BE

[SXeXe]

K8szeg Varos Onkormanyzata

5. — Kozszolgaltatasok elégedettségvizsgalata, lakossagi
igényfelmérés

TANULMANY

Készitette:

CONTROLL Holding Tanacsado Zrt.

( GONTROLL

Ko6zigazgatasi Igazgatdsaga

2014. junius

= . :
MAGYARY e T

P RO G RA M - A projekt az Eurépai Unid tamogatasaval,

@ SZECHENYI TERV

az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésul meg.



Tartalom
1. Koszonetnyilvanitas az egyUttmMUKOAESEIt........coiviiiiiiiiiii e reaee e 3

2. Az 6nkormanyzatok kdzszolgaltatdsi rendszerének kutatasa és az ehhez tartozd szakmai team

Allaspontok MEEFOZAIMAZASA ... .vvii i e e e e e e e e e e e re e e e nareeas 4
3. KGszeg Véros kozszolgaltatasi rendszerének lakossdgi kutatdsa ........ccceeecvveeieciieeicciiee e 14
3.1. TelepUlésfejlesztési LEVEKENYSEE ......cccccuiiiieiiieee ettt rree e s e e e arae e e earaeas 14
3.2.  Viz és csatornaelldtds szolgaltatas.....ccouuiiiiiiiiiiiiie e 16
3.3, Szippantdsos SZENNYVIZEYUILES ..eeeeureiiiiiiei ettt rree e et ree e s e e s abee e e sareeas 20
3.4.  Helyi kdzutak, kozterliletek fenNTartdsa .......ccveeeeiiieeieiiieecec e 23
3.5.  KOztisztasdg, telepUlEStiSZtasA ....cc.ueeeeeriieeeciie ettt rree e et e e e abe e e e eareeas 25
B T & 1= V71 (eYd o V4 ¥o] o 1Y - USSR 26
3.7, BOICSOAEI @IALAS ...eeiuriieiiieeiie ettt ettt abe e sbe e e saree s 26
3.8, OVOTaI EIIALAS ...ecvvveeececeetete ettt ettt sttt ettt nnas 26
3.9, EGESZSEZUGYI EHALAS .eevieeiiiee et e e re e e e raeas 27
3.10. SZOCIANIS EIIALAS ...t e 31
3.11. Gyermek és ifjusAgVEAEIEM .........viiiiiee e e e 35
3.12. KOZMUVEIBAES ...ttt ettt st et be e sbee s e e s 35
3.13. Yo o] g B F- [ o= | - 1Y PP 44
3.14. oY AV 1 = Yo - 13U 44
4. Adatbdzis a kozszolgaltatdsokat nydjtdkra vonatkozoan ........ccccveeeeciiiiiiiiieecccree e 49
5. KoOzszolgaltatasok elégedettSEgi tErKEPE ......ooicciii ettt et e e 51

AROP-1.A.5-2013-2013-0037/5/1.v.



1. Kész6netnyilvanitas az egyiittmiikodésért

A CONTROLL Zrt. Kozigazgatasi Igazgatdsaganak tandcsadoi és szakért6i kdszonetiiket
fejezik ki a Dr. Zaldn Gabor Jegyzd Ur altal kijeldlt szakmai team-nek és Schldgl Krisztidn

projekt team vezet6 Urnak a tanulmany dsszedllitdsdban nyujtott segitségiikért.

KOszonjiik eqyiittmiikpdesiiket!
CONTROLL



2. Az onkormanyzatok koézszolgaltatasi rendszerének Kkutatasa és
az ehhez tartozo szakmai team allaspontok megfogalmazasa

Az onkormdnyzat a megfogalmazott palydzataban kijelolte azokat a kodzszolgaltatasi

terlileteket, melyek a varos miikddését, intézményi kereteken belil tamogatjak, elvégzik.

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

szdmara kiemelten fontos.

Az  Onkormanyzat Altal 2014. els6 2014. masodik K6zszolgaltatasokra

nyuljtott  kozszolgaltatasok lakossagi lakossagi specialis kérddiv

felsorolasa kutatasban kutatasban vizsgalt altal vizsgalt

vizsgalt szempont? szempont

szempont?

teleplilésfejlesztés igen nem nem

teleplilésrendezés nem nem nem

épitett, természeti nem nem nem

kornyezet védelme

lakdsgazdalkodas nem nem nem

vizrendezés, csapadékviz nem nem nem

elvezetés

vizi kézm( szolgaltatas nem nem igen

(viz, csatorna)

koztemet6 fenntartas nem nem nem

helyi kbzutak, kdzteruletek igen nem nem

fenntartasa

helyi tomegkozlekedés nem nem nem

koztisztasag, teleplilés igen nem nem

tisztasag

helyi tlizvédelem nem nem nem

helyi kdzbiztonsag nem igen nem

kozrem(kodés a helyi nem nem nem

energiaszolgdltatasban

bolcsédei ellatas nem igen nem

ovodai ellatas nem igen nem

egészségligyi ellatas nem nem igen




Az  Onkormanyzat Altal 2014. els6 2014. masodik Koézszolgaltatasokra
nyljtott  kozszolgaltatasok lakossagi lakossagi specialis kérddiv
felsorolasa kutatasban kutatasban vizsgalt altal vizsgalt
vizsgalt szempont? szempont
szempont?
szocialis ellatas nem nem igen
gyermek, ifjusagvédelem nem igen nem
kézmdvel8dési igen igen nem
tevékenység
m(ivészeti tevékenység nem nem nem
sport tdmogatasa nem igen nem
kozvilagitas nem nem igen

A fenti tablazatban 6sszefoglaltuk, hogy K&szeg Véros AROP projektjének keretében
harom reprezentativ kutatast hajtottunk végre, melybdl két kutatas vizsgalta és elemezte
a lakossdagi kozszolgdltatdsokat a 9-es fejlesztési célteriilet szempontjai alapjan, de
figyelembe vettik az 5-0s célterilet tartalmi el6irdsait. is. Egy kutatds pedig négy
terlileten a kimaradt kozszolgaltatasi teriileteken hajtottuk végre a teljesebb lakossagi

vélemények megismerésének szandékaval.

A vezet6i team dontése alapjan a kozszolgdltatasok kozil a palydzat szakmai céljahoz

illeszked6en nem vizsgaltuk az alabbi kdzszolgdaltatasokat a kovetkez6 indokok miatt:

o Telepiilésrendezés — A képviselG-testiilet az U] telepilésrendezési tervet a
tanulmany készitésének idépontjaban targyalta. A védrosban évekig zajlottak az
egyeztetések tobb lakossagi férum megtartasdval, illetve mindazon
szervezetekkel, akiknek véleményét ebbe a dokumentumba be kell épiteni. Ezt a
folyamatot kilon kutatassal megismételni nem volt célszer(l, mivel az el6készités
érdemi szakaszait az 6nkormanyzat irdnyitja.

e Epitett, természeti kérnyezet védelme

e Lakasgazdalkodas — A 10-es célterlilet tanulmdanyaban részletesen foglalkozunk
ezzel a terilettel, mivel a harom felllvizsgalt folyamat érinti a kozszolgaltatast.

e Vizrendezés, csapadékviz elvezetés — Konkrét, varosi szintl tervek késziltek és
palydzat is kerllt benyujtasra 2012-ben, azonban forrdshiany miatt a projekt

pénzligyi tamogatdsa nem valdsult meg.




Team allaspontunk szerint ez egy olyan Osszetett és komplex szakmai tudast
igénylé terllet, melyben csak a vizrendezés és csapadékviz kérdésekhez érté
szakma véleménye a mérvadd, hiszen 6k tudjdk, hogy milyen mdltargyakra és
technolégiai berendezésekre van szikség a kozszolgdltatds maradéktalan
ellatasahoz.

o Koztemeté fenntartas — A régi koztemetd lényegében megtelt, ezért az Uj
kdztemets épitésére az onkormanyzat felkészilt, terveket készitett, megvasarolta
a szikséges ingatlanokat és lakossagi forumokon egyeztetett a témaban érintett
szereplGkkel.

e Helyi tomegkozlekedés — Atmenetileg sziinetel a varosban, mert az alacsony
kihaszndltsag miatt magas ©Onkormadanyzati hozzdjarulast kellett fizetnie a
varosnak. A jelenleg épilé Uj komplex Egészséghdz, gyermekorvosi, haziorvosi,
szakorvosi, védénéi szolgalatok miatt, mivel 6k kiilsé teriileten helyezkednek el,
el6készités alatt all annak megtervezése, miként lehet ismételten elinditani a
helyi tomegkozlekedést. A szakmai pdarbeszéd, lakossagi férumok ezt a
problémakort 6nalldan feldolgoztak.

e Helyi tlizvédelem

o Kozremiikodés a helyi energiaszolgaltatasban

o Miivészeti tevékenység

Tanulmanyunk jelenleg ezekre a kdzszolgdltatdsokra szakmai véleményt nem fogalmaz

meg.

A kutatasi teriletek kijelolésekor figyelembe vettiik, hogy K&szeg Varos dnkormanyzata
az elmult években tudatosan és tervszerlien fejlesztette szolgaltatdsi minGségét azoknal
az intézményeknél és gazdasagi tarsasagoknal, akikre harult alapvet6en a feladat

tényleges végrehajtasa.

Az Onkormadnyzat sajat mUkodési minGségét a minGségiradnyitasi rendszer 1SO 9001
szabvanya alapjan évekkel ezel6tt mar folyamat szinten szabalyozta. Ugyanezeket a
tervszerl és el6remutatd |épéseket tapasztaltuk a kozszolgdltatasokban részvevé
szervezeteknél, akikt6l dokumentumbekérés Gtjan a szolgdltatasi szerz6déseket bekértik

és azokat attekintettik.



Ahhoz, hogy pontos képet kapjunk a varos kozszolgaltatdsi elégedettségérdl, team llésen
tisztaznunk kellett, hogy ezeknél a kozszolgdltatasi tevékenységeknél kik azok, akik a
kérddiv és anket6ri megkérdezés utjan az értékitéletet megfogalmazzak, azaz kik azok a
befolyasold tényezdk, informaciét add személyek, akikre épiteniink kell a fejlesztési

elképzelések jov6beli megvaldsitasa sordn.

Beazonositottuk azokat a kutatasi szegmenseket, akikkel kozvetlen kérdGiv vagy
személyes kapcsolatot kell felépiteniink. Az egyik kutatasi szegmensnél —ilyen lehet pl. a
varoslizemeltetés, kozlekedés, utak karbantartottsaga, stb. — K&szeg Varos lakosait
kellett elérniink. Ezt megtettiik az utcan valé anketdri interjukkal, illetve kdzosségi
terekben kozszolgdltatokndl elhelyezett kérddGivekkel, valamint az online feliilet varosi

honlapon tortén6é mikodtetésével.

Egy masik megkérdezendd lakossagi szegmens - a szocialis ellatas, egészségligy, stb. — a
beteg, illetve rajta keresztil a beteg-elégedettség, hiszen 6k tudjak megfogalmazni
azokat az igényeket és elvardsokat, amiket az egészségligy és szocidlis terilte

kozszolgaltatasaval kapcsolatosan vizsgalnunk kell.

Nem hagyhatd ki a kovetkezd szegmentalt terlilet — dvoda, iskola, kulturdlis tevékenység
— a szllék véleményének 6sszegylijtése, hiszen 6k azok, akik a gyerekeiken keresztiil,

illetve kozvetlenil véleményt alkothatnak a véros ez irdnyu kozszolgdltatdsairdl.

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

vélemény.

Lathatd, hogy a team ulésen szamos olyan, a koOzszolgaltatdsok elégedettségére
vonatkozo lakossagi szegmenset azonositani kellett, akinek elérésében anket6reink és a
polgdrmesteri hivatal munkatarsai is segitséglinkre voltak a kérdGivek kihelyezésében és

az interjuk lebonyolitasaban.

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

dgyfél, lakos, szlil6” elégedettsége — ez is egy Osszetett és nehéz kérdés.



A varos nagysaga alapjan kijelenthetjik, hogy mindenki ismer mindenkit, tehat az utcai
hirek rovid személyeken torténd visszacsatoldsan keresztlil mar input informacioként
jelenik meg az oOnkormdnyzatnal, illetve a kozszolgdltatdsi rendszerben résztvevé

intézménynél, gazdasagi tarsasagnal.

Nehéz arra a kérdésre vdlaszt adni, hogy a negativ megjegyzések vagy a tulzé dicséré
gondolatok milyen személyes élményanyagbdl téaplalkoznak, de az (lgyfél
elégedettségének vélhetéen fontos elemét jelenti az adott kozszolgdltatassal

kapcsolatban a pillanatnyi élmény, azaz a legutolsé taldlkozas min6ségi paramétere.

Ezért igyekeztlink a kutatasnal a széls6értékeket levalasztani, ezzel elkeriilvén a kiugré
tulzé pozitiv és negativ eredmények befolydsolé hatdsat. A kutatdsi folyamat sordn
attekintettik az o©nkormanyzat és intézményeinek, gazdasdgi tarsasagainak
Ugyfélszolgdlati rendszerébdl kinyerhet6 adatokat is, melyek a polgdrmesternek,
jegyzének, intézményvezetGknek kildott levelezésbél és ott ahol ilyet kialakitottak,

Ugyfélszolgdlati bejelentésekbdl allt.

Egy-egy vizsgdlati szempont végleges feldolgozasakor figyelembe vettiik ezeket a

bejelentéseket, az arra adott dnkormanyzati szintl valaszokat.

Mar a kutatdsok elGkészitésekor megfogalmazddott az a vezetsi kérdés, ,vajon milyen
elvardsokat fogalmaztak meg az elmult években az el6z6ekben 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.

Erdekes megvizsgalni azokat a jegyz&kdnyveket, melyek a lakossagi férumokrél vagy a
helyi média altal feltart és kivizsgdlt lakossagi panaszokrdol vagy az Ugyfélszolgalaton
leadott gondok és problémdk korébdsl érkeztek. Egyrészt megallapithatd, vannak
,Visszatérd panaszkodok” akik ugymond rdérnek kommunikdlni a varos erre kijel6lt

személyeivel és szervezeteivel.



Megvizsgalva miket jelentettek be és milyen gyakorisaggal, megallapithatd, hogy a
kdzszolgaltatdsokra vonatkozéan mindenféleképpen érdemi, de hatasat tekintve
sulytalan problémat is taldltunk a témakorok kozott és ritkdn, de olyan szintl és
mélységli problémat is felszinre hoztak, melyek valéban a varos miikodésére,

mUikodtetésére veszélyt hordozhattak.

Tehat lathatdan nagy szorassal dolgozik a varos informaciégylijté rendszere, kilénosen,
ha a teljes kdzszolgaltatasi teriletet vizsgalat ala vonjuk. A lakossag, Ugyfél vagy szil6
altal megfogalmazott kérések, javaslatok, vélemények az egyes intézményeknél
id6szakosan megjelennek, de ennek varosi szintli 0Osszefoglaldsa a vélemények
fenntartéhoz és/vagy tulajdonos dnkormanyzathoz térténd rendszeres eljuttatdasa nem
kidolgozott. Ezért is tartottuk mintaértéklinek a 2014. évben lebonyolitott lakossagi
kutatasokat, mert a gydjtott informadcidk varosi szinten 6nkormanyzati irdnyitashoz és vezetéshez
kapcsolédoan is friss, életszer(i véleményeket, és az azokbdl megfogalmazhatd tendencidkat

rogzit.

Tapasztalatunk az dnkormanyzatokkal valé kozel 20 éves egylttm(ikodés soran, hogy
nem minden esetben egyszer(i annak a kérdésnek képvisel6-testileti, vezetbi vagy
hivatali megfogalmazasa, amely a Magyary-programban pontos definiciéként jelenik
meg, ,mely tényez6k befolyasoljak vagy befolyasolhatjak a varos kozszolgaltatasainak
mindségét”’? A 2013-2014. évi AROP projektek tandcsaddi megvaldsitdsa soran ugy
l[atjuk, szdmos olyan, a kozvéleményt befolydsold indikatorelemet sziikséges legalabb a
vezetGi team-mel megbeszélni, melyek nem teszik 6sszehasonlithatdvd Magyarorszag

nyugati hatarszélén elvégzett kutatast az orszag keleti felében rogzitett adatokkal.

A feltett tanacsaddi kérdésre megfogalmazzuk valaszainkat, hiszen tobb évtizedes kutatoi
multtal rendelkezik tandcsadéi csoportunk, igy Iatjuk, milyen akadalyokat gorditenek az
egységes magyarorszagi benchmark adatbazis képzéséhez az egyes régidk lakossagi

Osszetétele.

Els6ként tekintjuk at, milyen befolyasold tényez6t jelent az tgyfél, lakos, beteg, esetleg
szUl6 személye és az dltala megfogalmazott személyes szlikséglete. Ha a
kozszolgaltatasok kozil csak a kozvilagitast elemezzik, érdekes annak eldontése, miért

tobb a nyugati hatarszél kdzelében miikédé varosokban az utcai elektromos haldzattal



kapcsolatos hibaészlelés és bejelentés, mint a keleti orszagrész varosaiban. Vajon
Nyugat-Magyarorszagon laké Ugyfelek lakosok érzékenyebben arra, hogy a hazuk el6tt
lév6 lampa nem vilagit? Miért nem zavarja ez a keleti orszagrészben laké lakosokat és
miért kapja a legtobb jelentést az EON Budapest lakosaitél? Ugy gondoljuk, egy kutatdas
szdmadatai mogott mindig vizsgalni kell az adott teriilete lakossaganak demografiai
Osszetételét, mert az adott terlleten él6k szlikségletei alapvetéen befolydsolja az

onkormadnyzat daltal nyujtott kézszolgaltatas minGségét.

Azokon a helyeken és teriileteken, ahol a foglalkoztatds-politika jelenlegi kormdanyzati
politikai eredményei még atiuté eredménnyel nem rendelkeznek, ott sokkal inkabb
tekinthet6ek borusnak a kozszolgaltatasokkal kapcsolatban véleményt megfogalmazdk
kore, mint azokban a varosokban és orszdgrészben, ahol a tarsadalmi felemelkedés

munkavallalas lehet&ségének megteremtése mar biztositott.

A kutatas és az adatlap feldolgozasok soran jél lathatd, hogy az ligyfelek személye és
taldn személyisége is alapvet6éen meghatarozza a kozszolgdltatdsokkal kapcsolatos
véleményt, ebbdl pedig visszakdvetkeztethetiink az altala igényelt szikségletekre. A
fejlesztést azonban nem az altala 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 vezet6i team-mel korbejarnunk, mert szamos olyan
fejlesztési javaslatot rogzitettek munkatdrsaink, melyek a jelenlegi lehet6ségekhez nem
biztos, hogy illeszkednek, de a tudatosan fejlesztett sajat és unids forrasokkal,
programokkal, beruhdzasokkal tamogatott szolgaltatasokban résztvevé intézményeknek
és gazdasagi tarsasagoknak elengedhetetleniil sziikséges, hiszen ezek jel6lhetik ki a

kovetkez6 évtizedek fejlesztési iranyait.

Kutatéként azt is rogzitenlink kell, hogy a kérdGivek és személyes interjuk altal
feldolgozhato informacidk milyen mértékben fogalmazzak meg az ligyfél, lakos, beteg és

esetleg szil6 véleményét, a kdzszolgaltatastdl, azaz a kdzszolgaltatotdl elvart igényeket.
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Ujabb, nehéz kérdés, melyben tobb team iilés keretében kellett egyeztetniink, lehet-e,
tudunk-e kutatni, ezdltal felszinre hozni véleményeket, javaslatokat. Lathatdéan a
kérdGivekbdl ezért keriltek ki kozszolgaltatdsok, ezdltal nem teljes korld a vizsgalt
kdzszolgaltatasi rendszer, mert feleslegesnek tartottunk olyan ,csévégi szolgdaltatokkal”
kapcsolatos kérdéseket feltenni, melyre az 6nkormdanyzatnak rahatdsa csekély, ilyenek az
elektromos darammal, gazszolgdltatassal kapcsolatos nagy szervezetek, akik sajnos
kevéssé érzik annak sziikségességét, hogy az 6nkormanyzattdl vagy annak intézményétdl

érkezé megkereséseket érdemben feldolgozzak és megvalaszoljak.

A CONTROLL kutatassal foglalkozd munkatdrsainak ez az 6sszes Onkormanyzatnal
problémat okozott, hiszen a teljes korlség ezdltal nem volt biztositott. Néhany helyen,
ahol a kapcsolatfelvétel lehet6ségét nem vetettiik el, ott kollégdink megprobaltak a nagy,
,Cs6végi szolgaltatokkal” a kapcsolatot felvenni, de a megkeresések eredménytelenek
voltak. Bizunk benne, hogy most ezek a szervezetek is megtanuljdk, ha mas nem a
rakényszerités elve miatt, hogy nem csak a rezsicsokkentés miatt kell kommunikalni
egyre inkdabb a lakosokkal, hanem a szolgdltatasi teriletiik 6nkormanyzatdval és

intézményeivel is kiegyensulyozott, partneri viszonyt kell dpolni.

Beazonositottunk egy harmadik, a team ulésen targyalandd és a kozszolgaltatas
megitélésének mindségét mddositd szempontot is, ez pedig a megkérdezettek korabbi
tapasztalatainak vélemény-befolydsolé hatdsa. Nehezen tudtunk adatbazist képezni arra,
lehet-e kihagyni egyes varosrészeket, utcakat vagy intézményi kapcsolaton keresztil
szil6ket, betegeket, ha az adott kozszolgaltatassal kapcsolatosan az elmult idészakban
hosszabb idétartamon keresztil negativ mikodési tapasztalatokat, hibakat vagy esetleg

ellatasi problémat tapasztalhattak.

Erre a kérdésre jelen kutatdsunk nem tudott valaszt adni, mert sajnos kovetni kellett azt
a negativ tendenciat, mely a kérdGivezést név nélkil, anonim formaban kivanta
elvégezni. Az AROP projektben is név nélkiili kutatdssal dolgoztunk, igy az egyes
személyek, ezen belil a negativ hangaddkat kilon-kiilon beazonositani nem tudtuk.
Javasoljuk az 6nkormanyzat és intézményei felé, az elkbvetkezd idészakban torekedjenek
kisebb lakossagi szegmens esetében is a névvel és cimmel torténd kutatasra, ezaltal

megteremtve a szakmai — 6nkormanyzatai — parbeszéd lehet6ségét.
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Az el6bbi pontokban részletesen korilirtuk, melyek voltak azok a vezet6i team-mel a
varos kozszolgaltatdsi minGségét befolyasold tényez6k, melyeket hol tudtunk, hol nem
tudtunk a kérdbivek és személyes interjuk soran kezelni. A végére kell még
megjegyzésként rogzitenlink egy fontos szempontot, mely néha csak egyszerl marketing
eszkozként jelenik meg, de az elmult id6szakban Ggy Iatjuk, sokkal fontosabb a hatdsa és
a sulya, ez pedig a kdzszolgdltatasokban részvevé szervezetek varos lakosai felé torténd

kommunikacidja.

Tapasztalatunk orszdgos szinten, o6ridsi a szérds, az egyes kozszolgdltatdk lakossagi
kommunikdciojat tekintve, erre néhany feldolgozas soran kilén-kilon is felhivjuk a
figyelmet. A kommunikdacié nem arra szolgal, hogy az adott kdzszolgdltatd tevékenységét
rekldmozzuk, hanem arra, hogy a kdzszolgaltatast igénybe vevé szamara jelezzik, milyen
szolgdltatast nydjtunk, milyen feltétekkel, dijszabassal és min&ségi paraméterekkel. Ezért
tlztlink ki szakmai célul a kozszolgaltatdsok elégedettségének térkép-szerl felvazolasat,

mellyel UGzenni szeretnénk a varosban lzemeld szervezeteknek, hol tartanak, milyen fejlesztési

lehet&ségeket kell szamba vennitk.

Az AROP projekt nagyszamu énkormanyzati kére mar tudott képezni olyan benchmark

adatbazist, amellyel ezen szervezetek vezet6it informalni lehet.

Ahhoz, hogy az informaciét azonban érthetéen kommunikalni tudjuk, sziikséges volt
vezetSi team szinten rogziteni az egyes kozszolgdltatdsokhoz kapcsolhatd, mérhetd,

ezaltal minGsithetd paramétereket.

Négy alapvetdé paramétert azonositottunk be, els6ként az adott kdzszolgaltatds
szolgaltatasi szinvonaldt, melyet a kérd6ivek részletesen korbeirtak, érhetéen

megfogalmazott pontozasos és nyitott kérdésekkel.

Tapasztalataink szerint a szolgaltatasi minGséggel kapcsolatos minéséget a megkérdezett

lakosost pontosan értették, valaszaikban félreértést nem tapasztaltunk.

Vizsgdltuk és elemeztilk a masodik mérhetd paramétert, a szerz6déseken keresztiili
informacidkat a kozszolgaltatérdl. Tandcsaddink bekérték a  kodzszolgdltatasi

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

12



Elemeztiik a kozszolgaltatasi szerz6dés attekintése soran, valamint a vezet6i team
informdciéi alapjan a kozszolgaltatdsban résztvevé szervezetek szakértelmét,
felkészliltségét. A véleményalkotas soran leginkabb a vezet6i team tapasztalatara,
véleményére tdmaszkodunk, melyet kiegészitett a kérddiv feldolgozasabdl kinyerhetd

adat és informacio is.

A negyedik szempontként azonositottuk be a kdzszolgaltaté mikodésének lakossag, azaz
ugyfél, lakos, beteg, sziil6 tekintetében az empadtia és attitlid kérdését is, hiszen az
Ugyfélszolgdlati feladatok mar rég nem arrél kell széljanak, miként irom le a panaszokat,
véleményeket, hanem milyen mdédon tudom kielégiteni a néha ingerilten, indulatosan
véleményt megfogalmazd 4dltal feltdrt problémdat az adott hivatali vagy ugyintézGi
székbdl. Ehhez konfliktuskezelés és tlirés, empatia és sok minden mas is beleértendd,

melyet az 6nkormanyzat ma mar felismert és erre tudatosan épit.

A lakossagi kutatas lebonyolitasa el6tt, a kérdbiv szerkesztés sordn az el6z6 gondolatok
figyelembe vételével rogzitettik a kérdGivet és hataroztuk meg a kutatas mddszertanat,

helyszinét, gyakorlatat.
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3. Koszeg Varos kozszolgaltatasi rendszerének lakossagi kutatasa

3.1. Telepiilésfejlesztési tevékenység

Szolgaltatast végzi: KGszegi Varosiizemelteté és Kommunalis Szolgaltaté Nonprofit Kft.
Vizsgalt kozszolgaltatasi paraméter:

Milyennek itéli meg az elmult évek infrastrukturdlis fejlesztéseit, figyelembe véve a

helyi, varosi utak, jardak és parkok allapotat, kialakitottsagat, karbantartottsagat?

[] A végrehajtott fejlesztések a bemutatott terveknek megfeleléek voltak, a munkdk
kivadld szinvonalon lettek végrehajtva.

[70riilék a fejlesztéseknek, mert dltaluk szebbé, élhetébbé vdlt a vdros.

[7 J6 lett volna, ha hamarabb nekikezdenek a fejlesztéseknek, mert sok gondot és
problémdt okozott ezek hidnya.

/7 Nem tartom megfelelének a fejlesztéseket, csak toldozgatnak-foltozgatnak ahelyett,
hogy teljesen rendbe tennék azokat.

m Avégrehajtott..  mOrildk.. mJblett volna... ™ Nem tartom...

Az 4bra azt mutatja, hogy a lakosok 33%-a oriil a fejlesztéseknek, 23%-a azonban kicsit
késGinek taldlj a fejlesztéseket. 39% nem tartja megfelelének a fejlesztéseket. Az alabbi

fejlesztések javasoljak a valaszadok:

e Tobb parkolasi lehetéséget a bejové f6uton (Rakdczi utca) az utca 40-60.
hazszamaig,

e Rohonci — Rakdczi u. keresztez6désének kezelése, fliggSlampaval,

14



Utak mind&ségének fejlesztése, kozmi halézat hidnyanak orvoslasa egyes
utcakban,

Az utak rendbetétele, kimondottan a Hermina, illetve a Gabor Aron utca,

A Temetd utca utburkolatat kellene feldjitani.

A meglévé kozlekedési teriiletek felljitasa, kerékparos kozlekedés varoson beliili
kialakitasa.

Varosi buszpalyaudvar megvaldsitasa, athelyezése.

Kozvilagitds rendszeres ellenérzése, a Varkoron évek ota kidontott vilagitod
oszlopok pétlasa. A kérforgalom megyvilagitasa.

Parkolasok megkonnyitése, f6leg a piacnal, értelemszer(ien piac napokon.

Helyi buszjarat Gzemeltetése a kihasznaltsagnak megfelel6 buszmérettel (utas-
mentes id6szakban pl. Mercedes Sprinter).

Viragositds elengedhetetlen, tisztasag kifogasolhato.

Aztdn az utcatdblak kialakitdsa, amely mar minden faluban megvan.

Nagy szikség lenne a Cdk, Velem Bozsok felé vezetdé kerll6 ut mielSbbi
megépitésére, a hatalmas mez6gazdasagi gépek, kamionok szlk utcakon, iskola,
o6voda, lakdtelep mellett kell, hogy kozlekedjenek. A varos vezetésének a
gyermekek biztonsaganak biztositasa az egyik legfontosabb feladatal

csapadékiv elvezetd arok épitése a hegy fel6l érkezé viz elvezetésére,

tobb park létesitése,

uszoda korszer(sitése, bGvitése,

piac korszer(sitése az eredeti helyén,

SZAKMAI TEAM — CONTROLL ZRT. TANACSADOI ALLASPONTJA

Lakossagi kutatas elégedettségi indexe

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

(1-t61 100-ig):

58 32
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3.2. Viz és csatornaellatas szolgaltatas
Szolgaltatast végzi: Végzi: Vasiviz Zrt.

777

Vizsgalt kozszolgaltatasi paraméter: (kiilon kézszolgaltatasi kérdGivvel kutatva!)
Az On kora:

A vdlaszadok koralapu megoszlasa igen valtozatos, egyenld ardanyban vettek részt 30-40,

40-50 és 50-60 évesek a kutatasban.

B 20-30 W30-40 m40-50 m50-60 m60-70

Melyik utcaban / teriileten lakik / rendelkezik ingatlannal?
Az aldbbi utcdk, teriletek lakosai kertltek be a kutatasba:

Réhonci u., Jurisics tér, F6tér, Velemi u. , Rdmer F. u., Munkacsy u., Fels6 krt., Pék u. ,

Rakdczi u., Sigray u., R6ti-volgyi u, Szultan domb, Forras u. , K6bol d(il6, Szt Gyorgy u.
Az On ingatlana:

A valaszaddk ingatlanai elssorban tarsashazak, masodsorban csaladi hazak.
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M Csaladi (kertes) haz M tarsashaz [ hétvégihaz, nyaralé M gazdasagi éplilet

Rendelkezik csatornaval:

A valaszaddk egyontetlien igennel valaszoltak a kérdésre.

Van-e lgyintézési tapasztalata viz- és csatornaszolgaltatassal kapcsolatosan (Vasiviz

Zrt.)?

A megkérdezettek 75%-anak van lgyintézési tapasztalata.

Higen Hnem

Amennyiben igen, milyen médon intézte ligyeit?

A valaszadbk 62%-a személyesen, 38%-a telefonon intézte ligyeit.
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Bl telefonon Mszemélyesen Hinterneten

Ugyintézése soran mennyire volt elégedett az alabbiakkal (1 — egyaltalin nem

elégedett, 5 — teljesen elégedett):

A viz és csatornaelldtas szolgdltatds Ugyintézése soran az Ugyfelek elégedettek az

Ugyintézéssel, a munkatarsakkal és a kapott informdcidkkal.

problémamegoldas

Ugyintézés id6tartama

kapott informacié

Ggyfélszolgdlati munkatars szakszer(isége

ligyfélszolgalati varakozasi id6

Mi a véleménye az alabbiakrol (1 — egyaltalan nem elégedett, 5 — teljesen elégedett):

A valaszaddk elégedettek az ivoviz szolgaltatds szinvonalaval, a szennyvizelvezetés

szinvonaldval, a szamldzassal és a leolvasasok szakszer(iségével is.
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leolvasdsok szakszer(isége, hatékonysaga

U

Vasiviz Zrt. szamlazasi tevékenysége 4,16

szennyvizelvezetés szinvonala
(szaghatasok, dugulas, stb.)

ivdviz szolgéltatas szinvonala (viznyomas,
ivovizminGsége, stb.)

4,3

l

4,4

Hasznal On haztartasaban viztisztité berendezést?

A valaszaddk 92%-a hasznal otthon valamilyen viztisztitd berendezést, a legtdbben

zuhanysz(rét/csapsz(ir6t.

B nem Migen
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M asztali viztisztitd berendezést B ozmoazis viztisztitd berendezést
atfolyos, tartaly nélkiili viztisztitot m 1Ugositd vizionizatort

B zuhanysz(rét /csapsz(rét

SZAKMAI TEAM — CONTROLL ZRT. TANACSADOI ALLASPONTJA

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

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

82 85

3.3. Szippantasos szennyvizgyijtés

Szolgaltatast végzi: KGszegi Varosiizemeltet6é és Kommunalis Szolgaltaté Nonprofit Kft.
Vizsgalt kozszolgaltatasi paraméter: (kilon kézszolgaltatasi kérdGivvel kutatva!)

2014-ben jelentds valtozasok torténtek ezen a terileten, mivel a mult évben két kutat is
bezart az ANTSZ szennyezés miatt. A hegyvidéki (dil6 és egyéb lakott teriileteken a
vezetékes ivoviz hamar kiépilt, de a csatornahdlézat-fejlesztés nem kovette a bovilé
igényeket, itt derit6kbe gy(ijtotték a szennyvizet, ahonnan ellen6rzés hianydban a talajba
keriltek a korokozdk. Az Uj, marciusban elfogadott 6nkormanyzati rendelet alapjan mar
kotelez6 mindenkinek igénybe venni a szolgaltatast az elfogyasztott ivoviz 60%-ig. A
Varosgazdalkodasi Kft. vasarolt szennyvizbegy(jtésre alkalmas szippantét, azéta 6 végzi
el a feladatot. Ezek alapjan a fejlesztési tények alapjan allitottuk Ossze a kérGivet,

melynek feldolgozasa a kévetkezékben olvashato:
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Az On kora:

A valaszaddok 30-30%-a 30-40, valamint a 40-50 évesek koziil kerlt ki. 20%-ban vettek

részt 50-60 év kozottiek, illetve 10-10%-ban

H30-40 E40-50 ®m50-60 m60-70 = 70-

Melyik utcaban / teriileten lakik / rendelkezik ingatlannal?

A kérdaivek kitoltetése az alabbi utcakat érintette:

Panorama krt, O-haz utca, Napsugar utca, Felséerdd u., Cikldmen tér, Forrds utca, Kenyér

hegy, Kébol dil8, Szultdn domb, Szt. Gydrgy utca, Lorant Gyula u., Kirdlyvolgy, Abrahdm

dilg, Kalvaria

Az On ingatlana:

A valaszadék ingatlanjai 50%-ban csaladi hdz, 40%-ban hétvégi haz, nyarald és 10%-ban

gazdasagi éplilet.

M Csaladi (kertes) haz M tarsashaz M hétvégihaz, nyaralé M gazdasagi épllet
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Milyennek taladlta a szolgaltatds megrendelésének paramétereit (1 — egyaltalan nem

megfeleld, 5 — tokéletesen megfelel§)?

A szennyvizgy(jtés terlletén a problémamegoldds hatékonysagaval, valamint az

Ugyintézés gyorsasagaval kozepesen elégedettek a vdlaszaddk, mig a szolgaltatdssal

kapcsolatos informaciokrdl még negativabb a véleményiik.

esetleges problémamegoldas
hatékonysagat

az ligyintézés gyorsasagat

aszolgaltatd altal rendelkezésre
bocsatott informaciok mindségét

,5

f’-’_’,.r
,6
8

L
 ——

-
&

Mennyire

elégedett a KGszegi

Varosiizemelteté6 Kft. szennyvizszippantasi

szolgaltatasaval: (1 — nagyon elégedetlen, 5 — teljesen elégedett)

A kozrem(kodé alkalmazottak szakértelmével és gyorsasagaval a leginkabb elégedettek a

szolgaltatast igénybe vev6k, mig a dijszabassal a leginkabb elégedetlenek.

dijak

akozremiikodé alkalmazottak
szakértelme

gyorsasag

szakszer(ség

id6beli megbizhatdsag (pontossag)

3,4
4,1
4
3,9
3,6
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Egyéb, a nem csatorndval 0Osszegylijtott (szippantasos) szennyvizgyiijtéssel és -

kezeléssel kapcsolatos észrevételei, fejlesztési javaslatai:

o tobb informacid, tajékoztatas sziikséges a szolgdltatasrol és az Uj rendeletrél

e aszippantast végz6 jarml nem jut fel mindenhova a hegyen

e jo dontés volt, hogy a szippantdst visszavette az dnkormanyzat, és sajat cégével
végezteti el, igy azok is kénytelenek igénybe venni, akik eddig szennyezték a
talajt.

e sajnalatos, hogy ilyen késén dontott az 6nkormanyzat arrdl, hogy kotelez6 legyen
a szippantds, mar a hegy vizbazisanak egy része beszennyezddott

® magas a szolgdltatas dija

SZAKMAI TEAM — CONTROLL ZRT. TANACSADOI ALLASPONTJA

A kozszolgaltatas fejlesztésére
rendelkezésre allé er6forrasok
(beruhazasok, human-eréforrasok)
Osszesitett megvalodsithatdsagi indexe (1-
t61 100-ig):

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

79 60

3.4. Helyi kozutak, kozteriiletek fenntartasa

Szolgaltatast végzi: KGszegi Varosiizemeltet6 és Kommunalis Szolgaltaté Nonprofit Kft.
Vizsgalt kozszolgaltatasi paraméter:

Milyennek itéli meg a varos telepiiléstisztasagat (uttisztasag, hdeltakaritas, sikossag-
mentesités stb.), tehat azokat a feladatokat, melyeket annak érdekében végeznek,

hogy szép és rendezett kdornyezetben élhessenek?

[7Jonak tartom, a lehetGségekhez mérten mindent elkévetnek.

[7 Megfelelének tartom, de jo volna, ha gyakrabban és folyamatosan végeznék el a
feladatokat.

[7Az dltalam fizetett dijakhoz képest kevés és alacsony szinvonalu szolgdltatdst kapok.
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M jonak tartom... M megfelel6nek... ™ az altalam...

Osszességében elmondhatd, hogy a vélaszadd lakosok 23%-a jonak, 50%-a megfelel6nek

itéli a varos telepliléstisztasdgat. A fejlesztési javaslatokat az aldbbiakban mutatjuk be:

e A havazds elején mar az els6 6rdkban meg kell kezdeni a s6zas

o Az elvégzett munka mindségét kifogasolom, felliletesen végzik és ellenGrzésiikre
nagyobb figyelmet kéne forditani, 6rom hogy a rendezvények idején is latni lehet
takaritdkat.

e Az Gszi hdnapokban a lakételep széls6 peremén is gy(jteni kellene az avart és
gondoskodni annak elszallitasarol.

e ellendrizni kellene a k6zmunka programban résztvevéket és azok munkajat. Az
altaluk végzett munka siralmas.

e asarga zsakok nagyobb hasznalatdra jobban kellene kényszeriteni a lakossagot.

e AFG teret és a Jurisics teret idénként géppel kellene felmosni. Viragositani! Fakat
Ultetni! Korforgalomnal is viragositani. Parkokat apolni.

e Els6sorban a kutyaliriilék és a cigarettacsikk jelenti szdmomra a legtobb gondot.
Nem megoldas, hogy az iskola dolgozdja/gondnok vagy mas alkalmazott/
takaritson a fiatalok utan!Szigorubb fellépés kellene a dohdnyzékkal szemben.

e A vdros tisztasaga tobbnyire megfeleld, példas a flives teriiletek nyirdsa, apolasa.

e Jonak tartom a kézmunkdsok foglalkoztatasat. J6 lenne ha egész éven at meg
lehetne 6ket bizni a varos takaritasaval. A viragagyasok rendbe-tételével.

e A belvdrosban a sikossdg-mentesitést hajnalban kellene elvégezni, amikor az

emberek még nem indulnak munkdba.
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o Takaritd autdk beszerzése és haszndlata, nem csak a f6téren és kornyékén.
e sozni kellene az utakat, mikor a havazas megkezddédik vagy el6tte,

e ahd ésahideg miatt kialakult problémak gyorsabb és hatékonyabb kezelése

SZAKMAI TEAM — CONTROLL ZRT. TANACSADOI ALLASPONTJA

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

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

61 68

3.5. Kaoztisztasag, telepiiléstisztasag

77 7

Szolgaltatast végzi: KGszegi Varosiizemelteté és Kommunalis Szolgaltaté Nonprofit Kft.
Vizsgalt kozszolgdltatasi paraméter:

Milyennek itéli meg varosunkban a telepiilés szilardhulladék-kezelését (szemétszallitas,

lomtalanitas, szelektiv hulladékgydijtés?

[7Jénak tartom mds vdrosokhoz képest is.
[7Ko6zepesnek tartom, ugyanolyan, mint mds vdrosokban.

[7Gyengének tartom, jo lenne, ha fejlesztenének rajta.

M jonak M kozepesnek ™ gyengének

Osszesitésben megfigyelhets, hogy a valaszaddk 39%-a jonak, 51%-a kdzepesnek, mig

10%-a gyengének tartja a telepiilés szilardhulladék-kezelését.

25




SZAKMAI TEAM — CONTROLL ZRT. TANACSADOI ALLASPONTJA

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

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

71 84

3.6. Helyi kozbiztonsag

A vezetGi team dontést hozott arrdl, hogy a teljes kozszolgaltatdsi kor 6sszehangolasa és
lakossagi vélemények, kutatasok feldolgozdsa jelen tanulmany keretein belll meg kell,
hogy valdsuljon. Az ebben a pontban érintett kdzszolgaltatds lakossagi elégedettségi
vizsgdlata (itemezetten 2014. szeptember hdnapban keril végrehajtdsra, ezért annak
megallapitasai a tanulmany ,2014. szeptemberi lakossagi kutatds eredményei a

kdzszolgaltatasokra vonatkozéan” mellékletben lesz megtalalhaté.

3.7. Bolcsodei ellatas

A vezetGi team dontést hozott arrdl, hogy a teljes kdzszolgaltatdsi kor 6sszehangolasa és
lakossagi vélemények, kutatasok feldolgozdsa jelen tanulmany keretein belll meg kell,
hogy valdsuljon. Az ebben a pontban érintett kdzszolgdltatas lakossagi elégedettségi
vizsgdlata (temezetten 2014. szeptember hénapban kerll végrehajtdsra, ezért annak
megallapitasai a tanulmany ,2014. szeptemberi lakossagi kutatas eredményei a

kdzszolgaltatasokra vonatkozéan” mellékletben lesz megtalalhaté.

3.8. Ovodai ellatas

A vezetGi team dontést hozott arrdl, hogy a teljes kdzszolgaltatdsi kor 6sszehangolasa és
lakossagi vélemények, kutatasok feldolgozasa jelen tanulmany keretein belll meg kell,
hogy valdsuljon. Az ebben a pontban érintett kdzszolgdltatds lakossagi elégedettségi
vizsgdlata (itemezetten 2014. szeptember hdnapban kerll végrehajtasra, ezért annak
megadllapitasai a tanulmdany ,2014. szeptemberi lakossagi kutatas eredményei a

kozszolgéltatasokra vonatkozdan” mellékletben lesz megtalalhato.
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3.9. Egészségiigyi ellatas

Szolgaltatast végzi: egészségiigyi alapellatast a korzeti orvosok, kozponti ligyelet,

gyermekorvosok és védéndk, a szakorvosi rendelést a Markusovszky Megyei Kérhaz

szerz6dés alapjan latja el.

777

Vizsgalt kozszolgaltatasi paraméter: (kiilon kézszolgaltatasi kérdGivvel kutatva!)

2014-ben lett atadva egy Uj, modern, kdzponti orvosi lgyelet, és Gszi atadasra van
betervezve az Egészséghdz. A kérdések alapvetéen a szolgaltatds min&ségére

vonatkoznak, az aldbbiak figyelembe vételével.
Az On neme:

A valaszadb6k 69%-at n6k, 31%-at férfiak alkotjak.

EnS M férfi

Az On kora:

A vialaszaddk fele 30-40 év kozotti. 19% 60-70 éves, 13% 50-60 év kozotti, 12% 40-50

éves, 6% pedig 70 év feletti.
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W 30-40 ®m40-50 = 50-60 m60-70 ™ 70-

Megfelel6nek tartja az egészségiigyi alapellatasi szolgaltatasok korérdl rendelkezésre

allé informacidkat?

A rendelkezésre allo informacidkkal csupan a valaszaddk 28%-a elégedett. Azok a
kitolt6k, akik nem-mel valaszoltak, leginkdbb arra panaszkodnak, hogy a valtozasokrol

késén vagy egyaltaldan nem értesiilnek.

Higen
B nem, mert nem elérhet6 naprakész informacié a helyi médiakban

M nem, mert a véltozasokrdl késén vagy egyaltaldan nem értesulok

Amennyiben nem elégedett a rendelkezésre informacidkkal, milyen feliilet(ek)en latna

70 7

szivesen naprakész tajékoztatast?

Mint az el6z6 kérdés sordn tapasztaltuk, 72% nem elégedett a rendelkezésre allo

informacidkkal. Legtobben az egészségligyi intézmények bejaratdnal kialakitando
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tdjékoztaté tablat és az internetes honlapok

megoldasnak.

létrehozasat tartandk a
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Milyen vizsgalatra érkezett?

legjobb

A kitolték 62%-a korzeti orvosnal jart, 13%-uk gyermekorvosnal, illetve orvosi ligyeleten,

12% pedig szakorvosnal (vérvétel, ultrahang, terhesgondozas).

M korzetiorvos M szakorvos, éspedig ™ gyermekorvos

M orvosi ligyelet

Mennyit kellett varakoznia?

A vilaszaddk legnagyobb hanyadanak (35%) 20 percnél tobbet kellett varakoznia, mire

sorra kerilt. 5%-nak sikeriilt azonnal bejutnia a rendel6be, a tobbi beteg varakozasi ideje

megoszlik az 5 perces és a 20 perces varakozasi idSintervallum kozott.
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M azonnal sorra keriltem M 5-10 percetkellett varni
M 10-20 percetkellett varni W 20 percnéltobbet kellett varni

M valtozd M apaciensektdl is fligg

Az On megitélése szerint a vizsgalatra / rendelésre a betegek szélitasa milyen

sorrendben tortént?

A rendelésre érkezs valaszaddék 84%-a szerint a vizsgalatra szolitds érkezési sorrendben

tortént, 16% szerint az ismer&soket soron kivil behivtak.

M elGjegyzésszerint M érkezésisorrendben

B nemtudom megitélni Ml az ismerd@soket soron kiviil behivtak

Mennyire volt megelégedve:

Az orvostdél kapott tdjékoztatdst és az asszisztens segitGkészségét jonak itélik, ezek a
jellemz6k kaptak a legpozitivabb értékelést. A kapott felvilagositas és maga az orvosi
kezelés is j6 értéket kapott, mig a rendeld rendje és a varakozasi id6 minGsitése a gyenge
és a kozepes kozott helyezkedik el.
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I \

arendel6ben a renddel, tisztasaggal 2,94

avizsgalat / kezelésutani instrukcidkkal,
felvilagositassal

3,94

az asszisztens segit6készségével — 4,07
2z orvosi kezeléssel | N 5 55
az orvostdl kapott tdjékoztatassal _ 4,00

avdrakozasi idével 2,69

CY
,
\I

A koészegi egészségiigyi alapellatasban milyen tovabbi észrevétele, fejlesztési javaslata

van?

Az alabbi észrevételek, javaslatok érkeztek a vélaszaddktdl:

e varakozdsi id6 csokkentése (elGjegyzés vagy sorszam alapjan szdlitsdk a
betegeket, a gyégyszerfelirds soron kivil torténjen)

e egy-egy beteg tul sok id6t tolt az orvosnal

e a wc-ben nincs szappan, wc papir, a mosddk piszkosak

e a helyettesitésrél nincs informacié

e aszakrendelésekre nehéz id6pontot kérni, mert nem veszik fel a telefont

SZAKMAI TEAM — CONTROLL ZRT. TANACSADOI ALLASPONTJA

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

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

73 70

3.10. Szocialis ellatas

Szolgaltatast végzi: Szocialis Gondozasi K6zpont
Vizsgalt kozszolgaltatasi paraméter:

Ismeri On a Szocialis Gondozasi Kézpont alabbi tevékenységeit?
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A grafikonrdl jél leolvashatd, hogy a falugondnoki, tanyagondnoki szolgaltatast, valamint
az addssagkezelési szolgdltatast ismerik a valaszaddk a legkevésbé, illetve ezen
szolgaltatdasokat minimadlisan veszik igénybe. Ez érthetd, hiszen Horvatzsidanyban
mukodik csak ilyen rendszer, K6szegen kodzvetlenll nem. Ez a kutatasi adat azért is
elgondolkodtatd, mert a vdros jelentGs kintlévéséggel kiizd, melynek behajtdsara
vonatkozdan jelen palydzatunk teljesitése sordn is Uj elképzeléseket és gondolatokat

probalunk rogziteni.

Javasoljuk, hogy legyen tudatosabb az addssagkezelési szolgdltatassal kapcsolatos

kommunikacio.

A valaszaddok legnagyobb hdnyada a csaladsegité szolgdltatdst, a gyermekjoléti
alapellatast és az egészségligyi gondozast haszndljak, ezeket a szolgdltatasokat szinte

mindenki ismeri.

B nemismeri M nemveszi igénybe igénybe veszi

Ha mar igénybe vette fenti szolgdltatasok egyikét (vagy akar tobbet), mennyire volt

elégedett? (1 — nagyon elégedetlen, 5 — nagyon elégedett)

A hazi segitségnyujtds és az addssagkezelés esetében csupdn 1-1 visszajelzés érkezett, 6k
maximalisan elégedettek a kapott szolgaltatassal. A legtobb értékelés a csaladsegité
szolgaltatas, a gyermekjoléti alapellatdas, a szocidlis étkeztetés és az egészségigyi
gondozas teriletérél kerilt ki, ezekkel a szolgdltatdsokkal kapcsolatban kielégit6 az

Ugyfelek elégedettségi szintje.
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Egészségligyi gondozas
Nappali melegedd
Addssagkezelésiszolgaltatas
Szocidlis étkeztetés

Id&sek klubja

Hazi segitségnyujtas
Gyermekjéléti alapellatas

Csaladsegitd szolgaltatas

Kérjiik, értékelje a segitségnyujtast az alabbi szempontok figyelembe vételével! (1 —

nem voltam elégedett, 5 — teljes mértékben elégedett voltam)

A munkatarsak értékelése esetében lathatd, hogy a Kézpont munkatdrsai udvariasak,
feladataikat szakszer(ien, figyelmesen és emberségesen végzik. A munkavégzés
pontossaga, illetve az Ugyfelek személyes problémainak megolddsara vald nyitottsag

fejleszthet6 terliletek lehetnek, de ezek az értékek is kielégitGen jok.

Munkatdarsunk figyelmessége,
emberségessége

Munkatarsunk munkavégzésének
pontossaga

Munkatdrsunk nyitottsaga személyes
problémainak megoldasara

Munkatarsunk szakszer(isége

A munkatarsunk udvariassiga 4,33

Munkatarsunk személye a segitségnyujtas id6szakaban allandé volt?

A segitségnyujtas idészakdban az esetek 84%-dban a Szocidlis Gondozasi Kodzpont

ugyanazt a munkatdrsat tudta a szolgdltatast igénybe vevé mellé rendelni.
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Higen Mnem

Munkatarsunk minden elvégzendd feladatot el tudott latni?

A Kozpont munkatarsai a feladatokat 88%-ban tudtak elvégezni. Két esetben jelezték a
szolgaltatast igénybe vev6 Ugyfelek, hogy amiatt nem tudta a munkatdrs a kijelolt
feladatokat elvégezni, mert nem volt elég ideje, illetve egy alkalommal jelezték, hogy a
munkatars nem akart segiteni. Kérjik, s egyben javasoljuk, hogy az adott szervezeti
egység vezetdje vizsgdlja ki ezt a jelenséget, mert ez tobb mint imazs-rombold. Nagyban

veszélyezteti a pozitiv dnkormdanyzati megitélést!

Higen Mnem
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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):

76 70

3.11. Gyermek és ifjusagvédelem

A vezetGi team dontést hozott arrdl, hogy a teljes kozszolgaltatdsi kor 6sszehangolasa és
lakossagi vélemények, kutatdsok feldolgozasa jelen tanulmany keretein belll meg kell,
hogy valdsuljon. Az ebben a pontban érintett kdzszolgdltatds lakossagi elégedettségi
vizsgalata (temezetten 2014. szeptember hénapban keril végrehajtasra, ezért annak
megadllapitasai a tanulmany ,2014. szeptemberi lakossagi kutatdas eredményei a

kozszolgdltatdsokra vonatkozéan” mellékletben lesz megtaldlhato.

3.12. Kozmivelodés

Szolgaltatast végzi: Jurisics-Var Mlivel6dési Kozpont és Varszinhdz, Chernel Kalman

Varosi Konyvtar, Készegi Varosi Mizeum
Vizsgalt kozszolgaltatasi paraméter:

Jart mar On a Jurisics-Var Miivel6dési Kozpont és Varszinhazban és annak

rendezvényein?

M ijgen M nem
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Ha jart mar, milyennek itéli meg az altala szervezett kulturalis rendezvények

szinvonalat?

mkival6 ®mjo m atlagos M nemjo

Osszesitve lathatjuk, hogy a valaszaddk legnagyobb része jénak taldlja a rendezvényeket.

Amennyiben nem tartja jonak a rendezvényeket, On milyen rendezvényt latna

szivesen?

varosi civil napok vetélkeddSkkel,

tobb szinhazi el6adas,

"ismerd meg K&szeg varos nevezetességeit" torténelmi jatékos forma,

tobb gyermekmlisor szervezése,

szinhdzi el6adasok szervezése nem csak nyaron,

tematikus napok,

varosi vetélkedék,

konnylizenei koncertek,

a Készegi Sziret inkdbb falunapra hajaz, szinvonalas zenei produkcidk, ujitas,

valtozatossag lenne sziikséges
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Milyennek itéli meg a civil szervezetek lehetdségeit a kozmiivel6dési intézményekben?

M akozmivel6dési Macivil... M nemérzékelem.. M javaslom...

A civil szervezetek a vdlaszaddék 38%-a szerint tamogatjak a kézmdivel6dési intézmények,

bar 30% szerint ez csak elvétve fordul eld, illetve 25% szerint egyaltalan nem jellemzé.

Azok, akik javaslattal éltek a civil szervezetek tamogatdsa terén, az aldbbiakat

fogalmaztak meg:

e rendezvényekre valé felkésziiléshez tobb segitség (pl. probaterem biztositasa),

e minimalis rezsikoltség fizetése az igénybe vett bérlemények utan,

e ingyenes palyazatird biztositasa,

e dllando civil rovat a KGszeg és Vidéke lapban,

e civil melléklet a helyi lapban,

e palyazatoknal infé biztositdsa nyilt napon, férumon, meghivott szakérték fogado
orajan keresztll,

e ingyen terembérlet a programokhoz, ingyenes irodabérlés a m(ikédéshez
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Milyennek itéli meg az ifjusag szdérakozasi, képzési, szabadidGs tevékenységeinek

lehetdségeit?

M kival6 mjé m atlagos M gyenge

Az ifjusagi lehetGségeket leginkabb atlagosnak itélik a valaszaddk. Az aldbbi javaslatok

érkeztek az ifjusag életének szinesebbé tételéhez:

mozi,
jatszohaz,
sportoldsi lehet&ségek bovitése,
ingyenes kreativ mlihelyek létrehozasa,
tobb esti, éjszakai program,
tobb ingyenes szakkor, képzés,
hires emberek meghivasa és kotetlen beszélgetés,
éjszakai szérakozohelyek lizemeltetése,
koncertszervezés,
ingyenes uszoda, sportlétesitmény hasznalat,
turdk szervezése,
tobb ifjusagnak sz6l6 program (15-20 évesek),

taborok szervezése
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On jart mar a kényvtarban?

B rendezvényekre M kolcsonzok H helybenolvasok M nem

A lakosok f6ként kdlcsonozni jarnak a konyvtarba (46%).

Ha igen, a kényvtar mely szolgaltatasait vette igénybe?

M Ujsag és B konyvek kolcs M koztarkozi
M elektronikus M internet M zene
Hvided I fénymasolas rendezvény

5%
5%

3%

30% a konyvet kolcsonz6k ardnya, 13% a helyben olvasdk aranya, 11% az internetez6k

aranya az ¢sszesitett eredmények alapjan.
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Mennyire elégedett a kényvtarral? (1 — nem vagyok elégedett, 6 — nagyon

elégedett

vagyok)
rendezvények 5,08
honlap 4,08
elektonikus 4,74
lgyintézés 5,10
kélcsdnzés 4,79
allomany 4,31
olvaséterem 4,64
munkatdrsak 511
nyitva 4,56
allapot 4,26
megkdzelith. 4,98

A valaszaddok a munkatdarsak felkésziltségét és segit6készségét, valamint az lgyintézés

gyorsasagat emelik ki.

Jart mar On az aldbb felsorolt muzeumokban? Ha igen, az elmult 5 évben is

meglatogatta legalabb egyszer? Mennyire tetszett Onnek a kiallitas? (1 — nem tetszett,

6 — nagyon tetszett)

B nem

Hjgen
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100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

H nem

M igen

Fekete

Patika

Oregtorony

Jurisics-var

Tabornokhaz

4,77

4,83

A lakosoknak leginkabb a Patika az Arany Egyszarvihoz muzeum nyerte el tetszését.

Az On altal latogatott mizeumok és rendezvényeik esetében mennyire volt elégedett

az alabbiakkal? (1 — nem voltam elégedett, 6 — nagyon elégedett voltam)

munkatarsak

szervezés

kérnyezet

program

tajékoztatas

4,67
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Az Osszesitésbdl megdllapithatd, hogy a muzeum latogatdi leginkabb a munkatarsak

segit6készségével elégedettek.
Mit kifogasolt a muzeumi latogatas soran?

e levegéminGséget,

e parkolas lehet&ségének hidnyat,

e A muzeumok nyitvatartdsi rendje kovethetetlen /tabornokhaz+ patika /, nem
igazodik az igényekhez / hosszi hétvége/ Unnepnapokon zarva , a nyari
szezonban koran zdrnak és a hétf6i sziinnapot is at kellene gondolni ha a
turistdkat szeretnénk kiszolgalni.

e a muzeumoknak az egész varos szempontjabdl turisztikai informaciét kell tudni
nyujtani.

e egyes éplletek, kiadllitdsok mar nagyon megujitasra szorulnak,

e higiénids feltételek rosszak, hianyosak, mellékhelyiség, mosdé hianya,

e a Jurisics Var kornyékét, udvarat is szikséges lenne rendbe tenni a
megkozelithet6ség érdekében

e j6 lenne, ha télen is meleg lenne, illetve a sok régi targyak, pl. polgdrmester
asztala, j6 lenne, ha kdzéppontba keriilne,

e a helyi lakosok egyszer ingyenesen latogathassa a mizeumokat!

e a helyi lakosok részére nem valtozik a kiallitds anyaga, lehetnének kiegészit6é
programok, mert hosszu tavon igy unalmasak,

e muzeum shopok létesitése,

e ingyenes parkolas a helyi lakosoknak,

e rendszeres tarlatvezetés hianyzik, megfelel§ tdjékoztatds a kidllitasrol

Van-e olyan programoétlete, melyen szivesen részt venne, ha azt barmelyik mizeum

megszervezné?

e turisztikai szakkiallitas,
e helyi, a régidra jellemz6 kézm{ives foglakozdsok tartdsa,
e a patikamuzeumokat hosszabb nyitva tartassal kellene lizemeltetni, mert igen

hiresek és a kulféldiek sokszor csak allnak értetleniil,hogy miért nincsen nyitva,
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egy-egy régebbi készegi torténelmi személy bemutatdsa, vagy egyes varosi
éplletek torténelmének a bemutatdsa,

javaslom, hogy az iskolak és 6vodak szdmara folyamatos muzeumi foglalkozasokat
biztositsanak,

a Muzeumok Ejszakajahoz valé csatlakozas jo lenne,

tehetséges helyi fiatalok alkotasaibdl rendezett kiallitas

egy- egy kor ruhdinak kidllitasa, cip6kiallitas, poszterek, plakatok kiallitasa,

egy- egy gyUjté gyljteményének bemutatasa,

él6 el6adasok, korabeli életképek - helyi vonatkozasok

Eithner malom felujitasa,

a muzeumoknak meg kellene jelennilk az iskolaban, a muzeumok és a régészet
stb. népszerdsitésére,

vetélked6k szervezése,

részvétel a varosi nagyrendezvényeken,

nyugdijas egyetem szervezése,

kihelyezett tanérak, foglalkozasok diakoknak,

kiallitasok kiszervezése oktatasi intézményekbe, dvodakba,

a kidllitott Kismesterségek kiprobalasa,

K&szeg varostorténete 1 9-20.sz-ban kiallitas,

operael6adas szervezése,

bormuzeum létrehozasa,

gyoégynovényekkel kapcsolatos el6adas,

kisgyermekes csaladi programok elérhetd aron,

SZAKMAI TEAM — CONTROLL ZRT. TANACSADOI ALLASPONTJA

Lakossagi kutatas elégedettségi indexe

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

(1-t61 100-ig):

88 92
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3.13. Sport tamogatasa

A vezetGi team dontést hozott arrdl, hogy a teljes kozszolgaltatdsi kor 6sszehangolasa és
lakossagi vélemények, kutatasok feldolgozdsa jelen tanulmany keretein belll meg kell,
hogy valdsuljon. Az ebben a pontban érintett kdzszolgdltatas lakossagi elégedettségi
vizsgalata (temezetten 2014. szeptember hénapban keril végrehajtasra, ezért annak
megadllapitasai a tanulmdany ,2014. szeptemberi lakossdgi kutatdas eredményei a

kdzszolgaltatasokra vonatkozéan” mellékletben lesz megtalalhaté.

3.14. Kozvilagitas

Szolgdltatast végzi: E.ON Energiaszolgaltatd Kft. és JAS Budapest Zrt.

Vizsgalt kozszolgaltatasi paraméter: (kiilon kézszolgaltatasi kérdGivvel kutatva!)
Az On kora:

A valaszaddk leginkabb az 50-60 éves koruak kozul keriltek ki (36%), valamint a 60-70
éves korosztalybdl (29%). A megkérdezettek 21%-a 30-40 éves, 14%-a 40-50 év kozotti.

B 30-40 W40-50 W 50-60 m60-70

Melyik utcaban / teriileten lakik / rendelkezik ingatlannal?
A felmérés az alabbi utcdkat érintette:

Rédmer u., Munkdcsy u., Felsé krt., Pék u., Rakdczi u., Sigray u., R6ti-volgyi u., Velemi u.,

F6tér u., Jurisics u., Rohonci u., Szultdn domb, Forras u.
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Az On ingatlana:

A valaszadék 71%-a tarsashazban, 29%-a csaladi hazban él.

M Csaladi (kertes) haz M tarsashaz M hétvégihaz, nyaralé M gazdasagi épllet

Mennyire elégedett lakohelyén a kozvilagitas miikodoképességével?

A kozvilagitdssal a valaszaddk elégedettek, hiszen 43% szerint nagyon jo, 36% szerint jo

és 21% szerint inkabb j6 a kozvilagitds mlikodbképessége.

Mrossz Minkdbbrossz Minkdbbjé Mjé M nagyon jé
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Tapasztalata szerint milyen gyakoriak a hosszabb-rovidebb fesziiltség-kimaradasok,

és -ingadozasok laké- / tartézkodasi helyén?

A feszlltség-kimaraddsok és ingadozdsok nem jellemz6ek, nem gyakoriak a kornyéken,
hiszen ezek mértéke teljesen elfogadhatd (57%), illetve inkdbb elfogadhaté, mint

elfogadhatatlan (43%).

M teljesen elfogadhatd

m inkabb elfogadhatd, mint elfogadhatatlan
W még elfogadhatd

M nagyrészt elfogadhatatlan

m teljesen elfogadhatatlan

Van-e ligyintézési tapasztalata hibabejelentéssel kapcsolatosan?

A vdlaszaddk 36%-anak van tapasztalata hibabejelentéssel kapcsolatosan.

M igen HWnem

Amennyiben igen, milyen médon jelentette be a hibat?

A hibabejelentés 80%-ban telefonon, 20%-ban személyesen tortént.
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M telefonon M személyesen [ interneten

Ugyintézése soran mennyire volt elégedett az alabbiakkal (1 — nagyon elégedetlen, 5 —

teljesen elégedett):

A bejelentés felvételének gyorsasagaval és a hibajavitds szakszerliségével a vdlaszaddk
nagyon elégedettek (4,6), de a hiba javitdsdnak gyorsasdgadt és az (gyintézé

udvariassagat, szakértelmét is pozitivan itélik.

Py
ahibajavitas szakszer(isége 4,6

4,2

ahiba kijavitdsanak gyorsasdga

lgyintéz6 udvariassaga, szakértelme 4,2

Az ligyintézés soran az E-On-nal hogyan preferdlna a kapcsolattartasi formakat (Kérjiik,

tegye preferencia szerint sorrendbe az alabbiakat, kezdje a legkedveltebb formaval!)?

A valaszok értelmében a leginkdbb preferalt kapcsolattartasi forma a telefonos, majd

internet, a személyes és végil a papir alapu.
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Fogyasztéként mennyire elégedett az alabbiakkal (1 — nagyon rossz, 5 — nagyon j6)?

A valaszadé lgyfelek elégedettek a leolvasdé személy udvariassagaval,

azonosithatdsagdaval és a fogyasztas mérésének megbizhatdsagaval.

/’
aleolvasé személy udvariassaga 28
aleolvasé személy azonosithatdsaga 28
afogyasztas mérésének megbizhatdsaga 5

Hogyan fizet az aramfogyasztasért?

A valaszadod Ugyfelek 57%-a éves leolvasas mellett havonta diktdljak a mérédra allasat,

43% pedig éves leolvasas alapjan fizet atalanyt.

M évesleolvasas alapjan fizet részszamlat (atalany)
W évesleolvasas mellett havonta diktalja a mérgallast

™ az 6rat havonta leolvassdk, ez alapjan fizet

SZAKMAI TEAM — CONTROLL ZRT. TANACSADOI ALLASPONTJA

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

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

86 75
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4. Adatbazis a kozszolgaltatasokat nyujtokra vonatkozéan

Az el6z6ekben részletesen bemutattuk, hogy a vdros kozszolgdltatasi rendszerét mely

intézmények és gazdasagi tarsasagok biztositjdk. A lakossagi kutatdssal alatamasztott

vélemények egy dontési folyamatnak csak egyik elemét jelentik, ezért a szakmai team-

mel az aldbbi tdblazatban kivantuk osszefoglalni azokat az informacidkat, melyek a

megismert lakossagi véleményekre, a 2-es fejlesztési célteriilet tanulmanyban elemzett

gazdasagi adatokra, az esetleges valtozast, valtoztatdst igényl6 koltségekre és az ezekbdl

levezethetd haszonra, azaz eredményre vonatkozik.

Mindezek az informdciok az objektiv tényekre és szubjektiv elemekre egylttesen

tamaszkodnak, figyelembe véve a nehezen kezelhet6 ,csévégi” és/vagy monopol

helyzetben |év6 kdzszolgaltatdkat, valamint a valtoztatasokra kénnyebben ravezetheté

onkormanyzati tulajdonban |évé gazdasagi tarsasagok és intézmények érdekeit.

Koézszolgaltatasok

A kozszolgaltatast jelenleg

A szakmai team

biztosité javasolja-e alternativ
szolgaltatast nyujto
kijelolését?
telepiilésfejlesztés Onkormanyzat Nem
viz és csatornaellatas Vasiviz Zrt. Nem
szennyvizgy(jtés K&szegi Varosiizemeltetd Kft. Nem
helyi kdzutak, kozteriiletek K&szegi Varosiizemeltet6 Kft. Nem
fenntartasa
koztisztasag, telepulés K&szegi Varosiizemeltetd Kft. Nem
tisztasag
helyi k6zbiztonsag K&szegi Rendbrkapitanysag, Nem
K&szegi Polgar6r Egyesiilet
(6nkormanyzati mkodési
tamogatast kap)
bolcs6dei ellatas Kozponti Ovoda és Bolcséde: Nem
kistérségi tarsulds fenntartasaban
ovodai ellatas Koézponti Ovoda és Bolcséde, Nem

Ujvarosi Ovoda:
kistérségi tarsulds fenntartasaban
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Koézszolgdltatasok

A kozszolgaltatast jelenleg
biztosité

A szakmai team
javasolja-e alternativ
szolgaltatast nyujto
kijelolését?

egészséglgyi ellatas

Védoénéi szolgdlat:
kistérségi tarsulds fenntartasaban
Gyermekorvosi és haziorvosi
szolgalat: szerz6dés alapjan
Kistérségi orvosi ligyelet: Pusztai
El. Bt. (kdzbeszerzésen
kivalasztott, kistérségi tarsulas)
jarébeteg szakellatas:

Vas Megyei Markusovszky Kérhaz,
Egyetemi Oktatokdérhaz Nonprofit
Zrt.

Nem

szocialis ellatas

Szocialis Gondozasi Kbzpont:
kistérségi tarsulds fenntartasaban

Nem

gyermek, ifjusdgvédelem

Szocialis Gondozasi Kbzpont:
kistérségi tarsulds fenntartasaban

Nem

kézml(ivel6dési tevékenység

Jurisics-var M(ivel6dési Kozpont és
Varszinhaz
K&szegi Varosi Mldzeum
Chernel Kalman Varosi Konyvtéar

Nem

sport tamogatasa

K&szegi sportszervezetek mikodési
(és fejlesztési) tdmogatdsa révén:
- K6szegi Sportklub
- K6szegfalvi Sportegyesilet
- FITT-Boksz Okélvivé Egyesiilet

Nem

kozvilagitas

E-ON Zrt. haldzatat hasznaljuk
(rendszerhasznalati dij fizetése
mellett) tovabbra is, de az dramot a
kozbeszerzés alapjan a kovetkezé
szolgaltatok adjak:
Kozvilagitas:

- JAS Budapest Zrt.

IGEN
(kbzbeszerzés utjan djra
és Ujra meg kell
versenyeztetni a
villamos dram
szolgaltatdkat)
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5. Kozszolgaltatasok elégedettségi térképe

A tanulmanyunk zard, 6sszegzé értékelése épit az 6nkormanyzat altal megfogalmazott
palydzatban kitlizott szakmai célokra, K&szeg Varos koézszolgdltatasi elégedettségi

térképére.

A kozszolgdltatasi rendszerbe bevont szervezetek alapvet6 célja a kozszolgdltatdsok
olyan szinvonalon torténé 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 kozszolgaltatasok 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.

Kozszolgaltatasi elégedettségi térkép

telepulésfejlesztés

]

kozvilagitas viz és csatornaellatas

kézm(ivel6dési tevékenység szennyvizgyUjtés

helyi kdzutak, kozteriletek

szocialis ellatas .
fenntartdsa

KOztisztasag, telepuilés

egészséglgyi ellatas . .
& gugy tisztasag

e==|akossagi kutatds index ====g@sszesitett team index orszagos benchmark index
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