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1. Koszonetnyilvanitas az egylittmiikodésért

A CONTROLL Zrt. Kozigazgatasi lgazgatosaganak tandcsaddi és szakértSi koszonetliket
fejezik ki a Dr. Vincze Ferenc cimzetes f6jegyzé ur altal kijelolt szakmai team-nek a

tanulmany Osszedllitasaban nyudjtott segitségikért.

KOszonjiik eqyiittmiikpdesiiket!
CONTROLL



2. Az 6nkormanyzatok kozszolgaltatasi rendszerének Kkutatasa és
az ehhez tartozo szakmai team allaspontok megfogalmazasa

HajduszoboszIé Varos Onkorményzata a megfogalmazott palyazataban kijel6lte azokat a
kozszolgdltatdsi terlileteket, melyek a vdros mikodését, intézményi kereteken belil

tdmogatjak, elvégzik.

Ahhoz, hogy a pdlydzatban megfogalmazott kozszolgaltatdsok elégedettségére
vonatkozéan véleményt fogalmazhassunk meg, a szakért6i team-mel at kellett
tekinteniink, hogy melyek azok a kozszolgaltatdsok, melyek a jelenlegi varos
,uzemeltetés” soran javaslatok és vélemények formajaban megvaltoztathatdak és/vagy
jelenleg olyan, a szolgaltatassal kapcsolatos informacidkat tartalmaz, mely a lakossag

szamara kiemelten fontos.

Lakossdagi kutatast hajtottunk végre annak érdekében, hogy a kozszolgdltatassal vald
elégedettséget vizsgaljuk. Az dnkormanyzattal és a szakért6i team-mel ezt a feladatot a
9-es fejlesztési célteriiletnél mar megismert moddszerrel és személyi kapcsolatok
felhasznaldasaval hajtottuk végre. Az anket6rok személyes megkérdezéssel, illetve online
felileten 0Osszegyljtott adatokkal, valamint kihelyezett kérdGivek segitségével

biztositottak, hogy megfelel6 mennyiségl kitoltott kérdSivet dolgozhassunk fel.

A kutatast el6zetesen 2-3 hét id6intervallumra terveztik és a minimalis kérd6ivszamot a

telepuiilés nagysagahoz illeszked6en 200 db-ban allapitottuk meg.

Az aldbbi kérdGivet hasznaltuk.



Tisztelt Hajduszoboszldiak!

2014. évben mdr kérdeztiik Onéket intézményeink miikédésérél. Ismételt kutatdsunk célja, hogy
vdrosunk teljes kézszolgdltatdsi térképével kapcsolatosan ésszegydlijtsiik az Onék véleményét,
figyelembe véve, hogy néhdny hét mulva 6nkormdnyzati vdlasztdsok lesznek és az uj képvisels-
testiilet uj feladatokat és programokat fog meghatdrozni vdrosunk tovdbbi fejlesztéséhez. Kérjiik
Onéket, segitsék munkdnkat az aldbbi tdbldzat kitéltésével. A kitoltétt kérdbivet szakmai
egylittm(ikéd6é partneriink feldolgozza, majd az eredményeket a vdros vezetése felé

visszacsatolja. K6szénjiik egylittmiikodését!

Kérjiik, hogy az alabbi teriileteket osztdlyozza a szerint, hogy az adott kézszolgdltatdssal

mennyire elégedett! (A megfelel6 helyre tegyen X-et!)
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K6szonjiik valaszait!

A kutatasi terlletek meghatarozasakor figyelembe vettiik, hogy Hajduszoboszlé Varos
onkormanyzata az elmult években tudatosan és tervszerlien fejlesztette szolgaltatasi
minGségét azoknal az intézményeknél és gazdasagi tdrsasagoknal, akikre harult

alapvet6en a feladat tényleges végrehajtasa.

Tervszer(i és el6remutatd [épéseket tapasztaltuk a kozszolgdltatasokban részvevd
szervezeteknél, akikt6l dokumentumbekérés Utjan a szolgdltatasi szerz6déseket bekértiik

és azokat attekintettiik.

Ahhoz, hogy pontos képet kapjunk a varos kozszolgaltatasi elégedettségérdl, team lilésen
tisztaznunk kellett, hogy ezeknél a kozszolgaltatdsi tevékenységeknél kik azok, akik a
kérdGiv és anketSri megkérdezés uUtjan az értékitéletet megfogalmazzak, azaz kik azok a
befolydsold tényezék, informaciét add személyek, akikre épitenilink kell a fejlesztési

elképzelések jov6beli megvaldsitasa sordn.



Beazonositottuk azokat a kutatdsi szegmenseket, akikkel kozvetlen kérd&ives vagy
személyes kapcsolatot kell felépitenlink. Az egyik kutatasi szegmensnél — ilyen lehet pl. a
varosizemeltetés, kozlekedés, utak karbantartottsdga, stb. — a varos lakosait kellett
elérnlink. Ezt megtettliik az utcdn vald anketéri interjukkal, illetve kozosségi terekben
kozszolgdltatdknal elhelyezett kérddSivekkel, valamint az online fellilet varosi honlapon

torténé mikodtetésével.

Egy masik megkérdezendd lakossagi szegmens - a szocidlis ellatas, egészségigy, stb. — a
beteg, illetve rajta keresztiil a beteg-elégedettség, hiszen 6k tudjdk megfogalmazni
azokat az igényeket és elvarasokat, amiket az egészségiigy és szocidlis terilte

kozszolgdltatasaval kapcsolatosan vizsgalnunk kell.

Nem hagyhato ki a kovetkez6 szegmentdlt terililet — dvoda, iskola, kulturalis tevékenység
— a szllék véleményének osszegylijtése, hiszen 6k azok, akik a gyerekeiken keresztiil,

illetve kozvetleniil véleményt alkothatnak a varos ez irdnyu koézszolgaltatdsairdl.

Végezetiil, de nem utolsd sorban — lgyintézéssel, polgdrmesteri hivatallal, stb. —
vizsgalnunk kellett az lgyfél véleményét, aki a kdzszolgdltatasi rendszeren keresztil a
varos és intézményeinek Ugyintézési folyamataira adott hatdrozott, feldolgozhaté

vélemény.

Lathatd, hogy a team ulésen szamos olyan, a koOzszolgaltatasok elégedettségére
vonatkozo lakossagi szegmenset azonositani kellett, akinek elérésében anket&reink és a
polgarmesteri hivatal munkatarsai is segitséglinkre voltak a kérdGivek kihelyezésében és

az interjuk lebonyolitasaban.

Miel6tt a kutatds eredményei feldolgozasra kerliltek, szintén team Ulésen tisztazni kellett
annak a kutatdssal kapcsolatos fontos kérdésnek a szempontjait, mely ,mitél fliigghet az

Ugyfél, lakos, sz(l6” elégedettsége — ez is egy Osszetett és nehéz kérdés.

A vdros nagysaga alapjan kijelenthetjiik, hogy mindenki ismer mindenkit, tehat az utcai
hirek révid személyeken torténdé visszacsatolasan keresztlil mar input informacidként
jelenik meg az oOnkormanyzatnal, illetve a kozszolgaltatasi rendszerben résztvevé

intézménynél, gazdasagi tarsasagnal.



Nehéz arra a kérdésre vdlaszt adni, hogy a negativ megjegyzések vagy a tulzé dicsérd
gondolatok milyen személyes élményanyagbdl tapldlkoznak, de az ugyfél
elégedettségének vélhet6éen fontos elemét jelenti az adott kozszolgaltatassal

kapcsolatban a pillanatnyi élmény, azaz a legutolso talalkozas min&ségi paramétere.

Ezért igyekeztlink a kutatasnal a széls6értékeket levalasztani, ezzel elkeriilvén a kiugré
tulzé pozitiv és negativ eredmények befolyasolé hatasat. A kutatdsi folyamat sordn
attekintettik az O©nkormanyzat és intézményeinek, gazdasdgi tarsasagainak
Ugyfélszolgdlati rendszerébdl kinyerhet6 adatokat is, melyek a polgdrmesternek,
jegyz6nek, intézményvezetbknek kildott levelezésb6l és ott ahol ilyet kialakitottak,

ugyfélszolgdlati bejelentésekbdl allt.

Egy-egy vizsgalati szempont végleges feldolgozdsakor figyelembe vettiik ezeket a

bejelentéseket, az arra adott dnkormanyzati szintd valaszokat.

Mar a kutatdsok el6készitésekor megfogalmazddott az a vezetGi kérdés, ,vajon milyen
elvarasokat fogalmaztak meg az elmult években az el§z6ekben megfogalmazott és a
kutatasba bevont lakossagi szegmensek”? A kérdésre adandd valasz ellentmonddsokat
tartalmaz. Az 6nkormanyzatok és intézményeinek miikddési rendje biztositja a lakossagi

informacidk fogadasanak, 6sszegy(ijtésének intézményesitett rendjét.

A varos vezetése lakossagi féorumokon, fogadd napokon sajat rendszerének
mikodtetésén keresztiil gy(jti azokat a lakossagi bejelentéseket, melyek a varos
kozszolgdltatdsi rendszerére vonatkoznak. Az Osszegydjtott informadciokat a szakmailag
illetékes, a kozszolgdltatasokat végzék felé tovabbitjak és ellendrzik, hogy a panaszra,
bejelentésre érdemi valaszt adtak-e. A szakmai team-mel kialakitott k6zos alldspontunk,
hogy a jelenleg informaciot gydjté rendszer és annak kommunikacids csatornai kiépultek
és hatékonyan m(ikodnek. A lakossag, lgyfél vagy szil6 altal megfogalmazott kérések,
javaslatok, vélemények az egyes intézményeknél id6szakosan megjelennek, de ennek
varosi szint(i Osszefoglaldasa a vélemények fenntartéhoz és/vagy tulajdonos
onkormanyzathoz torténé rendszeres eljuttatdsa nem kidolgozott. Ezért is tartottuk
mintaértéklnek a 2014. évben lebonyolitott kutatdsokat, mert a gydjtott informacidk
varosi szinten dnkormanyzati iranyitashoz és vezetéshez kapcsoldéddan is friss, életszer(

véleményeket, és az azokbdl megfogalmazhatd tendencidkat rogzit.



Tapasztalatunk az dnkormanyzatokkal valé kdzel 20 éves egylittm(ikodés soran, hogy
nem minden esetben egyszer(i annak a kérdésnek képvisel6-testiileti, vezet6i vagy
hivatali megfogalmazasa, amely a Magyary-programban pontos definiciéként jelenik
meg, ,mely tényez6k befolyasoljdk vagy befolydsolhatjdk a varos kozszolgaltatdsainak
mindségét”’? A 2013-2014. évi AROP projektek tandcsaddi megvaldsitdsa soran ugy
latjuk, szdmos olyan, a kdzvéleményt befolydsold indikatorelemet sziikséges legaldbb a
vezetGi team-mel megbeszélni, melyek nem teszik 6sszehasonlithatévd Magyarorszag

nyugati hatdrszélén elvégzett kutatast az orszag keleti felében rogzitett adatokkal.

A feltett tanacsaddi kérdésre megfogalmazzuk vdlaszainkat, hiszen tobb évtizedes kutatéi
multtal rendelkezik tandcsaddi csoportunk, igy latjuk, milyen akadalyokat gorditenek az
egységes magyarorszagi benchmark adatbazis képzéséhez az egyes régidk lakossagi

Osszetétele.

Els6ként tekintjik at, milyen befolydsold tényez6t jelent az lgyfél, lakos, beteg, esetleg
szil6 személye és az dltala megfogalmazott személyes sziikséglete. Ha a
kozszolgdltatasok kozil csak a kozvildgitast elemezzik, érdekes annak eldontése, miért
tobb a nyugati hatarszél kézelében m(ik6d6 varosokban az utcai elektromos haldzattal
kapcsolatos hibaészlelés és bejelentés, mint a keleti orszagrész varosaiban. Vajon
Nyugat-Magyarorszagon lakd lgyfelek lakosok érzékenyebben arra, hogy a hazuk el6tt
l[év6 lampa nem vilagit? Miért nem zavarja ez a keleti orszagrészben laké lakosokat és

miért kapja a legtobb jelentést az E.ON Budapest lakosaitdl?

Ugy gondoljuk, egy kutatds szamadatai mogott mindig vizsgalni kell az adott teriilete
lakossaganak demografiai Osszetételét, mert az adott teriileten él6k sziikségletei
alapvet6en befolyasolja az 6nkormdnyzat altal nydjtott kozszolgdltatds minGségét.
Azokon a helyeken és teriileteken, ahol a foglalkoztatds-politika jelenlegi kormdanyzati
politikai eredményei még atuté eredménnyel nem rendelkeznek, ott sokkal inkabb
tekinthet6ek borusnak a kodzszolgdltatasokkal kapcsolatban véleményt megfogalmazdok
kore, mint azokban a varosokban és orszagrészben, ahol a tarsadalmi felemelkedés

munkavallalas lehet6ségének megteremtése mar biztositott.



A kutatas és az adatlap feldolgozasok soran jél lathatd, hogy az ligyfelek személye és
taldn személyisége is alapvetéen meghatarozza a kozszolgaltatdsokkal kapcsolatos

véleményt, ebbdl pedig visszakovetkeztethetlink az altala igényelt szliikségletekre.

A fejlesztést azonban nem az daltala megfogalmazott sziikségletekre kell, hogy épiljon,
hanem arra a varosfejlesztési programra, mely minden telepilésnek az elkbvetkez6 5-10

évének legfontosabb beruhazasait, fejlesztéseit tartalmazza.

Ezt a kérdéskort azért kellett a vezetdi team-mel korbejarnunk, mert szamos olyan
fejlesztési javaslatot rogzitettek munkatdrsaink, melyek a jelenlegi lehet6ségekhez nem
biztos, hogy illeszkednek, de a tudatosan fejlesztett sajat és uniés forrasokkal,
programokkal, beruhdzasokkal tamogatott szolgaltatasokban résztvevé intézményeknek
és gazdasagi tdrsasdagoknak elengedhetetlenil sziikséges, hiszen ezek jel6lhetik ki a

kovetkez§ évtizedek fejlesztési iranyait.

Kutatoként azt is rogzitenink kell, hogy a kérdGivek és személyes interjuk altal
feldolgozhato informacidk milyen mértékben fogalmazzdk meg az ligyfél, lakos, beteg és

esetleg szul6 véleményét, a kdzszolgaltatastdl, azaz a kdzszolgaltatotdl elvart igényeket.

Ujabb, nehéz kérdés, melyben tdbb team ilés keretében kellett egyeztetniink, lehet-e,
tudunk-e kutatni, ezdltal felszinre hozni véleményeket, javaslatokat. Lathatdéan a
kérdGivekbdl ezért keriltek ki kozszolgaltatdsok, ezdltal nem teljes kord a vizsgalt
kozszolgaltatdsi rendszer, mert feleslegesnek tartottunk olyan ,csévégi szolgaltatokkal”
kapcsolatos kérdéseket feltenni, melyre az 6nkormanyzatnak rahatdsa csekély, ilyenek az
elektromos drammal, gdzszolgdltatassal kapcsolatos nagy szervezetek, akik sajnos

kevéssé érzik annak sziikségességét, hogy az 6nkormanyzattdl vagy annak intézményétdl

érkez6 megkereséseket érdemben feldolgozzak és megvalaszoljak.

A CONTROLL Zrt. kutatassal foglalkozé munkatarsainak ez az 6sszes dnkormanyzatnal
problémat okozott, hiszen a teljes korliség ezaltal nem volt biztositott. Néhany helyen,
ahol a kapcsolatfelvétel lehetGségét nem vetettik el, ott kollégdink megprdébaltak a nagy,

III

,CsOvégi szolgaltatokkal” a kapcsolatot felvenni, de a megkeresések eredménytelenek

voltak.
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Bizunk benne, hogy most ezek a szervezetek is megtanuljak, ha mas nem a rakényszerités
elve miatt, hogy nem csak a rezsicsokkentés miatt kell kommunikalni egyre inkdbb a
lakosokkal, hanem a szolgaltatasi teriiletiik dnkormanyzataval és intézményeivel is
kiegyensulyozott, partneri viszonyt kell dpolni. Beazonositottunk egy harmadik, a team
Ulésen targyalandd és a kozszolgdltatas megitélésének minGségét moddositd szempontot

is, ez pedig a megkérdezettek kordbbi tapasztalatainak vélemény-befolyasold hatasa.

Nehezen tudtunk adatbazist képezni arra, lehet-e kihagyni egyes varosrészeket, utcdkat
vagy intézményi kapcsolaton keresztil szil6ket, betegeket, ha az adott kdzszolgaltatdssal
kapcsolatosan az elmult id6szakban hosszabb id6tartamon keresztiil negativ mikodési

tapasztalatokat, hibakat vagy esetleg ellatdsi problémat tapasztalhattak.

Erre a kérdésre jelen kutatasunk nem tudott valaszt adni, mert sajnos kdvetni kellett azt
a negativ tendenciat, mely a kérdGivezést név nélkil, anonim formaban kivanta
elvégezni. Az AROP projektben is név nélkilli kutatdssal dolgoztunk, igy az egyes
személyek, ezen belill a negativ hangaddkat kilon-kilon beazonositani nem tudtuk.
Javasoljuk az dnkormdnyzat és intézményei felé, az elkovetkez6 idGszakban torekedjenek
kisebb lakossagi szegmens esetében is a névvel és cimmel torténé kutatdsra, ezaltal

megteremtve a szakmai — dnkormanyzatai — parbeszéd lehetGségét.

Az el6bbi pontokban részletesen korilirtuk, melyek voltak azok a vezet6i team-mel a
varos kozszolgdltatasi minéségét befolyasold tényez6k, melyeket hol tudtunk, hol nem
tudtunk a kérdGivek és személyes interjuk soran kezelni. A végére kell még
megjegyzésként rogziteniink egy fontos szempontot, mely néha csak egyszerld marketing
eszkdzként jelenik meg, de az elmult id6szakban ugy Iatjuk, sokkal fontosabb a hatdsa és
a sulya, ez pedig a kozszolgaltatdsokban részvevé szervezetek varos lakosai felé torténé

kommunikacidja.

Tapasztalatunk orszagos szinten, oridsi a széras, az egyes kozszolgaltatok lakossagi
kommunikaciojat tekintve, erre néhdany feldolgozds soran kiilon-kilon is felhivjuk a
figyelmet. A kommunikacié nem arra szolgal, hogy az adott kdzszolgaltato tevékenységét
rekldmozzuk, hanem arra, hogy a kdzszolgaltatast igénybe vevs szamara jelezzik, milyen

szolgaltatast nyujtunk, milyen feltétekkel, dijszabdssal és min&ségi paraméterekkel.
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Ezért tlztink ki szakmai célul a kozszolgaltatdsok elégedettségének térkép-szer(
felvazolasat, mellyel (izenni szeretnénk a varosban lizemel§ szervezeteknek, hol tartanak, milyen
fejlesztési lehetségeket kell szamba vennitk. Az AROP projekt nagyszamu énkormanyzati
kdre mar tudott képezni olyan benchmark adatbazist, amellyel ezen szervezetek vezetdit

informalni lehet.

Ahhoz, hogy az informaciét azonban érthetéen kommunikalni tudjuk, sziikséges volt
vezetGi team szinten rogziteni az egyes koOzszolgaltatdsokhoz kapcsolhatd, mérhet6,

ezdltal minGsithet6 paramétereket.

Négy alapvetdé paramétert azonositottunk be, els6ként az adott kozszolgaltatas
szolgdltatasi szinvonaldt, melyet a kérdGivek részletesen korbeirtak, érhetéen
megfogalmazott pontozasos és nyitott kérdésekkel. Tapasztalataink szerint a szolgaltatasi
min&séggel kapcsolatos minGséget a megkérdezett lakosost pontosan értették,

valaszaikban félreértést nem tapasztaltunk.

Vizsgaltuk és elemeztilk a masodik mérheté paramétert, a szerz6déseken keresztili
informdacidkat a kozszolgaltatérdl. Tanacsaddink bekérték a  kozszolgaltatasi

szerz6déseket, megvizsgaltuk, és ahol szlikséges, véleményt is megfogalmaztunk.

Elemeztik a kozszolgdltatasi szerz6dés attekintése sordn, valamint a vezet6i team
informdcidi alapjan a kozszolgaltatdsban résztvevé szervezetek szakértelmét,
felkésziiltségét. A véleményalkotas soran leginkabb a vezet6i team tapasztalatara,
véleményére tamaszkodunk, melyet kiegészitett a kérdGiv feldolgozdsabdl kinyerheté

adat és informacid is.

A negyedik szempontként azonositottuk be a kdzszolgaltaté miikodésének lakossag, azaz
ugyfél, lakos, beteg, szll6 tekintetében az empdtia és attitld kérdését is, hiszen az
Ugyfélszolgdlati feladatok mar rég nem arrél kell, széljanak, miként irom le a panaszokat,
véleményeket, hanem milyen médon tudom kielégiteni a néha ingerilten, indulatosan
véleményt megfogalmazd 4ltal feltart problémat az adott hivatali vagy UlgyintézGi
székbdl. Ehhez konfliktuskezelés és tlirés, empatia és sok minden mas is beleértendg,

melyet az 6nkormanyzat ma mar felismert és erre tudatosan épit.
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3. Hajduszoboszl6é Varos koézszolgaltatasi rendszerének lakossagi
kutatasa

3.1. Telepiilésfejlesztési tevékenység

Szolgaltatast végzik: Hajduszoboszléi Polgarmesteri Hivatal és 6nkormanyzati tobbségi

tulajdont gazdasagi tarsasagok
Vizsgalt kozszolgdltatasi paraméter:

Vizsgaltuk a lakosok varosfejlesztéshez, varosképhez valé viszonyuldsat, valamint a varosi
infrastrukturdval és beruhdzdsokkal valdé elégedettségiliket. A telepilésfejlesztési
tevékenységeket a lakosok leginkabb megfelelének latjak, nagyjabdl elégedettek. A

vizsgalt kozszolgaltatas atlagolt elégedettségi értéke 3,52.

M elégedett vagyok/ nem
100% fejlesztendd
90%
80% B nagyjdbol elégedett
70% vagyok
60%
S0% / m megfeleld/ atlagos
40%
30% B inkdbb nem megfeleld
20%
10% e
0% H egyaltalan nem
virosfejlesztés,  infrastruktira, megfelel§/ fejlesztésre
varoskép beruhdzasok szorul
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infrastrukttra, beruhazasok

varosfejlesztés, varoskép

SZAKMAI TEAM — CONTROLL ZRT. TANACSADOI ALLASPONTJA

Lakossagi kutatas elégedettségi indexe
(1-t6l 100-ig):

A ko6zszolgaltatas fejlesztésére
rendelkezésre allé er6forrasok
(beruhazasok, human-er6forrasok)
Osszesitett megvalodsithatdsagi indexe (1-
t6l 100-ig):

70

80

3.2. Vizrendezés, csapadékviz elvezetés, csatornazas

Szolgaltatast végzi: HajduszoboszI6i Varosgazdalkodasi Nonprofit Zrt.

Vizsgalt kozszolgaltatasi paraméter:

Vizsgdltuk a lakosok véleményét a vizrendezés, csapadékviz elvezetés és csatornazas

témakoreiben. A kodzszolgdltatassal a vdlaszadok leginkabb elégedettek, kevés szamu

valasz mutat nem megfelelGséget. A vizsgalt kozszolgaltatds atlagolt elégedettségi értéke

4.01.

14




® elégedett vagyok/ nem
fejlesztendd

H nagyjabdl elégedett
vagyok

= megfeleld/ dtlagos

W inkabb nem megfeleld

vizrendezés, csatorndzas B egyaltalan nem

csapadékviz megfeleld/ fejlesztésre
elvezetés szorul

csatornazas

vizrendezés, csapadékviz elvezetés

SZAKMAI TEAM — CONTROLL ZRT. TANACSADOI ALLASPONTJA

A kozszolgaltatas fejlesztésére
rendelkezésre allé er6forrasok
(beruhazasok, human-eréforrasok)
Osszesitett megvalosithatosagi indexe (1-
t6l 100-ig):

Lakossagi kutatas elégedettségi indexe
(1-t6l 100-ig):

80 90
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3.3. Kozmii szolgaltatasok

Szolgaltatast végzik: Mezei Vill Villamosipari, Szolgdltato és Kereskedelmi Kft.
(2014.0kt. 1-t6l szolgaltato valtas fog torténni a Hajduszoboszléi Nonprofit Zrt. fogja

végzi)
Vizsgalt kozszolgaltatasi paraméter:

Vizsgaltuk a lakosok kozm(ivekkel kapcsolatos elégedettségét. A kozvilagitassal altalanos
az elégedettség, a tobbi kbzml(iszolgaltatast (viz, gaz, villany) altalanosan megfelelének

tartjak a lakosok. A vizsgdlt kozszolgaltatas atlagolt elégedettségi értéke 3,52.

100% ® elégedett vagyok/ nem
90% + fejlesztendd

80%

70% 7 ® nagyjabdl elégedett
60% vagyok

S0% -

g% » megfelels/ atlagos

20% +
10%
0%

® inkdbb nem megfeleld

® egyaltalan nem
megfeleld/ fejlesztésre
szorul

kozvilagitas

L ; ; R ) ) 46
kozmiivek (viz-, gaz-, villanyszolgaltatas)
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SZAKMAI TEAM — CONTROLL ZRT. TANACSADOI ALLASPONTJA

Lakossagi kutatas elégedettségi indexe

(1-t81 100-ig):

A kozszolgaltatas fejlesztésére
rendelkezésre all6 eréforrasok
(beruhazasok, human-erdéforrasok)
Osszesitett megvalodsithatdsagi indexe (1-
tol 100-ig):

70

70

3.4. Koztemeto fenntartasa

Szolgaltatast végzi: HajduszoboszI6i Varosgazdalkodasi Nonprofit Zrt.

Vizsgalt kozszolgaltatasi paraméter:

A temetkezési szolgdltatds megfelel6 a varosban, a koztemet6 fenntartasa, allapota mar

jobban megosztja a lakossagot, a temet6 allapotdnak fenntartasara nagyobb gondot

kellene forditani. A vizsgalt kozszolgaltatds atlagolt elégedettségi értéke 3,82.

100%

80%

40%

20%

0%

90%
70% +~
60% |
50%

30% +

10% +~

m elégedett vagyok/ nem
fejlesztendd

® nagyjabol elégedett
vagyok
» megfeleld/ atlagos

W inkdbb nem megfeleld

m egydltaldn nem

temetkezési koztemetd
szolgdltatas fenntartdsa

megfeleld/ fejlesztésre
szorul
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koztemetd fenntartasa

temetkezési szolgaltatas

SZAKMAI TEAM — CONTROLL ZRT. TANACSADOI ALLASPONTJA

A kozszolgaltatas fejlesztésére
rendelkezésre allé er6forrasok
(beruhazasok, human-eréforrasok)
Osszesitett megvalodsithatdsagi indexe (1-
t6l 100-ig):

Lakossagi kutatas elégedettségi indexe
(1-t6l 100-ig):

76 90

3.5. Helyi kozutak fenntartasa

Szolgaltatast végzi: HajduszoboszI6i Varosgazdalkodasi Nonprofit Zrt.
Vizsgalt kozszolgaltatasi paraméter:

Vizsgdltuk a varosi utak, jardak allapotat, valamint a kerékparut haldzattal vald
elégedettséget. Az utak fenntartdsa a lakosok szerint fejlesztésre szorul, a vizsgalt

kdzszolgaltatas atlagolt elégedettségi értéke 3,00.
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100% -

90% -

80%

70%

60%

50% -

40%

30% -

20% -

10% -
0% T

m elégedett vagyok/ nem
fejlesztendd

B nagyjabdl elégedett
vagyok

m megfelels/ atlagos

® inkdbb nem megfelel&

utak kerékpdrut jardak
dllapota, hélézat dllapota,

fenntartdsa fenntartdsa fenntartdsa szorul

W egyaltaldan nem
megfeleld/ fejlesztésre

jardak allapota, fenntartasa

utak dllapota, fenntartdsa

h’gl
kerékpdrdt hal6zat fenntartdsa _'"5

SZAKMAI TEAM — CONTROLL ZRT. TANACSADOI ALLASPONTJA

Lakossagi kutatas elégedettségi indexe
(1-tol 100-ig):

A koézszolgaltatas fejlesztésére
rendelkezésre allé eréforrasok
(beruhazasok, human-eréforrasok)

Osszesitett megvalosithatosagi indexe (1-

t51 100-ig):

60

80
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3.6. Helyi kozteriiletek fenntartasa

Szolgaltatast végzi: Hajduszoboszléi Varosgazdalkodasi Nonprofit Zrt.

Vizsgalt kozszolgaltatasi paraméter:

A parkfenntartas megfelel6 a visszajelzések alapjan, mig a jatszéterek allapota szdmos

vélemény szerint fejlesztésre szorul. A vizsgalt kozszolgaltatds atlagolt elégedettségi

értéke 3,45.
= elégedett vagyok/ nem
100% fejlesztends
| ® nagyjabol elégedett
vagyok
60% -
40% = megfeleld/ atlagos
i /
_/
2 H inkdbb nem megfeleld
0% .
parkfenntartas, jatszoterek o
parkgondozds allapota m egyaltalan nem
fenntartisa megfelels/ fejlesztésre
szorul

jatszoterek allapota, fenntartasa

parkfenntartds, parkgondozas

v

,46
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SZAKMAI TEAM — CONTROLL ZRT. TANACSADOI ALLASPONTJA

Lakossagi kutatas elégedettségi indexe
(1-t51 100-ig):

A kozszolgaltatas fejlesztésére
rendelkezésre all6 er6forrasok
(beruhazasok, human-erdéforrasok)
Osszesitett megvalodsithatdsagi indexe (1-
tol 100-ig):

69

80

3.7. Helyi tomegkozlekedés

Szolgaltatast végzi: Hajdu Volan Kozlekedési Zrt.

Vizsgalt kozszolgaltatasi paraméter:

A helyi tomegkozlekedés megosztja a lakosokat, mig néhanyan teljesen elégedettek,

masok szerint fejlesztésre szorul a tomegkozlekedés. A vizsgalt kdzszolgdltatas atlagolt

elégedettségi értéke 2,98.

100%
80% -
60%
40% 1~

20%

0% -+
helyi tomegkozlekedés

® elégedett vagyok/ nem
fejlesztendd

B nagyjabdl elégedett
vagyok

megfeleld/ atlagos

® inkdbb nem megfeleld

m egyaltalan nem
megfeleld/ fejlesztésre
szorul

SZAKMAI TEAM — CONTROLL ZRT. TANACSADOI ALLASPONTJA

Lakossagi kutatas elégedettségi indexe
(1-t51 100-ig):

A kozszolgaltatas fejlesztésére
rendelkezésre allé er6forrasok
(beruhazasok, human-erdéforrasok)
Osszesitett megvaldsithatdsagi indexe (1-
t6l 100-ig):

60

70
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3.8. Kaoztisztasag, telepiiléstisztasag

Szolgaltatast végzi: Hajduszoboszléi Varosgazdalkodasi Nonprofit Zrt.
Vizsgalt kozszolgdaltatasi paraméter: Hajdusagi Hulladékgazdalkodasi Nonprofit Kft.

A teleplilés tisztasdga megfelel6, a szelektiv hulladékgydijtés sokak &ltal javitandd

szolgdltatas. A vizsgalt kdzszolgaltatads atlagolt elégedettségi értéke 3,31.

100% 1~ W elégedett vagyok/ nem
90% - fei

80% 4 ejlesztendd

70% 1.~

60% 1+~ m nagyjabol elégedett
50%

20% 1 ,:_" vagyok
30% 1~
20% 1
10%

0%

m megfeleld/ atlagos

® inkdbb nem megfeleld

® egydltaldn nem
megfeleld/ fejlesztésre
szorul

omtaanits b

szelektiv hulladékgy(ijtés

3,20

hulladékszallitas

atitasd, tlepis tistasd _

9
7
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A kozszolgaltatas fejlesztésére
rendelkezésre allé eréforrasok
(beruhazasok, human-eréforrasok)
Osszesitett megvalosithatosagi indexe (1-
t6l 100-ig):

Lakossagi kutatds elégedettségi indexe
(1-t81 100-ig):

66 70
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3.9. Helyi kozbiztonsag

Szolgaltatast végzi: Renddrség, Polgardrség

Vizsgalt kozszolgaltatasi paraméter:

A kozbiztonsdg, blnmegel6zés valtozd lakossagi megitélése mellett Gsszességében

atlagos, a polgarérség nagyobb elégedettségnek oOrvend. A vizsgdlt kozszolgdltatas

atlagolt elégedettségi értéke 3,13.

kozbiztonsag, polgardrség
blinmegel&zés mikodése

m elégedett vagyok/ nem
fejlesztendd

W nagyjdbol elégedett
vagyok

u megfeleld/ dtlagos

® inkabb nem megfeleld

W egyaltalan nem
megfeleld/ fejlesztésre
szorul

polgarérség miikodése

kozbiztonsag, blinmegelGzés
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SZAKMAI TEAM — CONTROLL ZRT. TANACSADOI ALLASPONTJA

A kozszolgaltatas fejlesztésére
rendelkezésre all6 eréforrasok
(beruhazasok, human-erdéforrasok)
Osszesitett megvalodsithatdsagi indexe (1-
tol 100-ig):

Lakossagi kutatas elégedettségi indexe
(1-tol 100-ig):

63 80

3.10. Bolcsodei, ovodai ellatas
Szolgaltatast végzik: Bolcs6de és Ovoda Igazgatosag
Vizsgalt kozszolgaltatasi paraméter:

A bolcsédei és Ovodai ellatdssal elégedettek a lakosok, szllék, az intézmények
infrastrukturdja, felszereltsége és allapota azonban szdmos vélemény alapjan

fejlesztendd. A vizsgalt kdzszolgdltatas atlagolt elégedettségi értéke 3,61.

100% m elégedett vagyok/ nem
(), 4 N
38(; fejlesztendé
0
70%
98;" ) W nagyjabol elégedett
2U% 7
40% vagyok
30% -
20% -
10%2 L mmegfelels/ atlagos
0% N T T T 1
s & P "’
2> (s) o o
5,_,\?>\ "o\d’ é‘é\ " M inkdabb nem megfelels
e o
& $ & &
o) o O 'é\)
i) <& &
G & itala
& Ky megyaltalan nem
bé,\\o ,406 megfelel/ fejlesztésre
& ¥ szorul
&
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avodai infrastruktara, dvoda allapota

dvodai ellatas

balcstidei infrastruktura, bolesdde
dllapota

bolcstdei ellatas

74

SZAKMAI TEAM — CONTROLL ZRT. TANACSADOI ALLASPONTJA

Lakossagi kutatas elégedettségi indexe
(1-t6l 100-ig):

A kozszolgaltatas fejlesztésére
rendelkezésre allé er6forrasok
(beruhazasok, human-eréforrasok)

t61 100-ig):

Osszesitett megvalodsithatdsagi indexe (1-

72

90

3.11. Egészségugyi ellatas
Szolgaltatast végzi: Jarébeteg-Ellaté Centrum

Vizsgalt kozszolgaltatasi paraméter:

A hdziorvosi ellatassal kapcsolatosan a legnagyobb a valaszaddk elégedettsége. A vizsgalt

kdzszolgaltatas atlagolt elégedettségi értéke 3,64.
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® elégedett vagyok/ nem
fejlesztendd

W nagyjabdl elégedett
vagyok

u megfeleld/ dtlagos

" minkibb nem megfelels

& egyaltalan nem

megfeleld/ fejlesztésre
szorul
szakorvosi ellatas
gyermekorvosi ellatas 74
haziorvosi ellatds 74
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A kozszolgaltatas fejlesztésére
rendelkezésre allé eréforrasok
(beruhazasok, human-eréforrasok)
Osszesitett megvalosithatosagi indexe (1-
t6l 100-ig):

Lakossagi kutatds elégedettségi indexe
(1-t81 100-ig):

73 80
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3.12. Szocialis ellatas

Szolgaltatast végzi: Hajduszoboszléi Kistérségi Szocialis Szolgaltaté Kézpont

Vizsgalt kozszolgaltatasi paraméter:

A szocidlis szolgaltatdsok megfelel6ek, illetve jok, mig a pénzbeni ellatasokkal szemben

nagyobb mértékl az elégedetlenség. A vizsgalt kozszolgdltatds atlagolt elégedettségi

értéke 3,43.

Szocidlis Onkormanyzati
szolgdltatisok szocidlis
pénzheni
ellatasok
(6nkormanyzati
segely)

w elégedett vagyok/ nem
fejlesztendd

m nagyjabol elégedett
vagyok

» megfelel/ atlagos

m inkabb nem megfeleld

® egyaltalan nem
megfeleld/ fejlesztésre
szorul

Onkormanyzati szocidlis pénzbeni
elldtasok (Gnkormanyzati segély)

Szocidlis szolgdltatdsok
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A kozszolgaltatas fejlesztésére
rendelkezésre all6 eréforrasok
(beruhazasok, human-erdéforrasok)
Osszesitett megvalodsithatdsagi indexe (1-
tol 100-ig):

Lakossagi kutatas elégedettségi indexe
(1-t51 100-ig):

69 80

3.13. Kozmiivelddés, sport lehetdségei

Szolgaltatast végzik: Kovacs Maté Varosi Mlivel6dési K6zpont és Konyvtar, Egyesiiletek
Vizsgalt kozszolgdaltatasi paraméter:

A kulturalis programokkal, kézmdvel&dési lehet6ségekkel elégedettek a valaszaddk. A
szOérakozasi lehet8ségek korlatozottabbak, a sportolasi lehet&ségekkel szemben pedig
nagyobb mértékl az elégedetlenség. A vizsgalt kozszolgdltatds atlagolt elégedettségi

értéke 3,56.

u elégedett vagyok/ nem
fejlesztendd

® nagyjabdl elégedett
vagyok

» megfeleld/ atlagos

W inkdbb nem megfeleld
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sportolasi lehetdségek

szorakozasi lehetdségek

KozmdvelGdési lehetdségek (mivelGdési
kdzpont, kdnyvtar, muzeumok)

kulturdlis programok, események
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A ko6zszolgaltatas fejlesztésére
rendelkezésre allé er6forrasok
(beruhazasok, human-eréforrasok)
Osszesitett megvalodsithatdsagi indexe (1-
t6l 100-ig):

Lakossagi kutatas elégedettségi indexe
(1-t6l 100-ig):

71 80

4. Adatbazis a kozszolgaltatasokat nyujtokra vonatkozdéan

Az el6z6ekben részletesen bemutattuk, hogy Hajdlszoboszlé Varos kozszolgaltatdsi
rendszerét mely intézmények és gazdasagi tarsasagok biztositjak. A lakossagi kutatdssal
aldtdmasztott vélemények egy dontési folyamatnak csak egyik elemét jelentik, ezért a
szakmai team-mel az aldbbi tablazatban kivantuk 6sszefoglalni azokat az informacidkat,
melyek a megismert lakossagi véleményekre, a 2-es fejlesztési célterilet tanulmanyban
elemzett gazdasagi adatokra, az esetleges valtozast, valtoztatast igényl6 koltségekre és

az ezekbdl levezethetd haszonra, azaz eredményre vonatkozik.

Mindezek az informdacidk az objektiv tényekre és szubjektiv elemekre egylttesen
tamaszkodnak, figyelembe véve a nehezen kezelhet§ ,csévégi” és/vagy monopol
helyzetben |év6 kdzszolgaltatdkat, valamint a valtoztatasokra kénnyebben ravezethetd

onkormanyzati tulajdonban 1év6 gazdasagi tarsasagok és intézmények érdekeit.
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Kozszolgdaltatasok
felsorolasa

A kozszolgaltatast jelenleg
biztosité szervezet, cég

A szakmai team
javasolja-e alternativ
szolgdltatast nyujto
kijelolését?

Ha javasolja, mely
szolgaltatas-
nyujtot?

A szolgaltatoi
szerz6dés formai és
tartalmi
szempontokbadl
megfelel§?

A szolgaltatoi
szerz6dés a
kozszolgaltatasi
minGségi paramétereit
rogziti?

telepilésfejlesztés

HajduszoboszIéi Polgdrmesteri

Hivatal és dnkormanyzati tobbségi nem nem relevans nem relevans nem relevans
tulajdonu gazdasagi tarsasagok
vizrendezés, csapadékviz Hajduszoboszléi Varosgazdalkodasi
. - i nem nem relevans megfelel6 igen
elvezetés, csatornazas Nonprofit Zrt. & &
kézm szolgaltatdsok, Mezei Vill Villamosipari, Szolgaltato HajduszoboszI6i
kdzvilagitas és Kereskedelmi Kft. igen Varosgazdalkoddasi igen igen
Nonprofit Zrt.
koztemetd fenntartas HajduszoboszI6i Varosgazdalkodasi ) . .
. nem nem relevans megfelelé igen
Nonprofit Zrt.
helyi kbzutak fenntartasa HajduszoboszI6i Varosgazdalkodasi ) . )
. nem nem relevans megfelelé igen
Nonprofit Zrt.
helyi koztertletek HajduszoboszI6i Varosgazdélkodasi ) .
fenntartisa Nonprofit Zrt. nem nem relevans megfelel6 igen
helyi tomegkozlekedés Hajdu Volan Kozlekedési Zrt. nem nem relevans megfeleld igen
koztisztasag, teleplés HajduszoboszI6i Varosgazdalkodasi
Nonprofit Zrt. nem nem relevans megfelel6 jorészt

tisztasag

helyi kdzbiztonsag

Rendé&rség, Polgarbrség

nem relevans

nem relevans

nem relevans

nem relevans

boélcsédei, dvodai ellatas

Bolcsédei és Ovodai lgazgatdsag

nincs szerz6dés,

nincs szerz6dés,

nem nem relevans jogszabdlyok . . .
108 y jogszabalyok rendezik
rendezik
egészségligyi ellatas Jardbeteg-ellaté Centrum nem nem relevans megfelels igen
szocidlis ellatas Hajduszoboszl6i Kistérségi Szocidlis ) . ]
st b nem nem relevans megfelel6 igen
Szolgdltatd Kozpont
kézmdvel6dési Kovécs Maté Varosi Mivel6dési
Kézpont és Kényvtar, Egyesiiletek nem nem relevans megfelel6 igen

tevékenység, sport
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5. Kozszolgaltatasok elégedettségi térképe

A tanulmanyunk zard, 6sszegzd értékelése épit az 6nkormanyzat altal megfogalmazott
palydzatban kitlzott szakmai célokra, HajduUszoboszlé Vdaros kozszolgaltatasi

elégedettségi térképére.

A kozszolgdltatasi rendszerbe bevont szervezetek alapveté célja a kozszolgaltatdsok
olyan szinvonalon torténd folyamatos elvégzése, biztonsagos megteremtése, mely
illeszkedik a tulajdonosi Onkormadnyzat altal megfogalmazott minéségi szolgaltatasi
paraméterekhez, valamint a folyamatosan kutatott és elemzett lakossagi elvarasokhoz.
Az aldbbi diagramon ezért a kozszolgaltatdsok elégedettségi térképét oly mddon
allitottuk 6ssze, hogy kilon jelezzik benne jelen tanulmanyunkban, mérésekre alapozott
lakossagi elégedettségi indexet. Ezt egésziti ki a vezetSi team és a Controll Zrt. tanacsadoi
team-jének kozos indexe, amely tartalmazza az adott kdzszolgaltatasokkal kapcsolatban
a varhaté beruhazasok, a human-er6forras és Aaltaldban a megvaldsithatdsaggal
kapcsolatos szubjektiv értékitéleteket. A harmadik kiegészité diagram-rész pedig az
1999-t6l 2014-ig, a kozszolgaltatasokkal kapcsolatos Ugyfél-elégedettségi vizsgalatok

orszagos adatbazisanak adatsora, mely rdmutat az orszagos atlaggal valé eltérésekre.

telepulésfejlesztés,
telepulésrendezés

vizrendezés, csapadékviz
elvezetés

kézmlivel6dés, sport

szocialis ellatas kézm szolgaltatasok

egészséglgyi ellatas koztemets fenntartasa

helyi kozutak

b6lcsédei, dvodai ellatas ,
fenntartasa

elyikozteriletek
helyi kézbiztonsag v ]}

fenntartasa
koztisztasag, telepilé

tisztasag helyi tdmegkozlekedés

=== |akossagi index ===team index orszagos atlagok
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telepiilésfejlesztés,
telepiilésrendezés

vizrendezés, csapadékviz
elvezetés

kozmii szolgaltatasok

koztemet6 fenntartasa

helyi kozutak fenntartasa

helyi kézteriletek
fenntartasa

helyi tomegkozlekedés

koztisztasag, telepiilés
tisztasag

helyi kézbiztonsag

bolcsddei, 6vodai ellatas

egészségiigyi ellatas

szocialis ellatas

kozmiivelGdés, sport

lakossagi
elégedettségi
index

70

80

70
76
60

69
60
66

63
72
73
69
71

Osszesitett
megvaldsithatosagi
index

80

90

70
90
80

80
70
70

80
90
80
80
80

orszagos
atlagok
indexe

51

73

65
82
58

66
55
61

65
83
59
56
66

A kutatas eredményeinek vizsgalata soran feltartuk, hogy a varos leginkabb fejlesztendd

terliletei a lakossagi vélemények alapjan a:

helyi tdmegkozlekedés,

helyi kdzutak fenntartdsa

Koztisztasag

Hajduszoboszldn a legjobban miikodé teriiletek az alabbiak:

teleplilésfejlesztés,

vizrendezés, csapadékviz elvezetés

k6ztemets fenntartasa
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