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I. Ugyfél elégedettség mérés célja.

Az lgyfél elégedettség mérés bevezetésének a célja, hogy az onkormdnyzat rendszeresen
visszajelzéseket kapjon a lakossdgtol az tigyfélfogadasi koriilményeit, az iigyfelekhez vald
viszonyt illetden. A kapott visszajelzések alapjan hatdrozhatéak meg a rendszer hibdi,
hidnyossdgai. A Kkitoltott kérddivek Osszesitése informdciot szolgdltat a vezetésnek a
Polgarmesteri Hivatalt felkeresokrdl, valamint az tgyfélfogadds, tigyintézés lehetséges

hidnyossagairol.

A kérdo6iv harom részbol all:

e Az els6 rész az  ugyfélr6l  szolgdltat  statisztikai  informdcidkat.
(Nem, életkor, iskolai végzettség, munka jogviszony, lakcim)

e A kérdéiv madsodik részébdl iigyfélforgalmi informéciok  deriilnek  ki.
(felkeresés modja, gyakorisdga,).

® A harmadik rész az iigyfélfogadas, ligyintézés koriillményeire vonatkozik.

A kérddives modszer elénye, hogy viszonylag kis energia raforditassal nyerhetiink adatokat,
véleményeket az iigyfelektdl. Hatranya, hogy a kérdéseket ugy kell 0Osszedllitani,
megfogalmazni, hogy a tényleges tevékenységekre vonatkozé informécié megszerzésére

irdnyuljon, egyértelmi vildgos legyen.

I.1. A célcsoport kivalasztasa:

A lakossdg 1étszdmdhoz vagy a hdaztartisok mennyiségéhez mérten célszerli az 1 %-ot
megkérdezni.

L.2. Reprezentativitas:

Az iigyfélfogadasi idoben betérd véleménye nem mindig megalapozott az iigyének elintézési
modjatol fiiggden, ezért célszerli a véeltlenszerlien kivalasztott személyek megkérdezése is.
Az tigyfélszolgalatnal kihelyezett kérd6iveken tul véletlenszertien kivélasztott lakokat is meg

kell keresni a teljes korti vélemények megismerése érdekében.

A reprezentativitast kb. 50 db. kitoltott kérddiv jelenti Martonvasar esetében.



I.3. Feldolgozas:

A kérddivek kérdéseit egyenként Osszegezni kell, és kiértékelni, az értékek dbrdzoldsa
grafikus forméban torténik. A grafikon értékeinek szoveges magyardzata minden esetben

elengedhetetlen.

1.4. Kiértékelés:

A kiértékelés minden esetben a vezetdség részére kell atadni. A kérddivek eredményeinek
ismeretében a vezetdség dontéseket hoz, €s intézkedéseket foganatosit annak érdekében, hogy

a gyengeségeket kikiiszobolje, és az erdsségeket tovabb javitsa.

I.5. Visszacsatolas:

Valosziniileg az elsd felmérés eredményei nem adnak kelld informéciét arra nézve, hogy
melyek az er0sségek, vagy melyek a gyenge pontok a szolgaltatisban, és ezekre sziikséges-e
intézkedéseket hozni, hacsak nincs kiugréan gyenge pont. Nem nyujt kelld alapot ahhoz sem,
hogy az eddig megtett intézkedések értékelhetdk legyenek. Az elsé felmérés bazisnak
tekinthetd. A fenti folyamatot rendszeresen, évente ismételni sziikséges.
Célszerti a kérddives felmérést folyamatosan végezni a betérd ligyfelek, valamint egyszer egy
évben a véletlenszeriien lakosok korében. Ennek eredményeként a minta nagysdga novekszik,
arnyaltabb kép alakulhat ki a szolgéltatds mindségérdl, és a pozitiv, negativ valtozdsok jobban

kiszlirhetok, amelyekre alapozva érdemi intézkedések hozhatok.

Martonvasar, 2010. ...... ....

Mellékletek:

1. szamu melléklet: Minta kérd6iv

2. szamu melléklet: Beérkezett kérdoivek kiértékelés



1.szamu melléklet

FELMERO ADATLAP
(igyfél-elégedettség méréshez)

Az adatszolgaltatas névtelen és onkéntes,
a kozolt adatok kizardlag az aldbbiakban megfogalmazott célra haszndlhatok!

Az adatgyiijtés célja, hogy felmérjiik az iigyfelek milyen célbél, milyen gyakran keresik fel a Hivatalt, milyen
gyorsan és hatékonyan tudjdk elintézni iigyeiket; és mennyire elégedettek a velilk valé bandsméddal. A
kérd6iv adatainak elemzésével javitani kivanjuk az iigyfélfogadas, és az iigyintézés hatékonysagat.

UGYFELADATOK
Keérjiik, hogy a megfelelo négyzetbe tegyen X-et!
Eletkor? 14-18 év kozott 19-30 év kozott 31-40 év kozott
41-50 év kozott 51-61 év kozott 62 év felett
Neme? NO Férfi
Iskolai végzettsége? Nincs 8 éltalanos Szakmunkds
Erettségi Fdiskola Egyetem
Jogviszonya? Alkalmazott Villalkoz6 Munkanélkiili
Tanul6 Nyugdijas Egyéb: ..o
Allandé lakdéhelye? Martonvasar Kistérség' Egyéb: ......coceevinil.

UGYFELFORGALMI ADATOK

a) Milyen modon fordul leggyakrabban a Hivatalhoz?

Személyesen Telefonon Levélben

b) Melyik iigyintézési helyet keresi fel a leggyakrabban?

Igazgatasi osztily Miszaki Pénziigyi osztaly
osztaly.

Szervezési osztaly Adéiroda

¢) Milyen gyakran keresi fel a Hivatalt?

Ritkan (évente 1-2 alkalommal) Havonta Hetente Hetente tobbszor

d) Kit keres fel leggyakrabban a Hivatalban?
Polgérmestert Jegyz6t Irodavezetoket

Alpolgarmestert Aljegyz6t Hivatal munkatarsait

e) Milyen iigyekben szokott a leggyakrabban a Hivatalhoz fordulni?
Szocidlis (segély, timogatas) Oktatés, nevelés, sport, miivel6dés

Okmany (személyi ig., lakcimkartya, Epitésiigy (épitési, bontdsi engedély,

1 sz 3 4 .
Tordas, Gyurd, Baracska, Rackeresztir, Ercsi




utlevél, véllalkozdi ig., gépjarmdi, stb.) telekalakitas, stb.)

Anyakonyvi  (anyakonyvi  kivonat, Virosiizemeltetési (ut, jérda,
hazassagkotés, haldleset) szemétszallitas)

Adé (épitmény, gépjarm, ipariizési) Szerzédés, megallapodés kotése
Lakasiigy (bérlakas,stb.) Informacid, tajékoztatas kérése
Gyamiigy (gyamsag, gondnoksig) Egyéb: oo

" 1/2.
UGYFELFOGADAS, UGYINTEZES KORULMENYEI

Elégedettségét 1-t6l 5-ig az iskolai osztdlyzatoknak megfelelden fejezheti ki, a szdmok alatt a kérdéshez
tartoz6 négyzetbe X-et téve (5-0s, ha nagyon elégedett; 1-es, ha elégedetlen).

a) Milyennek itéli meg 1 2 3 4 5

- a Hivatal épiiletén beliili eligazoddst (felirat,
informdcid)?

- a vdrakozds koriilményeit?

- az vigyfélfogadas, tigyintézés koriilményeit?

- a formanyomtatvdnyok egyértelmiiségét?

b) Mennyire elégedett az iigyfélfogaddsi iddvel?




A MAI UGYINTEZESRE VONATKOZO ADATOK

a) Mennyi iddt toltott varakozdssal?
Azonnal fogadtak 10 percet 30 percet Ma nem fogadtak

b) Mennyi idét foglalkoztak Onnel?
kb. 1-3 percet max. 15 percet 15-30 perc kozott 30 percnél tobbet

¢) Milyennek értékeli az Onnel foglalkozo személy

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
- elérhetoségét - tdjékozottsd
gat
- segitokészségét - felkésziiltség
ét
- udvariassdgdt az iskolai osztdlyzatoknak megfeleléen?

d) Kapott-e megfelelo tdjékoztatdst, vdlaszt a kérdéseire?

Teljes kort, kielégitd véalaszt Részben kaptam valaszt Nem kaptam
kaptam minden kérdésemre. a kérdéseimre. valaszt.

e) Amennyiben kérelme nem teljesiilt, miben ldtja ennek okdt?

A jogszabdly nem tette lehetdvé. Az tigyintéz0 leterheltségében.
Nem a Hivatal hataskorébe tartozott. Az tigyintéz6 felkésziiletlen volt.
Pénzhiany Egyéb: oo

f) Milyennek itéli meg az iigyintézést mds hivatalokhoz képest?

Sokkal Sokkal
jobbnak Jobbnak Azonosnak Rosszabbnak rosszabbnak

g) On szerint, mit kellene tenni az iigyintézés szinvonaldnak emelése érdekében?

Koszonjiik észrevételeit, és egyiittmiikodését!
2/2



2. szamu melléklet

Osszegfoglalo értékelés a lakossagi elégedettség-felmérés alapjan

Eletkor szerinti megoszlds

62-
13%

14-18 1930
0% 139,

41-50
21%

31-40
25%

oD 14-18
m 19-30
0 31-40
041-50
m51-60
o 62-

Megéllapitas: Martonvasaron a Hivatalt személyesen az 51-60 év ko6zotti korosztaly keresi fel.

Nemek szerinti megoszlds

Férfi
36%

O Férfi
m N6

Megéllapitas: a Hivatalt személyesen felkeres6k tobbsége no.

Iskolai végzettség

Egyetem
8%
Foisk.
21%

Nincs g it
0%  13%

Erettségi
45%

Szakm.

13%

@ Nincs

m 8 alt.

0O Szakm.
O Erettségi
B Féisk.

o Egyetem

Megéllapitas: iskolai végzettség szempontjabdl a legtobb, személyesen megjelend tigyfél érettségivel

rendelkezik.



Munkaviszonya

Egyéb
Nyugd. 0%
@ Alkalmaz.
m Vallalk.
, Alkalmaz. 0 M.nélkili
Tanulo 50 Tanulé
0% O Tanuld
m Nyugd.
M.nélkdli @ Egyéb
9% vallak.

4%

Megallapitas: a Hivatalt felkeresok nagy tobbsége alkalmazottként foglalkoztatott.

Alland lakéhelye
Egyéb
5%
Kistérségi
5%
o Martonv.
B Kistérségi
0O Egyéb
Martonv.
90%

Megallapitas: jellemzden martonvasari lakosok keresik fel a Hivatalt személyesen.



Milyen modon fordul leggyakrabban a Hivatalhoz?

Telefon
50%

Lewél
4%

Személyes
46%

@ Személyes

| Telefon
O Lewl

Megallapitas: legtobb megkeresés telefonon érkezik az tigyfelek részérdl, melynek szinte 100 %-a

tdjékoztataskérés, de legalabb ilyen jelentOs a személyes ligyintézés aranya.

Milyen gyakran keresi fel a Hivatalt?
(adat nem 4ll rendelkezésre)

Melyik iigyintézési helyet keresi fel leggyakrabban?

Adob i.
11%
lg.o.
329, @lg.o.
Szerv.o B Misz.o
25% oPi.o
O Szerv.o
mAdS .
Pi.o Misz.o
14% 18%
Megallapitds: A legtobb {igyfél az igazgatdsi osztilyon

jelenik  meg:

gyamigazgatdsi, anyakonyvi, szabalysértési, okmanyirodai feladatok).

10

szocialis,



Kit keres fel leggyakrabban a Hivatalban?

Pm. Jegyzé

0%  Aliegyz6

0%

o Pm.

| Alpolg.m.
0O Jegyz6
0O Aljegyzé
B Irodavez.

Irodavez.
0%

@ Munkatarsak

Munkatarsak
93%

Megéllapitas: az tigyfelek nagyon nagy tobbsége a munkatarsakat keresi fel, elenyészo a

vezetdséget kozvetleniil keresOk szdma.

Milyen iigyekben szokott a leggyakrabban a Hivatalhoz fordulni?

Info kérés
31%

Varosuiz.
5%, .
Epitésugy

10,
9% °Oktatés, sport

3%

Szoc seg.
12%

Okmany
15%

Anyakényv
9%
Ado
12%

Lakasligy
3%

@ Szoc seg.

m Okmany

0O Anyakdnyv

O Ado

m Lakasugy

@ Oktatas, sport
® Epitésiigy

O Vérosuz.

m Info kérés

Magallapitas: legjellemzObb kapcsolat az informaciokérés, tajékoztatds az tigyfelek és a Hivatal

kozott. Legtobben okményirodai tigyintézés céljabodl jelennek meg.

Elégedettség 1-5 ig gyakorisdga, és dtlaga

11



Epiileten beliili eligazitds milyensége:

33%

Atlag: 4.074
Megallapitas: az épuleten bellli eligazitas igen jénak tekinthetd, az lgyfelek elégedettek

vele. Véltoztatas nem, fenntartas sziikséges.

Vidrakozds koriilményei:

12
0% 7
ot
m2
03
o4
m5

26%

Atlag: 4.074
Megéllapitas: a varakozasi id6 nem jelentOs az tigyintéz€s sordn. Intézkedés nem sziikséges.

Ugyfélfogadas, iigyintézés kiriilményei

01/0 2

4%
3 o
5 29% m2
46% o3
o4
m5

4
21%

Atlag: 4.107
Az tigyintézés koriilményei j6 szinvonaldak. Intézkedés nem sziikséges.
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Formanyomtatvinyok egyértelmiisége:

o1
m2
o3
o4
B5

32%

Atlag: 3.821
A formanyomtatvanyok nem mindig egyértelmiiek, de kitoltésiikhoz az tigyfél elegendd segitséget

kap. Intézkedés: nyomtatvanyok attekintése, tdjékoztatok elkészitése.

Ugyfélfogaddsi idd:
3
23%
ot
m2
o3
o4
m5
4
39%

Atlag: 4.153
Az tigyfelek az tigyfélfogadasi idovel (idopontok, idétartam) elégedettek. Intézkedés nem sziikséges.

Vdrakozdsi ido:

30 perc
0%

10 perc
35%

@ Azonnal
m 10 perc

0 30 perc

Azonnal O Ma nem
65%

A Hivatalban vérakozasi id6 gyakorlatilag nincs. Intézkedést nem igényel.
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Ugyintézési idé:

30 folott
15-30 perc 4%
17%

1-3 perc o 1-3 perc
44% m max 15 perc
0 15-30 perc
0 30 folott

max 15 perc
35%

Az tigyintézési id6 — az ligy tipusa szerint valtozdan — dtlagosan 1-15 perc, mely jonak mondhaté és

intézkedést nem igényel.

Ugyintézé
-Elérhetdsége
12
3
O, O/O
0%9% 139,
o1
5 m2
48% o3
4 o4
39% =5

Atlag: 4.347

Az tigyintézok elérhetdsége igen jonak mindsiil az iigyfelek korében. Intézkedést nem igényel.

-Segitokészsége

m2
o3
o4
m5

Atlag: 4.583

Az tigyintézok segitdkészsége dtlagon feliili, intézkedést nem igényel.

14



-Udvariassdga

1 2 3

Atlag: 4.652

Az tigyintézOk udvariassdga atlagon feliili. Intézkedést nem igényel.

-Tdjékozottsdga

0% 0% 8%

=
m2

4
5 33% os
59% o4
m5

Atlag: 4.500

Az tigyintézok tajékozottsdga — az iigyfelek megitélése szerint — kivalé. Tovabbra is biztositani kell az

ehhez sziikséges féorumokat (jogszabalyismeret, tovdbbképzések, személyes konzulticio, stb.).

-Felkésziiltsége

4 o1
24% m2
o3
o4
m5

Atlag: 4.600

Az tigyintézok felkésziiltsége igen magas szinvonalinak mindsitett. Kiilon intézkedést nem igényel,

tovabbra is biztositani kell, a szinten tartdshoz sziikséges tovabbképzések, tdjékoztatok lehetdségét.
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Megfeleld tdjékoztatds, vdlasz

i Nem
Részben 0%

20%
o Teljeskort
B Részben
0O Nem

Teljeskori
80%

Az tigyfelek tdjékoztatasa Osszességében teljes korll. Kiilon intézkedést nem igényel, a jogszabaly altal
eloirt tdjékoztatast tovabbra is meg kell adni az iigyfélnek. A tdjékoztatds naprakészségéért,

jogszabalyban eloirt teljeskortiségéért az osztilyvezetok feleldsek.

Nem teljesiilés oka

Ui, felkésziletle

Egyéb )

0% Jogszabdly @ Jogszabaly

25% C s

| Hataskor
Ui.leterhelt Hatéaskor O Pénzhiany
50% 0% o Ui.leterhelt
_— m Ui, felkésziiletlen
Pénzhiany i
2509, o Egyéb

Az tgyfelek megitélése szerint az iigyintézOk leterheltsége magas. Intézkedést igényel: az
osztidlyvezetoknek meg kell vizsgdlni a feladatkorok tigyintéz6k kozotti megoszlasat és a
munkakdoroket ennek megfelelden, a leterheltség csokkentése érdekében mddositani kell. A pénzhiany

és a jogszabdly okdn nem teljesiilt tigyintéz€és nem iigyintézoi hataskor.
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Ugyintézés mds hivatalokhoz képest

Sokkal rosz. Rosszabb

0% 0%
Sokkal jobb
7%

@ Sokkal jobb

Azonos @ Jobb
47% O Azonos
Jobb 0O Rosszabb

46%

B Sokkal rosz.

Osszességében mas hivatalokhoz képest az iigyintézés jobbnak mindsitheté. Kiilon intézkedést nem
igényel, de folyamatosan torekedni kell a j6 szinvonal fenntartdséra, a lehetéségekhez képest legjobb

tajékoztatas nyudjtasara.

Intézkedés: A Polgarmester Ur jelen felmérést a Polgarmesteri Hivatal éves beszdmol6jdnak részeként

a2010.06.01.-én megtartott képviselo testiileti ilésen 7. napirendi pontként ismertette.

Martonvasar, 2010. méjus 10
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