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VOROS Péter

A kozszolgaltatd és vagyonkezel6 szervezetek teljesitménymérésének
kérdései — egy 6nkormanyzati tarsasag esettanulmanyanak példajan (2. rész)

Minden tarsasag szamara fontos kovetelmény, hogy az altala miikodtetett szervezet teljesitménye
megismerhetd, mérhetd és novekvé eredményeket mutasson. A teljesitmény mérésének elismert
modszere a gazdasagi mutatok altalanos értékelése, ezekbdl is kiemelkedd az adott év, id&szak
eredménye, mint kvantifikalt mutaté. De a gazdasdgi paraméterek, a nyereség valoban leirja a
tdrsasdg valds, a gazddlkodds, illetve a szervezeten beliili folyamatok tényleges teljesitményeit? Az
minden felkésziilt menedzsment szamadra ismert, hogy a tarsasag nyeresége nem egyenl6 annak
tényleges teljesitményével, a kvantifikdlt mutatdkbdl kénnyen Aaltaldnositasokat fogalmazhatnak
meg, melyek sokszor csaldkak. A szervezet tényleges teljesitménye altaldban vagy az alatt, vagy a
folott értékelhetd, hiszen a kibocsajtott termékek, piaci szolgdltatasok mogott, mindenkor jelentés
fejlesztés, piackutatas, brend épitése, kdzdsségi kultira épitése és még szamos tényezd van. Es mi a
teljesitménye egy dnkormanyzati kozszolgaltatd szervezetnek? Elsésorban azoknak a feladatoknak a
magas szinvonalu ellatdsa, amelyeket az 6nkormanyzat szdmara a térvények eldirnak és azokbdl a
feladatok kozil az 6nkormanyzat a kdzszolgdltatd gazdasagi tarsasagra atruhaz. Az dnkormanyzatok
alapvet6 feladatait a 2011. évi CLXXXIX. torvény 21. pontja szabdlyozza. A tarsadalomban meglévé
joléti és szocidlis klima alakuldsaért mindenkor a kormany a felelGs. Az dnkormanyzatnak a helyi joléti
és szocidlis klimabefolyadsoldsdban van kiemelked6 szerepe. Egy kozszolgalati tarsasag
teljesitményvizsgdlatanal hipotézisként lehet megfogalmazni, hogy ha a tarsasag a vizsgalt id6szak
alatt a rendelkezésre all6 eréforrasok felhasznalasaval teljesitménynovekedést tud elérni, ezzel
hozzajarul a helyi jéléti és szocidlis klima fejlesztéséhez.

Van miért és van mivel

A Ké6zszolgdltato és Vagyonkezelé Tdrsasdgndl (KVT) lefolytatott teljesitménymérés alapjan kerdl
bemutatasra az esettanulmany, amely a tarsasag gazdasagi mutatdinak hét éves id&szaki alakuldasan
tul megmérte a kozszolgdltatas legfontosabb teriileteinek teljesitményalakuldsat indikdtorelemzés
segitségével. Az 6nkormanyzati gazdalkodas fontos alapja, hogy az 6nkormanyzat testiilete elfogadja
a kovetkez6 évi feladatokat és allokalja hozza a forrasokat. A kozszolgaltatast ellatd tarsasag —
leegyszer(lisitve — a rabizott feladatokat az (zleti tervében szerepelteti az azokhoz rendelt
finanszirozasi 6sszegekkel egyiitt. igy a kdzszolgaltatasi és vagyonkezelési ellataskoltségeinek dontd
hanyadat az 6nkormanyzat biztositja. A KVT feladatainak ellatasahoz alapvet6en sajat munkaerd-
forrast hasznal fel, a mdkodtetést szolgdld plusz koltségek forrasait az Onkormanyzat
koltségvetésének évkozi modositasan keresztiil biztositja. A tarsasag feladata a kdzvagyonnal vald
takarékos, eredményes és biztonsagos gazdalkodas. Hogy ez a lakossag felé teljesitményvaltozassal
jar-e egylitt, azt vizsgalja a KVT-nél (fiktiv tarsasag) késziilt esettanulmany.

1. abra — KVT diviziondlis szervezeti formdban

Onkorméanyzat
Kényvvizsgalo Felligyel8bizottsag
lgazgato
A. divizio B. divizio C. divizio D. divizid Igazgatosag

(Sajat szerkesztés)
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Az 1. dbra érzékelteti, hogy a KVT divizionalis szervezeti formaban m(ikodik, felépitése egy lapos
szervezeti format mutat, amelynek tetején az igazgaté all és alatta horizontdlisan helyezkednek el a
szervezet egységei.

A KVT teljesitményének mérésére, a kordbban mar bemutatott gazdasagi mutatok mellett, megfeleld a
szakmai munkat leiré és annak teljesitményét kimutatd indikatorok kerllnek alkalmazasra. Az
indikdtorok olyan mutatdészamok, amelyek az adott tevékenység fontos jellemzéit irjck le, mutatjdk be,
amelyeknek értékelésével annak eredményességét, teljesitményét lehet befolydsolni. Az indikdtorokkal
térténd teljesitménymérés lényege, hogy egységnyi erdforrds-névelés mellett azt vizsgdlja, hogy a
ténylegesen elldtott kbzszolgdltatdsban mekkora valds teljesitmény-névekedés jén létre.

A KVT-nél elemzésre kerilt, hogy a vizsgalt id6szak alatt a forrdsnévekedéssel ardnyos mennyiségi
és/vagy minGségi novekedés kovetkezett-e be, vagy azt meghaladd, vagy attdl elmaradd a
teljesitményvdltozas tortént. A vizsgdlat csak azoknak a tevékenységeknek az elemzésére
Osszpontositott, amelyeket az adott egység munkajaval, mikddésével befolydsolni tudott. Az adott
tarsasdg indikatorelemzése megtoértént minden diviziénal és az Igazgatdsag legfontosabb terlleteinél
is. Az esettanulmanyban ismertetésre keril a legtobb mért indikator. Az 6sszesités valamennyi mért
eredmény alapjan toérténik, mind a divizidknal, az igazgatdsagnal és a tarsasag egészének esetében is.

Az indikatorok kialakitasanak (és elemzésének) voltak korlatai is. A korlatokat elsGsorban az
jelentette, hogy az elemzés milyen mélységig tudott eljutni, a szervezet finomszerkezeti elemire
meddig lehetett kiterjeszteni, illetve a riportok soran felmerilt észrevételek néhany esetben
személyes jellegliek is voltak, igy azok fékezhették az analizis mélységét. Korlatot jelenthetett még az
ismeretlen elemzési mddszer, munkavallaléknal a belsé rendszerek mikodésének feltarasabol
addédhato bizonytalan kévetkeztetések levonasa, az elemzésekkel kapcsolatos altalanos kételyek.

Koncentraljunk a Iényegre: n6-e a teljesitmény?

A divizié

Az A. divizio indikdatorelemzése azokra a feladatokra koncentral, amelyeket a KVT kozéptavu
stratégidgja meghataroz. Ennek megfeleléen a KVT vagyonkezelési munkdja soran elladtja az
onkormanyzat tulajdonaba tartozd lakas- és helyiséggazdalkodast, a bérlemények ellenbrzését és
azok dijbehajtasat, kezeli és Uzemelteti az 6nkormanyzati tulajdonu lakdépileteket, kezeli a
tarsashazakban és lakasszovetkezetekben lévé dnkormanyzati tulajdonu lakdsokat és helyiségeket,
szervezi és ellatja az onkormanyzat megbizasabdl a kijelolt ingatlanok arveréseit. A divizid
teljesitménymérése igen sokrétl, tobb teriletre kiterjedd és azt szintetizdlé elemzést igényelt. A
teljesitmények feltdrasa érdekében elemzésre keriilt a divizid létszdmanak alakuldsa, a
lakadsallomany, az lzemeltetett helyiségek és telkek mennyisége, a lakasallomany minGségének
alakuldsa, a lakdspdlyazatok, a bérleményellenérzések, valamint a lakossagtdl érkezett észrevételek
szama és a divizid kintlévGsége. Az igen széles terilet teljesitményének értékelése érdekében ezek az
indikatorok voltak olyan jelent6ségliek, hogy egyes elemek elemzése utan Osszegezni lehessen a
vagyongazdalkodassal foglalkozé szervezet teljesitményét.

Az A. divizid6 munkajdnak egyik kulcsteriilete az énkormdnyzat tulajdondt képezd lakdsdllomdny
kezelése, lizemeltetése. A kezelt lakdsok vizsgalata azt mutatja (2. dbra), hogy a kezelt lakasallomany
2013-ban 6230 darab volt, amely 2019-re 5370 darabra mérséklédott. Ez az id&szak alatt 13,8%-0s
mérséklddést jelentett. A kezelt lakasallomany csokkenése egyenletes és folyamatos volt, a valtozas
dinamikaja pulzalt, kbvetve a palyaztatasok és a lerobbant épiletek bontasanak itemét. A csokkend
adatok koénnyen megtévesztéek lehetnek. A kezelt lakdsdllomany ilyen jellegl alakuldsa
osszefliggésben van az onkormanyzat stratégiai terveivel, amelyekben a nehezen hasznosithato,
rossz mingségu épliletek, lakasok folyamatosan bontasra vannak itélve. A vizsgalat kiterjedt a lakasok
komfort fokozatanak elemzésére is. Az dGnkormanyzat tulajdonaban 2013-ban 3420 komfort nélkiili
lakas tartozott, amely a hetedik évben 2970-re (86,8%-ra) mérséklédott. A mérséklédés folyamatos
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volt, mig 2013-ban a mindségi kilénbség a komfortos és komfort nélkili lakasok k6zott 2810 darab,
addig 2019-re ez 2400-ra csokkent (a csokkenés mértéke csaknem 15%-0s).

A divizié feladatai kozott szerepel az Ujépitési és a hasznositasra el6készitett lakdsok pdlydzaton
keresztiil térténd bérbeaddsa (3. dbra). Az adatok azt mutatjak, hogy a divizié 2013 és 2019 kozott
Osszesen 753 lakasra irt ki bérleti lehet6séget (éves atlagban 107,6 lakas). A palyazatokra beadott és
a kiirasnak megfelel6 palydzék szama a hét év alatt 6sszesen 5632 darab (csaldd) volt, amely éves
atlagban 804,6 érvényes jelentkezést jelentett. Ez az id6tartam alatt erGsen pulzalt, a legnagyobb
lakdsbérléshez jutas esélye 2013-ban volt (33,3%), a legnehezebben 2014-ben volt lehetéség a
palyazatokon nyerni (az érvényes palydzék csak 7,2%-nak sikerilt). Az ardnyokat mind a kindlati,
mind a keresleti oldal folyamatos valtozdsa befolydsolta. Ezek a megoszlasok nem mutatnak
teljesitményvaltozast.

A divizid bonyolitja le az 6nkormdnyzat megbizdsdabdl a gazdasagilag nehezen hasznosithatd
ingatlanok és telkek arverésén keresztll torténé értékesitését is, melyre évenként a két alkalommal
kerdlt sor.

2. dbra: A lakdsdllomdny Gsszetételének vdltozdsa

Lakasallomany és a komfortfokozatu lakasok szama
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3. dbra: Lakdspdlydzatok szamdnak valtozdsa
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Az elemzések kiterjedtek mas, lényeges indikatorokra is. A divizid létszdmalakuldsa a 2013 évi 75
férél, 2019-re 82 fére emelkedett, ennek mértéke (9,3%), amely a megnovekedett feladatok okan
nem okozott a divizid munkajaban teljesitménynovekedést. A lakasgazdalkodas mellett a
helyiségekkel és az onkormanyzat tulajdonaban |évé telkekkel valé gazddlkodas is, valamint a
bérlemények ellenérzése is a divizié feladata. Ezen teriileteken is a teljesitmények az er6forrasok
béviilésével ardnyosan valtoztak.

A divizio gazddlkodas szempontjabdl egyik legfontosabb indikatoranak a kintlévdségek alakuldsdt
lehet tekinteni. 2013-ban a kintlévGség 1256,8 MFt volt (elmaradt bérleti dijak és egyéb koltségek
befizetése), amely az idGszak végére 460 MFt-ra mérséklédott (a 2013 évinek a 36,6%-a). Az Osszes
kintlévGség hét év alatt 5368,9 MFt volt, ami éves datlagban 767,0 MFt-os Gsszeget jelentett. Az
eredményes csokkenést, a bérleményellenérzések szamanak novekedése, a szerz6désekben
meghatdrozott feltételek szigoru betartatdsa, az elmaraddsok szankciondldsa eredményezte. E
valtozas alakuldsat szemlélteti a 4. abra.

4. dbra: Az A. divizid kintlévéségeinek alakuldsa

Az A. divizio kintlévGségeinek alakulésa
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Osszefoglalva megdllapithatd, hogy az A. divizié indikatorainak elemzése alapjan két teriileten volt
kimutathatd teljesitménynovekedés, melyeket mind a mért mutatdk, mind a riportok visszaigazoltak.
A divizid ingatlanokkal valé gazdalkoddsanak szamottevé eredménye a lakasallomany mindségi
fejl6dése, az Ures telkek hatékony hasznositasa mutatta. A legjelent6sebb eredményt a kintlévéségek
tobb mint 60%-os mérséklése jelentette az idGszak alatt. A diviziéndl a munkaerd bdviilésével
eréforrds bovilés jelentkezett, amely elsésorban a bérleményellenérzés és a lakossagi észrevételek
teriiletén jelentett kdonnyebbséget, de a novekedés aranydnal nagyobb teljesitményndvekedés
kovetkezett be e két teriileten az id6szak alatt. A mért adatok azt mutatjik, hogy az A. divizié hét év
alatt a tarsasag szdmara fontos teljesitménynévelést ért el.

B divizio

A B. divizio munkakorébe tartozik a kozéptdvu stratégia altal megjeldlt 6nkormanyzati beruhdzasi
feladatok végrehajtasa, lebonyolitdsa a biztositott gazdasagi er6forrasoknak megfelel6en, az elGirt
mindségi szinvonalon. A divizid a beruhazasokat minden esetben palyazaton kivalasztott tervezével

és kivitelez6vel bonyolitja le, a munkdkat folyamatosan végig koveti, tervezést6l a kivitelezésen,
potmunkan keresztll az dtadds és az azt kovetd garancidlis javitasok befejezéséig.

B. divizid teljesitményének alakuldsahoz a legfontosabb indikatorokként megvizsgalasra kerilt a
foglalkoztatasi helyzet, az Onkormanyzattdl szarmazd bonyolitéi dijbevételek, a kulénb6z6
teriileteken elvégzett munkak mennyisége és az idészak soran elvégzett munkak egy négyzetméterre
es6 koltségei. A divizi6 munkakoréhez tartozik a karbantarté mihely, amely az 6énkormanyzat
tulajdondban lévé ingatlanok karbantartasat, lgyeleti és gyorsszolgdlati munkakat latja el. A diviziod
legfontosabb feladata a kivitelez6i munkak id6beli, j6 minGségl lebonyolitasa, a beruhazas atadasig
és az azt kovetd garancidlis javitasok befejezésig torténé menedzselése.

A B. divizié szervezésében és lebonyolitasaban az idGszak alatt Gsszesen 87448 m? éplilt (ez éves
atlagban 12493 m?), amelybdl a bérlakasépitési program alapjan 17997 m? (éves atlagban 2571 m?) U
bérlakas valosult meg (5. dbra). A abra jelzi, hogy a bérlakasépitési program idGszaki hullamzasa
meghatdrozza a divizid dsszes kivitelezési munkdjanak alakulasat, abban az intervallumban, amikor a
bérlakasépités alacsonyabb iddszakot él at, akkor a kivitelezési munkdk mas teriileteken erésebb
dinamikdval miikoédnek.

5. dbra: Kivitelezési munkdk alakuldsa a B. diviziondl
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Az indikatorelemzés kitért a kivitelezési kéltségek vizsgdlatdra a 7 éves idGszakban (6. dbra). Az
id6szak kezdetén az ujépitésli lakdsok kivitelezésének négyzetméter ara 167,5 eFt volt, mely a
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hetedik évben mar 614,7 e Ft-ra emelkedett (ez 367%-a az indulé arnak). Az aremelkedés dinamikajat
az épitGipari inflacié, a technoldgia fejlédése, a mindségi kovetelmények valtozasa, valamint a
keresleti oldal rendkiviili er8sodése taplalta. Az Onkormanyzat elvarasanak megfeleléen a
beruhdzédsok palyaztatdsanal mindenkor fontos szempont volt az innovativ szemlélet, hogy a
bérhazakba a tervezésekor mar a kor modern technoldgiai beépitésre keriiljenek. Az elkésziilt
éplletek lakasait az A. divizié pdlyaztatason keresztil hasznositotta.

A teljes épitGipari koltségek magaba foglaljdk a bérlakasépitésen kivil az intézményi nagy
feldjitdsokat, a bontasi, valamint az egyéb épitipari kivitelezési koltségeket. A divizid
teljesitményének alakuldsat az intézményi nagyberuhdzasok jelentésen meghatdrozzak. Ezen a
teriileten mind a 7 évben volt kivitelezési munka, nagysaga az 6sszes épitési munkdknak a 26%-at
tették ki. Ez a mennyiségi adat indokoltta tette, hogy az intézményi feldjitasi munkdak koltségei is az
indikatorok kozott szerepeljenek. Az intézményi felljitasok mindegyike mas-mds mdszaki
kovetelményeket tdmasztott a feldjitdsokkal szemben, melyeket az épiiletek kora, az éplilet miszaki
adottsagai és a beépitésre kerilt korszer(i berendezések indokoltak. A jelzett valtozék befolydsoltak a
kivitelezési munkdk koltségeit is. 2013-ban az egy négyzetméterre juto felujitasi koltség éves atlagban
192,6 eFt-ba kerdilt. A rd kdvetkezendd évek azt mutatjak, hogy 2017-ig szinte e teriileten is folyamatos
volt a koltségek emelkedése, de ezt kbvets két évben mar — a bérlakasépitéssel ellentétben — az adatok
mérsékelten csokkentek. Ez — a riportok alapjan — arra vezethetG vissza, hogy a feldjitasok mar az Gjabb
intézmények felé tolddtak el, amelyek koltségigényessége alacsonyabb volt.

6. dbra: Kivitelezési kéltségek vdltozdsa a B. diviziondl
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A B. divizid indikatorainak elemzése sordn megallapithatd volt, a divizi6 ugy ért el
teljesitménynovekedést, hogy nem allt rendelkezésére tobblet munkaerGeréforrds. A hét év alatt
kivitelezett Osszes épitési négyzetméter (ha ciklikusan is) novekedett, a bérlakdsépitési program az
id&szak alatt megvaldsult, és ekdzben szakmailag, minéségileg Iényegesen szinvonalasabb kivitelezési
feladat lett megoldva. Ahhoz, hogy ezt a teljesitményt a divizié elérje, a rendelkezésre 4allo
munkaer6tél innovativ szemléletet, nagyobb szakértelmet, tobb rétegli szervezési, egyeztetési és
ellendrzési munkat igényelt.
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Cdivizio

A C. divizio feladata az 6nkormanyzat illetékessége ala tartozd utak, jardak, zoldteriiletek karbantartasa,
beruhazasainak lebonyolitasa, a kiilonb6z6 tipusu parkok (kdzparkok, jatszoterek és pihenGparkok,
labdapalyak, kutyafuttatdk és fitneszterek) Gzemeltetése. Az 6nkormanyzat teriletén a zoldfelliletek
nagysaga 2,68 km?, amelybdl az 6nkormanyzat 1,16 km>t kezel. A telepiilés kozuthaldzatanak teljes
hossza 135 km, amelybdl az dnkormanyzat 6sszesen 82,4 km karbantartasdért felel (a tobbi felilet
kozponti kezelésben torténik). A teleplilés tertiletén 23.320 darab fizet6-parkoldhely taldlhaté, melynek
Uzemeltetése, gazdasagos m(ikodtetése a divizid feladata.

A C. divizié teljesitményméréséhez a foglalkoztatds, a kozteriileti beruhazasok, a kilonbozd
kozterileti, kozut-kezelési munkak, a kozteriileti beruhdzdsok utdn jaré, az onkormanyzat altal
fizetett bonyolitdi dijak, a parkoldssal 0sszefliggd feladatok és a lakossagtdl érkezett észrevételek
kerlltek az indikdtorelemzés korébe. A divizi6 feladatait harom d4gazat latja el: a
Kornyezetgazdalkodasi, a Kozutkezel6i és a Parkolasi agazat. A divizid foglalkoztatottjiainak szdma
2013 és 2017 kozott a tarsasagon belil a legdinamikusabban valtozott. Az id6szak kezdetekor 67
fével lattak el kotelezettségiiket, de ez a Iétszam 2019-re 120 f6re novekedett. A bSvild létszam
legfontosabb okaként a megemelkedett zoldfellletek ardnya, az ezzel Osszefligg6 szervezeti
atalakitas és a bGvilG feladatok munkaszervezésével egyitt jaré nehézségek jelentették.

A divizio dltal elvégzett kézteriileti munka mennyisége viszonylag statikus volt, mivel az elsé mért
idGszakban 2,17 km? teriileten folyt munka és az id6szak végén mért adat 2,22 km?volt (a ndvekedés
50 ezer m’nek felel meg), melyet a 6. dbra szemléltet (Uj és feldjitott zoldteriletek, valamint
kozutak). A lokacidban az id6szak folyaman a zéldteriileti felujitdssoran tobb kozpark, jatszotér és
egyéb zoldterilet Gjult meg, illetve sorkertlt Uj kdzpark kialakitasara is. Ez a munka a hétéves
idGszakban erGsen pulzalt. A legalacsonyabb értéket az induld év mutatott (29,1 em?), de a
rakovetkezd évben, amikor Uj kozpark kialakitasara kerilt sor ez a szdam tobb mint G6tszérosére
emelkedett (161,7 em?). Ezt kdvetSen csokkenés (47,5 em?) és ismét emelkedés (78,0 em?) kdvette és ez
az ismétlédé amplitudé azt jelenti, hogy a teljesitmények egy-egy teriileten valtoznak és mas, Uj
munkaterileten jelentkeznek. Osszességében a kozteriiletek zoldfeliileti nagysagabol hét év alatt 547 em?
zoldfelllet ujult meg, ami az 6nkormanyzat kezelése alatt allo teljes zoldfellletének 46,8%-a.

Az indikatorelemzése kitért a feldjitott kézutak mennyiségének vizsgalatara is. Itt a zoldterileti
munkaval ellentétben statikus kép rajzolddik ki. 2013-ban igen alacsony bazisrél indult a mérés
(8,8 em*feliilet) és 2019-re sem sokkal magasabb mennyiségi sajat kezelés(i utfeliilet Gjult meg (10,2 em?).
Hét éves idGszakban 6sszesen 78,3 em? kdzut lett felujitva, ami éves atlagban 11,2 em’éseza teljes
onkormanyzati Uthdalézat 13,6%-a. Az adatokbdl latszik, hogy a kozterileti feldjitdsi munkak
fokuszdban a zoldterileti feldjitasok alltak (7. abra).
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7. @bra: Feldjitott zéldteriiletek és k6zutak
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A C. divizié Parkolasi 4gazat a jelent6s adatbazissal rendelkezd parkolds lUzemeltetését és a
forgalomtechnikai szabdlyozdssal kapcsolatos feladatokat |latja el. Az adatok kozil az
indikatorelemzéssel elemzésre kerilt a terileten 1évé parkoldhelyek valtozasanak, a parkoldsok
inditasanak, az egy parkoldhelyre esé inditasoknak, a mobil parkoldsok inditdsanak a szama, ezek
egymashoz vald viszonya és a parkolasi bevételek és koltségek elemzése.

A terlleten 2013-ban 6sszesen 18.751 fizet6 parkolohely m(ikédott, amely 2019-re 26.395-re
novekedett (140,8%). Az Osszes parkolds inditdsok szama 2.608 edb-rél 2019-re 4.763 edb-ra
novekedett (182,6%). Ezen idGszak alatt az alkalmazott parkold6rok szama 37 f6r6l 23 f6re csokkent
(62%), amely parkold helyek és az inditasok szamanak novekedésével ellentétes mozgdst mutat. Az
aranyvaltds a technolégia, a parkolasi szokasok és a foglalkoztatdsi nehézségek egylittes valtozdsanak
a kévetkezménye. Ezen idGszak alatt teljesedett ki a mobil inditdsoknak a gyakorlata, amely 2013-ban
1.626 edb volt és 2019-re 4.107 edb-ra emelkedett (252,6%). Ez az ardanyvaltozas meghaladta mind a
parkold helyek, mind az inditdsok szdmanak a novekedését, de nemcsak a parkolé helyek szama
novekedett, hanem ezzel parhuzamosan a teriilet bizonyos részein a parkolasi id6 is
meghosszabodott. A parkolasi inditdsok szdmanak valtozasat mutatja be a 8. abra.
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8. dbra: Parkoldsok szamdnak vdltozdsa (ezer)
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Az elemzésénél mindig fontos kérdés a parkolds iizemeltetés gazdasdgossdga. A parkolasi dijak a
koézpontilag meghatarozott dijtételeknek felelnek meg, melyek id6szakosan médositasra kertilnek. A
bevételek nagysagat befolydsolja a fizet6 parkoldhelyek szamdnak (az id&szak alatt +40,8%), a
parkoldsok inditdsanak szama (+82,6%), a parkolasi zénak és azok dijtételeinek alakuldsa. Mind a
parkoldsi zdndk, mind a parkolasi dijtételek azonos zénan belll tobbszor véltoztak az idészak alatt.
Ezek Osszessége eredményezte a dijbevételek jelentés emelkedését, az induld nettd miikoddési
bevétel 1.427 MFt-r6l 2019-re 2.299 MFt-ra (61,1%-kal) nét. A parkolas nettd Gzemeltetési koltségei
ennél szerényebb mértékben emelkedtek, 2013 évi 553 MFt-rél 2019-re 864 MFt-ra (+56,2%-kal)
novekedtek, amely koltségek alakuldsa 6sszetett volt, egyesek koltségek Utemesen novekedtek (pl.
karbantartasi koltségek) masok csokkentek (a foglakoztatas mérséklGdésével csokkentek a
bérkoltségek, gy is, hogy a dolgozdk atlagkeresete novekedett). A két nettd Osszeg novekedési
dinamikaja kozel van egymashoz (9. dbra). A két tétel kozotti tavolsag jelentds, a koltségek a bevétel
33,7-38,8% kozott mozogtak. Ennek értékelése azért lehet jelents, mert tobb teriileten a parkolas
Uzemeltetésének alacsony hatékonysagara panaszkodnak.

9. dbra: A parkoldsi bevételek és kéltségek valtozdsa

C. divizia
Parkolasi bevetelek és koltsegek
2500
2289

2300 23257

1917
1900 1815

1670 B Nettd mikodési
hevétel

1700 1603
1500 1427
1300 2 Netté mikadési

1100 kéltség

Ft
o
a5
I
@

]
1
JE

' 702 1

o 622 553 €39 - 1
700 — == 1

> = 1 -3 1

500 __ - -

2013 2014

]
S

2016 2017 2018 2019
Ev

(Sajat szerkesztés)
243



Opus et Educatio 11. évfolyam 3. szam

A C. divizid teljesitményérél Osszefoglaléan megallapithatd, hogy a harom dagazat kozott
teljesitménykilonbségek tapasztalhatdk. Mind harom agazat munkajara jelentds hatassal vannak az
onkormanyzat stratégiai dontései és a kilsé koralmények. A legszembetlin6bb eltérés a két
kozterileti 4dgazat teljesitményében tapasztalhatd, amely tikrozi az 6nkormanyzat allaspontjat a
fejlesztési feladatainak kijelolésénél. A zoldfeliiletek fejlesztése jelentGsen meghaladja a kozutak
fejlesztésére forditott eréforrasokat, melyek megjelennek az elvégzett munkdk mennyiségében,
min&ségében és ardnyaban. A zoldfellletek kezelése és fejlesztése elére mutatast jelez, a kdzutaknal
a statikussag a jellemz6. Kimagaslo teljesitménynédvekedést produkal a parkolasi dgazat, amely a KVT
egészére nézve kilonlegesen értékes teljesitményndvekedést eredményezett. Az erdGforrasok
értékelésénél az lathaté, hogy az Onkormanyzat valamennyi koltségelem forrdsait biztositotta,
ugyanakkor a kozterileti dgazatok létszdm emelkedési mértéke jelentds forrasbdvitéssel jart egyitt,
mivel a teljes létszamra vetitett ndvekedés (forrasndvekedés) a divizidnal csaknem 80%-os ugy, hogy
a parkolasi dgazat létszdma 62%-ra csokkent. Ez felveti a masik két agazat |étszamgazdalkoddsanak

teljesitményaranyos értékelését.

Az o6nkormanyzatok feladatai kozott szerepel a terlletén kulturdlis és sport intézmények
mUkodtetése, kulturalis és sportszolgaltatasok szervezése. A KVT szervezeti rendszerében ezt a
feladatot a D. divizid latja el. A divizidon belil kiilon miikodik a Kulturalis és a Sport dgazat. A Kulturalis
agazat Uzemelteti a kulturdlis szintereket, jatszéhdzakat, szervezi a kidllitdsokat, szabadtéri
rendezvényeket, gyermek és csaladi programokat, Ginnepi és mivészeti események lebonyolitasat. A
Sport agazat sportlétesitményt lGzemeltet, tovabbd kilénb6z6 sportolasi lehetdségek, szabadtéri
sportprogramokat szervez és bonyolit le.

D. divizio

A D. divizié teljesitményének értékelésénél indikatorok segitségével elemzésre keriilt a divizid
foglakoztatasi helyzete, a szervezett kulturadlis rendezvények szama, a kulturdlis és sport
rendezvényeken résztvevék szama, a rendezvényhelyszinek kihaszndltsaga, a rendezvények
legfontosabb adatai, a divizidhoz érkez6 lakossagi észrevételek és a divizio dltal Gzemeltetett
weboldalak és Facebook csoportok latogatottsaganak valtozasa.

%

A divizid6 munkavallaldinak létszdma a hét év alatt igen stabil volt, 42 f6r6l 47 fére (11,9%-kal)
emelkedett. Ez a ndvekedés a Kulturdlis agazatnal jelentkezett (27 f6rél 32 f6re novekedett), a Sport
agazat létszdama nem valtozott (15 fG). A teljesitménynovelést szolgald erdforras béviilés, amely
részben a létszdm bdviilésben jelentkezett (a szolgdltatasok bdviilését 6nkormanyzat részérdl

torténd finanszirozads mellett) a Kulturalis dgazattdl volt varhatd teljesitménynodvekedés.

A kulturdlis rendezvények vizsgalatakor kiilon kerilt tanulmanyozasra az 6sszes rendezvényen beldl
azon események, amelyek 0nalld6 kozszolgalati rendezvények voltak és kiilobn az Gsszes nem
kozszolgalati rendezvénynek szamité esemény (10. abra).
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10. dbra: Kulturdlis rendezvények szama (2010-2019)
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A 10. abran lathato, hogy az 6sszes rendezvények szdma 2013-ban 3589 darab volt, ez 2015-re 5216-
ra emelkedett, majd némi mérsékl6déssel 2019-ben 4466 darabnal allt meg. Ez a mozgds éves
atlagban 4449 kulturdlis eseményt jelentett. Az 6sszes lebonyolitott kulturdlis rendezvények koziil
kozszolgalati rendezvény az id6szak els6é évében 913 darab volt és ez a szam az id6szak végére is csak
954 darabra emelkedett. A csucs itt is a 2015-0s év volt, amikor ezen rendezvény tipusbdl 1141
programot szerveztek. A 2015 évi rendezvényszam novekedés a teriilet fontos évforduldira vezethet6
vissza. Az 6sszes nem kozszolgdlati tipusd program mozgdsa, kdvette az 6sszes kulturalis esemény
dinamikajat. A rendezvények Utemét a kilonb6z6 kozszolgalati programok valtozasai (évforduldk,
nemzetkozi kapcsolatok alakuldsa, Uj programok felvétele stb.) és a kozmdvelGdési teritileten m(ikodé
vallalkozasok, kulturalis civil szervezetek és mas akcidk befolyasoltak. A kulturdlis agazat
teljesitménynovekedéséhez hozzajarult létszamvaltozas, mint er6forras novekedés. Hét év alatt a
létszam 18,5%-kal novekedett, mig a kulturalis rendezvények szama ennél dinamikusabban, 24,4%-
kal volt magasabb az indulé évhez viszonyitva (a legnagyobb teljesitményndvekedés 2015-ben
jelentkezett, amikor a létszdamndvekedés még csak 5%-ot ért el, de a rendezvények szama mar
45,3%-kal volt magasabb az indulé évinél, amit a 2015 év évforduléi indukaltak).

A D. divizi6 munkajanak értékelésekor fontos indikatort jelentett, annak mérése, hogy az egyes
rendezvényeken a résztvevék szama hogyan alakul és id6ben hogyan valtozik. Az elemzés kiterjedt
mind a két agazat programjaira, melyek koziil nagyobb jelentGséggel bir a Kulturalis agazat, mivel
azok mérése joval biztonsagosabb volt. Ennek oka, hogy a Sport agazat rendezvényeinek jelentGs
része a szabadidd sportok teriiletére tolddott at, melyek Iétszama csak nagysagrendben volt
meghatarozhatd (a futd-, asztalitenisz versenyeken és mas szabadid6s sport programokon nem
vezettek szigoru létszamnyilvantartast). A sport rendezvények szamardl igy is elmondhato, hogy azok
éves szinten 4000-5500 program kozott valtoztak. Az indikator adatok vizsgdlata azt jelzi, hogy egy
kozszolgalati rendezvényen vald résztvevSk szama éves atlagban 88,1 f6/rendezvény, egy kulturalis
rendezvényen ugyanez az adat 59,7 f6/rendezvény. Egy rendezvényre jutd latogatottsag éves atlagos
eloszlasat a 10. sz. Abra mutatja be.
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11. dbra: Részvétel a rendezvényeken
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Az dbran lathato, hogy a kdzszolgalati programok novekedése 2017-ig meredeken emelkedett (2013-
tél 2017-ig a novekedési Utem tobb mint 300%), ezt koveté két évben enyhe mérséklGdés
tapasztalhato, igy is a bazis évhez viszonyitva a rendezvényeken vald részvétel egy fére vetitve 258%-
ra emelkedett. A kulturalis eseményeken valdrészvétel dinamikaja 2018-ig egyenletesen gyarapodott
(a ndvekedés aranya 283%), majd enyhe mérséklédés tapasztalhatd, de a bazis évhez viszonyitva itt is
a prosperacié 250%-os. A két gorbe mozgdsa kismértékben tér el egymastél. A kozszolgaltatdi
rendezvényeken vald részvétel azért magasabb minden évben, mert ezek a programok ingyenesek,
mig a kulturalis események nagy része fizetds vallalkozds. Az indikdtorok valtozasai azt jelzik, hogy a
divizio altal lebonyolitott kulturdlis események és az azokon résztvevGk szama lendiletesen
emelkedett az évek soran. A valtozasok teljesitménytartalma azt mutatja, hogy az érdekl6dés
folyamatos novekedése tébblet teljesitményt igényelt a diviziotol. A kulturalis események értékét,
mindségét alapvetéen nem a rendezvények szamabdl lehet megitélni, hanem azok tartalmabdl,
amelyet kifejez(het) az azokon valé részvétel valtozadsa. Mivel az indikator résztvev6k szamanak
novekedését jelzi nemcsak a kdzszolgalati rendezvényeken, hanem a tovabbi kulturdlis eseményeken
is (amelyek donté része fizet6s), ez kulturalis értéknovekedésre vezethets vissza. Eréforrds oldalrol
nézve az indikatormérést, hogy bar létszamnovekedés volt a kulturdlis dgazatnal, de ez az eréforras
béviilés elmarad a latogatottsag dinamikajanak er6sodésétdl, tehat a kulturdlis értéknovekedést nem
kozvetlenll a munkaerd forras béviilése eredményezte.

A D. divizi6 munkajanak lényeges teriilete a helyi lakossaggal, valamint a programok iranti
érdeklédékkel valo folyamatos kommunikdcié, kapcsolat. A hagyomanyos konzultacidés eszkozok
valtozasa itt érzékelhetd legerGsebben. A postai Uton érkez6 lakossagi észrevételek szama éves
atlagban a hét év alatt 10 és 30 darab levél kozo6tt mozgott, addig az online térbdl szarmazd
bejegyzések, vélemények, értékelések szama 100 ezres nagysagrendrdl folyamatosan névekedett 310
ezer folé (12. abra).
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12. dbra: A D. divizié web- és Facebook oldaldnak Idtogatottsdga
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Az online térb6l szarmazd informacidk a divizié web- és facebook oldalainak feldolgozasa alapjan
lettek Osszeallitva. A két indikator dinamikdja eltéré mozgast mutat. Az iddszak alatt a divizid
weboldalai folyamatosan jelen voltak, a facebook oldalak mérhetGsége csak 2016-tél volt lehetséges.
A weboldalakat 2013-ban 109,6 ezerszer inditottak el és ez az adat 2019-re 283,1 ezer
latogatottsagra (267,4%-ra) emelkedett. A dinamika 2015-t61 2017-ig egyenletesen magas volt, 2018-
ban bizonyos oldalak lekapcsoldsa, atszervezése utan a 2017 évi mértéket meghaladva, de
alacsonyabb dinamikaval folytatddott. A riportok alapjan az is megallapithaté volt, hogy a 2016-t6l
mért adatok jelezték, hogy a vélemények folyamatosan attevédtek a legnépszer(ibbé valt facebook
terliletekre. Itt mar a kovetkez6 évben a latogatottsag tobb mint dupldjara emelkedett és a mérési
id6szak végére tobb mint 15-sz6résére névekedett. Ez a meritési lehet&ség b6 informacios forrast
biztositott (éves szinten tobb ezres adatok) az ott dolgozd szakemberek szamara, de a bejové
informacidk feldolgozasa és hasznositdsa komoly teljesitménykovetelményt igényelt. A forrasoldal
béviilése koltség oldalrdl jelentkezett, de ez nem jart egylitt munkaeréforras ardnyos névekedésével,
az itt kezelt kommunikacids teriiletek hasznosuldsa fontos teljesitménynoévekedésként mingsithetd.

A D. divizié munkajat értékelve az lathatd, hogy a kulturalis térben a divizié tobb terileten is igen
Iényeges teljesitménnyel jarult hozza ahhoz, hogy a KVT fontos kultura-terjeszt6 feladatot tltsén be
a lokaciéban. Ugy tudta béviteni kulturalis szolgaltatasait és kapcsolatait a lakossaggal, hogy kézben
munkaeréforrasai csak szerény mértékben béviltek. Informdacids bazisa biztositotta szamukra, hogy
adekvat maédon tajékozédjanak a kozizlés igényeirél, azokat munkajuk soran figyelembe vegyék,
illetve éljenek a kozizlés formalasanak lehet6ségével. A Sportagazat teljesitményértékelése nem volt
ilyen egyértelmd. Az idGszak alatt a kozoktatasban az dnkormdnyzat szerepe visszaszorult, igy az ott
szervezett, lebonyolitott és mérhetd, pontosan dokumentalhaté rendezvények szama mérsékl6dott,
ugyanakkor munkaeréforrdsai nem valtoztak. A sport szervezés tevékenysége attoldédott a
tomegsport irdnydba, ahol a rendezvények lebonyolitdsa esetlegesé valt, a résztvevék szama sok
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esetben nem volt pontosan regisztralhatd és kiesett olyan fontos sportoldssal 6sszefliggé képzési
teriilet, mint az Uszasoktatas. Teljesitményvaltozast ez az 4gazat a mérések alapjan nem jelentett.

lgazgatésdg

A KVT munkdjdt az Igazgatdésdg irdanyitja. Az |gazgatosag ellatja mindazokat az altalanos feladatokat,
melyeket minden gazdalkodd egység szamara fontosak. Egy résziket a torvények is elGirjak
(szamviteli, pénzigyi, jogi, munkaligyi, humaneréforras-gazdalkodasi, kozponti tgyfélszolgalati és
kommunikacidés feladatok), és a diviziok szervezeti 6nallésaga mellett kilonb6z6 szolgaltatasokat
nyujt szamukra (kozbeszerzési, jogi, humanpolitikai, informatikai, marketing és Ulgyfélkapcsolatok
teriileteken). Tarsasagok munkajanak fontos eleme a vezetés és irdnyitas mindsége, szervezettsége,
az ott végzett szolgaltatasoknak a szervezet teljesitményére gyakorolt hatasa. Ennek megfelelGen az
Igazgatdosag munkaja lényeges befolyassal van a KVT teljesitményére, igy az itt hasznalt indikatorok
mérései fontos kovetkeztetések levondsara adnak lehetGséget.

A KVT gazdalkoddsdnak eredményességét, pénziigyi teljesitményét A kézszolgdltaté és vagyonkezel6
szervezetek teljesitménymérésének kérdései — egy dSnkormdnyzati tdrsasdg esettanulmdnydnak
példdjdan cim( dolgozatom els6 része (ld. Opus et Educatio, 11. évfolyam 1. szam) mutatta be. A
tovabbi munka soran az Igazgatdsag teljesitményének mérése volt a feladat, ahol elemzésre keriilt az
Igazgatdsag létszama (mint erdforrds), a |étszdm idGbeli valtozasai, az egyes egységek
foglalkoztatdsdnak mozgasai, az iktatott dokumentumok szamanak alakuldsa, az évenként
lebonyolitott kozbeszerzések szama, a KVT altal inditott behajtdsok mennyisége, illetve azok értéke,
tovabba a kdzponti Ugyfélszolgalat adat és a honlap latogatdinak szama.

Az Igazgatdsdgdnak foglalkoztatdsi adatai 2013-ban 28 f6vel indultak és 2019-ben 45 fével zarultak. Az
adatok elemzése és a riportok tartalma jelezte, hogy 2016-2018 koz6tt tobb teriileten kerilt sor kiilsé
vallalkozasok kivaltasara, valamint olyan allamigazgatasi feladatok jelentkeztek, amelyek tobblet
munkaerdét igényeltek, igy a létszambdviilés nagy részét ezek a feladatok ellatasa szivta fel. A hét év
alatt jelent6sebb foglalkoztatas-bGéviilés a pénziigyi, a jogi és a humanpolitikai teriileten tortént.

A KVT sajat tevékenysége szamara és az Onkormanyzat szamdra is bonyolit le palyazati Uton
kézbeszerzéseket (13. dbra).

13. dbra: A KVT kézbeszerzési tevékenységének valtozdsa (2013-2019)
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2013 és 2019 kozott a KVT Jogi és kozbeszerzési csoportja Osszesen 104 darab kozbeszerzést
bonyolitott le. A 13. sz. abra bemutatja a sajat célra, az 6nkormanyzat céljara és az 6sszesen ellatott
kozbeszerzések alakulasat. Sajat céljara O6sszesen 47 darab, az onkormanyzat szamdara tovabbi 57
darab palyazati uUton torténG kozbeszerzés tortént. (Az Onkormanyzat is végez palydzati Uton
lebonyolitott kdzbeszerzéseket sajatmunkajanak ellatasa érdekében.) A kdzbeszerzések szama a KVT
céljara 2017-ig, az 6nkormanyzat szamara 2018-ig folyamatosan és egyenletesen névekedett, majd
mind a két teriileten csokkenés kovetkezett be. A dokumentumelemzések azt mutattak, hogy 2018-
ban a tarsasag sajat nevében végzett kozbeszerzéseinek csokkenése egyes feladatok dnkormdnyzati
célok megvaldsitasa érdekében atcsoportositasra keriltek. A tevékenység dinamikaja az id6szak nagy
részében folyamatos novekedést mutat, amely 2013 és 2018 kozott 175%-os emelkedéssel jart
egylutt. Ennek a mennyiségnek a teljesitése a Jogi és Kbzbeszerzési csoportlétszamanak béviilésével
(2 f6), egy dtlagosan elvdrhatd teljesitménynévekedést eredményezett a kozbeszerzések teriletén.

A KVT gazdalkodasanak értékelését nagyban befolydsolja a kiilonboz6 bérleti dijak, Gzemeltetési és
rezsi koltségek kintlévdségének szdma, annak értékbeni nagysdga és behajtdsdnak sikeressége. A
fizetési elmaradasok sok tényezd kdzos eredGje. Meghatarozdja lehet a gazdasag altaldnos allapota
(n6vekedés/stagnalas/recesszid, korbetartozasok, inflacids hatas stb.), de alakuldsa kapcsolatban van
a bérlék fizetési moraljaval és jelentés mértékben fligg az adott szervezet behajtassal 6sszefliggd
munkajatdl is. A KVT az idGszak alatt kiemelt figyelmet forditott a kintlévGségek sikeres behajtasara
ugy, hogy kézben mérlegelte a gazdasagi folyamatok hatdsat (ennek elsGsorban a covid jarvany
id6szakdban volt kiemelt jelent6sége) és a lakossag szocidlis korilményeit is. A behajtdsok
sikerességét befolyasolhatja a szerz6désekben szereplG szabalyozasok jogi tartalma, az elmaradasok
nyomonkovetése, az ellenGrzések gyakorisaga, a bérlGkkel valé egylttmikodés szinvonala. A
lefolytatott riportok erre szamos példat hoztak. A 14. abran bemutatasra keril a behajtasok
szamanak, a behajtasok értékének és az egy behajtasra es6 értéknek az alakulasa.

14. abra: A behajtdsok szamdnak és értékének alakuldsa (2013-2019)
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A hét év alatt 0Osszesen 222 esetben kellett a tdrsasdgnak behajtassal foglalkoznia. Az
indikatorelemzés sordn az a folyamat rajzoldédott ki, hogy a behajtasok darabszama évrél-évre
csokken, melybdl kiugréan kiemelkedik a 2017-es év, amikor hirtelen a diagram megvaltozik és abban
az évben eléri az id6szak legmagasabb mutatdjat, 49 intézkedést. Az abra érzékelteti ugyanezen
id6szak alatti behajtasok értékének (millid forintban) alakuldsat is. A vizsgalt években a
kintlévéségekbdl 6sszesen 80,4 millié Ft-ot sikerilt behajtania a szervezetnek, melynek éves atlaga
11,5 MFt. 2013-ban husz millié forintot meghaladd értékrdl indul a behajtas és 2019-re ez az érték
4,3 milli6 Ft-ra zsugorodott. Fontos volt mérni az egy behajtasra jutd értékek alakuldsat is. Az
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intézkedések szamanak és értékének valtozasabdl megallapithato volt az egy behajtasra jutd érték is
(14. sz. abra). A diagram mozgasabdl lathatd, hogy az els6 harom évben az egy behajtasra esé
értékek kozel azonos szinten mozogtak (443 és 465 eFt kozott) és az utolsé harom év ezen
intézkedési értékei az el6z6eknél joval alacsonyabb savban voltak (122 és 286 eFt). A hatralékban
lév6k szamanak és a hatralékban lévG Osszegek értékének csokkenése azt jelzi, hogy a behajtasi
teriileten folyamatos, jelentés teljesitménynévekedést produkdalé munka folyt.

Az onkormanyzat és a KVT szamara is legfontosabb a helyi lakossaggal valdé kapcsolat folyamatos
fejlesztése, apoldsa. A KVT helyi lakossaggal valé érintkezésétkét indikator alkalmazdsaval kerlt
analizélasra, a Kézponti ligyfélszolgdlat adatai (14.sz. Abra) és a KVT honlapjdnak Idtogatottsdga (15. abra).

A KVT a hét minden munkanapjdn folyamatos lgyfélszolgdlatot tart fenn a terilet két kilonb6z6
részén. A Kozponti Ugyfélszolgalatnal kdzvetlenll (személyes megjelenéssel) szamos (igycsoportot
lehet helyben bejelenteni, illetve elintézni. Ezek kozil a legaltaldnosabbak: lakasokkal, helyiségekkel,
parkoldssal, pénziigyi elmaradasokkal kapcsolatos ligyintézések, melynek alakuldsat a 15. sz. dbra
mutatja be.

15. dbra: A KVT ligyfélszolgdlati tevékenysége
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A Kozponti Ugyfélszolgdlatnal megvizsgalasra kerllt az Ugyfélszolgalatot felkeres6k szama és a
helyben azonnal elintézett lgyek szama. (A helyben bejelentett és azonnal rendezheté ligyek olyan
tipusu szolgdltatasok, amelyek dokumentumok, ligyiratok atvételét jelentik, illetve azokra a lakossagi
kérdésekre torténd valaszadasok). Az lgyfélszolgalatot felkeres6k szamanak adataibdl latszik, hogy
hét év alatt 6sszesen 424 ezren keresték fel az irodakat, ami éves atlagban 60,6 ezer f6t jelent. A dbra
azt mutatja, hogy az idGszak alatt egyenletes névekedés volt tapasztalhatd kisebb hullamzasokkal. Az
Ugyfélforgalom novekedése tobb tényezére vetithetd vissza. Annak ellenére, hogy ez alatt az idészak
alatt tobb terilileten a kormanyzas feladatokat vont el az 6nkormanyzatoktdl, az 6nkormanyzat olyan
tobblet feladatokat vallalt fel, amelyekre korabban nem, vagy csak korlatozottan vallalkozott
(jellemzéen kozszolgaltatasi, szocialis és kulturalis teriletek). Mindezek megjelentek a KVT altal
Uzemeltetett Kozponti lUgyfélszolgalati irodakban. A 15. dbra bemutatja a helyben elintézett ligyek
alakuldsat is. A gorbe mozgdsa koveti az lUgyfélforgalom adatait, amelybél megallapithaté, hogy az
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iroddkban bejelentkezé ligyfelek és az elintézett igyek aranya 69,1% és 83,0% kozott mozgott, ami
jelentds felkésziiltséget igényel az ott dolgozdktél.

A Kozponti Ugyfélszolgalat munkajanal jelentGsebb erdéforras-béviilésre nem kerilt sor. A
folyamatosan béviil6 tgyfélforgalmat plusz egy f6 l1étszambdviiléssel kellett megoldaniuk. A forgalom
novekedése mellett kezelendd Ggyek sokszinlsége is bGvilt, ahogy béviilt az 6nkormanyzat és a KVT
munkatertletei is (U] szocialis, bolcsédei, dvodai ellatasok, palyazati formak, kozteriileti feladatok). Ez
szlikségessé tette az ott dolgozd kollégak folyamatos képzését, az Uj terliletek feladataival egytt jard
adminisztrativ intézkedések pontos ismeretét. Ezt a novekvé forgalmat ugy tudtdk zavartalanul
biztositani, hogy az Ugyek nagy szazalékat a bejelentéskor rendezni tudtak, amely a munkaterlet
fontos mindségi mutatdja. A KVT lgyfélforgalmi munkajat mennyiségben és minGségben az idészak
alatt kiemelkedd teljesitménynévekedéssel lehetett ellatni.

Az ugyfélkapcsolatok az évek alatt folyamatosan attevédtek az online térbe. A KVT honlapjainak
ldtogatottsaga mar 2013-ban is csaknem két és félszerese volt az Ggyfélszolgalati irodakat felkeresék
szamanak, ami 2019-re csaknem négyszeresére ndvekedett. Ezt a turbulenciat szemlélteti a 16. abra.

16. dbra: A KVT honlapjdnak latogatottsdga
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A 16. abraéves adatainak valtozadsi meredeksége a vizsgalt lgyfélszolgdlati indikatorok kozott a
legdinamikusabb. Az induld érték (124,4 ezer darab kattintds) 2019-re csaknem megdupldzddott
(242,8 ezer kattintas, ami 195,2%). Az év/év novekedési ltem a legerGteljesebb 2015-ben volt,
amikor az el6z6 évihez képest +22,9% a latogatottsdg novekedése. A folyamat arra utal, hogy a
honlapok folyamatosan vették at a feladatok egy részét az ligyfélszolgdlatoktdl, de ndvekedési
Utemik a kezdeti lendiilet utan lassan mérséklédni kezdett, teret adva mas online fellleteknek. A
lakossdggal vald kapcsolattartdsnak minden formaja fontos eszkdze az 6nkormdnyzati munka
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tarsadalmasitasanak, ugyanakkor a bdvilés érdemi feldolgozasa jelent6s kihivast jelent a
résztvevéknek. A feldolgozds munkdjat csak eréforras bévitésével lehet megoldani, amely belsé
munkaeré-allomany bdévitésével, megfelelé6 biztonsaggal miikddtethetd mdszaki fejlesztéssel,
valamint kilsé er6forras igénybevételével lehetséges. Az indikator-elemzések azt jelzik, hogy
lakossag szivesen vesz részt a KVT munkdajanak megitélésében és sokkal gyorsabban, kozvetlenebbdl
fejti ki véleményét a kiilonb6z6 online csatorndkon keresztiil. Az online munkaterlet ellatasa is a
kozponti lgyfélszolgalat feladatai kozé tartozik. Az egyes kérdések, javaslatok, lehetséges vitapontok
megvdlaszoldsa, kezelése alapos felkésziiltséget, az érintett diviziokkal valéd folyamatos
kapcsolattartast, naprakészséget igényel. Az Ugyfélszolgalat részére biztositott plusz egy f&s
munkaeréforras bévités e célok kielégitését is szolgalta. Ennek tikrében a terilet teljesitménye igen
kimagaslé, munkajuk eredménye meghatdrozdan hozzajarult a KVT és a lakossag kozotti kapcsolat
sikeres elmélyitéséhez. A kozszolgalati munka tarsadalmasitdsa fontos része az 6nkormanyzatisag
szélesitésének, a lakossdag koztevékenységek irdnti fogékonysdganak erGsitésében. A munka
eredményességét napjainkban csak szamottevd teljesitményndveléssel lehet elérni.

Az Igazgatdsdg teriiletén mért indikdtorok azt mutatjdk, hogy az Igazgatdsdg teljesitményét jelentds
mértékben szolgdlta a vagyonkezelési kérben a kintlévéségek behajtdsdnak jol szervezett munkdja,
valamint a kézszolgdlati munka tdrsadalmasitdsdat erdsité ligyfélszolgdlati és honlapkezelési
tevékenység, melyek a KVT egészének fontos teljesitménynévekedést eredményeztek. A KVT Aaltal
kialakitott szervezet, a beépitett monitoring és érdekeltségi rendszerek fontos eszkdzei a tarsasag
teljesitményének alakitdsahoz. A KVT kozfeladata az dnkormanyzati vagyon kezelése, értékének
megGrzése, forrasai altal torténd novelése, a lakossag részére kozszolgaltatdsok szervezése,
kielégitése igen Osszetett, tarsadalmilag sziikséges és hasznos feladat. Ennek ellatasa értékes munka,

teljesitményének novelése kdzérdeket szolgal.

... s a lényeg lathatéva valt

Az indikatorok altal elvégzett mérések bemutattak a KVT sokrétl tevékenységét, az analizisek
segitségével feltarhatd volt az egyes teriletek teljesitménye, a mért idGszak alatt bekovetkezett
valtozdsok, valamint azok az egyes terlletekre és a szervezet egészére gyakorolt hatdsa. A
teljesitménymeérés eredménye lehet novekedés, stagndlas vagy visszaesés. Az indikatorelemzés
igazolta, hogy az 6nkormanyzati kdzszolgdltatas teriilete érzékeny ,m(iszer”, mivel a szolgdltatas
valtozasat a lakossdg megérzi, véleményét gyorsan a szolgaltatok tudomdsdra hozza. gy az
onkormanyzati szolgaltatasok teljesitményének valtozasat elsének a lakossagi jelzések adjak.
Indikatorelemzéssel a folyamatok bels6 szerkezetének valtozdsat, a bels6 Osszefliggéseket lehet
kimutatni, értékelve azok teljesitményre gyakorolt hatdsat. Akkor lehet az analizis eredményes, ha az
indikatorelemzés nem csak a teljesitmények mozgasat, azok irdnyat jelzi, hanem felhivja a figyelmet
az esetleges valtoztatasok sziikségességére, azok legfontosabb teriileteire.

A tarsasag teljesitménymérésének megkezdésekor hipotézisként megfogalmazdsra keriilt, hogy akkor
keletkezik valds teljesitményndvekedés, ha az erGforrdsok novelése mellett, annal nagyobb mértéku
mennyiségi, mindségi, vagy értékbeni novekedés kovetkezik be, amely egyben erGsitheti a lokalis
kornyezet joléti és szocidlis klimajat. Ennek mérését is szolgalta a kialakitott indikator-rendszer. A
mért eredmények azt mutatjak, hogy lényeges teljesitményndvekedés mérhetd a lakasallomany
mindségi javuldasaban, valamint a bérlakasépitési program megvaldsitasaban. Az idGszak alatt
teljesitményjavulds volt a kintléviségek jelentés csokkentésében, a zoldfellletek dinamikus
bévitésében, a parkolas innovativ smart tipusu fejlesztésében és kiemelt eredményt jelentett a
lakossdggal vald kapcsolattartasa kozvetlen és online téren keresztil valé novelése. Mindezek az
eredmények jol szolgdltdk a teriilet joléti és szocidlis klimdjdnak er6sédését.

A teljesitmények valtozatlansaga jellemezte tobb divizié és az igazgatdsdg egyes terileteinek
munkdjat. Utem béli lemaradés volt tapasztalhaté a kozuthélézat fejlesztése teriiletén, amely az
er6forrdsok allokaciéja folytan els6sorban a dinamikus zoldfelileti teljesitményndvekedésre
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koncentralédott, annak feliileti névelésére vezethetd vissza. A KVT teljesitménynévekedésének nagy
belsé tartalékat mutatta a foglalkoztatds hatékonysagmérésének fejlesztési sziikségszer(isége.

Az analizis kitért a teljesitménynovekedést szolgdld eréforrds-béviilés mérésére is. A vizsgalat soran
egyértelm volt, hogy a KVT munkainak, kiilonboz6 teriileten megjelend fejlesztéseinek, a hatdsagok
altal elGirt 0 feladatainak koltségeit, mint eréforrast az 6nkormanyzat biztositja. A foglalkoztatasi
tobblet igényekrél mindenkor egy egyeztetési folyamaton keresztil tortént megallapodas az
onkormanyzat és a KVT kozott. A szitkséges munkaerGforrast (mennyiségben és mindségben) a belsé
rendszernek kellett biztositania. Amennyiben az adott teriilet tObbletteljesitményét a bévilé
munkaeréforras fedezte, ezt az indikatormérés (bar a novekedés mérhet6 volt) nem tekintette
tényleges teljesitményndvekedésnek. igy ahol a mérések tobbletteljesitményt jeleztek, azok a belsé
szervezeti eréforrasok feltarasabdl, a szervezet gyenge, instabil pontjainak korrigalasaibdl, innovativ
munka eredményébdl szilettek.

Vizsgdlatunk egyértelmiien feltdarta, hogy a KVT-nél ott értek el az er6forrds béviilésnél nagyobb
tejesitményndévekedést, ahol innovdcioval, miiszaki, technoldgiai fejlesztésekkel tudtdk béviteni a
munkavégzd képességiiket, ahol szervezetfejlesztéssel munkaerGtartalékokat tudtak feltdrni és ahol a
vezetés a szocidlis klima javitdsdval erdsiteni tudta a bizalmi bdzisdat. A kutatas ravilagitott arra, hogy
az onkormanyzatok altal nyujtott kozszolgaltatdasokat csak jelentGs teljesitményndveléssel lehet a
jovében tovabb bdviteni. Forrasoldalrél mindenképpen olyan lehetGségeket kell biztositani az
onkormanyzati kdzszolgaltatd vallalkozasoknak, amelyek az dnkormdnyzati eré6forrasok mellett sajat
tobbletbevételek lehet&ségét nyujtjak. Ezen igények kielégitését szolgalhatja a belsé erdforrdsok
feltdrdsdval és indikdtorelemzéssel a kdzszolgadltatd tdrsasdgok teljesitménynévelése.
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