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Osszefoglalé az 1. Workshoprol

Feladat meghatarozasa:

Atfogo elemzés a lakossag korében:
= Teljes korl felmérés a lakossag korében az dnkormanyzat és intézményei altal
nyldjtott  szolgdltatdasok megitélésérdl, hogyan latja a lakossag az
onkorményzatot és intézményeit, mely pontokon érdemes fejleszteni a
mikodést:
= Elégedettségmeérési rendszer kidolgozéasa,

= Elégedettségmérési rendszer implementalasa és nyomon kovetése.

Cél:
Meghatdrozni, hogy az Onkormdanyzat hatékonyabb m(ikédése érdekében mely pontokon
kell fejleszteni, valtoztatni, hogy az ugyfelekkel valé kapcsolat jobb, problémaktol

mentesebb legyen.

A munka menete:

Id6pontok, feleldsok meghatarozasa tevékenységenként az induldsnal, majd interaktiv
szeminariumon a

a folyamat ismertetése, megbeszélése, kulon kitérve a kodzvélemény-kutatds céljara,

fontossagara, valamint a kutatas folyamatara, lépéseire:

— Meg kell hatarozni a kutatas céljat

- Meg kell fogalmazni a kutatas Iényegét (probléma megfogalmazasa)
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— Kutatasi terv készitése:
- a) a szolgaltatasok, b) az id6, c) a médszerek figyelembe vételével
— Koltségtervezet készitése
— Munka elvégzése (lekérdezés)
— A lekérdezés eredményének értékelése
- Az eredményekbdl cselekvési program készitése az esetleges valtoztatasok
megtervezése és végrehajtasa
— 8 honap mulva kontroll lekérdezést megvalositani

- Eredmények, tapasztalatok dsszegzése

Tények:
Taksony lakossaga kb. 6200 f6, ez kb. 2480 csalad. A kdézvélemény-kutatas szemszogébdl

ennyit kell lekérdezni.

Rendelkezésre allnak-e szekunder — mar meglévé - informaciok, ami a

kutatast elOsegiti?

Feladatterv készitése:
- Szekunder informaciok 6sszegyljtése
— Primer kérdéskoérbk meghatarozasa
- Minta nagysag meghatarozasa (célcsoport szama)
- Kérdoiv szerkesztése
— Prébakérdezés
- Kérdéiv véglegesitése
- Kérddiv postazasa, vagy személyes lekérdezése
- Kérddivek kitoltésének ellenbrzése
- Kérdéivek feldolgozasa

— Kutatasi jelentés készitése
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Jelen esetben a megkérdezés torténhet széban, irasban, telefonon, interneten,

kérdez6 biztosokkal.

Kérdés: hogyan, melyik mddszerrel érjuk el a célcsoportot a
legoptimalisabban?

Meghatarozasra var: hogyan jut el a kérd6iv a célcsoporthoz?

Lehetséges megoldasok:

e postan kikiuldjuk, postaladakba szétosztjuk (k6zmunkasok)

ugyintézéskor tolti ki,

e behuzzuk a helyi lapba onnan veszi ki,
¢ telefonon hivjuk fel,

e e-mailen kuldjuk ki

e személyes megkereséssel kérdez6 biztosok lekérdezik (k6zmunkasok)

SZECHENYI @

Europai Unio LSS
- Eurdpai Szocialis LA,
MAGYARY Alap ‘ut

PROGRAM

MAGYARORSZAG z T
KORMANYA BEFEKTETES A JOVOBE



A kérdGiv visszajuttatasa, begyl(jtése:
¢ postan adja fel dijmentesen
e Gy(jté dobozokat helyeziink ki a varos forgalmasabb pontjaira (pl.: iskola, posta,
vasut allomas, Uzlet, orvosi rendel6, gydégyszertar stb.)

e Ha e-mailen kuldjuk — visszaérkezés elektronikusan megadott mail cimre

A szakirodalom szerint, ha 2500 kérddivet kildink ki, optimalis esetben kb. 450 érkezik

vissza.

Motivacidéra van szikség! Meg kell értetni a lakossaggal, hogy a sajat érdekik a kitoltés, az

Onkormanyzat m(ikédésének jobbitédsa okan.

Feldolgozas:

Excel tdbla alapjan, a jelen esetben kézi feldolgozas

Kérdoiv osszeallitasa soran, figyelembe veend6 szempontok:
e Kevés kérdés (kb. 8-10 kérdés + csoportképz6 ismérvek)
e Egyszer(, egyértelmli megfogalmazas, egyértelm(i valaszadasi mdd,
e 1 kérdésben 1 dologra kérdezzink
e Lehetséges valaszok pontos megadasa
o Keérdések ne befolyasoljak a valaszadoét
¢ Alkalmas legyen statisztikai feldolgozasra
e Valaszaddk dnkéntességének tiszteletben tartasa
o Erdeklédést valtson ki (6sztonzé ajandék)

e Logikus felépités, szamozott kérdések
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Kisérolevél:
Készithetlink kilon kisérblevelet, de megfontolandd, hogy ebben az esetben van-e ra
szikség?
A kisérblevél 6sszeallitasi szempontjai:
e Felmérést végzo intézmény, és ligyintézd nevének, elérhetéségének feltiintetése
e Pontosan meg kell fogalmazni a felmérés céljat, esetleges elénydket
e Meg kell adni a visszakuldés modjat és hataridejét
e Megfeleld megszolitas az elején, és a végén a megkdszénés

e Datum és cégszerl alairas

Csoportképzo6 ismérvek
1. Neme:
2. Kora év:
3. Haztartas nagysaga / f6:

4. A csaladban a legmagasabb iskolai végzettség:

Tovabbi feladatok:
e Kérddivek ellen6rzése, proba lekérdezés
¢ Nyomtatas, nyomdai munka
o Visszaérkezés
o Ertékelési szempontok meghatarozasa
¢ Feldolgozas

e Ertékelés, szdveges, diagramos
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Javasolt kérdoiv

Kérjik, az aldbbi kérddivet sziveskedjen kitélteni, hizza ald az Onnek megfeleld valaszt.

1. Véleménye szerint jelenleg milyen az Onkormanyzat és a lakossag kozotti
kommunikacio?

s

nagyon jo jo kbzepes rossz nagyon rossz

2. Eljutnak-e Onhoz az Onkormanyzattal kapcsolatos hirek?

igen részben nem

3. Ha igen, vagy részben akkor milyen témakorben?

szabadidds programok,
szocidlis programok,
testuleti Ulések hatarozatok,
rendeletek,

tajékoztatok

egyéb:

4. Hogyan itéli meg az Onkormanyzat elérhetdségét?

e telefonon, koénnyen elérhetd kozepesen nehezen elérhet6
e személyesen, konnyen elérhet6 kozepesen nehezen elérhetd
e elektronikusan konnyen elérhetd kozepesen nehezen elérhet6

5. Volt —e Onnek ( csaladjanak) az elmult egy évben ugyintézni valéja ?
lgen Nem
Ha igen hol?
Okmany iroda, ....?

6. Az Ugyintézés magan emberként tortént, vagy vallalkozas keretében jart el?

Magan Vallalkozéas
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7. Milyennek talalta az ugyintézés gordulékenységét?

Gyors kozepes mértékd lassu nagyon lassu

8. Mennyire volt elégedett az iigyintézo szakmai felkésziiltségével?

Nagyon elégedett elégedett elégedetlen nagyon elégedetlen

9. Mennyire volt elégedett az ligyintéz6 viselkedésével, magatartasaval,
hozzaallasaval?

Nagyon elégedett elégedett elégedetlen nagyon elégedetlen

10. Az On ugyét sikerult-e elintézni az érintett ligyintézonek?

Teljes mértékben igen Részben volt eredményes Nem volt eredményes

11. Megfelelonek talalta-e a nyomtatvanyokat, melyeket ki kellett toltenie?

Igen, kdnnyen kitélthetd volt Megfeleld volt Tal bonyolult volt

12. Az ugyintézés folyaman elégedett volt —e a munkakoérulményekkel? ( pl.
tisztasag, kényelem)

Nagyon elégedett elégedett elégedetlen nagyon elégedetlen

13. Osszességében milyennek itéli a taksonyi hivatal munkajat, mint ugyfél?

Teljesen elégedett elégedett elégedetlen nagyon elégedetlen
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14. Véleménye szerint mit kellene valtoztatnia ahhoz, hogy az ugyintézés még
hatékonyabb legyen? Fejtse ki véleményét és barmilyen javaslatat!
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