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A Szolgaltaté Varos® Modell gyakorlata
egy megyei jogu varosban:
Cimszavakban a Szolgaltaté Szolnok
projektrol

A projekt mottoja:

,Ugy érezziik, hogy amit tesziink, csak egy csepp a tengerben.
Anélkul a csepp nélkiil azonban sekélyebb volna a tenger.”
Calcuttai Teréz anya
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Szolgaltaté Varos® modell bevezetése
Szolnokon

A Szolgiltaté Viros® modellje 2009-ben a Homo Rergius tervezé asztalardl érkezett Szolnokra. A
varos vezetésének hivé szavara 35 kozszolgaltat6 szervezet csatlakozott a pilot projektbe,
fiiggetleniil att6l, hogy milyen tulajdonosi formaban mikdédtetett. Kezdetben modszertani
kihfvast jelentett, hogy az élet sokszintiségét, a varos széles értelemben vett izemeltetését képvisel§
szervezeteknél pontosan meghatarozhatéva valjanak az alappartnerek, biztositsak a szervezet
specifikumainak megjelenését és a kozszolgaltatok egymas kozotti 6sszehasonlithatosagat. A
projektiroda éltal szervezett kozszolgaltatéi munkacsoportok kozosen értelmezték a szolgaltatoi
kultara értékeit, értékelemeit, zstrizték a mérésiikre szolgald eszkézoket, majd mikodtek egytitt a
Szolgaltat6 Varos® Szolgaltaté Szolnok pilot projektben (2009-2013).

A projektben résztvevd kozszolgaltatok reprezentaljak a kézoktatast, a kézigazgatast, a
rendérséget, a tlizoltosagot, a kulturalis és szocialis szférat, az egészségiigyet, a viz- és
energiaszolgaltatast, hulladékgazdalkodast, a parkolast, a k6z6sségi kozlekedést.

A pilot projekt eredményességét latva a varos vezetése, a csatlakozott kozszolgaltatok
egyetértésével, a pilot projekt zarasa 6ta, 2013-t6l folyamatosan mikédteti a Szolgaltatd Varos®
Szolgaltaté Szolnok projektet.

A projekt cselekvé médon hivja fel a figyelmet, az emberek mindennapjait kiséré kézszolgaltatoi
kultara fontossagara, a folyamatos fejlesztés szitkségességére.

A Szolgaltaté Varos Modell® négy érték mentén integralja a kozszolgaltatokat és fejleszts
cselekvéseiket. Ezen értékek a szolgaltatd szakmai hitelessége, a szolgaltatok képviseletében
megjelené munkatarsak emberi hitelessége, mindsége, a szolgaltato és a szolgaltatast igénybe vevé
kozotti partnerség, a szolgaltaté altal mikodtetett rendszerek nyilvanossaga.

A Szolgaltaté Varos Modell® értelmezi a
szolgaltatéi kultara értékeit
a kovetkezdk szerint:

— A szakmai hitelességben megjelenik a szolgaltaté azon képessége, amely lehet6vé teszi a
szolgaltatast igénybe vevok egyedi sajatossagaira valé odafigyelést, jelen van a szolgaltatas
hasznossaga és/vagy az Ugyintézés mindsége, a szolgaltatdé kovetkezetes, kiszamithatd
mukodése.

- Az emberi mindséget, a hitelességet a szolgaltatasban a szolgaltaté munkatarsai képviselik, igy
az 6 szakmai hozzaértésik, emberséglk, partnerorientalt magatartasuk jelenik meg ezen
értékben elsésorban, kiegészitve azzal a jellemzével, hogy a szolgaltatast nyujt6é — a szolgaltatast
igénybe vevé szemével — azonosul-e munkavallaloként azzal a szolgaltatoval, akit képvisel.

— A partnerségen beliil jelen van — a szolgaltato jellegétdl fugeden — a szolgaltaté és a szolgaltatast
igénybe vev6 kozotti kolesonds bizalom, a szolgaltato jellegétél fiigeben az tigyfél bizalma a
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szolgaltaté irant, a szolgaltatds nyujtasakor a partner problémaira valdé nyitottsig, a
fogadokészség, annak biztositasa, hogy a szolgaltatast igénybe vevé javaslatadasi lehet6séggel
birjon a szolgaltatas fejlesztésére vonatkozoan. Ezen érték tovabbi alkot6 eleme a szolgaltatd
altal biztositott rendelkezésre allas (id6jellemzdje) partnere szamara.

— A szolgaltat6 altal mikodtetett rendszerek nyilvanossaga magaba foglalja azt a tajékoztatasi
rendszert, amely segitségével a szolgaltaté kapcsolatba 1ép a szolgaltatast igénybe vevével,
amelyen keresztil eljuttat hirtartalmat, informaciés értéket biztositva, s amely nemcsak
egyiranyd kommunikacié, hanem benne foglaltatik, hogy a szolgaltatast igénybe vevé
véleményét kinyilvanithassa.

A modell fenntarthatésagat annak ciklusjellemzé8i biztositjak. Ezek logikai sorrendje a
kovetkezé: a meglévs allapot rogzitése, az erre épulé cselekvési és fejlesztési programok
meghatarozasa, majd ezek megvaldsulasanak értékelése, az Gj célértékek meghatarozasa, ami utan
ismét életbe 1ép egy 4j fejlesztés. Tehat nem egyszeri akcioban, hanem folyamatos fejlesztésben
elk6telezett a modell szerinti mikodés.

Szolnokon a pilot projekt, illetve az azt kéveté 2. ciklus lakossagi elvaras- és
elégedettségvizsgalattal nyitott és zart, amelynek soran 35 kozszolgaltatorél mondtak el a
varoslakok véleménytiket, adtak fejleszté javaslatokat. A lakossagi megkérdezésnél alapvetSen papir
alapu és online kérd6iv kertilt alkalmazasra.

Egy-egy mérés soran tébb mint 15 000 lakos valasza kertlt feldolgozasra. Ezen eredmények
lehet6séget adnak a mérést kovetSen a fejleszté cselekvések meghatarozasara.

A lakossag fontosnak tartja megszolitasukat. Az eddigi harom mérés azt mutatja, hogy nem csak a
kozszolgaltatokkal valo elégedettség né, hanem a veliik szemben tamasztott elvaras is.

A szolgaltatéi kultura fejlédésének mutato6i
szolgaltatéi kultira értékeinek bontasaban:?

Megkérdezettek Megkérdezettek
i ) ) szerint a téma megitélése a
, Szolgaltatdi kultara értékei Vilaszadok szima fontossaga gyakorlatrol
Kod
(A-D)
2010. | 2013. | 2016. | 2010. | 2013. | 2016.
2010. | 2013. | 2016. | % % % % | % %
A. | Szakmai hitelesség 17960 | 16139 | 15852 | 822 | 847 | 869 | 745 | 778 | 80,6
B. | Emberi min6ség, hitelesség 17960 | 16139 | 15852 | 825 | 852 | 87,1 | 776 | 802 | 81,9
C. Mikodtetett rendszerck 17960 | 16139 | 15852 | 772 | 802 | 81,7 | 680 | 720 | 744
nyilvanossaga
D. |Partnerség 17960 | 16139 | 15852 | 80,0 | 818 | 830 | 709 | 730 | 752
As BD‘; 3 | Szolgaltatsi kultira 805 | 830 | 847 | 728 | 758 | 780

1 Szolgéltatd Varos® Szolgaltatd Szolnok 2. ciklusat (2013-2016) zard dokumentum (15. oldal)
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A szolgaltatéi kultira min-max mutatéi:?

%
2010. 2013. 2016.

Szolgaltatéi kultara értékei o] oo o]
& Varosi | ypin | Max | VA8 | Min | Max | YA | Min | Max

atlag atlag atlag
Szakmai hitelesség 74,5 61,1 95,5 77,8 55,6 97,0 80,6 57,8 100,0
Emberi mindség, hitelesség 77,6 60,6 98,0 80,2 57,3 97,9 81,9 54,6 99,2
Miikodtetett rendszerek nyilvanossaga 68,0 51,3 87,7 72,0 484 100,0 74,4 55,3 99,2
Partnerség 70,9 49,0 94,9 73,0 50,2 93,2 75,2 51,6 97,4

Az orszagban el6szor — 2018-ban — kertlt sor pilotprojekt-elemként hazi felnétt- és gyerekorvosok
szolgaltatasaval kapcsolatos elvaras- és elégedettségvizsgalatra.

Az elvaras- és elégedettségvizsgalatok lehetéséget adtak arra, hogy a varos és kozszolgaltatok
ciklusrél ciklusra fejlesztd cselekvéseket hatiarozzanak meg. Hzek szama 2018-ra eléri mar a
kétezres szamot.

Varosi szinten — a teljesség igénye nélkiil — példaul igy sziiletett meg a Belvarosi Ugyfélkdzpont,
ahol négy kozszolgaltatd éves szinten 25-30 000 varoslaké tgyét intézi egy helyen.

Megalkotasra keriilt a fiatalok szamara kozszolgaltatast nyujtok szolgaltatasait ajanléd kisfilm,
parhuzamosan tobb mint 6tszaz témaba beavatott pedagdgus és fiatal érzékenyité programja kertlt
megvaldsitasra, annak érdekében, hogy a varos ifjusaga batrabban forduljon a védénékhoz, az
ifjasagi orvosokhoz, az iskolai pszicholégusokhoz és a binmegel6zési rendérségi tanacsadokhoz.
A cselekvés hatterében megjelené problémara az 1. ciklust zard ifjusagi elvaras és elégedettség
mutatok hivtak fel a figyelmet, amelyet tobb mint ezer fiatalt bevoné fokuszkutatas kovetett.
Figyelemre mélté a 3. ciklusban, hogy a varosi szint fejleszté cselekvés a szolgaltatast nyujtok
tudatos stresszszintjének csokkentését vette célba, segitve ezzel a szolgaltatds mindségét eldontd
pillanatokban a szolgaltatast nyujtok kiegyensulyozottsagat.

Természetesen a varosi fejlesztések mellett folyamatosan jelen vannak a kézszolgaltatok
fejlesztései, amelynek forrasa jellemz&en nem financialis hattérrel bir.

Legnagyobb léptékii fejlesztések tertiletei:

— A kozszolgaltatok kovetkezetes, kiszamithaté mikodése

- A kozszolgaltatoknal dolgozok azonosulasa az intézménnyel

— A kozszolgaltatonal dolgozok nyitottsaga a szolgaltatast igénybe vevék javaslataira

- A szolgaltatast igénybe vevék bevonasa adott kozszolgaltatd életébe

— A kozszolgaltat6 rendelkezésre allasa a szolgaltatast igénybe vevé szamara

— A szolgaltatast igénybe vevok és a kozszolgaltatok kozotti kolesénos bizalom fejlesztése
— A szolgaltatast igénybe vevok egyéni igényeit figyelembe vevé szolgaltatas fejlesztése

2 Szolgéltatd Varos® Szolgaltatd Szolnok 2. ciklusat (2013-2016) zaré dokumentum (15. oldal)
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Fejlesztések f6bb hivé szavai:

- Kliens barat tgyfélfogadasi és tigyintézési rend

— Hatalyos jogszabalyokban val6 eligazodas timogatasa
- Szolgaltatéi kapcesolatban a személyes intimitas biztositasa
- Egyénre szabott gondozasi tervek

—  Idé&sekkel valé megkiilonboztetett foglalkozas

- Gyermek egyéni képességeire szabott fejlesztés

- Konzorciumi partnerség a gyermekek érdekében

—  Sziulék ,,bevonasa” az iskoliba

- Szolgaltatdi attitlid, készség leltar fejlesztése

— Nyilvanossag tobb csatornas fejlesztése

—  Fizikai, technikai kornyezet fejlesztése

A projekt 2018-2019-ben ismét mér a 35 kozszolgaltatonal partner elvarast és elégedettséget, zarva
ezzel a projekt 3. ciklusat.

Szolnok, 2018.

Hegedtis Marta
SZV® Projektiroda igazgatdja

A Szolgiltaté Viros® logdja és tartalma a Homo Regius Tandcsad6 Iroda jogvédett terméke, barmely elemének
felhasznalasa jogsérté magatartasnak mindsil.
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