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1. Ugyfélkapcsolati folyamatok attekintése, szabalyozasa,
ligyféltajékoztatas, -felvilagositas

1.1. Helyzetfelmérés

Az Ugyfél

kapcsolatok szabalyozasa érdekében eljaras bevezetését javasoljuk az

1.c) pontban mar bemutatott ME-07(AR-01) Kapcsolattartds a szolgaltatést

igénybe vevOkkel, az ugyfelek, a képvisel6-testlilet és a civil szervezetek

elégedettségének mérése «c. folyamatszabalyozasban leirtak figyelembe

vételével.

A Polgarmesteri Hivatal tgyfélfogadasi rendje:

Hétfo 8.00 -12.00

Kedd 8.00 - 12.00

Szerda 8.00 - 16.00

Csltortok | 8.00 - 12.00

Péntek 8.00 - 12.00

A Gyamhivatal (gyfélfogadasi rendje:

Kedd 8.00 - 12.00, 13.00- 16.00

Csltérték | 8.00 - 12.00, 13.00- 16.00

Az Okmanyiroda Ugyfélfogadasi rendje:

Hétf6 8.00 - 12.00, 13.00- 16.00

Kedd 8.00 - 12.00

Szerda 8.00 - 12.00, 13.00- 16.00

Csltortok | 8.00 — 12.00

Péntek 8.00 - 12.00

A polgdrmesteri hivatal megfogalmazott Ugyfélszolgalati Kartdja, illetve a
honlapon (www.cigand.hu) az érdekl6d6k részletes felvildgositast kaphatnak az

Onkormanyzatrdl, a Polgdrmesteri Hivatalrdl:

Cigand - Onkormanyzat - Polgarmesteri Hivatal meniiponton beliil

a polgarmester, jegyz0, aljegyz6 neve, elérhetdségei

szervezetei egységek elérhetdségei, ligyintézdok neve, feladatai

Cigand - Onkormanyzat — Képviseld testiilet meniiponton beliil

képvisel6k névsora

let6lthetd hatarozatok, rendeletek


http://www.cigand.hu/
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Cigand - Kozérdekli adatok - Szervezeti, személyzeti adatok
meniipontjan beliil

» elérhetOségi adatok, tgyfélfogadasi rend

= a hivatal és az lgyintézok telefonszamai

= a hivatal felépitése

* a polgarmesteri hivatal vezetdi és elérhetdséglik

= képviselbtestilet névsora

» szervezeti egységek vezetdi és elérhetdségiik

= fellgyelt koltségvetési szervek informacioi

A Cigand - Hasznos linkek menilponton keresztll az Ugyfelek tobbek kdzott
kozvetlenidl érhetik el a kormanyzati portalt, az APEH, és a térségben jelen 1évo

energiaszolgaltatok honlapjat, ezzel is megkoénnyitve hivatalos ligyeik intézését.

A polgarmesteri hivatal kialakitdsa alkalmas arra, hogy a szervezeti egységek a

hozzajuk érkezo Ugyfeleket kulturdltan fogadhassak.

A polgarmesteri hivatal nagy hangsulyt fektet tajékoztatdsi folyamataira. A
hivatal éplletében elhelyezett hirdetményi tabla minden jogszabalyban rogzitett
Ggytipusnal biztositjia a hirdetmények és a tajékoztatdsok szakszer(
elhelyezését, ez egyuttal hivatalos kozzétételi hely is. Az internetes fellileten a
varos honlapjan a legfontosabb, tajékoztatdsra szant tények és hirek

elhelyezésre kerilnek.

A Polgarmesteri Hivatal bels6 kommunikaciés rendszerének fejlesztésére
folyamatosan szilkség van, hiszen a bels6 szervezeti bizalom és a kozosségi
szellem erdsitése noveli a munkatarsi elégedettséget, amely segiti a pontosabb

és hatékonyabb munkavégzést. Emiatt a kovetkez6 javaslattokkal éllnk:
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1.2. Fejlesztési javaslatok

a. Nyitott ajtok légkore a munkaszervezeten beliil

Lehet6ségként fogalmazzuk meg, hogy a varos polgarmestere jeloljon ki minden
honapban egy olyan idépontot, amikor el6zetes bejelentkezés nélkil fogadja a
munkatarsait anélkll, hogy nekik eldre egyeztetniik kellene a témat a
titkarsaggal. Ugyanugy zajlana a lebonyolitds, mint ahogy nyilt napot tart a varos
polgarainak, csak ezuttal mintegy ,bels6 nyilt nap”-ként. Ekkor a polgarmester
az irodajaban tartézkodik, elérheté a hivatal dolgozdi szamara. PL: minden
honap els6 keddjén 13.00-16.00 kozo6tt. Ez segiti a kozvetlenebb, nyitottabb
szervezeti légkor elterjedését, egyfajta eléremutatd kulturat honosithatna meg.

b. Otletlada-véleménydoboz kihelyezése

- Vannak olyan ugyek, esetek, amikor fontos az anonimitds megé6rzése
annak, aki kritikai észrevétellel, javaslattal szeretne élni.

- A hierarchizadlt szervezetekre jellemz6 - igy Cigand Varos Polgarmesteri
Hivataladra is -, hogy a beosztottak tartanak a fonoktktél, félnek a kritikai
észrevétellket kovetd esetleges "retorzidktdl". Sajnos ez még a leginkabb
kozvetlen, nyitott szellem( szervezeteknél is probléma lehet.

Mas szemszogbdl ezek a kritikai észrevételek is fontos informaciéforrasként
szolgalhatnak egyes vezet6i dontésekhez. Az informacié akkor ad valdédi hatalmat

egy vezetdnek, ha birtokolja azt, ezt csak akkor érheti el, ha rendelkezhet vele.

Emiatt javasoljuk egy véleménylada elhelyezését a hivatali folyoson, annak egy
forgalmasabb részén. A lada (Uritését egy bizottsdg végezze, amelynek
tartalmardl késziuljon feljegyzés. A feljegyzés keriljon ki egy olyan faliljsagra,
amelyet mindenki lathat. Ha javaslatot, kritikat taldlunk benne, ez esetben
jeloéljink meg egy hatarid6t, amikor nyilvanosan valaszolunk ra. Ezt tehetjik egy
értekezleten, vagy akar irasban is. Fontos, hogy a javaslattevd személyének

anonimitasa biztositott legyen.
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Ha a véleményladat - otletladat el kivanjuk zarni az Ugyfelektdl, akkor olyan
helyiséget valasszunk, ahova nem jarnak be, de a dolgozdk szamara biztositja a

titkos, anonim javaslattételt.

A modszer bevezetése lehetséges, hogy hosszu id6t vesz igénybe, a bizalom
megszerzése és novelése, s a technikdval szembeni bizalom megszildrduldsa
tirelmet igényel. Még ha az els6 idOkben, hénaprdl-hdénapra nincs is vélemény,
akkor is javasoljuk kitartani mellette. A javaslatok szdma és tartalma kés6bb a
szervezet bels6 életére, kultirajara nézve is szamos kovetkeztetés levonasara ad
lehet6séget.

Ennek elektronikus bevezetése, a honlapon vald elhelyezése is indokolt.

c. Kozosségépito kornyezetszépité roadshow

A Polgarmesteri Hivatal dolgozdi havonta egyszer (2-3 érara) egy kijel6lt idében
megjelennek a varos egy elhanyagoltabb, vagy szépitésre szoruld részén, majd
azt egy el6zetes koncepcid alapjan megujitjak.

- Szemetet szednek,

- Ultetnek,

- rendeznek,

- gyommentesitenek,

- flvet nyirnak,

- szépitenek.
Amennyiben a teljes Polgarmesteri Hivatali csapat nem mozdithatd egyiddben, ez
esetben ki lehet jeldlni 2-3 csoportot, akik részt vesznek a munkaban.
A helyszinekre el6re lehet szavazni a honlapon, s mivel elére meghirdetett idében
és helyszinen torténik az akcid, igy csatlakozhatnak hozza civil szervezetek,
maganszemélyek is. Résziikre gondoskodni sziikséges a megfeleld informacio-
atadasrdél. Ez a tevékenység lehetne egy konkrét (gyintéz6 - munkakori
leirdasban is rogzitett — feladata. A felelds - szervez6 - személyének kijelolése

fontos momentum!
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Az akcid hozadékai kozé tartozhatnak az alabbiak:

a lakossag felé tovabb erdsédik a Polgarmesteri Hivatal dolgozdinak
elkotelez6dése a varos fejlesztése mellett,

Polgarmesteri Hivatalon bellili csapatépités, kozosségi szellem er6sddése
bevonhatdk a helyi lakosok is a munkaba a jo példaval,

felel6s magatartdst mutat, a jé példa ragaddés lehet a helyi civil

szervezetekre is.
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2, Lakossagi és vallalkozéi forumok rendszere

A kapcsolattartas a hivatalvezetés altal ellen6rzétt modon torténik. A szervezeti
és mikddési szabalyzatban foglaltak alapjan a képviselO-testilet sziikség szerint,
de legaldbb évente egyszer kozmeghallgatast tart, ahol az elhangzott
kérdéseket, javaslatokat, felvetéseket a jelenlévd érdekeltek (képviselOk és
hivatali vezetok) a helyszinen, illetve késObb, az irdsos dokumentumok alapjan
megvalaszoljak. A kozmeghallgatds dokumentumai visszakereshetbek és
archivaltak. Az évenkénti egyszeri minimalis kovetelményt teljesiteni kell a
politikai és szakmai vezetésnek. Szembe kell nézni azzal a ténnyel is, hogy ez az
Ut rengeteg kudarccal és érdektelenséggel van kikovezve. Elhanyagolni, elhagyni
azonban nem lehet, hiszen a polgarmesteri tdjékoztatasok, fogadd napok, a
jegyz6 altal szervezett lakossagi forumok mind eszkdzként allnak rendelkezésre a

helyes, tarsadalmilag nyitott és érzékeny 6nkormanyzat kezében.

A tdjékoztatas és figyelemfelhivas a hivatal épiletében elhelyezett hirdetotablan,
a honlapon (pl. Ugyfélszolgdlati Karta), Gjségban, illetve a helyi tv lehet8ségeit

kihasznalva kerll megszervezésre.

Az 6onkormanyzat politikai és szakmai vezetésének tehat kozos dontése, hogy

kiilon lakossagi forumot rendszerszer(ien nem tartanak. Evente legaldbb egyszer

van kézmeghallgatas. Egyedi, jelentésebb ligyekben tartanak lakossagi féorumot
a szokasos témakorok tekintetében, mint pl. a helyi épitési szabalyzat rendezési
terve, stb. Ezeknek a lakossagi férumoknak a latogatottsdga az orszagos

érdekl6déshez illeszked6en azonban sajnos alacsony.

Mindezen kiinduld feltételek ismeretében - egyeztetve a polgarmesterrel és a
jegyz6vel - tanacsaddink javaslata, hogy a lakossaggal kapcsolatos féorumok
szama az érdektelenség szempontjat figyelembe véve ne kerlljon novelésre.
Novelni kell és hatékonyabba kell tenni azonban a honlapon keresztili
tajékoztatasi tevékenységet, bdviteni kell a DM leveleken, hirleveleken,
nyomtatott dokumentumokon keresztll torténd célzott tajékoztatasokat, illetve
meg kell tartani a polgarmester személyéhez kotédd pozitiv tevékenységet,
amely a médian keresztll torténd rendszeres tdjékoztatasban olt testet. Szakmai
véleményink, s ebben egyetértés mutatkozik az onkormanyzat és a hivatal

vezetésével, hogy azokon az elemeken bovités nem sziikséges, ahol az eddigi
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probalkozasok kudarcot vallottak. Mas, moddszereiben Ujszer( tajékoztatasi
forumra vonatkozdan a hivatal és a polgarmester altal elfogadhatd javaslatunk

nincs.

Cigand jelenlegi gyakorlatdban kilon vallalkozoknak szervezett férumot
rendszerszerlien nem tartanak. Jellemz6 a tevékenységre, hogy altaldban a
ciklus elején a polgarmester tajékoztatast nyujt az elkdvetkez6 négy év varhaté
adoépolitikai elképzeléseirdl. A vallalkozéi korrel valé kapcsolattartas tekintetében
mérlegelni kell azonban azt a tényt, hogy az orszagos és természetesen az erre
vonatkozd helyi gazdasagpolitika slir( valtozasa a helyi adopolitikan keresztil is
jelentds. Annak a ténynek a rogzitése, hogy jelenleg vallalkozéi féorum
rendszerszerlien nem kerllt megtartasra, javasoljuk, hogy ez az allaspont

kerlljon revizio alda és évenként legalabb két alkalommal: els6 félév végén,

illetve év végén rovid szakmai kerekasztal kerliljon Osszehivasra a nagyobb
addéfizetdk tekintetében. Ezen a megbeszélésen nemcsak a helyi adépolitikardl,
adémoralrdl, esetleges varosi célok teljesliléséhez kért tamogatasok és
hozzajaruldasok kérdéskorében lehet egyeztetést és megegyezést kérni, hanem

lehet rogziteni az el6ttik allé hat hénap fobb gazdasagi varosi politikajat.

A vallalkozdi férumok tekintetében javasoljuk a helyi tv adta lehet6ségek még
jobb kihasznalasat, klilondsen azokban a Cigand lakosait is érinté kérdésekben
(pl. uthalozat-fejlesztés, infrastruktura-fejlesztés, nagyobb  volumend

beruhazasok), ahol jelentésebb kézpénzek felhasznalasa torténik.

A mai negativ politikai hangulat miatt egyre tdbb vallalkozé keridl még
jogszerlien lefolytatott kdzbeszerzési eljaras végén is a ,vadlottak padjara”, hogy
miért pont 6 kerilt kivalasztasra, a cég biztos az dnkormanyzat ,visszaforgatd
cége”, stb. Ezek a kommunikacioval nehezen kezelhets terilletek csak a nyilt, a
problémanak minden fellletét bemutatd tajékoztatdssal oldhatéak meg. A
vallalkozéi férumok polgarmesterrel és jegyzével tdmogatott kozos szereplései
biztosithatjak az indulattdl mentes, a lakossdgi szegmens szamara korrekt
tajékoztatast, mint ahogy az az Uvegzseb térvényben meghatérozésra keriilt. A
politikanak fel kell ismernie ennek a kényszer( intézkedésnek a sziikségességét
és kilon kell kezelnie a lakossagi forumok rendszerétél. Mindez nem azt jelenti,

hogy le kell értékelni a lakossagi forumok sulyat és szerepét, bar az elmult 20 év
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sajnos alapvetden az érdektelenség iranyabdl kozeliti meg ennek a demokratikus
tajékoztatasi formanak a miulkodtetését. Ennél sokkal fontosabbnak tartjak
tanacsaddink a vallalkozdi kapcsolattartas legalabb médidkon keresztil torténd
megjelenitését. Ebben a média mixben a helyi tv mellett megjelenhet a helyi
sajtd. Semmiképp nem javasoljuk a célzott DM akcidkat. A vallalkozoi
kapcsolattartads tekintetében a szakma nem fogadja el a célzott tajékoztatast.
Csak azok a férumok eredményesek, ahol a parbeszéd, a kérdezés lehetOsége
biztositott. Cigand varos politikai és szakmai irdnyitdsa megfeleléen és
mértékaddan kezeli ennek a problémanak a megoldasat, de a fenti gondolatok
szakmai munkaba torténd beillesztését a Controll Holding Zrt. kbzigazgatasi

tanacsadadi javasoljak.

Civilek szerepe a kommunikaciéban

/4

Az elmult években néha mar ,a csapbdl is” a civil szervezetek folytak, de
tisztaznunk kell azt a tényt, hogy a varos kozéletében a jol és hasznosan m(ikédo
civil szervezeteknek volt, van és lesz is helye. A véaros vezetése mindig is
tisztességes és becsliletes kapcsolatrendszerre torekedett civil szervezeteivel,
tamogatasok megadasan keresztil segitette mikodésiik horizontalis és vertikalis
kiszélesitését. A civil szervezetek tevékenységik jellegébdl addéddéan maguk is
hatalmas, kozérdekl és ezaltal hasznosithatd informaciobazissal rendelkeznek,
melyek  Osszegyljtésében az  o6nkormanyzat tdmogatdsa, segitsége
elengedhetetlen. A civil szervezetek maguk is segithetik az 6dnkormanyzat és
ezzel kapcsolatban a kozérdekl informacidk tovabbitdsat munkatarsaikon,
partnereiken keresztlil. Alaptevékenységiikhtz illeszked6en programadok és
egyben a programok szervezli is, de résztvevdi is, ezdltal egy szervezeten belll
integraljak a kommunikacié add és vevd pozicidjat. A civil szervezetek az
onkormanyzat altal szervezett kozérdekli eseményeken, rendezvényeken
tamogatoként is jelen vannak, aktivistaikon, munkatarsaikon keresztil. A varos
kulturalis életének alakitéi és hordozdi is, ezért az informacidé kezelésében -
kilonosen ezekhez a programokhoz kétédéen - hasznossaguk megkerilhetetlen.
A civil szervezetek és az oOnkormanyzat egylttes munkaja megjelenik az
onkormanyzat média fellletein, 4gy mint a helyi televizié, varosi nyomtatott
sajtd, onkormanyzati honlap, stb. Ez a tevékenység kodlcsonds eldnydkkel jar,
hiszen az egymasra utaltsdg inkdbb erdsiti a kommunikacié erejét, mint sem

gyengitené azt.
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3. Alkalmazott média stratégia szempontjai, kiilonos tekintettel az
elektronikus és irott sajto alkalmazasara

3.1. Az 6nkormanyzati kommunikacids stratégia alapja

A magas fokl tarsadalmi nyilvanossag megteremtése, a kozérdek( informaciok

onkormanyzat altal torténd, mindenki szamara hozzaférhet6 kozzététele.

A valtozas iranyai, amelyeket szakmai szempontbdl is megfogalmazhattunk, a
kovetkezdk:

-  Munkahelyteremtés (szolgaltatas, logisztika, gazdasagfejleszt6
szervezet, stb.), ami a varos alvd jellegének csbkkentése, esetleges
késbbbi teljes megsziintetése miatt fontos.

- Tisztasag, rendezettség megteremtése és fenntartasa. A varos
rendezett jelenlegi mikddésének erGssége a kozterlletek tisztasaga,
melynek fenntartasa fokozott kdztertleti feligyeletet igényel.

- Turisztikai lehetoségek kiaknazasa (foldrajzi adottsagok, épitett

kornyezet, szallashelyek, lovas turizmus, vadaszatok, stb.).

A fent emlitett irdnyvonalak természetesen csak kiinduldépontjai, alapoétletei a
média stratégia fo pilléreinek, mégis érdemes mar itt megemliteni dket, hiszen

valamennyi tényezének lehetnek kommunikaciés és média vetlletei.

Rendszeressé, teljes kor(ivé és interaktivva kell tenni a varos és a varosiak
szamara fontosnak és szikségesnek itélt informacidk térségi aramlasat. Mivel
sok helyen, sokszor és igen sokféle tartalommal keletkeznek kozérdek(
informacidok Cigandon és térségében, komolyan kell venni a személyi kapacitas

megteremtésének kérdését.

3.2. Média-elképzelések

- A Szokasos médiumok elsGsorban a rendszeres kommunikaciéban
jatszhatnak fontos szerepet. Szerepik a rendszeres tajékoztatasban

azért fontos, mert bevezetett, a lakossag 4&ltal rendszeresen

10
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nézett/olvasott médiumokrdél van szd, melyeket az 6nkormanyzat eddig
is eszkdzként hasznalt tevékenységének propagalasahoz. Mivel az
olvasok, nézok vélhetéen mar megszoktak, és szamitanak is ezekre a
megjelenésekre, ezeket az eszkozoket fenn kell tartani. Az
egylttmkodések esetleges  atalakitasardl, a varos ezen
médiaeszk6zokon keresztul torténd megjelenésének
tovabbfejlesztésérdl az egyes elemekre kidolgozott marketing tervnek

kell szdlnia.

Az egylttm(ikodésre javasolt médiumok a kdvetkezok:
o helyi sajté: rendszeres megjelenésekhez, kbz0s kistérségi
anyagok koztudatba épitéséhez egyarant
0 megyei és régids sajtdborgdnumok,
0 orszagos sajté - nyitdas feléjik egy-egy kiemelt esemény

kapcsan.

Uj médiumok, INTERAKTIVITAS: Az (j médiumok a lakossag
aktivizaldsaban, mozgdsitasaban jatszanak fontos szerepet. Ezek a
médiumok részben napi kommunikacidés eszkozok, amelyeket szinte

|II

mindenki ,észrevétlentl” haszndlatba vesz, részben pedig roppant
hatékony kellékek a fiatalok ,beinditdsdhoz”. Lényeglik abban rejlik,
hogy rajtuk keresztll barki - akar név nélkll is- barmikor elmondhatja
a véleményét, kérdezhet, valaszt is kaphat, mialatt mindvégig mindenki
szamara lathatdéan, olvashatéan, esetleg hallhatéan zajlik a

kommunikacio.

Az interaktivitds kozpontjaban az SMS - Internet fal all. A fal

megvaldsitasahoz a kovetkezl ,eszkdzok” alkalmazasa kapcsoldédik

automatikusan:

- kozponti tartalom-moderator (aki csak az etikailag problémas
Uzeneteket sz(iri meg)

- @l6, azonnali Internet kapcsolddasi lehetéség (els6sorban a
lakossag, de a szervezet szamara is)

- SMS lakossagi kontaktus, amely azonnali megjelenést tesz lehetdvé

11
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- kapcsolat a polgarmesteri hivatallal. Az itt keletkez6 panaszok
gyakorlatilag minden korladtozas nélkil és Oszintén kerllnek
folyamatosan kozlésre

- interaktiv kapcsolat a helyi irott és elektronikus médiumok
szerkesztOségeivel

- koOzérdekl informacidk folyamatos kozlése (hirek, id6jaras,
kozlekedés, lakossagi forumok, programajanlok, stb.)

- civil informacidk kozlése

- egyhazi kozlemények

- egyéb kulturalis informacidk

Az interaktiv fal m(ikédésének lényege, hogy az aktiv és érdekl6dd
kisebbség véleménye motivatora lesz a passziv, szemlél6dd tobbségnek.

A lakossag a szelid ,provokacid” hatdsara egyre inkdabb fontosnak érzi
majd, hogy elmondja véleményét, panaszat, oOtleteit.

(A késbbbiek soran akar konkrét témakban, él6 vitaforumként is
mUkodtethetd.)

Ezt a falat javasoljuk a lakossag és az onkormanyzat informacios
kozpontjaként, hidjaként létrehozni. M(ikodésének elvét, tesztelhetd

fellileteit az AROP 3.d) pontban fejtjik ki részletesebben.

Egyéb eszk6zok, megoldasok, amelyek részben 6nalldan, részben pedig
mas eszkdzokkel kombinadltan m(ikédtethetdk:
- Ugyfélszolgalat, személyes lakossagi szolgdlat
- Internetes 6nkormanyzati és lakossagi férumok
- Gyakori konkrét lakossagi férumok, amelyek el6zetesen az
interaktiv falon is megjelennek
- Direkt e-Mail

3.3. Esemény marketing. Témak és megoldasok.

. Mit tehetiink Cigandért?
Kreativ Otletbérze meghirdetése minden cigandi lakos szamara.

(Lasd: Ne azt nézd, mit tehet a varos érted, hanem, hogy Te mit
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tehetsz a varosodért). Nem «csak a legjobb, de a
legmegvaldsithatébb otletek dijazdsa is fontos. Az otletek és
szerzoik természetesen folyamatosan megjelennének a

kommunikacios fellleteken.

Mi mar tettiink Cigandért!

Minden egyes, Cigand hirnevének fejlddésével, fejlesztésével
kapcsolatos esemény (legyen az magan- vagy koz-kezdeményezés)
bekeriilne egy ,virtualis dics6ségkonyv”be. Ez alapjan jol nyomon
lehetne kovetni, miképp Gjul meg a varos naprél napra. A
kommunikacids fellleteken figyelemmel kisérhetévé lehet tenni az

eredményeket, véleményeket.

Web-kamera - talalkahely

A varos egy kozkedvelt pontjan feldllitott web-kamera utjan nyomon
lehetne kdvetni a varos pillanatait. Ez talalka- és lizen6helyként
egyarant funkcionalna. Jelent6sen novelné az ,egyidejliség” és a
~benne élés” élményét, még azok szamara is, akiknek otthon nincs
Internet elérhet6ségiik. A talalkahely miikddhetne oOnadlldéan is, de
természetesen rendszeres foruma is lehetne az interaktiv falnak.

Az 0nadllésag mellett els6sorban a fiatalok részvétele miatt lenne
fontos a beruhdazasrdl donteni, hiszen ezt az eszkodzt elsGsorban 6k

favorizalnak.

Civilek Cigandért

Minden Cigandrdl elszarmazott, vagy egykoron vele kapcsolatba
kerllt hiresség felkutatasa, bevonasa a varos népszerisitésébe. Az
ilyen személyekkel torténd talalkozasok lehetdségének
megteremtése (sajtd nyilvanossag miatt ugyanugy) fontos lenne,
klub-szer(ien, akar lobby-tevékenység céljara is. Természetesen a

jelenleg Cigandon él6k aktiv részvételével ezeken az eseményeken.

Allandé és/vagy hagyomanyteremté kulturalis-, sport- vagy

mas események Cigandhoz kotése.
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. Havi rendezvény-sorozat megszervezése a régid6 mas

telepliléseivel kozosen.

. Minden korosztalyt megmozgaté egyéb rendezvények.

3.4. Az alkalmazott média stratégia elektronikus és irott sajté elemei

A fentiekben részletesen kifejtett otletcsomag ,étlapszerliien” mutatja be azokat
a tevékenységeket, melyek alkalmazhatdésagara vonatkozdan realitast rogzitettek
tanacsaddink. A palyazati anyagban megfogalmazott elektronikus és irott sajtd
jelenléte és alkalmazdsa egy média-mix programban kaphat szerepet. Az
elektronikus felliletek - legyen az az sms-fal vagy a honlap - mind azt a célt
szolgaljak, hogy korosztalyban inkdbb a fiatalabb generaciéot megszodlitva egy
folyamatos tajékoztatasi tevékenység legyen biztosithaté. Szembe kell nézni
azonban azzal a ténnyel, hogy az irott sajtdé szerepe a varos életében nem
elhanyagolhatd, tehat a nyomtatott sajtdorganumban megjelené hirek
tekintetében az dnkormanyzatnak megfeleléen szerkesztett, sajté ald rendezett
anyagokkal kell rendelkeznie. Szeretnénk fejlesztési javaslatként az
onkormanyzat figyelmét felhivni arra, hogy ez az esetek donté tébbségében nem
elegendd, hiszen a hivatal nem rendelkezik Ujsagiréi vénaval, tehat meg kell
talalni azt a legalkalmasabb személyt, aki képes a varos kozéletébdl, gazdasagi

életébdl a lakossag szamara is emészthet6 hircsokrokat 6sszeallitani.

Az IT megoldasok az irott sajtéval szemben megfogalmazott kdvetelményekkel
sok esetben ellentétes szakmai igényeket kell, hogy kielégitsenek. Interneten,
sms-ben az informacidknak rovidnek, ,Gitésnek” kell lenni, nincs mdd a kifejtésre.
Az irott sajtd6 megengedi az értékelést, az értekezést, a parbeszédet, a

visszacsatolas lehetOségét.

3.5. A kommunikacios stratégia szélesebb korii megismertetése
A kommunikacids stratégia megismertetése részben az dnkormanyzat, részben

pedig a civil szervezetek feladata. Az Onkormanyzatnak a megvaldsitasban

természetes partnere a helyi irott és elektronikus sajté, valamint a tv, de épiteni

14



AROP-1.A.2/A-2008-0071

lehet, sot kell is az 6nkormanyzat egyéb, koztertleti hirdetési lehetéségeire is. Ez
nem jelenti azt, hogy a kommunikaciés stratégia minden eleme, minden lzenet
értékld szava megjelenik, am azt mindenképpen biztositani kell az eszk6z6kon
keresztlil, hogy az alapvet6é elemeket a lakossag, a fontosabb egylttmikédo

szervezetek, civil szervezetek megismerhessék.

Ebben a kommunikaciés stratégiaban kitérési pont lehet a tobb varosban mar
bevezetett és eredményesen m(ikéd6 sms-, internet-fal. Fontos azonban
megjegyeznink, hogy a stratégia megalkotasa alapvet6en és kizardlag szakmai
feladat, azaz folyamatos szakmai koordinaciét igényel. Rogziteni kell azt a tényt
is, hogy a stratégia megalkotasakor nem lehet a tervezés és megvaldsitas
kérdésében erds lakossagi kapcsolatot keresni. Nem a lakossag feladata
meghatarozni ezeket az elemeket, de véleményformald, véleményezo

szerepkorben természetesen meg kell 6ket kérdezni.

3.6. Follow up, a kommunikacioé kontrollja

Igen fontos, hogy minden esemény el6tt rendszeres, pontos és célzott informacid
jelenjen meg a kivalasztott csatornakon. Ezt még akkor is meg kell tenni, ha egy
nem szervezett, hanem csupan ,bekévetkezett” eseményrdl van szd. Fontos
ugyanakkor - elsésorban az elére nem lathaté események kapcsan- az utdlagos

tajékoztatas is.

Rendszeres médiafigyelést kell végezni annak érdekében, hogy a Cigandrdl
tudatosan kialakitani kivant kép és a kommunikacidés tevékenység tilkrében
kialakult, visszacsatolt kép (imazs) viszonya hogyan alakul. Minden egyes bels6,
vagy kils6 deformaciot regisztralni kell, és a tovabbi kommunikacié soran
torekedni kell arra, hogy az esetleges imazs torzulasokat helyreallitsuk. Statikus
médiafigyelés jelenleg is zajlik a polgarmesteri hivatalban, ez azonban bdvitendd

az értékelési és visszajelzési fazissal.

Folyamatosan vizsgalni kell ugyanakkor a lakossag reakciot is. Rendszeresen

meg kell szondaztatni a véleménylket, és azok valtozé trendjét.
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Ezek a kutatasok lebonyolithatéak konkrét témavizsgalatok formajaban, vagy

akar az 6nkormanyzati honlap férumain zajlé informacié-elemzésekként is.

3.7. A kiils6 kommunikacio javitasanak moddszerei

A klls6 kommunikacid rendszere Osszetett minden szervezetnél, igy van ez
Cigand Varos Polgarmesteri Hivatala esetében is. Felligyeleti szervvel,
hatdsagokkal, szakmai és civil szervezetekkel, mas és mas teleplilések
Polgarmesteri Hivatalaval valé kapcsolattartast, kommunikaciot jelent. A
kovetkezbkben azokat a kommunikacios relaciokat vizsgaltuk meg, amelyek

érintettek a palyazati célkitlizésekben.

3.8. Kommunikacio a lakossaggal

A Hivatal mlkodésének alapveté célja - ahogyan azt a kildetésben is
megfogalmaztak a hivatal vezetéi -, hogy Cigand Varos lakossaganak magas
szinvonallu szolgaltatasokat nyujtsanak mind a hatdsagi lgyintézés, mind pedig
az dnkormanyzati m(ikoédés kapcsan. A lakossaggal valé kapcsolatot kozvetetten
az intézmények m(ikodtetése is befolyasolja, igy ez még nagyobb hangsulyt kap.
A helyi kommunikacié kozéppontjaban a Polgarmester all.

Egyrészrol ez a szimbolikus szerep azt feltételezi, hogy a nagy tgyekrdl mindig a
Polgarmestertdl kapjanak tajékoztatdst. A Polgarmester a gyliléseken,
forumokon, értekezleteken, nyilt napokon ad tajékoztatast a telepilés Ggyeirdl. A
helyi média rendszeresen lehetdséget biztosit a fontos lizenetek nyilvanossaghoz

vald eljuttatdsaban.

Mivel sokféle Ugye van a helyi lakosoknak, ezért az UgyintézOvel folytatott
parbeszéd, az Ugyintézés moddja, mindsége is nagyban hozzajarul a hivatali

munkaval valé megelégedettséghez.
Cigand Varos honlapja klasszikus informaciéos honlap. Els6sorban a kézérdekdi

adatok, informaciok hozzaférhetéségére helyezi a hangsulyt. Designja egyszerd,

mind szinvildgaban, mind elrendezésében az egységességre torekszik.
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A honlap fejlécében a teleplilés jellegzetességeit, valamint cimerét tlintetik fel. A
fejléc mérete meglehetésen kicsi, az 0©Osszemosdédd képek kovetkeztében
informacidtartalma elvész. Javasoljuk, hogy a markazas sordn a varos valasszon
olyan képi szimbdélumot, amely alkalmas arra, hogy megkilonbbdztesse magat a
régioban taldlhaté tobbi teleplléstél, hangsulyozva a varos egyediségét,

identitasat.

A honlap tartalmilag sokrétd, nyilvanvald térekvés fedezhet6 fel a tematizalas, az
informacidok kategdridkba rendezésének céljabdl. A kozérdek( informacidk,

valamint a teleplilési hirek jél hozzaférhetok.

Javasoljuk, hogy Cigand Varos Polgarmesteri Hivatala a varos honlapjanak
megjelenésén a kovetkez6k szerint valtoztasson:
- a honlap designjanak ujragondoldsa, mind szinvildgaban, mind a képi
elemek hasznalatdban, mind a felhasznalt szimboélumok tekintetében,
- a vakok és gyengénlatok segitésével (felolvasé program) az
esélyegyenlOség jegyében,
- Uj menlUpontok bevezetésével, kilénds tekintettel a kulturalis-, sport-,

intézményi-, civil szervezetek és egyesliletek-, és a vallasi élet hireire.

A hatékony weboldal legfontosabb kritériumainak, amely szerint a honlap:

- megtaldlhatdé a keres6programok els6 oldaldan, arra a keres6szora
optimalizalva, amire a legtobben keresnek,

- lényegre tor6 és egyszerl (felesleges informacioktdél mentes, koénny(
navigalas, konnyen atlathaté és kezelheté6 menulsor jellemzi),

- grafikai megjelenése és a tartalma kézott 6sszhang van,

- rendszeresen frissilo, aktualizalt tartalommal rendelkezik,

- gyorsan és koltséghatékonyan juttatja informacidohoz a latogatékat, az
informacid szolgaltatds koltsége pedig alacsonyabb, mint egyéb
csatornakon,

a cigand.hu web site csak részben felel meg.

A hivatali site informacidszolgaltaté jellegénél fogva a sokoldall kapcsolattartast

hivatott szolgalni, amelyek:
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- a hivatal és az Ugyfelek (lakossag, civilek, vallalkozdok) kozotti
kommunikacid, tgyfélkapcsolat,

- a hivatal és a média ko6z6tti kommunikacio, sajtékapcsolat,

- a hivatal és az intézményei kozotti kapcsolat, bels6 PR és
partnerkapcsolat.

Ezeknek ugyan eltéré6 mértékben, de a honlap megfelel.

A cigand.hu weboldal akkor valhat még hatdsosabb PR eszk&zzé, ha megfeleld,
rendezett képet fest a varos mikddésérdl, kapcsolatot teremt a régi és az Uj
ugyfelekkel, valamint megalapozza és kovetkezetesen alkalmazza az
informacidaramlas menetének rendjét. Javasoljuk a honlap desingjanak
egységesitését, egyszerlibb, attekinthetdbb menlhasznalatat, tartalmanak

frissitését, bovitését, valtoztatasat.

Cigand Varos honlapja kommunikacids szempontbdl tobb irdnyba is fejleszthetd:

- a mar emlitett formai elemek, struktirak, valtoztatasa, atlathatobba tétele
mellett,

- naponta frisstil0 tartalmak, akar a helyi médiaval egylttmikodve
(eseménynaptar, programajanlé, beszamolok, stb.),

- a lakossag bevondsaval, az interaktivitdsra torekedve: szavazasok
inditdsa, bizonyos témakban a vélemények kikérése, férumok rendezése,
képfeltoltési lehet6ségek, regisztracio, vendégkonyyv, azonnali
Uzenetklldési lehetdség, kozérdekl bejelentés, programok hirdetése,
ifjusagi 6nkormanyzat hirei, stb.,

- a civil szervezetek tevékenységének bemutatdsa, programjaik,
eseményeik feltlintetése, tovabbi elérhetdségeik megadasa,

- a weboldal tovabbd alkalmassa tehetd az Ugyfélszolgdlatok részbeni
kivaltasara, tehermentesitésére: ha mddot teremtenek a gyakori kérdések
megvalaszoldsara (adott esetben megvalaszoljdk és kozzéteszik a
kalonb6z6 szervezeti egységekhez intézett 6t leggyakoribb kérdést és
valaszt), jelent6sen csokkenthetik a telefonok, levelek, megkeresések
szamat. Ez sokat segithet a hivatal munkatarsainak.

- Javasoljuk tovabba, hogy a cigand.hu portal hozzon Iétre egyéni,

felhasznaléi névvel és jelszdoval elldtott oldalakat, hiszen ennek
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segitségével megkonnyitenék a forumhozzaszélasok menetét, illetve
informacidkat kapnanak a honlap valds felhasznalasarél, az
informacidaramlas eredményességérol, valamint lehet6séget

teremtenének a latogatdktdl érkezd visszacsatolasokra.

3.9. Kommunikacios akadalymentesités

Mit jelent a kommunikacids akadalymentesités? Azt kell jelentenie, hogy minden
hivatal, intézmény megfeleléen van feliratozva, be van vezetve az Ugynevezett
»indukcios hurok™.
Ha példaul egy fogyatékkal él6 ligyintézés céljabol megérkezik a Polgarmesteri
Hivatalba és a fogyatékossagat nem észleli a hivatal dolgozdja, az szamos
kellemetlenséggel jarhat.
Hivatali Ggyintézés esetén az lgyintéz6 sokszor Ugy valaszol, hogy nem néz ra a
kérdezOre, ezaltal nem lathaté a szdja, igy egyértelmlen nagyon nehéz
helyzetbe keril a fogyatékkal él6 lakos. Ekkor nyujtja a papirt, amire ra van irva:
»Siket vagyok”. Erre sokszor az az altalanos reakcié, hogy csodalkoznak, netan

emelt hangon kérdezgetnek.

Cigand Varos honlapja a gyengén laték szamara nem hasznalhaté. Javasoljuk

annak eziranyu korszerdsitését.

Az egyenl6 hozzaférés elve alapjan a hivatal tobb irdanyban fejlesztheti a meglévo

Ugykezelési rendjét.

a) Teljes akadalymentesités

Ez esetben a hivatal informatikai fejlesztéseket tesz, az Uj honlapjan olyan
Ugyfélkezelési rendet vezet be, ahol a hatranyos helyzetben Iévék otthonrdl,
Ggyfélkddjukat haszndlva képesek minél tdbb szolgaltatast igénybe venni,
Ugyeiket elintézni.

A folyamat sordn megadjak a fogyatékossaguk jellemzéjét, és a gép a szerint
kommunikal velik. Ez fejlesztést igényel, és vélhetéen csak palyazati aton

elérhetl jelenleg a hivatal szamara.
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b) Részleges akadalymentesités

Az (gyintézéshez valé bejelentkezés interneten keresztll a kijelolt kezelGi
fellleten torténik. Ezen keresztll részletes tajékoztatast kap a bejelentkez6 az
Ggyintézés menetérél, az lgyintézéshez szikséges dokumentumokrél. Ezutan
idopont egyeztetés zajlik, ahol a fogyatékossagnak megfelel6 szakképzett
el6ado, Ugyintéz6 varja és intézi az lgyét. Ehhez sziikséges képzett (gyintéz6
biztositasa. Erdemes felkutatni azokat a palyazati forrdsokat, amely biztosithatja

legalabb egy felkészllt Gigyintéz6 rendelkezésre allasat.
c) Példaado gyakorlat fejlesztése

Az Onkormanyzat készithet tajékoztatd kiadvanyt, kezelési kdédexet, amely a
vakok szamara is értheté dombor-piktogramokat tartalmazza, és a Braille iras
szerint szerkesztik. Ezzel felhivja a figyelmet a fogyatékosok problémaira a helyi

szolgaltatoknal.
Ennek a kédexnek a lehetséges felhasznalasi teriletei:

Informacids flzetek
kozintézmények (lgyfélfogadas, elérhetdségek, stb.)
kulturdlis intézmények (elérhetéségek, milsorflizet, stb.)
gyogyszeripar (betegtajékoztatdok)
vendéglatdéipari egységek (étlap, itallap)
hotelek (étlap, itallap, minibar, tv csatorna kiosztds, szolgaltatasok dijai,
stb.),
kozlekedési vallalatok (menetrendek)
munkahelyek (nyilatkozatok, telefonkényv, stb.)

Tablak

Szordlapok

Meghivék

Névjegykartyak
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A siketek Ugyintézését megkonnyitve a hivatali dolgozok szamara elérhetdvé

teheti Magyarorszag els6 internetes jelszétarat. A www.jelszotar.hu honlapon,

és CD formatumban mar tobb, mint 2004 jelet dolgozott fel.

A hivatal a dolgozoéit batorithatja a jeltolmacs nyelv elsajatitasara.

Uj épuletek tervezésénél az indukcids jeladdk, a halldkésziilékeket tdmogatd
megoldasok beépitése atgondolandd, a palyazati anyagokba ezen szempontok
atgondolasa, betervezése példaérték(i lehet. A vilagitd, villandtablak elhelyezése

szintén segitheti a gyengénhalldk tajékozdodasat.

A tarsadalmi tolerancia erdsodésére sikeresen alkalmazzak azt a gyakorlatot,
ahol a fogyatékosok a fogyatékossaguk miatt megélt mindennapi helyzetével
tudnak szembeslilni a fogyatékkal nem élok. Ilyen iddszakos "élménykiallitasok"

varosba csabitdsa segithet a tobbségi szemlélet formalasaban.
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4. Angol kozigazgatasi mintara épiilo iigyfél- és partnertorzs
kialakitasa, kommunikacioés célcsoportok meghatarozasa

Angol kozigazgatdsi mintara épulé Ugyfél- és partnertorzs kialakitdsa az
Ggyfélelégedettségi  vizsgdlati rendszerre rdépllve, a kommunikacios
célcsoportok altal meghatarozott szempontok teljesitésén keresztil valdsithatd

meg.

A Szervezetfejlesztési Kézikdnyvben meghatarozott ,Ugyfél véleménye”és
,Ugyfélelégedettség meghatdrozdsa” kutatdlapok zart és nyitott kérdései
segitségével Cigand lakosai kozll azokat a kivalasztott célcsoportokat, akik a
varos politikai kiegyensulyozottsagahoz, szakmai és kulturdlis életéhez
hozzatartozéan megjelennek, vizsgalat ald kell vonni. A felmér6 lapokat évente
egyszer a polgarmester altal irt kisérélevéllel kildi ki a hivatal. A visszaérkezett
kérdoiveket, kutatd lapok feldolgozdasa a projektfeleléssel egylttmikodve a
jegyz6 feladata. A kommunikacioba bevont lakossagi szegmensek a feldolgozas
utan Gjra értékelésre kerlilnek és azokat a Citizen Chart-ban megfogalmazott
kovetelményeket is teljesitd allampolgarok partnertdrzsbe kerlilnek rogzitésre.
Minden évben felllvizsgalatra kerll a partnertdérzs és azok a meghatarozo
személyek, személyiségek, akik a varos kozéletében fontosak, bevondsra

kertlnek.

A kutatds célja megteremteni az Ugyfélelégedettség-mérés rendszerén keresztil
azt az informaciés bazist, amely nem kényszeriti improvizaciéora a szakmai és
politikai vezetést, hanem tudatosan, mérdszamokra és indikatorokra

visszavezethet6en tdmogatja és segiti a dontési folyamatot.

2010. év végére minden jelentdsebb partnertorzs és Ugyfélszegmens vizsgalat
ala keril, igy az els6 komplex jelentést 2011. januarjdban tudja elkésziteni a

polgarmesteri hivatal.
A partnertorzs épilhet azokra a kommunikacidoban aktivan részt vevd lakosokra,

vallalkozasokra, akik szervesen és tamogatéan bele kivannak folyni a varos

mUkodtetésébe. A partnertdrzs azonban évente (de legaldabb két évente)
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felUlvizsgalatra szorul abbdl a szempontbdl is, hogy alkalmas és kommunikaciéra

érzékeny allampolgarok és vallalkozasok talalhatéak-e meg benne.

A célcsoportok sajatossagai a nyugdijastél az egyetemistan keresztil a kérdGivek

jol strukturalt szerkezetén keresztil leképezhetbek.

Megvizsgalva Cigand Ugyfél- és partnertorzs kialakitdsaval kapcsolatos
folyamatait, az aldbbi kommunikacids célcsoport kialakitasi folyamatot javasoljuk

bevezetni.

Annak érdekében, hogy az 6énkormanyzat az Ugyfelekkel, partnerekkel kdéz6ésen
céliranyos megkeresésén keresztlil is biztosithassa, szilikséges végiggondolni
azokat a kérdéseket, amelyek a varos fejlédésének, az egyluttmikodés

elmélyitésének az érdekét szolgaljak.

Az informacidkat csoportokba soroltuk annak érdekében, hogy az értékelés soran
jol strukturaltan, kilénboz6 témakorok koré csoportositva képet kaphasson a

kérdoiveket feldolgozd a cigandi lakossag, érdekelt felek véleményérol.

Fentiekkel 6sszhangban az alabbi kérdGiv strukturat javasoljuk alkalmazni. A
kérdéseket egy-egy nagyobb volumen(i 6nkormanyzati dontés meghozatala el6tt

az aktualitdsok vizsgalataval 6sszhangban modositani, kiegésziteni lehetséges.

a) Személyes informaciok

. Miodta él Cigandon?

a

b. Milyen régiek a két6dései (csalad, baratok)?

c. Milyen fontosabb kapcsolatai vannak (hivatalos, nem hivatalos)?
d

. Van-e kozvetlenil a varost segitd tevékenysége, ha igen, mi az?
b) Cigandrol alkotott kép
a. Milyen kép él Onben Cigdndrdl? Hogyan jellemezné?

b. Elégedett-e 0sszességében a varos altal nyujtott lehetéségekkel?

c. On szerint milyen valtozadsokat kellene megvaldsitani?
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d. Melyek azok a legfontosabb tények On szerint, amelyek Cigand
arculatat meghatarozzak (személyek, szervezetek, média, stb.)?

e. Mi On szerint Cigand tarsadalmi, kulturalis, gazdasagi, nemzetkozi
és human jelentései?

f. Milyen eseményeket, rendezvényeket tartana fontosnak

megrendezni a varosban?

c) Kommunikacio
a. Hogyan alakitana Cigdnd kommunikacios politikajat?
Hogyan, milyen forumokon keresztil tajékoztatna a cigandiakat?

Elégedett-e a személyes tajékozottsagaval?

a o o

Elegendbnek tartja-e a varos és a polgarok k6zotti kommunikaciot?

d) Jovokép

Milyen jovot képzel el Cigandnak?

Minek a helyszine legyen On szerint Cigand?

Milyen értékek mentén alakitana ki a varos arculatat?

Hogyan csabitana a vallalkozékat a varosba?

® a0 T o

Alapvetéen milyen szerepet szanna a varosnak a régidban és

Magyarorszagon?

A kérddivek és a megkérdezések akkor hatékonyak és akkor illeszkednek az
ugyfél- és partnertorzs igényeihez, ha szervesen beilleszthetéek egy olyan
kapcsolati rendszerbe, ahol az eszk6zok alkalmazhatdsaga kozott az atjarhatdsag
biztositott.

Javasoljuk, leginkabb hosszu tavu tervek kozé elhelyezni az alabbi abraban

szemléltetett tobbcsatornas rendszer kialakitasanak lehetdség kdrnyezetét.
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‘ Személyesen ‘ ‘ Interneten ‘

| sajtoaltal | N \ / /\ Telefonon |
mall Gt Int t
‘ Emallyian ‘ B Tébbcsatornas = ‘ e ‘
kapcsolat — ‘ Tv-ben, radiéban ‘
‘ Televizidban a partherekkel

/ ‘ Telefaxon ‘
‘ S VAP ‘ / \ \ ‘ Prospektussal ‘

‘ Levelezéssel ‘ ‘ Webes kapcsolat ‘

Visszatérve a kérd6iv adatbazisba torténd feltoltéséhez, meg kell vizsgalnunk és
ki kell jelolnliink azoknak a korét, akik a kitoltésben részt vehetnek. A
legaltaldanosabban  hasznalt cimlistdk a kovetkez6ék lehetnek Cigand

vonatkozasaban is:

A legfontosabb varoslakdok listdja - mert 06k biztosan kitoltik és

visszakuldik a kérdbivet, véleményik meghatdrozé a varos muikddése

szempontjabdl

- Sajté cimlistdaja — hogy legyen eszkozink a kommunikaciora

- A varos legjelentdsebb partnereinek cimlistdja - hogy tudjuk, kinek kell
kildenink

- A véros intézményeinek cimlistdja — hogy tudjuk, kinek kell kildentnk

- Beszallitéi partnereink cimlistaja — hogy tudjuk, kit6l kell kérntnk

- Nemzetkozi kapcsolatok cimlistdja - hogy tudjuk, kikkel kell
kommunikalnunk

- Civil szervezetek cimlistdja - hogy tudjuk, kinek kell elmondanunk
eredményeinket és kérnlink tdmogatasukat

- Palyazati partnerek cimlistdja - mert palydzat nélkil ma mar nem

mukodhetink
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5. A polgarmesteri és jegyzoi tajékoztatasi forumok rendszere

A tajékoztatas és figyelemfelhivas hivatal épiletében elhelyezett hirdetétablan, a
varoskdzponti és varosrészi hirdetési feliileteken, a honlapon (pl. Ugyfélszolgélati
Karta), Ujsagban, illetve a helyi tv lehetdségeit kihasznalva kerdl

megszervezésre.

Cigand tarsadalmi és kozéletében a fentiek alapjan is igazolhaté mddon fontos
szerepet tolt be a polgarmester altal irdnyitott lakossagi és vallalkozéi férumok
megtartasa. Prioritdsnak kell tekinteni az évenkénti egy lakossagi forum
megtartasat, valamint a vallalkozdkkal az évenkénti legaldabb egy talalkozas és

tajékozodasi lehetdséget biztositd forum megszervezését.

Sajnalatos tény, mely ranyomja a hazai kozéletre a bélyegét, hogy az
onkormanyzat altal meghirdetett lakossagi férumokon nagyon kevesen vesznek
részt. Ezt a problémat fel lehet oldani, hogy ha olyan korszer(ibb mddszereket
alkalmazunk, mint az SMS-fal, vagy az 6énkormanyzat honlapjan térténd adat- és
informaciokozlés, mellyel el0készithetjik a személyes taldlkozasok megtartasat.
Tobb 6nkormanyzatnal sikeresen vezették be a Controll Zrt. tanacsaddi ,a hivatal
hazhoz megy” programsorozatot, mely direkt lakossagi kapcsolati lehetdséget
biztosit az 6nkormanyzat vezetése szamara. Ezen a féorumon lehetdség nyilik
arra, hogy a lakossagot életkdzelben, a problémak megjelenésének helyszinén,
konkrét lgyintézési tevékenységgel segitsik.

Ez a rendezvénysorozat biztosithatja, hogy azok a képzeletbeli falak leomoljanak,
melyeket az allampolgarok sokszor minden tapasztalat nélkliil huznak fel az
onkormanyzat koré. Pozitiv tapasztalatként megallapitottuk a 2009. januarjatol
tobb mint 40 Onkormanyzatnal bevezetett programsorozat alapjan, hogy a
polgarmester és jegyz6, az 6ket kisérd hivatali munkatarsak, valamint egy nem
tolakodé média jelenléte nemhogy elzarja a lakosok véleményét, hanem inkabb
kinyitja, ezaltal megnyilnak az 6ket otthonukban felkeresd politikai és szakmai

vezetok elott.
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Cigand zart, csaladias varosi jellege természetesen minden olyan tavolrdl jott
otlet felllvizsgalatat igényli, amely a jelenlegi gyakorlattél jelent6s mértékben
eltér. Ugy gondoljuk, hogy a lakossagi és vallalkozdi kér kézvetlen megkeresése
az évenkénti legalabb egy alkalommal, vagy a konkrét igyintézés hazhoz vitelén
keresztll eredményesen fejleszthet6. Javasoljuk ezt a tipusU paradigma-valtast,
hiszen csak meghokkent6 és teljesen UGjszer(i moddon lehet a fasultsagbdl
kibillenteni a varos lakossagat és tarsadalmi kozéletét. Erre a személyi feltételek
adottak, hiszen a polgarmester (jitd és innovativ szandékkal vezeti és iranyitja

az énkormanyzatot.

Megvizsgaltuk a jelenlegi gyakorlatot, mely a kdvetkezd: a polgarmester, jegyz6
és az aljegyz6 fogadd 6rai havonta egyszer kerlilnek megrendezésre. Cigand
szakmai és politikai vezetése azonban biztositja, hogy az allampolgarok,
ugyfelek, érdekelt felek el6zetes telefonon térténd bejelentkezés alapjan barmely

idépontban fogadjak az informaciot kér6, Ggyintézést igényld bejelentéseket.

Ez a ,nyitott hdz” elv az Ugyfélszolgalati Kartdban is dokumentdltan megjelenik.
A polgarmesteri és jegyzli tadjékoztatasi forumok rendszerének ritmusan,
gyakorlatan tanacsadoink — megismerve a varos szakmai és politikai hangulatat
- valtoztatast nem javasolnak. Mivel a polgarmester és a jegyz6 deklaraltan,
el6zetes bejelentést kovetéen barmikor fogadja az Ugyfeleket, partnereket,
érdekelt feleket, szigorubb és deklaralt Ggyfélfogadast nem szikséges
nyilvanossagra hozni. Felhivjuk a figyelmet azonban arra, kuléndésen a jegyzo
fogadd napijait tekintve, hogy a ,barmikor fogadjuk” elv egy bizonyos hatar utan
kezelhetetlenné valhat. Megallapitottuk, hogy jelenleg az igények szama alapjan
nem kell félni a probléma bekovetkezésétdl, igy az Ugyfélszolgalati kartan
keresztll, valamint a Szervezetfejlesztési Kézikdnyvben rogzitettek alapjan nem

kell valtoztatni a szabalyozason.

Ha a rendszert valtoztatdsra nem javasoljuk, néhany gondolat annak
hatékonysagarol.

Szakért6ink megvizsgaltdk a polgarmesteri - jegyzd6i férumok dokumentumai
alapjan az ugyintézésre vonatkozdé hatékonysagi mutatékat. Itt két mutatd

targyiasulhat.
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Az els6 mutatdé: mennyi idon beldl fogadtdk a bejelentkezéshez képest az
Ggyfelet? Megallapitottuk, hogy az elmult évek gyakorlata alapjan a bejelentkez6
tgyfél a soron kovetkez6 fogadd napra sorszamot, bejelentkezési lehetdséget

kapott. Igy ezen a mutatoén javitani nem szikséges.

A koOvetkez6 mutatd a bejelentések, Ugyek, témak szama és az arra adott
Ogyintézési folyamat hatdridejének tartdsa. Megallapitottuk, hogy a fogadd
orakon altaldban 2 - 8 Ugyfél és partneri megjelenés, bejelentés rogzithetd,
melyekre vonatkozé ©6nkormanyzati és hivatali valaszadasi folyamat a Ket.
el6irdsai alapjan minden esetben teljeslilt. Hatralékos ligyet a fogadé napokon
rogzitett eseményekre vonatkozéan nem talaltunk.

Megallapitottuk, hogy a tdjékoztatasi férumok hatékonysaga megfelel6. A
dokumentalt ligyintézési folyamatokban az AROP pélyazat szévegkdrnyezetében

kicsit megtévesztéen jobbitd intézkedések meghozatala szerepel.

A polgarmesteri és jegyzli tajékoztatasi forumokon a rogzitend6é Ugyfél és
egylttm(ikédé partneri bejelentések, észrevételek output-ja nem a hivatal
mUkodését javitd jobbitd intézkedésben targyiasul, hanem a bejelentd félnek,
partnernek a problémajara, észrevételére adandod, kozigazgatasi eljarasban
rogzitett folyamatban. Erre vonatkozdan rogzitettiik, Cigdnd polgarmesteri
hivatala a Ket. hataridére vonatkozé el6irdsainak megfeleléen a polgarmesteri és
jegyz06i tajékoztatasi forumon felvetédott kérdésekre vonatkozdan kivétel nélkul

minden esetben valaszt adott az Ggyfeleknek, partnereknek.

Az AROP 3.a) pont teljesitéséhez kapcsolédé tovabbi dokumentumok:

- ARO06 A hivatali miikédés vizsgalati médszereinek folyamatszabdlyozésa
- Kbzzétételi Szabdlyzat - minta
- Ugyfélszolgalati Karta
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