri hivatal munkatdrsainak nagyfoku leterheltségét, jelent6s
dgyiratmennyiségét. Ezért is tdmaszkodtunk a kutatds el6késziiletei sordn is az
Ugyintéz6kre, hiszen munkatapasztalatuk és felkésziiltséglik sokat segitett a kutatas
modszertananak megtervezésében és a lakossagi/ugyfél-elégedettség mérés
fokuszpontjainak meghatdrozasaban. A hivatalnak és intézményeinek munkatdrsi
korének elkotelezettsége a szervezetfejlesztési program sordn kulcsfontossdgu, mivel az
esetek dont6 tobbségében 6k azok, akik a kutatds eredményei alapjan meghatarozott
fejlesztéseket végrehajtjak és ezdltal a valtoztatasok mindennapjairdl tapasztalatokat

szereznek.

Az Ugyfél-elégedettség mérés egyik elséként eldontendd kulcskérdése volt, hogy ki
csindlja és végezze el azt. A Controll tanacsadéinak konzultaciés vezérfonala a kérdés
megvalaszolasdban az volt, hogy ezt kézosen, belsd szakérti team-re tdmaszkodva kell
lebonyolitani. Az 6nkormdnyzat honlapjara elhelyezett on-line kérddiv is segitséglinkre

volt a komplex és teljesen reprezentativ kutatds lebonyolitasaban.

A nyitott és zart kérdések segitségével korbejart szolgdltatasi teriletek elégedettség
vizsgdlata a kutatdsba bevont lakossagi szegmensek elégedettségét befolyasold

tényezbket figyelembe vette. Ezek a kévetkez6k voltak:

e Vizsgaltuk és kutattuk a megkérdezettek személyes és egyéni szikségleteit,
igényeit, azaz ahol nem tudtuk zart kérdésként megfogalmazni, ott nyitott,
fejlesztési javaslatokra lehetGséget add kérdést helyeztiink el.

e A megkérdezettek korabbi tapasztalatainak beazonositasat pontozasos
rendszerrel egészitettiik ki, azaz lehet6séget adtunk arra, hogy tipusvalaszok
(kevésbé — legjobb és/vagy 1tél 4-ig, 1-t6l 5-ig, illetve 1-t6l 6-ig szamozassal)
segitségével szubjektiv vélemény-nyilvanitast, de objektiv alapokra tamaszkodva
végezzenek el.

o A kozigazgatas mi(ikodésérél, szolgdltatds szinvonaldrdl kialakuld verbdlis

kommunikacio, azaz miként itéli meg a megkérdezett kér az adott 6nkormanyzat
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szolgdltatasi szinvonaldat a szomszédok véleményétél a csalddon at az
ugyfélszolgdlati ponton felvilagositast add biztonsagi szolgalat szerepléjéig. Talan
az egyik legnehezebb lakossdg véleményét befolydsold tényez6 ez, mivel a
verbdlis kommunikacionak a minGsége és tartalma az egyik legnehezebben
befolydsolhaté tényez6. Tanacsaddinkkal évek ota tréningeken keresztiil
probaljuk érzékenyiteni a hivatal és intézményi kor munkatdrsait a ,Te is
hirdetési felllete vagy munkahelyednek” probléma feltarasan és ésszeri
megvaldsitdsan keresztil.

e Az oOnkormdanyzat kommunikdaciéjaban a konnyen érthetd és feldolgozhato
informdcidk kore, azaz miként kell tdrsadalmi csoportok egyéni képességeinek
figyelembe vételével ugy kommunikalni az dnkormanyzatok és varost érinté
feladatokat, problémadkat, fejlesztési igényeket, hogy azok mindenki szamara
egyértelmdek legyenek. Ezzel a kérdéskorrel szembekeril a kutatdi kor abban az
esetben, ha pl. egy szocidlis ellatasi folyamatban eddig nem résztvev6tdl kér
informdciét és a megkérdezett olyan jellegli fejlesztési javaslatokat fogalmaz
meg, melyeket a kutatdsi adatok feldolgozasan keresztiil az érintett tanacsadé
nem szlk ki és nem vdlogat le. Ezért alkalmaztuk a kérdéiv szerkesztése soran az
un. el6valogatd kérdést, mely a szolgdltatdsi folyamatot igénybe vevéket
kérdezte csak meg, s azoktdl, akik a szolgdltatast nem ismerték,

véleményalkotdst nem fogadtunk el.

A fenti rendezé elvek alapjan mar megallapithatjuk, hogy az Ugyfél-elégedettség
mérésnek nem létezik univerzalis mddszere, amit csak egyszer kell kidolgozni és azt
majd a szervezetek altalanosan alkalmazni tudjak. A mérni kivant szolgdltatasok kore
ugyanis szervezetenként, szolgdltatdsonként és Ugyfélkoronként is valtozik, illetve
valtozhat. Ez nem zarja ki annak a ténynek a rogzitését, hogy az dvodakat a varosban
egységes elv alapjan kutathatjuk, de igaz ez a szocidlis teriiletre vagy a polgdrmesteri

hivatalra is, de ravilagit a kutatdi érzékenységre és a megbizdi kor felel6sségére.

A kutatasi teriletek korét team Ulésen hataroztuk meg, ahol az 6sszes kutatasi céltertlet
el6zetes megfogalmazdsat a részletes vezetSi és csoportinterjik megtartdsaval

szlkitettik le. Ezek torténhettek személyesen, illetve e-mail formaban, levélvaltassal is.
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2.3. A Kkutatasi eredmények értelmezése

Az elégedettségi vizsgdlat kérdbiveinek feldolgozasat a Controll Zrt. tanacsadoi végezték.
A kutatdsnal alapveté szempontként kezeltliik az anonimitdst, mert ezzel volt
biztosithaté, hogy a 2014. évben végrehajtandd orszaggyl(ilési, Eurdpai unids és helyi
valasztasok miatti kérd6iv démpingben az AROP palyazat kérdéivét alapos és megfontolt

valaszokkal tolthessik fel.

A kérdések statisztikai feldolgozasat a kovetkez6 fejezetekben részletesen bemutatott
szoveges értékelésekkel lattuk el. Ezzel is segitve az 6nkormanyzati, hivatalvezetGi kort.
Néhany helyen, ahol a Controll Zrt-nél megtaldlhaté benchmark adatbazis adatai
relevdnsak, ott Osszehasonlitd értékelést is megkiséreltiink a nagyobb, makro-szintd

folyamatok megismerése miatt.

A kovetkezé tanulmanyi fejezetekben bemutatjuk a kutatds részletes eredményeit, de
el6tte elemezziik a telepiilés KSH altal publikalt informacidk alapjan azokat a
legfontosabb szegmentalasi informaciokat, melyek a kovetkeztetések levonasahoz és

a fejlesztési teriiletek kijel6léséhez sziikségesek.
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3. Aszdd Varos lakossagi statisztikai adatai

A Kozponti Statisztikai Hivatal (KSH) honlapjan megtalalhatdak a 2011. évi népszamlalas
terlileti adatai, melynek segitségével kigy(jtottiik Aszéd Varos lakosaira vonatkozd

statisztikakat.
Altaldnos adatok:

e terllet: 1620 ha

e Jdllandd népesség: 5 998 f6

o |akénépesség: 6 258 6

e népsdrlség 1km2-re: 386,3 f6
e hdaztartasok szama: 2346

e csaladok szama: 1728

A népesség korcsoport és nemek szerint

A lakossag dsszetétele korcsoportok
szerint

B -14 ®m15-39 ®W40-59 ®m60-69 ™ 70-

életkor fé
-14 1030
15-39 2330
40-59 1666
60-69 639
70— 593
Osszesen 6258
nemek

férfi 3013
né 3245
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Nemek megoszlasa

mférfi mnéd

A 15 éves és idGsebb népesség csaladi allapot szerint

Csaladiallapot

B Né6tlen, hajadon M Hazas ® Ozvegy M Elvalt

csaladi allapot fé
Nétlen, hajadon 1720
Hazas 2393
Ozvegy 526
Elvalt 589
Osszesen 5228
Kozaluk élettarsi kapcsolatban 553
él
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A 7 éves és idosebb népesség a legmagasabb befejezett iskolai végzettség szerint,

2011

Iskolai végzettség

B Altaldnos iskola elsS évfolyamat sem végezte el

m 1-7.évfolyam

m 8. évfolyam

B Kozépfokuiskola érettségi nélkil, szakmai oklevéllel
B Erettségi

B Egyetem, fGiskola stb. oklevéllel

16% 1% 11%

iskolai végzettség fé
Altaldnos iskola els6 évfolyamat sem

végezte el 50
1-7. évfolyam 660
8. évfolyam 1341
Kozépfoku iskola érettségi nélkil, szakmai

oklevéllel 1137
Erettségi 1661
Egyetem, f6iskola stb. oklevéllel 939
Osszesen 5788

A népesség gazdasagi aktivitas szerint

Gazdasagi aktivitas

M Foglalkoztatott ~ W Munkanélkili ™ Inaktiv keres6 M Eltartott
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gazdasagi aktivitas fé
Foglalkoztatott 2729
Munkanélkuli 263
Inaktiv keres6 1538
Eltartott 1728
Osszesen 6258

A népesség nemzetiség szerint - A nemzetiség, az anyanyelv, a csaladi, barati

kozbdsségben hasznalt nyelv valaszok legalabb egyike szerint

Nemzetiségek
70
60
50
40
30
5 17
10 ) :
I R N N A
.\oe'z’ 66@ Koé‘rb &4’ O &° & @
(\\\ ) \\\Q’
6\’0
\&o
S
('>°o
nemzetiség fé
magyar 5407
cigdny (romani, beds) 69
német 53
roman 40
ruszin 22
szlovak 16
ukran 8
orosz 11
viethami 3
egyéb 42
osszesen 5679

21




4. Lakossagi kutatas elokészitése, lebonyolitasa

A projekt megkezdésekor a jegyz6 altal kijelolésre keriltek azok a bels6 munkatarsak,
akik az AROP projekt szakmai tdmogatdsat a Controll Zrt. szakértSivel a projekt teljes
ideje alatt végezni fogjak. Az elsé team Uiléseket mar arra haszndltuk fel, hogy a lakossagi
kutatast el6készitsik, egyrészt a kutatds tanulmanyunk els6é fejezetében Gsszefoglalt
szakmai kereteinek datbeszélésével, mdsrészt hozzarendeljik a lakossagi kor

megismerését.

Ezen rendez6 elvek mentén két team (lés keretében Osszedllitottuk azokat a varos
szdmdra legfontosabb kérdéseket, melyek a szolgaltatdsi folyamatoktdl a
kommunikdaciés folyamatokon at az egyes feladatok 6nkormdanyzati végrehajtadsanak

lakossagi megitéléséig tartott.

777

Az alabbiakban bemutatjuk a végleges kérdgiv tartalmat:

Tisztelt Aszodi lakosok!

Az Onkormanyzat az elmiilt években is tudatosan torekedett arra, hogy sajat, hazai, illetve Eurépai
unios forrasok bevondsaval folyamatosan fejlessze Aszod Varos szolgaltatasait, infrastrukturdjat.

Jelen fejlesztés keretében lehetdségiink nyilik fejleszteni a kozszolgaltatasok mindségét, melyek hosszu
tavon szolgdljak a varosban él6 polgdrokat és az itt miikéds cégeket. Ezért kérjiik Ont, tiszteljen meg-
neév és személyes adatok nélkiili - véleményével, megfogalmazott javaslataival, melyeket feldolgozunk,
és avaros fejlesztesi programjaba beépitiink.

Segitd kozremiikédését eldre is koszonjiik!

Aszod Varos Onkormadnyzata Polgdrmestere

ALTALANOS KERDESEK

1. On hany éve lakik Aszédon?

[J0-5 éve [J5-10 éve [110-20 éve [JTobb mint 20 éve

2. Elt-e On mas telepiilésen, ha igen, hol? [ Nem L1 IEEN, covreeeeeereereeseee oo se s -en

ONKORMANYZATHOZ KAPCSOLODO KERDESEK

1.

Milyennek itéli meg az dnkormanyzati dontések folyamatanak atlathatosagat, a tajékoztatas minGségét,
az informaciok hozzaférhetGségét?

[1Jonak tartom.

[1 Megfelel6nek tartom a tajékoztatast.

[J Nem tartom megfelel6nek a tajékoztatast.

[J Nem tudom megitélni, mert nem érdekelnek a varos hirei.

Ha nem tartja megfelelének, milyen tajékoztatasi format igényel?
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2. Az On &ltal leggyakrabban igénybe vett informacids csatorna: (Kérjiik, csak egy vélaszt jelsljon!)
[J honlap [ hirdet6tabla (] Aszodi Tukor [ helyi TV [] egyéb forrds
3. Milyennek itéli meg a lakossag érdekérvényesité képességének mértékét?

[1Jénak tartom, mert a megszervezett lakossagi férumokon, rendezvényeken lehet&ségem van véleményemet,
javaslataimat elmondani.

[1 Megfelel6bnek tartom, mert a vdrosban m(ikod6é érdekképviseleteken és civil szervezeteken keresztiil
ellenérizni tudom, hogy az altalam megfogalmazott kérések teljesitésre keriilnek.

[J Nem tartom megfelel6nek, mert barmilyen, szamomra rendelkezésre bocsatott véleménynyilvanitdsi
lehet6séget kihasznalva, az altalam felvetett probléma nem oldddott meg, nem valtozott meg.

4. Ertékelje az aldbbiakat, a megfelel helyre tegyen X-et. (1 — nem vagyok elégedett, 5 — nagyon elégedett
vagyok)

Mennyire elégedett ...... 1 2 3 4 5

az dnkormanyzat dontéshozatalanak demokratikussagaval?

az 6nkormanyzat lakossag felé torténd tdjékoztatasaval?

a varos élhet6ségével, szerethet&ségével?

Aszdd varosi funkcioival?

az dnkormanyzat gazdasagfejlesztési torekvéseivel?

az dnkormanyzati intézmények miikddésével?

a civil szervezetek mikodésével?

az dnkormanyzat szocidlis érzékenységével?

5. Elégedett-e a varos Aszddi kistérségben betoltott szerepével?

[Jigen, mert

[Jnem, mert

6. On szerint megallja Aszéd a helyét a fejlesztések teriiletén a megye varosai kozott?

[Tigen, mert

[Jnem, mert

7. Kérjuk, fogalmazzon meg olyan javaslatokat, melyek megvalositasat kévetéen elégedettebb lesz a varos
szolgaltatasaival!

VAROSFEJLESZTESRE, INNOVACIORA VONATKOZO KERDESEK

1. Milyen teriileteken latja sziikségesnek tovabbi fejlesztések megvaldsitasat? Milyen fejlesztéseket

javasol?
L] FGtér felujitasa [] Kbnyvtar bévitése
[ Iparteriiletek rehabilitacidja [J Volt Nétlen Tiszti Szall6 felujitasa atalakitasa
[J Volt Tiszti Klub atépitése, feltjitasa [J Utak, jardak feldjitasa (térfigyel6 kamerak)
[ Muzeum (felujitasa) [ Iskolak, 6voda energiahatékonysaganak novelése
[J Laktanya hasznositasa (vallalkozdsok centruma) [J RendelGintézet infrastruktura fejlesztése
[ Ifjasagi Haz épitése LIEEYED: e e
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2. Melyik teriilet(ek)en lat leginkabb fejlédést? Valaszat jeldlje X-szel!(Tobb valasz is elfogadhatod)

[1 bolcs6de, [] kérnyezetvédelem

[J évoda [J Csatorna

[J haziorvosi ellatas [J Piac

[] kézponti tigyeleti ellatas [ Utépités

[ szocialis terilet [] Szocialis gondoskodas
U kultara

AZ ASZODI POLGARMETERI HIVATALHOZ KAPCSOLODO KERDESEK

1. Jart-e mar ligyintézés céljabal a Polgarmesteri Hivatalban az elmult 5 évben?
[ligen [l nem

Ha jart mar, milyen lgyet intézett? Elégedett volt az lgyintézéssel? Kérjik, tegyen X-et a megfelel§ helyre! (1-
nem volt megfelel§ az Gigyintézés, 6- kit(ing volt az ligyintézés —a nem relevans sorokat tGresen kell hagyni!)

Ugytipus 112|3|4]|5 /|6 | Ugytipus 1|12 (3|4 |5]6
Kereskedelmi Ggyek Kozterilet - hasznalat
Birtokvédelem Utkezel6i

hozzdjarulas

Anyakdnyv Epitéshatdsagi Uigyek

Lakasugy, lakastdmogatdsok és M(ikodési engedélyek
kdzm(ifejlesztési hozzdjarulasok

Szocialis ellatasok és segélyek Telephely
engedélyezés

Helyi ado Koérnyezetvédelmi
tgyek

Egyéb, éspedig:

2. Milyennek itéli meg altaldban a Polgarmesteri Hivatal munkatdrsainak tevékenységét? Tegyen X-et a
megfeleld helyre! (1- nem voltam elégedett, 6 — teljes mértékben elégedett voltam)

Jellemzdék 1 2 3 4 5 6

Az ligyintéz6 segit6készsége

Az ligyintéz6 udvariassaga

Az ligyintézG6 szakmai felkésziiltsége

SZORAKOZASSAL, KOZMUVELODESSEL KAPCSOLATOS KERDESEK

1. Részt vesz-e Aszodon a helyi szervezésii nemzeti és egyéb linnepeinken, megemlékezéseinken?

[1lgen, részt veszek. [1 Nem veszek részt, mert

2. Elégedett-e az Aszodi Tukor tartalmaval?
[1 Kivalonak tartom, mert a varos hireit hiteles formaban olvashatom.

[1Jonak tartom, de lehetne szinesiteni az alabbi témakkal:

[] Atlagosnak tartom.

[] Gyengének tartom, mert
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VAROSUZEMELTETESSEL KAPCSOLATOIS KERDESEK

1. Milyennek itéli meg az elmilt évek infrastruktura fejlesztéseit figyelembe véve a helyi, varosi utak és
parkok allapotat, kialakitottsagat, karbantartottsagat?

[] Erzékelem és elfogadom, hogy a varos a pénziigyi lehetGségeihez mérten ahol tud, fejleszt, és amire forras
vagy pénz van, ott megfelel6 karbantartdst biztosit és mindségi szinvonalat tart fent.

[J A helyi sajtobdl és médiabdl értesiilve tudom, hogy a hazai és Eurdpai unids forrasok felhasznalasaval
folyamatos fejlesztéseket hajt végre a varos, de minden problémat egyszerre megoldani nem tudnak.

[J A feldjitasokban, karbantartasokban, dllagmegoévasokban nem latok tervszerlséget, mintha csak azzal
foglalkoznank, ami mar nagyon rossz, 6sszeddl és csunya.

Milyen fejlesztési javaslatai vannak?

2. Milyennek itéli meg a varos telepiiléstisztasagat (uttisztasag, hoeltakaritas, sikossag-mentesités stb.),
tehat azokat a feladatokat, melyeket annak érdekében végeznek, hogy szép és rendezett kornyezetben
élhessenek?

[JJonak tartom, a lehet&ségekhez mérten mindent elkovetnek.
[ Megfelel6nek tartom, de jo volna, ha gyakrabban és folyamatosan végeznék el a feladatokat.
[J Az altalam fizetett dijakhoz képest kevés és alacsony szinvonalu szolgaltatast kapok.

Milyen fejlesztési javaslatai vannak?

3. Milyennek itéli meg varosunkban a telepiilés szilardhulladék-kezelését (szemétszallitas, lomtalanitas,
szelektiv hulladékgydijtés?

[JJonak tartom mas varosokhoz képest is.
[J Kbzepesnek tartom, ugyanolyan, mint mas varosokban.
[ Gyengének tartom, jo lenne, ha fejlesztenének rajta.

Milyen fejlesztési javaslatai vannak?

4. Milyennek itéli meg varosunkban a kdzbiztonsagot?
[]Jénak tartom.
[] Fejlesztend6nek tartom.

Milyen fejlesztési javaslatai vannak?

5. Milyennek itéli meg varosunkban a polgardrség tevékenységét?
[]Jénak tartom.
[] Fejlesztend6nek tartom.

Milyen fejlesztési javaslatai vannak?

ASZOD VAROS KULTURALIS KOZPONTHOZ KAPCSOLODO KERDESEK

1. Jart-e mar On az Aszédi Kulturalis Kézpont rendezvényein?

[ligen [Inem

Ha jart mar, milyennek itéli meg az daltala szervezett kulturalis rendezvények szinvonalat?

[]Jonak tartom, a régid legnivdsabb rendezvényei kozé tartoznak.

[ Atlagos, a kdrnyék minden varosaban vannak hasonlé rendezvények.

[J Nem tartom jonak, mert nem az én igényemhez és érdekl6désemhez illeszkednek a programok.

Amennyiben nem tartja j6nak a rendezvén