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1. VezetGi 6sszefoglalod

Silysap Varos Onkormanyzata az AROP-3.A.2. ,Szervezetfejlesztés a K6zép-magyarorszagi régidban
lev6 Onkormanyzatok szamara” cim( palydzat keretében 21.900 eFt tamogatdst nyert az
onkormdnyzat szervezetfejlesztésére. A szervezetfejlesztési szakértGi tevékenység egyik fontos részét
képezi az dnkormanyzati feladatok atalakuldsdval kapcsolatosan az dnkormdnyzati szolgaltatasok
0sszehangoldsa a nem 6nkormanyzati szolgaltatasnyujtdk bevonasaval, figyelemmel az allampolgari
szempontokra. A vizsgdlat soran figyelembe vettliik a kordbbi és jelen tanulmany elkészitéséhez
igénybe vett kérdGivek kiértékelését, tovabba a kozszolgaltatasokra vonatkozd szerzédéses
kapcsolatokat, valamint az 6nkormanyzat és a szolgaltatdk vezetGivel folytatott interjukon elhangzott
észrevételeket és megallapitdsokat.

A kozszolgaltatasi szerz6dések attekintését kovetGen megallapitottuk azt, hogy a kovetkezd
kozszolgaltatasok azok, melyek elldtdsa nem o©nkormanyzati szolgdltatasnyujték bevondsaval
torténik:

o kozvilagitas;

e kéményseprés;

e orvosi szolgaltatasok;

e vizellatds, szennyvizkezelés;
e hulladékkezelés.

A kozszolgdltatasokkal kapcsolatos 1. Gtem( Ugyfélelégedettségi felmérés keretében az adott
szolgaltatas lakossag szempontjabdl valé fontossag és az azzal kapcsolatos elégedettség kiértékelése
soran megdllapithaté volt, hogy:

e a valaszaddk szamara legfontosabb az egészségiigyi ellatas, mellyel csak a tizenegyedik
helyen elégedettek;

¢ ahetedik legfontosabb a kozvilagitas, mellyel 6sszességében az 6todik helyen elégedettek;

e a koziizemi vizellatas a masodik helyen, mig a kdziizemi csatornahalézat csak a tizenétodik
helyen fontos, mig az 6todik helyen elégedettek a vizellatassal, és a tizen6todik helyen a
csatornarendszerrel;

e a hulladékgazdalkodasi tevékenység a tizenhetedik helyen fontos, és a tizedik helyen
elégedettek a lakosok;

e a tomegkozlekedés (helyi és helykozi viszonylatban) a tizennegyedik helyen fontos a
valaszaddk szamdra, ugyanakkor a masodik helyen elégedettek vele.

Ezutan ismételt kérdGivezést végeztiink, melyben a konkrét nem 6nkormanyzati szolgaltatasnyujtok
altal nyujtott kozszolgaltatdsokkal kapcsolatos elégedettségi és fejlesztési terlleteket kivantuk
elemezni. Ennek eredményeként megallapithaté volt, hogy a lakossag szamara a szolgdltatas
szempontjabdl a kovetkez6 f6bb megfelel6ségi szempontok fontosak:

o megfelel6 szolgaltatdsi minGség;
e rendelkezésre allas;

o elérhet6ség, helyiiroda;

e megfelel6 kommunikacid.
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A szolgdltatokkal tortént egyeztetés eredményeként megallapithaté volt, hogy a fejlesztési
teriletekkel egyetértettek. A szolgaltatasi problémak fébb okaiként a kovetkez6ket jel6lték meg:

regiondlis rendszerek mikodtetésének gazdasagossagi elvarasai és a helyi szolgaltatas
nyujtasboél fakadoé ellentmondasok;

a lakossagi, dnkormanyzati informacidok sem mennyiségben, sem min&ségben sem pedig
id6ben nem allnak rendelkezésre;

nem kell6en pontosak a szolgaltatdssal kapcsolatos 6nkormanyzati elvarasok;

alacsony lakossagi fizetési hajlanddsag;

rezsicsokkentés.

A fenti vizsgdlatokra alapozottan az egyes kdzszolgdltatasok egyedi fejlesztésére javasoltuk:

az egészségligyi szolgaltatasra vonatkozo fejlesztési folyamat meginditasat;

a helyi tomegkozlekedés fejlesztésére vonatkozd projektmeginditasat;

a csatornarendszer megujitdsara vonatkozd fejlesztési terv kidolgozasat a szolgdltatédval
kozosen;

a hulladékgazddlkodasi rendszer hazhoz mené szelektiv hulladék gydjtésére vonatkozd
fejlesztési folyamat meginditdsat,

a kozvilagitas fejlesztésére vonatkozd projekt meginditasat.

A kozszolgaltatasok 6sszehangoldsa érdekében javasoltuk az alabbiak megfontoldsat:

egységes lgyfélszolgdlati iroda Iétrehozasa a Taviisz Kft. éplletében;

kozos kozszolgaltatasi kommunikacids terv és kiadvanyok elkészitése, megjelentetése;

az egyes kozszolgaltatasok felel6seinek meghatdrozasat a polgdrmesteri hivatal keretein
belil;

az egyes kozszolgdltatasokra vonatkozé lakossagi és 6nkormanyzati igények meghatarozasat,
pontositasat.
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2. Bevezetés

Silysap Varos Onkormanyzata az AROP-3.A.2. ,Szervezetfejlesztés a K6zép-magyarorszagi régidban
lev6 oOnkormanyzatok szamara” cim( palyazat keretében 21.900eFt tamogatdst nyert az
Onkormdnyzat szervezetfejlesztésére. A pdlyazat végrehajtdsahoz kapcsolddd szakértSi feladatok
ellatdsdra a varos kdzbeszerzési eljarast irt ki, melyet az AGORA Oktatdsi Intézet Kft. nyert el.

A szervezetfejlesztési szakértSi tevékenység egyik kiemelt részét képezi az 6nkormanyzati feladatok
atalakulasaval kapcsolatosan a telepiilési kdzszolgdltatasok Osszehangoldasa a nem 6nkormdanyzati
szolgaltatasnyujtdk bevondsdaval, az dllampolgari szempontok figyelembe vételével Mindezekre azért
van sziikség, hogy a megvaltozott feladatok tiikrében az 6nkormanyzat rugalmasabban tudja alakitani
a telepiilés és az intézmények m(ikodését, illetve az altala nyujtott kdzszolgdltatasokat.

Az elvégzett szakért6i vizsgalatok eredményeit a jelenlegi helyzetre és a fejlesztési javaslatokra
vonatkozdan jelen tanulmdny tartalmazza. A tanulmany szervesen kapcsolddik a lakossagi kérében
végzett atfogd felméréshez a kozszolgaltatdsokkal kapcsolatosan elégedettségrdl, illetSleg a
tdmogatd infrastruktura és szerz6déses kapcsolatok vizsgalathoz is.

3. Torvényi valtozasok

Az Allamreform Operativ Program keretében 2007-2010. kézott tobb szaz telepiilési dnkormanyzat
nyert szervezetfejlesztésre vissza nem téritendé tamogatast. Id6kozben az Uj 6nkormanyzati torvény
kovetkeztében a helyi nkormanyzatok feladata, jogkore jelentésen megvaltozott 2013. januar 1-t6l.

Ennek kovetkeztében az dnkormanyzatok intézmény-fenntartasi, hatésagi feladatai visszaszorultak,
és a polgarmesteri hivatalok tevékenységének hangsulya a telepilésfejlesztés, telepilésiizemeltetés,
vallalkozasfejlesztés, kozosségfejlesztés felé tolddott el. Ez a megvdltozott feladat struktura
megkoveteli a korabbi szervezeti, intézményi struktura, illetve a munkaerd kapacitas gazdalkodas
felllvizsgdlatat, tovabba a munkatarsak telepllés-menedzsmenttel kapcsolatos ismereteinek,
készségeinek fejlesztését. Ugyanakkor kiemelten fontos az is, hogy az 6nkormdnyzat és az dltala
ellatott kozszolgaltatasok miikodéképessége, megfelel6 szinvonala folyamatosan biztosithatd legyen,
az ugyfélkapcsolatok fennmaradjanak, fejl6djenek.

Az AROP 3.A.2 pélyazat célja éppen az, hogy a sziikséges valtozdsok felmérésében, megtervezésében,
valamint azok megvaldsitasaban segitséget nyujtson a telepiilési 6nkormanyzatok szamara, tovabba
tdmogassa a megvaltozott feladatstruktirdhoz kapcsolddd koltségesokkentési, hatékonysagnovelési
lehet6ségek kiaknazasat, a miikodési és szolgaltatasi kinadlat fennmaradasaban. A padlyazat a
kovetkez6 f6bb beavatkozasi teriiletekre fokuszal:

e szervezet;

e feladat;

o eljards;

e személyzet.

A fenti beavatkozasi teriiletek kozil az onkormadnyzati szolgaltatdsok Osszehangoldsa a nem
onkormanyzati szolgaltatasnyujtok bevonasdval a feladat beavatkozasi teriilethez tartozik. Az
onkormanyzatok a jogszabalyi keretek k6zott maguk hatdrozzak meg bels6 szervezeti felépitésiiket,
illetve az altaluk ellatando kozszolgaltatasok szervezésének madjat.
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4. A felmérés mddszertana

Az onkormanyzati szolgaltatdsok 6sszehangoldsahoz kapcsoléddan a jelenlegi helyzet felmérésére,
illetve a lehetséges 0sszehangolasi médokra vonatkozdan az alabbimddszerek kertltek alkalmazasra:

o kérdbivezés
e ratelemzés;
e mélyinterju a vezetGkkel és a kdzszolgaltatdkkal.

Az onkormdnyzat altal nyujtott kozszolgaltatasok felmérésének elsé lépése a kérdbivezés volt,
melynek keretében — altalanos jelleggel az lgyfél elégedettséget mértiik. Ehhez a 2014. majusaban
elvégzett |. itemd lgyfélelégedettségi kérdbiv kiértékelését hasznaltuk fel. Ennek keretében 544 db
kérdGiv kertlt kitoltésre, ami a varos lélekszdmdanak 6,64 %-a, vagyis reprezentativnak volt
tekinthet6. A kérdGiv Il. részben az Onkormanyzat altal nyujtott szolgdltatasok, életmindségi
jellemz6k értékelését kértiik a valaszaddktél. Ennek részeként 6sszesen 17 jellemz6t soroltunk fel,
azonban kifejtds kérdés keretében tovabbi fontos szempontokat is fel lehetett sorolni. A kérd&iv
Onkormadnyzati szolgdltatasokra

A kozszolgaltatasokkal kapcsolatosan attekintettiik a rendelkezésre bocsatott iratokat,
szerz6déseket, és elemeztiik az dnkormanyzatjelenlegi kotelez6 és onkéntesen véllalt feladatait,
illet6leg azok ellatdsanak mddjat, szervezeti kereteit, az 6nkormanyzat és intézményei, illetve kilsé
szervezetek kozott feladatmegosztast.

A kiils6 szolgaltatdsnyujtok altal nydjtott szolgaltatdsok mélyebb megismerése, az egyes
tevékenységek, folyamatok, illetGleg a lakossagi vélemények okainak mélyebb megismerése,
elemzése érdekében a jegyz6vel, a vdroslizemeltetésért felel§s irodavezetbvel, illet6leg a kiilsé
szolgdltatasnyujtdk vezetGiveltelefonos, illetve személyes mélyinterjut készitettliink. Ennek soran mar
figyelembe vettiik az iratelemzésbdl szarmazé informacidkat is.

5. Ajelenlegi helyzet bemutatasa

5.1. Az dnkormanyzat altal nyujtott kozszolgaltatasok

A telepiilési 6nkormanyzatok kotelezé feladatait a Magyarorszag helyi dnkormanyzatairdl szél6 2011.
évi CLXXXIX. torvény (tovabbiakban: Motv.) 13. § (1) bekezdése hatarozza meg. A kotelezd
feladatokon tulmendéen a helyi 6nkormdanyzatok 6nként vallalt feladatokat is végezhetnek, azzal a
kitétellel, hogy azok végrehajtdsa nem veszélyeztetheti a kotelez6en ellatandd feladatok
végrehajtasat. A kotelezGen elldtandd és onkéntesen ellatott feladatokat a kovetkezé 1. szdmu
tabldzatban meghatarozott maddon, illetve szervezeti formaban latja el Silysdap Varos
Onkormanyzata.
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1. tdbldzat

A kételezbéen ellatandd 6nkormdnyzati feladatok ellatdsdnak maddja és szervezeti formdja

Feladat

|

Ellatasi méd

Szervezet

Kételezd feladatok

Telepulésfejlesztés,
teleplilésrendezés

onallé
(A 8-10 évente
aktualis
telepulésrendezési
tervek eseti
szerz6dés alapjan
késziilnek)

sajat hataskorben
(egyéb tulajdonu
gazdasagi
tarsasaggal)

Sullysap Varos
Onkormanyzata

Telepilésizemeltetés

- koztemet6k kialakitasa és szerzGdéses egyéb tulajdonu Farkas Ference.v.
fenntartasa gazdasagi tarsasaggal
- kozvilagitas szerzGdéses egyéb tulajdonu KOZVIL Zrt.
gazdasagi tarsasaggal
- kéménysepré ipari szerzédéses’ egyéb tulajdonu Magyar Kémény Kft.
szolgaltatas gazdasagi tarsasaggal
- helyi kézutak fenntartdsa onallé sajat tulajdonu TAVUSZ Kft.
gazdasagi tarsasaggal
- kozparkok és kozteriletek onallo sajat tulajdonu TAVUSZ Kft.
kialakitasa, fenntartdsa gazdasagi tarsasaggal
- gépjarmivek parkolasanak - - -
biztositasa*
a kozteriletek, valamint az onallo sajat hataskorben Sulysap Varos
onkormadnyzat tulajdondban 3allo Onkormanyzatanak
kdzintézmény elnevezése Képvisel6-testilete
egészségligyi alapellatas, szerz6déses egyéb tulajdonu vallalkozd haziorvosok
egészséges életmdod  segitését gazdasagi tarsasaggal
célzé szolgaltatasok
kornyezet-egészségligy 6nallo sajat tulajdonu TAVUSZ Kft.
(koztisztasag, telepulési kornyezet gazdasagi tarsasaggal
tisztasaganak biztositasa, rovar- és
ragcsaloirtas
6vodai ellatas onallo intézményen Csicsergé
keresztil Napkoziotthonos Ovoda
kulturdlis szolgaltatas onalloé intézményen Wass Albert M(ivel§dési
keresztil Kdzpont és Konyvtar
szocialis, gyermekjoléti | 6nallé/szerz6déses intézményen Gondozasi Kézpont /
szolgaltatdsok és ellatasok keresztll / tarsulasi Sulysap Kornyéki
formaban Szocialis Tarsulds
lakas- és helyiséggazdalkodas 6nallo intézményen Sulysapi Polgarmesteri
keresztiil Hivatal

1jogszaba’|y alapjan Erd Megyei Jogl Véros kéti a szerz6dést Siilysap vonatkozasaban is
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Feladat Ellatasi méd Szervezet

a terlletén hajléktalannd valt - - -
személyek ellatasanak és
rehabilitacidjanak, valamint a
hajléktalanna valas
megel6zésének biztositasa*
helyi kérnyezet- és onallo sajat hataskorben Sulysap Varos
természetvédelem, Onkormanyzata
vizgazdalkodas, vizkarelharitas
honvédelem, polgari védelem, onallo sajat hataskorben Siilysap Varos
katasztréfavédelem, helyi Onkormanyzata
kozfoglalkoztatds
helyi adéval, gazdasagszervezéssel onallo intézményen Silysapi Polgarmesteri
és a turizmussal kapcsolatos keresztil Hivatal
feladatok
a kistermel6k, 6stermelSk szamara 6nallo sajat hataskorben Sulysap Varos
- jogszabalyban meghatarozott Onkormanyzata
termékeik - értékesitési
lehet8ségeinek biztositasa
sport, ifjusagi tgyek* - - -
nemzetiségi ligyek* - - -
koézrem(ikodés a teleplilés szerzédéses’ sajat hataskorben Siilysap Varos
kozbiztonsaganak biztositasaban Onkormanyzata
helyi kozosségi kozlekedés szerz6déses egyéb tulajdonu GYORSPEED Kft.
biztositasa gazdasagi tarsasaggal
hulladékgazdalkodas szerzGdéses sajat tulajdonu OKOVIizZ Nonprofit Kft.

gazdasagi tarsasaggal

/ mas 6nkormanyzat

tulajdonaban lévé

gazdasagi tarsasaggal
tdvhdszolgaltatas™ - - -
vizik6zmU-szolgaltatds szerz6déses sajat tulajdonu OKOVIZ Nonprofit Kft.

gazdasagi tarsasaggal

/ mas 6nkormanyzat

tulajdonaban lévé

gazdasagi tarsasaggal
szenvedélybetegek ellatasa - - -
Onként vdllalt feladatok
bolcsédei ellatas onalloé intézményen Goélyahir Bolcséde

keresztil
civilszervezetek tdmogatdsa onallo sajat hataskorben Sulysap Varos
Onkormanyzata

Bursa Hungarica 6nallé sajat hataskorben Sulysap Varos
osztondijpalyazatban vald Onkormanyzata

részvétel

mez66rséget miikodtetnek + tdmogatjak a renddrséget és a helyi polgdri védelmi egyesiiletet

AGORA Oktatasi Intézet Kft. Ugyfélszolgalat: 1024 Budapest, Keleti Karoly u. 8. II. em. 1.
Tel: +36(1)786-4695, Fax: +36(1)786-4695, E-mail: info@agoraintezet.hu, Weblap: www.agoraintezet.hu
Intézmény akkreditacios szam: AL-2262 , Feln6ttképzési nyilvantartasi szam: E-000409/2014, Adészam: 11950923-2-18

Oldal8]22



mailto:info@agoraintezet.hu
http://www.agoraintezet.hu/

AGORA Oktatasi Intézet Kft. Siilysap Varos Onkormanyzata Szervezetfejlesztése
Telepllési kozszolgéltatasok 6sszehangolasa nem 6nkormanyzati szolgaltatasnyujtdkkal

A tablazat adatait elemezve megdllapithatd, hogy a lakossdg egészének szempontjabdl relevansnak
tekinthet6, nem 6nkormanyzati szolgdltatasnyujtdk (intézmények, illetve gazdasagi tarsasagok) altal
ellatott kdzszolgaltatasok a kovetkezbk:

o kozvilagitas;

e kéményseprés;

e orvosi szolgaltatasok;

e vizellatas, szennyvizkezelés;
e hulladékkezelés;

e helyi tomegkozlekedés.

5.2. Az ugyfelek elégedettsége a kdzszolgaltatasokkal

Az Ugyfelek kozszolgdltatdsokkal vald elégedettségének értékeléséhez el6szor a kérdGivezés
keretében elGszor megvizsgaltuk azt, hogy mely szolgaltatds milyen fontos az (gyfelek
szempontjabdl. Ezt a fontossagot 1-6-os skalan osztalyozva (ahol 1-es a legkevésbé fontos, illetve 6-
os a nagyon fontos) az alabbi 2. szamu tdbldzat szerinti sorrendet kaptuk.

Ezt kovet6en vizsgaltuk azt is, hogy ugyanezen szolgaltatdsokkal, illetve azok ellatasaval milyen
mértékben elégedettek az Ugyfelek. A valaszaddk 4dltal az egyes szolgdltatdsokra vonatkozd
elégedettséget a kovetkez6 3. szdmu tdbldzat mutatja be.

A 2. és 3. szamu tablazatban meghatarozott kiils6 szolgdltatasnyujtdk altal nydjtott szolgdltatasok
fontossagat, és az azokkal valé elégedettséget 6sszegezve az aldbbi megdllapitasok tehetSk:

e a valaszaddk szamara legfontosabb az egészségiigyi ellatas, mellyel csak a tizenegyedik
helyen elégedettek;

¢ ahetedik legfontosabb a kozvilagitas, mellyel 6sszességében az 6todik helyen elégedettek;

e a koziizemi vizellatas a masodik helyen, mig a kdziizemi csatornahalézat csak a tizenétédik
helyen fontos, mig az 6todik helyen elégedettek a vizellatassal, és a tizen6todik helyen a
csatornarendszerrel;

e a hulladékgazdalkodasi tevékenység a tizenhetedik helyen fontos, és a tizedik helyen
elégedettek a lakosok;

e a tomegkozlekedés (helyi és helykozi viszonylatban) a tizennegyedik helyen fontos a
valaszaddk szamdra, ugyanakkor a masodik helyen elégedettek vele.
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2. tdblézat
Az énkormdnyzat dltal nydjtott szolgdltatdsok és életmindségi jellemzbk fontossdgi sorrendje

Ugyintézési szempont Pontszam Sorrend
Egészségligyi ellatas 5,35 1
Kozlizemi vizellatds, a vizelldtds szolgdltatasanak
mingsége 5,22 2.
Oktatasi, nevelési lehetdségek (iskola, dvoda) 5,18 3
Ko6zbiztonsag 5,15 4
Szocidlis elldtas, a raszorultak segitése 5,03 5

Kozuti kozlekedési lehetGségek, Uthdlézat és elérhetbség

(fuggetlenul az utak mdszaki allapotatol) 5,01 6.
Kozvilagitas 4,98 7.
Altaldban az emberek egymashoz vald viszonya 4,95 8.
A lakossag beleszéldsa a helyi kdziigyekbe 4,95 9.
Természeti kérnyezet allapota (viz, leveg6, talaj, él6vilag) 4,93 10.
Kulturdlédasi lehet&ségek 4,92 11
Utak dllapota 4,88 12.
Lakossag 6nkormanyzati tajékoztatasa 4,88 13.
Tomegkozlekedés (autdbusz, vonat, egyéb) 4,88 14.
Kozlzemi csatornahaldzat, a csatornarendszer

szolgdltatasanak min6sége 4,84 15.
Sportolasi lehet6ségek 4,78 16.

Hulladékgazdalkodas, telepuléstisztasagi tevékenységek,
kozteriletek allapota 4,77 17.
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3. tdblézat
Az énkormdnyzat dltal nydjtott szolgdltatdsok és életmindségi jellemz6k fontossdgi sorrendje

Ugyintézési szempont Pontszam Sorrend

Oktatasi, nevelési lehetdségek (iskola, dvoda) 3,88 1
Tomegkozlekedés (autdbusz, vonat, egyéb) 3,83 2
Szocialis ellatas, a rdszorultak segitése 3,76 3
Kozvilagitas 3,75 4
Kozlizemi vizellatds, a vizellatds szolgaltatasanak

mingsége 3,71 5.
Lakossag 6nkormdnyzati tajékoztatasa 3,65 6

Kozuti kozlekedési lehet6ségek, uthaldzat és elérhetbség

(fuggetlendl az utak mdszaki allapotatdl) 3,62 6.
Sportolasi lehetGségek 3,62 8.
Kulturalédasi lehet6ségek 3,55 9.
Hulladékgazdalkodas, telepuiléstisztasagi tevékenységek,

kozteriletek allapota 3,52 10.
Egészségligyi ellatds 3,49 11
Természeti kérnyezet allapota (viz, leveg6, talaj, él6vilag) 3,48 12.
A lakossag beleszéldsa a helyi kozligyekbe 3,32 13.
Altalaban az emberek egymashoz vald viszonya 3,31 14.
Kozlzemi csatornahaldzat, a csatornarendszer

szolgdltatasanak min&sége 3,23 15.
Ko6zbiztonsag 3,22 16.
Utak dllapota 3,16 17.
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Ez kovetSen, figyelemmel az 1. tablazat elemzésére is, kiértékeltlik az egyes szolgaltatasokkal
kapcsolatos elégedettséget, és fejlesztends teriileteket a szlikebb kdrben megismételt kérddSivezés
alapjan. Az egyes szolgaltatasokkal kapcsolatos elégedettségi és fejlesztési valaszokat 6sszefoglaléan
az alabbi 4. szamu tdbldzat foglalja 6ssze, a kérdbivet a 2. szdmu melléklet tartalmazza.

A tablazat adatai alapjan megallapithaté, hogy a lakossdg szamara a szolgdltatas szempontjabdl a
kovetkez6 f6bb megfelel6ségi szempontok fontosak:

o megfelel6 szolgaltatdsi minGség;
e rendelkezésre allas;

e elérhet6ség, helyi iroda;

o megfelel6 kommunikacid.

Amennyiben a 2. és 3. szdmu tablazatokban foglalt, az elsé kérdGivre adott fontossagi és
elégedettségi pontszdmokat is figyelembe vessziik, akkor megéllapithaté, hogy a lakossag azokkal a
szolgdltatasokkal volt elégedett, ahol a fenti szempontok tobbé-kevésbé érvényesiltek.
Természetesen az egyes szolgdltatasok esetében a szolgaltatas tartalma egyedi, azonban az azokkal
valé elégedettségi szempontok altalanosithatok.

Meg kell ugyanakkor jegyezni, hogy a felmérések keretében — éppen azok jellege miatt — nem volt
lehet6ség arra, hogy a felmerilt szolgdltatasi hidnyossagok, fejlesztési teriletek esetében a valddi
okokat vizsgalni lehessen, illetve érdemben meg lehessen fogalmazni az egyes szolgaltatdsok
fejlesztéséhez, 6sszehangoldasahoz kapcsolédd f6bb mutatdszamokat.

Az 6nkormanyzat vezetdivel, illetve szolgaltatasnyujtok képviselGivel tartott egyeztetés keretében
attekintettiik a kérdGivezés soran kapott véleményeket. A szolgaltatasi fejlesztendd teriletekkel a
szolgdltatok képviselGi is egyetértettek. A problémak f6 okait a kévetkez6kben jel6lték meg:

e regiondlis rendszerek miuikodtetésének gazdasdgossagi elvardsai és a helyi szolgdltatas
nyujtasbol fakadé ellentmondasok;

e 2 lakossagi, 6nkormanyzati informaciok sem mennyiségben, sem minGségben sem pedig
id6ben nem dllnak rendelkezésre;

e nem kell6en pontosak a szolgaltatdssal kapcsolatos 6nkormanyzati elvarasok;

e alacsony lakossagi fizetési hajlanddsag;

e rezsicsokkentés.
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AGORA Oktatasi Intézet Kft.

Siilysap Varos Onkormanyzata Szervezetfejlesztése

Teleplilési kozszolgaltatasok 6sszehangolasa nem dnkormanyzati szolgaltatasnyujtdkkal

4. tablazat

A nem 6nkormdnyzati szolgdltatdsnyujtdk dltal szolgdltatdsaival kapcsolatos elégedettségi és fejlesztési teriiletek

Szolgaltatas

Elégedett

Fejleszteni kell

Kozvilagitas

minden utca ellatott, a lampak megfelel6 tavolsdgban
vannak, ha indokolt igény van, akkor az &nkormanyzat
felszereltet plusz lampatestet,

viszonylag gyorsan megjavitjak, ha gond van a vilagitdssal

a kozvildgitas mikodési ideje megfeleld

nagyon kis fényt adnak a ldmpak, korszerlibb lampatestekre
lenne sziikség,

az oszlopok a legtobb helyen régiek és csunyak, a kabelek is
0ssze-vissza mennek, rontjak a telepulésképet

Kéményseprés

csokkent a dij,
ténylegesen is ellendrzik a kéményeket,

nem lehet tudni, hogy mikor jarjak korbe a telepiilést,
munkaid6ben jarnak, igy otthon kell maradni szabadsagon
ahhoz, hogy elvégezzék a feladatot

Orvosi szolgaltatasok

a rendelési id6 megfeleld,

a haziorvosok kedvesek és szakszer(ek,

az orvosi rendel6k megkozelitése tomegkozlekedéssel és
autoval is megoldott, parkoldsi lehet6ség van,

az Ugyeleti ellatas id6beli lefedettsége megfelel6

a rendel6k allapota elég rossz, a berendezés elavult, feldjitast
igényelnének mind az épuletek, mind a berendezés,

a rendelési id6ket nem mindig tartjdk be az orvosok, ha
idépontot foglal a beteg, akkor is csak nagy késéssel jut be,
Elektronikus id6pontfoglalds egydltaldan nem mikddik, pedig
gyakran a telefont is csak t6bbszori hivasra veszik fel,

az ugyeleti ellatas soran tdbbszor kerilt mar sor téves
diagndzisra.

Helyi tomegkozlekedés

van helyi buszjarat

kevés a jaratszam,

idénként nagyon kisméret( busz kozlekedik, alig férnek fel az
utasok,

a tajékoztatas (menetrendrdl, jegydrakrél stb.) nem
megfeleld,

a soférok idénként nem a megfelel6 hangnemben
valaszolnak, ha az utasnak problémaja van
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Szolgaltatas

Elégedett

Fejleszteni kell

Vizellatas, szennyvizkezelés

a vizellatas, mértékben
megfeleld,

az ivéviz minGsége nagyon jo,

az arak sem tul magasak,

a szennyvizszallitdsban mar a szombati szallitas is megoldott,
ami nagyon pozitiva munkaba jarék szdmara,

az ivoviz Oraallasanak leolvasdsat viszonylag rugalmasan
megoldjak,

a szennyvizszallitas tgyfélszolgalata nagyon jo

szennyvizkezelés szinte teljes

viszonylag gyakran van cs6torés, ami miatt hosszabban nincs
viz nagyobb terileteken,

szlikséges lenne bizonyos hdaldzati szakaszokat korszerdsiteni,
illetve technikailag megoldani, hogy ne kelljen olyan nagy
terlletet kizarni egy-egy javitaskor,

az ivoviz lUgyfélszolgalatot nagyon nehéz elérni, helyben nincs
is kirendeltség, legkozelebb Kdékdn van személyes
lgyfélfogadas, viszont telefonon csak a ceglédi kozpontot
lehet hivni, ami elég nehézzé teszi az ligyintézést, hiszen nem
lehet a kokai Ugyintézével egyeztetni arrdl, hogy milyen
papirokat kell esetleg vinni

Hulladékkezelés

a szallitds megfelel6 mdédon torténik,

a szamlafizetés kdvethetd, a matricakat is id6ben megkapjuk,
illetve van egy tirelmi id6 az egymdst kdvet§ id&szakok
kozott.

a szemétszdllitas dija elég magas, rdaddsul az egyedil
él6knek a legkisebb kukaméret is tul nagy,

nincs zoldhulladék szallitas,

nem mikddnek a kozeli hulladékudvarok, igy lakossagi
beszéllitasra nincs mod,

a szelektiv hulladékgyjtés még nem m(ikédik megfelelSen.
mivel ezt a szolgaltatast is az OKOViZ Kft. végzi, az
Ggyfélszolgdlattal az ivdviznél mar emlitett problémak
vannak: nagyon nehéz elérni, helyben nincs is kirendeltség,
legkdzelebb Kokan van személyes Ugyfélfogadds, viszont
telefonon csak a ceglédi kozpontot lehet hivni, ami elég
nehézzé teszi az Ugyintézést, hiszen nem lehet a kdkai
GgyintézGvel egyeztetni arrdl, hogy milyen papirokat kell
esetleg vinni.
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6. Javaslatok

A teleplilési kozszolgdltatasok Osszehangoldasa az el6zGekben felvetett problémak megoldasa
alapvet6en két részre bonthatd az dnkormanyzat szempontjabdl:

1. a szolgaltatasnyujtdok egyedi bevonasaval elvégzett fejlesztési folyamat az adott konkrét
kozszolgaltatason;

2. a szolgaltatasnyujték egylttes bevondsdval elvégzett fejlesztési folyamat a kilonb6z6
kozszolgaltatasok 6sszehangolasa érdekében.

Mindkét megkozelitési mdd esetében a kdvetkezd fébb l1épéseket kell végrehajtani:

o afejlesztés kereteinek meghatdrozasa;

o afejlesztés céljadnak meghatdrozasa;

e aproblémak azonositasa és azok fontossaganak meghatarozasa;
e agyokér-okok feltardsa;

o afejlesztési javaslatok megfogalmazasa;

o afejlesztés javaslatok befektetéseinek és hatasainak elemzése;
e dontéshozatal a javaslatokrél;

o az elfogadott javaslatok bevezetése;

o afejlesztések eredményeinek visszamérése;

e aszolgaltatds minGségi fejl6désének visszamérése.

6.1. Javaslat az egyedi szolgaltatasok javitasara

Az egyes kozszolgaltatdsok esetében torténd fejlesztési folyamatra vonatkozéan o6nalld
onkormanyzati dontés nem sziletett. Az I. (item( kérdGiv valaszai alapjan mindenképpen indokolt az
egészségiigyi szolgdaltatasok javitdsa, ezért javasoljuk az erre vonatkozé fejlesztési dontés
meghozatalat.

A helyi tomegkozlekedés fejlesztésére vonatkozdéan javasoljuk ©6ndllé6 fejlesztési projekt
megvalositast, kiilonos tekintettel a jaratok szamara, a szallitando igénynek megfelel6 kapacitasu
jarm{i méretekre vonatkozdan.

Ugyancsak kiemelt fontossdgot tulajdonitottak a valaszaddk a vizellatds biztositasa, illetéleg a
csatornarendszer miuikodtetése, valamint a szennyvizkezelés ellatdsdnak. A csatornarendszer
eloregedettségének kezelésére javasoljuk a szolgaltatoval kozos fejlesztési projekt megvaldsitasat.

A hulladékgazdalkodasi rendszer zéldhulladék gytijtésére, illetve a hazhoz mend szelektiv
hulladékgytijtésre vonatkozo fejlesztésére —figyelemmel a hulladékgazdalkodasi torvénynek a hazhoz
mend gy(jtésre vonatkozo elGirasaira — 6nallé fejlesztési projekt megvaldsitasat javasoljuk.

.....

azonban a lampatestek, illetve oszlopok és vezetékezés cseréjére, vonatkozé fejlesztési projekt
megvalodsitasa ennek ellenére is javasolt.
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6.2. Javaslat a szolgaltatasok 6sszehangoldsara

A nem Onkormanyzati szolgaltatasnyujtékkal altal nyujtott szolgaltatdsokkal valé nem kell6
elégedettség esetében voltak olyan kozos elemek, melyeket az 6nkormanyzat és szolgaltatasnyujtok
egylttes bevonasaval javasolt megoldani.

Valamennyi szolgdltatas esetében alapvets fontossdgu a szolgdltatasnyljtd és az azt igénybe vevd
kozotti megfelelS bizalom, mely a személyes jelenléten és a kélcsénés kommunikacion alapul.

Figyelemmel arra, hogy tobb szolgdltatds esetében is problémaként jelentkezett az, hogy a
szolgdltatd nem mi(ikodtet irodat, lgyfélszolgdlatot a telepilésen, illetve nem megfelel6 az altaluk
nyujtott kommunikacio, ezért javasoljuk egységes lgyfélszolgalat iroda létrehozasat a Taviisz Kft.
éplletében. A Kft. munkatdarsai jelenleg is végeznek nem csatornarendszerrel 6sszegy(ijtott szennyviz
gyUjtési, szallitdsi tevékenységet, ebbdl kovetkez6en mind helyismerettel, mind pedig szakmai
tudassal rendelkeznek az ligyfélszolgdlati tevékenység ellatdsdhoz. A Kft. munkatarsait az egyes
kozszolgaltatok be tudnak tanitani az adott szolgdltatasra jellemzd sajatossagok kezelésére. A
slilysapi lakosok szamara pedig el6nyt jelente az is, hogy az ligyintézéshez nem kellene utazniuk. Az
egységes lgyfélszolgdlati irodat a tarsasagok tartanak fel, részardnyos hozzajarulassal. Az egységes
Ugyfélszolgdlati iroda létrehozdsa érdekében javasoljuk az ©onkormdnyzat és a szolgaltatok
bevondsaval meghatarozni azt, hogy pontosan milyen szolgdltatdsokat nyujtdsara lenne lehetGség a
helyi irodan, illetve a szolgaltaték milyen feltételekkel tudnak ennek kiépitését, mikodtetését
tdmogatni.

Ugyancsak javasoljuk a kommunikacio lehet6ségek javitasara az egységes lgyfélszolgalat mellett
kozés kommunikacios terv elkészitését a szolgaltatdkkal, illetve egységes tajékoztato kiadvanyok
elkészitését és eljuttatasat a lakossag szamara. Erre alkalmas lehet az 6nkormanyzat és a
szolgdltatdk honlapja, illetve egyes tdjékoztatd anyagok kolcsondés megosztasa, tovabba a kozos
Ugyfélszolgdlati helyiség is.

A kommunikacid javitasat szolgdlhatja még a tovabbiak a polgarmesteri hivatalban az egyes
szolgaltatasok felel6seinek meghatdrozasa, kinevezése, illetve a munkakori leirasuk ennek megfelel6
modositasa is. igy a szolgaltatoknak is egyértelmd lenne az, hogy kivel kell a kapcsolatot tartaniuk, ki
kozvetiti feléjiik az 6nkormanyzati elvarasokat.

Javasoljuk tovabba, hogy az egyes kozszolgaltatasokra vonatkozé helyi igények, 6nkormanyzati
elvarasok meghatarozasa érdekében tartsanak els6 |épésben a lakossagi igények szélesebb kori

felmérését biztositd kérddives lekérdezést, majd annak kiértékelését kdvetéen workshop-okat az
onkormanyzat és a szolgdltatok képviselgivel.
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Ezeken lehet6ség nyilik a lakossagi igények ,szolgaltatdi nyelvre” vald leforditdsara, tovabba egy
egyértelm(ien elfogadott, kommunikalhatd szolgaltatdsi igényre és tartalomra. Ezeken a férumokon
lehet meghatarozni azt is, hogy az egyes igények kozott vannak-e Osszefliggések, melyek a jobban
vagy kevésbé preferdltak, melyek zarjak ki esetleg egymast, valamint az egyes igények teljesitéséhez
kapcsolédd mérészamokat is.

Budapest-Siilysap

Farkas Endre dnkormanyzati Uzletag vezetd Pintér Tamas (gyvezetd igazgato
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Mellékletek
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1. melléklet
Minta kérdéiv kivonat

Szolgaltatasok és 6nkormanyzat

16. Mennyire fontosak az On szdmara az alabbi szolgéltatasok és életmindségi jellemzdk, és
mennyire elégedett azokkal, 1-5-ig terjed6 skalan mérve (ahol 1: nem fontos, illetve nagyon
elégedetlen, 5: nagyon fontos, illetve teljes mértékben)

Sor- Ertékelési szempont Mennyire Milyen

szam fontos mértékben

elégedett vele

1. Kozlzemi vizellatds, a vizellatas szolgdltatasanak 123456 123456
minGsége

2. Kozlizemi csatornahalézat, a csatornarendszer 123456 123456
szolgdltatasanak minGsége

3. Kozvilagitas 123456 123456

4. Egészségligyi ellatas 123456 123456

5. Oktatasi, nevelési lehetdségek (iskola, dvoda) 123456 123456

6. Szocialis ellatas, a raszorultak segitése 123456 123456

7. Kulturalédasi lehet&ségek 123456 123456

8. Sportolasi lehet6ségek 123456 123456

9. K6zbiztonsag 123456 123456

10. Tomegkozlekedés (autdbusz, vonat, egyéb) 123456 123456

11. Kozuti kozlekedési lehetdségek, uthdalézat és 123456 123456
elérhet6ség  (fluggetlenil az utak mdszaki
allapotatol)

12. Utak allapota 23456 23456

13. Hulladékgazdalkodads, telepuléstisztasagi tevékeny- 123456 123456
ségek, kozteriletek allapota

14. Természeti kornyezet dllapota (viz, levegd, talaj, 123456 123456
élovilag)

15. Altaldban az emberek egymashoz valé viszonya 123456 123456

16. A lakossag beleszéldsa a helyi kozligyekbe 123456 123456

17. Lakossdg 6nkormdnyzati tajékoztatasa 123456 123456

17. Mi az, amit On még fontosnak tart az el6z6 szempontokon kiviil?
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2. melléklet
Mdsodik kérdéiv a szolgdltatdsok értékeléséhez

Kérdések

a nem onkormanyzati szolgaltatasnyujtok altal végzett szolgaltatasok 6sszehangolasahoz
1. Kozvilagitas

Kérem, irja le sajat tapasztalatai alapjan, hogy, a kozvilagitdsi szolgdltatas esetében mi az, amivel
elégedett, és mi az, amin fejleszteni kellene a véleménye szerint (pl. kozvilagitassal ellatott teriletek,
kozvilagitdsi 6rak szama, a kdzvilagitas javitasi ideje, lampatestek egymastél valod tdvolsdga, stb.)

Elégedett

2. Kéményseprés

Kérem, irja le sajat tapasztalatai alapjan, hogy, a kéményseprGi szolgaltatas esetében mi az, amivel
elégedett, és mi az, amin fejleszteni kellene a véleménye szerint (pl. kapcsolatfelvétel madja,
elvégzett szolgaltatdas mindsége, stb.)

Elégedett
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3. Orvosi szolgaltatasok

Kérem, irja le sajat tapasztalatai alapjan, hogy, az orvosi szolgdltatas esetében mi az, amivel
elégedett, és mi az, amin fejleszteni kellene a véleménye szerint (pl. rendelési id6,
megkozelithet6ség, lgyelet, stb.)

Elégedett

4. Helyi tomegkoézlekedés

Kérem, irja le sajat tapasztalatai alapjan, hogy, a helyi tomegkdzlekedési szolgdltatas esetében mi az,
amivel elégedett, és mi az, amin fejleszteni kellene a véleménye szerint (pl. jaratok gyakorisaga,
eszkozok allapota, tisztasaga, lefedettség, stb.)

Elégedett
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5. Vizellatas, szennyvizkezelés

Kérem, irja le sajat tapasztalatai alapjan, hogy, a vizellatdsi, szennyvizkezelésiszolgaltatas esetében mi
az, amivel elégedett, és mi az, amin fejleszteni kellene a véleménye szerint (pl. elérhetdség,
kirendeltség, tajékoztatds mddja, kapcsolat felvételi lehet6ségek, szamlafizetési lehetGségek,
karbantartdsi id6 hossza, stb.)

Elégedett

6. Hulladékkezelés

Kérem, irja le sajat tapasztalatai alapjan, hogy, a hulladékkezelésiszolgaltatas esetében mi az, amivel
elégedett, és mi az, amin fejleszteni kellene a véleménye szerint (pl. elérhet6ség, kirendeltség,
tdjékoztatds mddja, kapcsolat felvételi lehetGségek, szamlafizetési lehetGségek, gyakorisag, szelektiv
hulladék gydijtés, zéldhulladék gy(ijtés, stb.)

Elégedett
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