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1. Bevezetés

Egy kozigazgatasi szerv feladatellatasa értékelésének egyik eszkoze az iigyfelek
elégedettségének felmérése.

Kiilondsen nagy a jelentdsége ennek egy telepiilési Onkormanyzat Polgarmesteri Hivatala
esetében, mely az tigyfelekkel (elsdsorban a helyi lakossaggal) szoros kapcsolatban all.

Az tgyfél-elégedettség mérés soran feltarhatjuk, hogy milyen a Polgarmesteri Hivatal
tevékenységének jelenlegi megitélése tigyfelei korében, és az tigyfelek milyen fejlesztéseket

javasolnak elégedettségiik javulasa érdekében.

Minden szolgaltatast nyujto szervezet tigyfélpolitikajanak kritikus eleme a minéség, amelynek
iigyfél orientélt javitdsa a szervezeti miikodés tovabbfejlesztésének egyik hatékony eszkoze.
A fejlesztési folyamat kiindulési alapjat az ligyfélkor igényeinek pontos meghatarozasa, a

kapott szolgaltatas mindségérol kialakult elvarasok felmérése, elemzése biztosithatja.

A szolgéltatas mindség-Osszetevoi korlatozottan mérhetd paraméterek, a mérési eredményeket
nagymértékben befolydsoljdk egyes eseti (kedvezd vagy kedvezdtlen) tligyféltapasztalatok.
Ennek ellenére sziikséges a mindség bizonyos fokti mérése, jo kozelitéssel ugyanis ezt

tekintjiik az tigyfelek elégedettségével legszorosabb kapcsolatban all6 mutatonak.
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2. A felmérés modszere, munkafazisai

2.1. A megismerési folyamat médszertana

Az lgyfélmegelégedettség-felmérés a marketing kutatdsok korébe tartéz6 olyan
»pilackutatasi” forma, amely az ligyfelek véleményét, attitiidjét, elvarasait vizsgalja egy adott

termékre, szolgaltatasra vonatkozoan.

Az tigyfelek megelégedettsége a szolgaltatissal szemben tdmasztott eldzetes elvarasok és a
szolgéltatds igénybevétele soran tapasztaltak megfelelésébdl, illetve eltérésébdl adodik (1.

abra).

A Hivatal szolgaltatasaval kapcsolatos megelégedettség kialakulasa

Az Ggyfél
altal észlelt
teljesitmény

Az ugyfél
elvarasai

« Jogszabalyi eléirasok Szolgaltatas objektiv és szubjektiv

« Egyéni igényszint megitélese

+ Szolgaltatasrdl, * Tapasztalatok
szervezetrél alkotott » Egyéni problémak megoldasa
kép (image) .

Az elégedettség kutatas soran azt vizsgaljuk, hogy az igyfél elvarasait az altala igénybevett
szolgéltatas milyen szinvonalon elégiti ki.

1. abra

A kutatasi feladat azonositdsdt a Hivatal vezetdivel kozdsen, megbeszélések formdjaban
végeztiik el. Ez a Hivatal tevékenységének megismerésén keresztiil a kutatasi teriiletrdl és a
téma kutathatosagardl adott fontos informaciokat. Az itt szerzett ismeretek, valamint korébbi

kutatasi tapasztalataink lehetdvé tették a kutatasi hipotézisek felallitasat.
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2.2. Az ligyfél-elégedettségre vonatkozo relevans informacios teriiletek meghatarozasa

Az ligyfél-elégedettséget értékelo kérdések csoportjai

UGYFEL-MEGELEGEDETTSEG

T = =

A szolgaltato teljesitményét A szolgaltato viselkedését
ertékeld kérdések ertékel6 kérdések
* a szolgaltatas min6sége * nyitottsag
» az ligyfélkapcsolat mindsége * kommunikacié mindsége
« teljesitmény, rugalmassag * partnerség
2. abra

A kutatds megtervezésénél, az adatfelvétel modszerének kivalasztdsanal a kovetkezoket

vettiik figyelembe:

= A Hivatal specialis helyzetébdl addéddan egyszerre hatdsadg és szolgaltatast nyujto
szervezet is.

= Az egyes szolgaltatdsokat az ligyfélfogadas szempontjabol kiilonbozd adottsagu
helyszineken lehet igénybe venni.

= Aziigyfelek eltérd ¢€letkort, szocialis helyzetii, képzettségli emberek.

A hipotéziseket és az adatfelvétel modszertani részleteit a Hivatal vezetdivel kozdsen
értelmeztiik, illetve véglegesitettiik, és ez szolgalt alapul a kérdéiv kidolgozasahoz.

Az adatfelvételt kvalitativ és kvantitativ kutatdsi technikak kombinacidjaval kérddives
megkérdezés formajaban, kérdezdbiztosok alkalmazasaval végeztiik.

A megkérdezések az ligyfelek véletlenszert kivalasztaséval (aki az adott nap iigyét intézte, és
hajland6é volt a kérdésekre valaszolni) folyamatosan torténtek. Az adatfelvétel 2010.
szeptember 20. — oktober 4. kozotti két egymast kdvetd héten, Gsszesen tiz napon keresztiil
folyt Edelény Onkormanyzata Polgarmesteri Hivatalinak minden iigyfélfogadast tartd

szervezeti egységénél.
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A felmérés soran nyert adatok feldolgozasa €s kiértékelése specialis szoftver segitségével
szamitogépen tortént. A kapott tablazatokat irdsos jelentés formajaban elemeztik. A
grafikonok szerkesztésénél hasznalt program kerekitési sajdatossdagabol adodoan egyes

abraknal az adatsorok osszege a 100%-tol £0,1%-kel eltérhet!
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2.3. A kérdoivek szerkezete

A kérdéssor a kovetkezo logikai szerkezetet kovette:

A Hivatal felkeresésének okai.

Mennyire volt sikeres a tajékozodas/iigyintézes.
Ki miatt nem volt sikeres a tdjékozodas.

Mi késztette tigyintézésre.

Milyen tigyben jart a Hivatalban

Sikeriilt-e elintézni az tigyét.

Ki miatt nem sikeriilt elintézni az tigyét.

© N o g Bk~ 0w DN P

Az iigyintézés soran szerzett tapasztalatai, a Hivatal munkdjdra vonatkozo kérdések:
- nyomtatvany kitoltéshez kapott segitség,

- az ligyintézok felkésziiltsége,

- az ligyintézOk segitokészsége

- a Hivatal munkatarsainak segitékészsége a tajékozodasban, eligazodasban,

- aziigyintézés koriilményei (tisztasag, kényelem),

9. A Hivatal munkajanak ésszesitett megitélése.

10. 4 korabbi évekhez képest hogyan valtozott a Hivatal munkdjanak szinvonala.

11. Javaslatok a szolgaltatds szinvonalanak tovabbfejlesztésére.

e rer

2.4. A kutatas logikai vazlata

Az elégedettségkutatast a kovetkezd fazisokban hajtottuk végre:
1. A kutatasi probléma azonositdsa.
2. Aziigyfél elégedettség osszeteviinek feltarasa.
3. Hipotézisek felallitasa a vizsgalt problémaral.
4. A kutatasmodszertan véglegesitése.
5. Adatfelvétel.

6. Adatfeldolgozas.
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1. Az eredmeények elemzése.

8. Jelentes elkeszitése.
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3. Kutatasi eredmények

3.1. Szegmentacios kérdésekre adott valaszok értékelése

Felmérésiink soran 181 iigyfél véleményét gyiijtottiik ossze.
A vélaszadoi szegmensek tobbségénél a valaszok elemszama nem éri el a statisztikailag
megbizhatonak tekinthetd mennyiséget, ezért ezek a vélemények statisztikai kovetkeztetések

levonasara csak korlatozottan alkalmasak, eseti jelleggel birnak.

A kovetkezd abrak szemléltetik a kiilonboz6é szegmentéaldsi szempontok szerinti valaszadoi

csoportok alakulasat a mintaban.

A valaszaddk megoszlasa nemiik szerint

6%

52%

mférfi M né ®nem valaszolt

3. abra
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A valaszadok megoszlasa koruk szerint
5%

47%

15%

m fiatal (30 évig) midds (60 év feletti) m kozépkoru (30-60 év) M nem valaszolt

4. abra

A valaszaddk megoszlasa lakohelyiik szerint

28%

46%

26%

M kertvdrosban laké  m lakdtelepen laké  ® nem valaszolt

5. abra

Nemiik szerint csoportositva a valaszadokat (3. abra) megallapithatd, hogy a nék valamivel
magasabb aranyban (52 %) valaszoltak a kérdésekre.
Az életkor szerinti megoszlasban (4. abra) a kozépkoru valaszadok (47 %), a lakohely

szerintiben (5. abra) a kertvarosban €16k (46 %) adjak a valaszadok legnagyobb csoportjait.
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3.2. A Hivatal felkeresésének okaira, eredményességére vonatkozo kérdésekre adott
valaszok értékelése.

Milyen okbdl kereste fel a hivatalt?
2%

B tajékozodni akart
valamirdl

M (igyet intézett

m nem valaszolt

6. abra

A valaszadok tobbség valamilyen aktualis iigye intézése (67 %) miatt kereste fel a Hivatalt
(6. abra). A valaszadok 31 %-a tajékozodas, informacid szerzés céljabdl jart a Hivatalban.
Koziilikk csak 7, illetve 17 személy nyilatkozott Gigy, hogy nem, vagy csak részben kapta meg

a szlikséges informaciot, 93 személy elégedett volt a tajékoztatassal. (7. abra).

Tajékozdédasa soran megkapta-e a sziikséges informaciot?

M nem valaszolt 62
B nem ide tartozik az Ggy 2
¥ nem 7
Migen
93
M csak részben
17
0 20 40 60 80 100
7. abra
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Mi késztette az ligyintézésre?

B értesitést kapott
M sajat akaratabdl jott

M nem valaszolt

8. abra

A tobbség sajat akaratabdl jott be a hivatalba (50 %), minddsszesen 24 % (43 fo) jott

valamilyen értesités, idézés miatt (8. abra).

Valaszaddk megoszlasa az intézett ligyek fajtai szerint

9% W add

M egyéb

M épités

Hgyam
6% M igazgatas
20% H szocialis
12% 1 ligyfélszolgalat, okmany
M nem valaszolt

22%

9. abra

Az ligytipusokat tekintve a valaszadok koziil a legtobben (22 %) szocialis iigyet intéztek, a
masodik legnagyobb szegmens (20 %) az Ugyfélszolgalatot és az Okmanyirodat felkeresék
kore volt (9. abra).
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A jelenlegi kutatasunk esetén is - az ligyféltipusok vonatkozasaban - a valaszadok szama miatt
ennél a két — az Ugyfélszolgalati és az Okmanyirodat felkeresék, szocialis iigyet intézok —
valaszadoéi csoportnal lehet statisztikailag megalapozott eredményeket értékelni. A tobbi
szegmensnél a vélaszadok viszonylag kis szdmabol adodoan fennéallhat az eredmények
esetlegessége, ezért ezeken a teriileteken kapott eredmények altalanos kovetkeztetések

levonasara korlatozottan alkalmasak.

Sikeriilt-e elintézni az ligyét?

8%

2% M csak részben

2% Higen
Hnem
B nem ide tartozik az gy

H nem valaszolt

10. abra

A valaszadok 69 % (125 f6) nyilatkozott ugy, hogy sikeriilt elintézni azt az iigyet, amiért
jott.

A valaszadok csupan 2 %-a szerint nem volt sikeres az tigyintézése (10. abra).

Az {igyek tipusait vizsgalva az Ugyfélszolgalati és Okmanyirodat felkeresék kozott voltak a
legtobben (89 %) akiknek sikeriilt elintézni tigyiiket. Meglep6en kedvezOen nyilatkoztak
ugyanakkor a szocialis iigyeket intézok is, koziilik is 82 % szerint sikeres volt az

igyintézésiik.

Az idések (60 év felettiek) szegmensében a legalacsonyabb az {igyintézés sikeressége,

mindazonaltal ez is 70 %-ot jelent, ennyien valaszoltak azt, hogy sikeres volt az iligyintézésiik.
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Ki miatt nem sikeriilt az ligyintézés?

M az ligyfél miatt
B hivatal miatt

= mindkét fél miatt

11. abra

A sikertelenség okait vizsgalva - a teljes valaszadoi kor (181 f0) elmondasai alapjan -
megallapithatjuk, hogy mindosszesen csak 4 f6, az iigyet intézok 2 %0-a esetén
valosziniisithet6 az, hogy a sikertelen, vagy csak a részben sikeres ligyintézés a Hivatal miatt
torténhetett. Azok koziil, akik nem mindsitették sikeresnek tigyintézésiiket, 12 % nyilatkozott
ugy, hogy a Hivatal, és 33 % (11 f6) ugy, hogy a Hivatal és az ligyfél egylittesen okoztak a
sikertelenséget. (11. abra).
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3.3. A Hivatal munkéjara, az iligyintézés koriilményeire vonatkozo kérdésekre adott
valaszok értékelése.

A nyomtatvany kitoltéséhez sziikség volt-e segitségre?

49%

M igen, kaptam segitséget
B nem, egyedul toltottem ki

nem valaszolt

12. abra

Az ligyintézés soran alkalmazott nyomtatvanyok kitdlthetdségérdl ad informaciét a 12. dbra,
amely azt mutatja, hogy a valaszadok 49 %-a szamara a nyomtatvanyok Kitoltéséhez
sziikség volt az iigyintézoktol kapott segitségre.

Az idések (60 év felettiek) korében volt a legmagasabb (74 %), a fiatalok (30 év alattiak) és
a kozépkoruak (30 — 60 év kozottiek) korében pedig jelentésen alacsonyabb (45, illetve 46
%) azoknak a szama, akik szerint mnehéz volt a nyomtatvanyok Kkitoltése, és azt csak az
igyintézoktdl kapott segitséggel tudtak megoldani.

Az tgyintézési teriileteket vizsgalva az ado ligyek esetében okozott legnagyobb gondot a
nyomtatvanyok kitoltése, az ilyen iigyeket intéz6k 75 %-a szerint nehéz volt a
nyomtatvanyok Kitoltése, ¢s azt csak az {ligyintézoktdl kapott segitséggel sikeriilt

megoldaniuk.
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Mennyire elégedett az ligyintéz6k munkajaval

(hozzaértés)?
69%
27%
3% 1%

— 4
elégedett inkabb inkabb nem valaszolt

elégedetlen elégedett

13. abra

Az iigyintézok munkdjaval, szakmai hozzéértésével a valaszadok teljes korének 69 %o-a
elégedett (13. abra). Fontos kiemelni emellett, hogy a megkérdezettek koziil senki nem
valaszolt ugy, hogy az ligyintéz0k munkajaval elégedetlen lenne.

A valaszadoi szegmensek koziil legmagasabb az elégedettek aranya a fiataloknal (30 év
alatt) 100 % (elégedett vagy inkabb elégedett). Az atlagnal kisebb szamban talalhatdéak
elégedett ligyfelek a szocialis ligyet intéz6k kozott (67 %).
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Mennyire elégedett az ligyintézok
segitokészségével?

72%
23%
4% 1%
=y P
elégedett inkdbb elégedetlen  inkdbb elégedett nem valaszolt

14. abra

Az lgyintézoknek munkdjuk soran megnyilvanuld segitOkészségével a valaszadok teljes
korének 72 %-a elégedett (14. abra). Ezen tilmenden tovabbi 23 % valaszolt ugy, hogy
inkabb elégedett, ami Osszességében azt jelenti, hogy csupan 4 % érezte magat inkabb
elégedetlennek. Erre a kérdésre sem valaszolt egy megkérdezett sem ugy, hogy elégedetlen
lenne.

A valaszadoi szegmensek koziil a segitokészséggel kapcsolatban legmagasabb az elégedettek
aranya a fiataloknal (30 év alatt) 100 % (elégedett, vagy inkabb elégedett).

A segitokészség megitélésében az atlagnal kisebb szamban talalhatok elégedett tigyfelek a

szocialis ligyet intézok kozott (62 %).
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Mennyire elégedett azzal, ahogy a Hivatal
munkatarsai segitenek a tajékozédasban,
eligazodasban?

70%

23%

7%

1%
A

elégedett inkdbb elégedetlen inkdbb elégedett nem valaszolt

15. abra

A Hivatal dolgozoinak t4jékozodasban, eligazodasban nyujtott segitségével a valaszadok

teljes korének 70 %-a elégedett (15. abra).
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Mennyire elégedett a hivatali koriilményekkel?

0,
39% 42%
16%
2% 1%
H -
elégedetlen  elégedett inkabb inkabb nem
elégedetlen  elégedett valaszolt
16. abra

A hivatali koriilményekkel (tisztasag kényelem) minddssze a valaszadok teljes korének 39 %o-
a elégedett. Tovabbi 42 % allitja, hogy inkabb elégedett, ugyanakkor 16 %inkabb
elégedetlennek érezte magat. Megjelenik tovabba az ,.elégedetlen” valasz is, igaz, minddssze

2 %-ban (16. abra).
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3.4. A Hivatal munkéjanak osszesitett megitélésére, a valtozasok értékelésére vonatkozo
kérdésekre adott valaszok elemzése.

A Polgarmesteri Hivatal munkajanak megitélése

igazgatasi igyet intéz6k 4,60
ndék 4,34
idGs (60 év felett) 4,24
adé lGgyet intéz6k 4,29
gyfélszolgélatot, okmanyirodat... 4,27
Bsszesitett megitélés 4,26
kézépkoruak (30 - 60 év) 4,24
szocidlis ligyet intézG6k 4,23
fiatalok (30 év alatt) 4,17
férfiak 4,16
gyam lgyet intéz6k 4,00
17. abra

A Hivatal munkdjara vonatkozo Osszesitett megitélésiiket a valaszadok az iskolai
osztalyzatoknak megfeleléen egy 5 fokozatu skalan adhattak meg, ahol 1-es jelentette az
elégtelen, 5-0s a kivalo értéket.

A Hivatal atlagos megitélése 4,26.

J

A legmagasabb értéket (4,6) az igazgatasi tigyeket intézok adtak, a legalacsonyabbra pedig a
gyam tigyet intéz0k értékelték a munkat (4,00) (17. abra). Meg kell jegyezni azonban, hogy

minddssze tizenegy ilyen ligyben eljaro tigyfél toltotte ki a kérddivet.

A legmagasabb és a legalacsonyabb érték kozott kicsinek tekintheté (0,6) a kiilonbség,
valamint a szoérdsok értékei alapjan szEélsdséges véleményektdl mentes, homogén

véleményként mindsithetjiik a Hivatal munkajanak kedvezd megitélését.
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A korabbi évekhez képest tapasztalt-e valtozast
a Hivatal munkajanak szinvonalaban?

2% 1%

48% M jobb lett
M nem valtozott
49% = romlott

B nem valaszolt

18. abra

A valaszadok 48 %-anak véleménye szerint a Hivatal munkéja a korabbi évekhez viszonyitva

javult, csak 2 % megitélése szerint romlott (18. abra).

Tovabbi 49 % szerint a Hivatal munkdjanak szinvonala nem valtozott.
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3.5. Az elégedettséget befolyasolé tényezok, amelyek megvaltozasa novelné az iigyfelek
elégedettségét.

Milyen elvarasai vannak a Hivatal munkajaval kapcsolatban, ami ha teljesiilne Ont,
mint iigyfelet elégedettebbé tenné? - kérdésiinkre kapott valaszok, felvetések (Osszesen
tizennyolcan valaszoltak, ami nem tekinthetd reprezentativnak) kozott most is szdmos olyan
lehet, aminek megoldasaban talan nem is a Hivatal illetékes. Ennek ellenére gy itéltiik meg,
hogy bemutatasukkal teljesebbé tehetjiik az iigyfelek elvarasairdl, véleményeirdl kirajzolodo

Osszképet.

A leggyakoribb valaszok a kovetkezo6 teriiletek szerint csoportosithatok (a sorrend az emlitési

gyakorisdgoknak megfeleld):

Az iigyfélfogadas koriilményei

= Az ¢épiilet esztétikailag csunya, omladozé falak. Kevés az iiléhely, és sok az ligyfél.
Nagyon lassitja az ligyintézést.

= A hivatal teljes feltjitasa iddszerii. Legyen tobb fogaddora.

= Sorszdmosztas gépiesitése.

= Kialakithatnanak kiilon néi é€s kiilon férfi WC-t az tigyfeleknek, amit tisztan is
tartanak.

= Biztonsagi Or a portanal, tigyfélkapu.

= Tisztasag, iigyfélkapu, gyermekmeg6rzo, iigyfél WC.

Az iigyintézés menete

= QGyorsabb ligyintézés.
= Elektronikus ligyintézés.
= Egyszerlibb tajékozodas, kevesebb varakozasi id6.

= Gordiilékenyebb munkavégzés.

Dicséretek, pozitiv tapasztalatok

= A segitokészség javult. Gyorsabban dolgoznak.
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= Elégedett vagyok a hivatal munkajaval.

4. Osszegzés

A felmérés célja Edelény Varos Onkormanyzatanak Polgarmesteri Hivatala iigyfeleinek
elégedettségvizsgalata volt. Az {ligyfelek elégedettségérdl kirajzolodott Osszképet ugy

értékelhetjiik, hogy hatarozottan pozitiv, homogén, szélséségektol mentes.

A valaszadok 69 %o-ka elégedett a Hivatalban foly6 iigyintézéssel és egy S fokozatu

skalan értékelve a végzett munka szinvonalat 4,26-ra mindsitették.

A kapott eredmények értékelésénél javasoljuk figyelembe venni, hogy a hazai és a
nemzetkdzi tapasztalatok szerint a hivatalok tligyfelei altaldban a szélsdségesen negativ
vélemények kinyilvanitasatol tartozkodnak, ami kissé javithatja minden hasonld szervezet

megitélését.

Mas hasonld Onkormanyzatokkal vald osszehasonlitas eredményeképpen a kovetkezoket

emelhetjiik ki:

e [Edelény Varos Polgarmesteri Hivatala esetében az iligyintézés eredményességére
vonatkoz6 tUgyféli megitélés valamivel az atlag alatt marad, tehat kevesebben
gondoljak, hogy az iligyintézés sikeres volt. Ennek egyik lehetséges oka, hogy az
igyek kozott jelentds szamot képviselnek a szocialis teriilethez kapcsolddok, ahol
jellemzbéen csak akkor érzi elintézettnek az {ligyet az ligyfél, ha szdmara kedvezd

dontés sziiletett.

e Az ligyintézOk tdjékoztatd tevékenységének megitélése kiemelkedden kedvezd. Ezt a

teriiletet feltétleniil érdemes er6sségként megtartani, fejleszteni.

e Meglehetdsen rossz a megitélése a hivatali koriilményeknek. Ez teljesen 6sszhangban
van a Hivatal dolgoz6i altal (interjuk soran) elmondottakkal. A hivatali munka
mindségén valosziniileg érezhetéen javitana, ha a hivatali funkcidknak jobban

megfeleld épiiletben sikeriilne elhelyezést biztositani.
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A felmérési eredményeket grafikonok, tablazatok ¢&s irdsos vélemények forméjaban

bemutattuk.

Osszefoglalasként szamba vessziik a Hivatal szempontjabol legfontosabbnak tiind
elégedettségi kulcstényezdket. Pozitiv értelemben ezek az in. dominans erdsségek, amelyekre
a kiils6 és bels6 kommunikaciot, stratégiat épiteni lehet.

A mindségkép ellenkezd oldalan taldlhatok azok a fejlesztendd teriiletek, amelyek stratégiai

kockazatokat hordozhatnak, ezért célszerti felvenni azokat a fejlesztési prioritasok kozé.

Erosségek:

- az iigyfelek tajékoztatisanak szinvonala: Az informacidt kereso iigyfelek 93 %-a
ugy nyilatkozott, hogy megkapta a megfeleld t4jékoztatast

- az ligyintézok felkésziiltsége: a valaszadok dontd tobbsége elégedett az ligyintézok
szakmai felkésziiltségével, csupan 3 % nyilatkozott tigy, hogy inkébb elégedetlen

- az iligyintézok segit6készsége: az ligyintézOk segitdkészsége szintén erdsségnek
szamit, ami Osszefliggésben lehet azzal a ténnyel, hogy a nyomtatvanyok kitdltésénél

minden masodik valaszadé tigyintézoi segitségre szorul

Fejlesztendo teriiletek

- nyomtatvanyok Kkitolthetésége: a valaszadok csaknem fele csak segitséggel tudta
kitolteni a kapott nyomtatvanyokat (a felmérésbél nem deriilt ki, hogy ezt a
nyomtatvanyok bonyolultsaga és/vagy a kitoltok szerényebb képességei okoztak)

- az iligyfélfogadas koriilményei: ezen a teriileten mutatkoztak a vélaszadok a
legkevésbé elégedettnek, 18 %-uk nyilatkozott Ggy, hogy elégedetlen, vagy inkéabb
elégedetlen

- elektronikus iigyintézés kialakitasa: a szoveges valaszadas sordn tobben is

kifejezték igényliket az ligyintézés elektronikus lehetdségeinek megteremtése irant

Megjegyezziik, hogy az iigyfelek elégedettsége szempontjabol Iényegtelen, hogy egy
gyengeseg valds, vagy “csak” vélt. Az ligyfél szamara ugyanis ezek teljesen azonos modon

jelentkeznek, és megoldasuktol varja az elégedettség erdsddését.
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5. Ajanlasok

A felmérés eredményei, illetve mas, hasonlo intézményeknél szerzett szakmai tapasztalataink
alapjan az tigyfél elégedettség magas szintjének megdrzése érdekében és a Hivatal iigyfél
orientalt szervezeti mukodésének tovabbi javitdsdhoz az alabbi teriiletek fejlesztését, ¢és

fejlesztési programok beinditasat javasoljuk:

1. nyomtatvanyok Kkitolthetéségének javitasa:

Mindenekel6tt tisztazandd annak oka, hogy miért nem tudjak az tigyfelek egyediil
kitolteni a nyomtatvanyokat. Az eredménytdl fiiggetleniil torekedni kell a
nyomtatvanyok egyszeriisitésére (amennyiben a jogszabdlyok ezt megengedik) vagy
ha ez nem megoldhato, akkor az iigyintéz6i munka részévé kell tenni illetve
tudatositani kell az tigyintézékben az ilyen jellegli munka fontossagat (kiégés-, stressz
elleni oktatasok, tréningek segithetnek a munkavégzés ezen részének hosszu tadvon

torténd eredményes megvalodsitasaban)

2. aziigyfélfogadas koriilményei:

Ezen a teriileten mutatkoztak a valaszadok a legkevésbé elégedettnek, 18 %-uk
nyilatkozott ugy, hogy elégedetlen, vagy inkabb elégedetlen.

Természetesen ezen a teriileten leginkdbb az erdforrasok rendelkezésre allasatol
fiiggden lehet javitani. Elképzelhetdek ugyanakkor kisebb raforditast igényld, mégis
az lUgyfelek komfort-érzetét javito fejlesztések, (mint pl.: elektronikus sorszam kiado
rendszer telepitése, internetes tajékoztatas bdvitése) ezek megvalositasaval is

jelentdsen novelhetd az tigyfelek elégedettsége.

3. elektronikus iigyintézés kialakitasa

Napjainkban elengedhetetlen a fejlesztéseknek ez az irdanya. A 2. sz. mellékletben

javaslatot tesziink az egyablakos ligyintézés koncepcidjara.
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Az elégedettségi felmérés lebonyolitdsa soran szerzett tapasztalataink alapjan javasoljuk,
hogy a legkdzelebbi iigyfél-elégedettség felmérésnél az {ligyfelek ne Onalldoan, hanem
,kérdezobiztosok™ segitségével toltsék ki a kérddivet, igy csokkenthetd a hibasan, hianyosan
kitoltott kérddivek szama és az adatfelvételi beszélgetés soran szamos tobblet illetve hattér
informaciot kaphatunk az tigyfelek elégedettségének alakulasarol és annak okairdl.

A jelenlegi felmérés értékeit nagyban torzitja, hogy viszonylag magas szamban hagytak

megvalaszolatlanul egyes kérdéseket a valaszadok.
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KERDOIV

Edelény Varos Onkormanyzatanak Polgarmesteri Hivatala

iigyfél elégedettségi felmérés

1. Milyen okbél kereste fel a hivatalt?

[ tajékozodni akart valamirdl
2. Sikeriilt-e a tajékozodas, megkapta azt az
informaciot amire sziiksége van?

Cligen,
O csak részben,

O nem,

O nem ide tartozik az igy
3. Ha, csak részben, vagy nem, ki miatt nem?
O hivatal miatt [J az iigyfél miatt Clis-is,

O iigyet intézett
4. Mi késztette az ligyintézésre?

[ értesitést kapott [Jsajat akaratabol jott
5. Milyen iigyben jart a hivatalban?
O ado O gyam Oligazgatas [ szocialis
O iigyfélszolgalat, okmany [ épités [degyéb
6. Sikeriilt-e elintézni az iigyét?
Oigen Ocsak részben

O nem. O nem ide tartozik az iigy
7. Ha, csak részben, vagy nem, ki miatt nem?

[J hivatal miatt [J az tigyfél miatt [ is-is,

8. Amennyiben valamilyen nyomtatvanyt kellett kit6ltenie sziiksége volt valamilyen segitségre?

O nem, egyediil toltottem ki O igen, kaptam segitséget

9. Mennyire elégedett az iigyintéz6k munkajaval (hozzaértés)?

Oelégedett [linkabb elégedett [inkabb elégedetlen [ elégedetlen

10. Mennyire elégedett az iigyintézok segitokészségével?

O elégedett O inkabb elégedett O inkabb elégedetlen O elégedetlen

11. Mennyire elégedett azzal, ahogy a hivatal munkatarsai segitenek tajékozodasban,

eligazodasban?

O elégedett O inkabb elégedett O inkabb elégedetlen O elégedetlen
12. Mennyire elégedett a hivatali koriillményekkel (tisztasag, kényelem, stb.)?

Oel¢gedett [linkabb elégedett [linkabb elégedetlen [ elégedetlen

13. Osszességében milyennek értékeli a Polgarmesteri Hivatal munkajat?

12 3 45

14. A korabbi évekhez képest tapasztalt-e valtozast a Polgarmesteri Hivatal munkajanak

szinvonalaban?

Cdjobb lett O nem valtozott

O romlott
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15. Milyen elvarasa van a Hivatal munkajaval kapcsolatban, ami ha teljesiilne Ont, mint
iigyfelet elégedettebbé tenné?

A valaszado jellemzéi: [J kertvarosban laké [ lakotelepen lakéd
O fiatal (30 évig) O kozépkora (30-60 év) CJidss (60 év feletti)
Ons Oferfi
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2. sz. melléklet

Az egyablakos ligyintézés koncepcioja

A kozigazgatasi szolgaltatasok elektronikus uton vald elérhetéségének megteremtése, az e-
kozigazgatds megvalositdsa a kozigazgatasi szervek egyik legfontosabb fejlesztési irdnya
napjainkban.

Az informatikai eszk6zok €és az internet folyamatosan boviilo térnyerésével egyre erdsodik az

iigyfelek igénye az online ligyintézések irant.

Az elektronikus tligyintézés eldnye a szervezet szdmara, hogy az {ligymenet folyamatai
atlathatova valnak, amellett, hogy jelentds idémegtakaritassal jar a papir alaptival szemben.
Segitségével kijelolhetévé és egyértelmiivé valik feleldsségi rendszer, az tigyek minden
esetben pontosan nyomon kovethet6k lesznek. Megsziinnek a parhuzamos irattarak, és
egységes archivalasi rend alakul ki. Ezekkel 0sszhangban a hivatal dolgozoinak munkéja

leegyszerlisodik.

Az elektronikus ligyintézési rendszer bevezetésével az adatok megbizhatosaga novelhetd és az
»egy adatot csak egyszer megadni” elv érvényesithetd az adatbazisok torvényileg ¢&s
rendeletileg tételesen szabélyozott korlatozott dsszekapcsolasaval.

Az Onkorményzatnak fokozott hangsulyt kell fektetni az allampolgéarok és az iizleti szféra
szdmara igen fontos alapnyilvantartdsok €s kozmiinyilvantartasok (csatorna, viz, gaz, ut,
villamos, telefon, stb.) szdmitogépes alapon torténd Iétrehozasdra és mikodtetésére. Ez
lehetdvé teszi az allampolgarok hatosagi engedélyezési ligyeinek hatékony intézését, segiti a

telepiilés irdnyitasat, timogatja az iizleti szféra bekapcsolddast a helyi feladatok megoldasaba.

Az Eurdpai Bizottsdg altal kidolgozott eEurope 2005 ajanlas az elektronikus

kozszolgaltatasok négy szintjét hatarozta meg:

1. Elektronikus tajékoztatast biztositd elektronikus szolgaltatas, amely biztositja a

szlikséges nyomtatvanyok, dokumentumok internetes letolthetdségét, azok ellendrzott
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vagy ellendrzés nélkiili elektronikus kitoltését. Ezen szinten a dokumentumok

benyujtasa hagyomanyos médon, papiron torténik.

2. Egyiranyu informaciocserét biztosito elektronikus szolgaltatas, amely magéba foglalja
a letoltott trlapok elektronikus kitoltését, a bevitt adatok ellendrzését. Ezen a szinten
az ligy inditdsdhoz mar nem kell személyesen megjelenni a hivatalban, de az tigyben
sziiletd kozigazgatasi dontés kozlése az érintettel, valamint a kapcsolodo illeték vagy

dij fizetése hagyomanyos tton torténik.

3. Kétiranyu informacidcsere

4. Teljesen elektronizalt ligyintézés, amelyben az eddig felsorolt kovetelményeken til a
dontés cimzetthez juttatasa és a dij vagy illeték befizetése is Interneten keresztiil

torténhet.

Edelény Véaros Onkormanyzata esetében megallapithatjuk, hogy annak ellenére, hogy a 2.
pont még egyaltalan nem valdsul meg, a 3. pontnak valé megfelelésre van kezdeményezés a

weboldalon. (E-6nkormanyzat meniipont, Kérdések, panaszok)

Az e-onkorményzés megvalositdsanak lehetséges 1épései Edelényben:

e A Viros weboldala E-onkorméanyzat meniipontjanak tovabbfejlesztése

e A weboldalon elhelyezett tartalmak feliilvizsgalata, nyomtatvanyok megjelenitése
minden iigyintézési folyamatra nézve (letdlthetd modon)

o Kérelmek fogadasa e-mailben (ennek eldfeltétele a megfeleld levelezd rendszer
kialakitasa)

e Nyomtatvanyok elektronikus kitdltésének és benyujtasanak lehetdvé tétele

o Az iigyfél szdmara a folyamatban 1év0 ligy allasaba valo — elektronikus iton torténd —
betekintés lehetdvé tétele

e Vezetdi informaciods rendszer kialakitasa

Az elektronikus ligyintézés rendszere lehetdség szerint magaba integralja a hivatalon beliil

hasznalt egyéb rendszereket is oly modon, hogy mindazokat az informacidkat, amelyekkel a
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hivatal rendelkezik, az ligyintézOk bels6 uton szerezzék be, ne a lakosok feladata legyen azok
benyujtasa.

Ez az alapfeltétele az egyablakos ligyintézés kialakitdsanak.

Az ,egyablakos” rendszer alatt azt az ligyviteli eljarasi rendet értjiik, mely az allampolgar
szamara biztositja, hogy tobb kozigazgatasi szervezetet, vagy egy kozigazgatasi szervezeten
beliil tobb szervezeti egységet érintd ligyeinek intézése egyetlen helyen keresztiil, egyszeri
kezdeményezéssel torténhessen.

A szervezeti megoldasok ¢s informacids rendszerek hozzak Iétre az ligyintézés teljes
folyamatéban résztvevd adatbazisokat ugy, hogy azok az ,,egyablakos” eljarasi rend szerint

osszekapcsolhatok legyenek.

Az ,egyablakos tligyintéz¢és” gyakorlatilag azt jelenti, hogy az iigyfelek teljes hivatali idében,
minden iigytipusban egy helyen intézhetik tigyeiket, egy ligyfélszolgalatnal, ami azonban
elkiiloniil az érdemi tigyintézéstol.

Nem valdsithatd meg azokban az iligyekben, amelyek személyes kozremiikdodést igényelnek
(pl. targyalas, meghallgatas).

Elénye, hogy az tigyfél tobb ligyét egy helyen, egy idében, tobb szervezeti egységnél valo
sorban allas nélkiil intézheti, az ligyintézok szamara pedig az eddig ligyfélfogadasra forditott

1d6 felszabadul az érdemi munkavégzésre.

Magyarorszagon az elektronikus egyablakos {ligyintézési pont alapjaul a mar milkodo
elektronikus Ugyfélkapu szolgal majd, mely jelenleg a www.magyarorszag.hu cimen érhet6
el.

Az egyablakos rendszer bevezetéséhez olyan generalis kérdéseket kell rendezni, illetve olyan
feladatokat kell megoldani a helyi és kdzponti jogi szabalyozas terén, mint az egyablakos
tgyvitel eljarasi rendjének kidolgozasa, adatbazisok elvi Gsszekapcsolasa, adattulajdonosi
érdekek tisztazasa, adatbazisok fizikai Osszekapcsoldsa, adatbdzisok kozotti kommunikacios

kozeg felépitése, a kommunikacid szellemi €s technikai feltételeinek megteremtése.

Az egyablakos rendszer kozponti feltétel-rendszerének kialakitdsaig a helyi dnkormanyzat
feladata a helyi feltételek megalapozdsa, a rendszer majdani miikodését alatamaszto

fejlesztések megkezdése.
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Az egyablakos tligyintézés rendszerének bevezetése Edelényben szervezeti atalakitdsokat
igényel.

A Polgarmesteri Hivatalban jelenleg is mikodik elkiilontlt tgyfélszolgalat, mely az
igyfélfogadasi idon kivill is segiti az ligyfeleket tdjékoztatassal, nyomtatvanyokkal. E
tevékenység szervezeti kereteinek bovitésével megteremthetok az egyablakos iligyintézés

alapjai.

Torekedni kell az iigyfélszolgalat 6nalld megkdzelithetéségének kialakitdsara, ez ugyanis
tehermentesitené a nem ligyfélszolgalati feladatokkal megbizott ligyintézoket, ezen tilmenden

pedig lathaté moédon megjelenitené az egyablakos ligyintézés koncepcidjanak 1ényegét.

Fel kell mérni és osztalyozni kell a Hivatalban ellatott feladatokat az egyablakos ellathatosag

szempontjabol, az alabbiak szerint:

Osztaly Egyablakos iigyintézés keretében | Ugyfélszolgalati megoldas
ellathat6 ligytipus

Biztositani kell az ligyfélszolgalatot ellato tigyintézdoket.

Az lgyintézok képzése belsd rotacioval oldhatdé meg. Lehetdvé kell tenni minden
igyintézonek, hogy rotacidos rendszerben ellassa és elsajatitsa az adott teriileten jelentkezd
valamennyi ligymenetfajta ismereteit, gyakorlati fogésait.

A legkevesebb nehézséget ez azokon a teriileteken okoz, ahol jelenleg is vannak atfedések,
illetve parhuzamos tevékenységek (pl.: okmanyirodai feladatok, szocidlis ellatas,
gyamhivatal). Ezeken a teriileteken célszerii elkezdeni az egyablakos ligyintézés kialakitasat.
Kovetkezo 1épésként lehet olyan teriiletekre is kiterjeszteni az ligyintézésnek ezt a formajat,
melyekben jelenleg csak egy bizonyos ligyintézd jar el. Erre a stddiumra a helyettesitési
funkcidk erdsitésével, részletesebb és pontosabb szabalyozasival lehet felkésziilni. Ennek
soran biztositani kell, hogy minden iigytipusban legyen péarhuzamos kapacitds (belsd

képzéssel, a munkakordk feliilvizsgalataval és atalakitasaval), ilyen forman megoldhato lesz,
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hogy legyen ligyintéz0 az egyablakos rendszerben, aki megfeleld ismeretekkel rendelkezik az
iigytipusban.
Az adatbazisok ¢és informatikai rendszerek Osszekapcsoldsa, egyablakos {iigyintézésre

optimalizalasa a jelenlegi rendszerek szakért6i feliilvizsgalata és véleményezése utan

kezdheté meg.
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