BUDAPESTI GAZDASAGI FOISKOLA
GAZDALKODASI KAR ZALAEGERSZEG

Ugyfélmenedzsment a kozszféraban-
A frontvonal hangja

Bels6 konzulens: Balazsné Dr. Lendvai Marietta Odor Agnes
Nappali tagozat
Kiils6 konzulens: Ritecz Balazs Kozszolgalati szak

2015



BUDAPESTI GAZDASAGI FOISKOLA GAZDALKODASI KAR ZALAEGERSZEG

—-\'.-‘- B ‘ l I H-8900 Zalaegerszeg, Gasparich u. 18/A.
Tel: +36 (92) 509-900 * Fax: +36 (92) 509-930

BUDAPEST BUSINESS SCHOOL

NYILATKOZAT
a szakdolgozat digitalis formatumanak benyujtasarol

A hallgaté neve: Odor Agnes
Szak/szakirany: Kozszolgalati szak

Neptun koéd: FO8Y70 A szakdolgozat megveédésenek datuma (év): 2015.
A szakdolgozat pontos cime: Ugyfélmenedzsment a kozszféraban- A frontvonal
hangja

Bels6 konzulens neve: Balazsné Dr. Lendvai Marietta

Kils6é konzulens neve: Ritecz Balazs

Legalabb 5 kulcsszé a dolgozat tartalmara vonatkozoan:

Ugyfélmenedzsment, koézmenedzsment, new public management, tgyfél-
orientacié, Magyary Program, kormanyhivatal, kormanyablak.

Benyujtott szakdolgozatom nem titkositott / titkositott.

(Kérjlik a megfelelét alahuzni! Titkositott dolgozat esetén kérjlik a titkositasi
kérelem egy eredeti példanyat leadni: a kérelem digitalis masolatanak a
szakdolgozat digitalis formatumaban szerepelnie kell.)

Hozzajarulok / nem jarulok hozza, hogy nem titkositott szakdolgozatomat a
féiskola konyvtara az interneten a nyilvanossag szamara kozzétegye. (Kérjlik a
megfelelét alahdzni!) Hozzajaruldsom - szerz6i jogaim maradéktalan tiszteletben
tartasa mellett - egy nem kizarolagos, idotartamra nem korlatozott felhasznalasi
engedély.

Felelésségem  tudatdban  kijelentem, hogy  szakdolgozatom  digitalis
adatdllomanya mindenben eleget tesz a vonatkozé és hatalyos intézményi
eléirasoknak, tartalma megegyezik a nyomtatott formaban benyujtott
szakdolgozatommal.

f
Datum; 2015 majus 26, 0000 s O ...... CoAue
hallgaté alairasa

A digitalis szakdolgozat konyvtari benydjtasat és étvételét igazojom.

Datum: 2015. majus2+




Tartalomjegyzék

Lo BEVEZEES .o 1
1. Az 1) KOZMENEAZSMENT......ccvviiiiiiiiiii i 2
.1, NPM alkalmazasi SZINTICT.....ccciuuiiiiiiiiiieiiiiieesiiiessiiee e siee e 3
11.1.1. Koézmenedzsment allami és tdrsadalmi viszonylatban............ccccceevvvennnnn. 3
11.1.2. Koézmenedzsment a kormanyzati tevékenységben .........ccccoevvviiivininennnnnn. 3
11.1.3. Kozmenedzsment a szervezeti miikodésben...........occovvvviiiiiiiiiiiiiiinnnnn, 4

I1.2. Az 0j kdzmenedzsment lehetséges eszKOZtATa ...........ccvvviiiiiiiiiiiciice, 5)
11.2.1.  Szervezeti AtalaKitas.........covviiiiiieiiiiiieeseee e 5
11.2.2.  Ugyfél-orientacid, mindségmenedzSment ............ccccoveevereverreeruereenereseennn. 6
11.2.2.1.  SERQUAL MOASZET .....eeeiiiiiiiiiiiiiie it 8
11.2.2.2. 1SO 9000.......c.e et 9

11.2.3. RESZVEtEl/ PartnerSEg.......ccovveiuiiiiiieiiiiie e 10
11.2.4.  Kolts€gvetési reformok ........cocoviiiiiiiiiiiiiieiic s 10
11.2.5.  Piacositas/ PriVAtIZACIO ........ccecviiiiiieiiiie e 11
11.2.6. MenedzsmenteSZKOZOK ..........ccviviiiiiiiiiiicsece e 12

1. MaGYArY PrOGIAM ......oovieiiiiiiieiee e nnee s 14
I11.L1.  Magyary Program beavatkozasi tertilleter ............covvviriiiiiniiiiic e 15
111.2.  Ugyfél-orientacié a Magyary Programban.............ccccoeevrviverreeverinresnennn. 16
IV. Az lgyfélmenedzsSment...........ccccoviiiiiiiiiiiiii 18
V.1, UGYTEIEITEK ...ocvviecvicveiice et 18
V.2, Ugyfél hISEZIEMIa. ......cvvieiviiicricee et 19
IV.3. CRM tIPUSAL.iiiiiiiiiiiciiic e 20
IV.4.  CRM €SZKOZIENASZETE ......oovviiiiiiiiiiiicii s 21
IV.5.  CRM rendszerek a k6zigazgatasban............cccocvviiiiiiniiiiiiciiccec e 21
V.6, UGyEISZOIALAL......c.coivevieiviiieiicee et 23
IV.B.1.  Front OffiCe.....ccooiiiiiiiicc e 24
IV.6.1.1. Személyes ligyfélszolgalat.............cccoovriiiiiniiiiiiiiiii 24
IV.6.1.2. Call CENEN ... 25
IV.6.1.3. HeIP deSK ... 25

V. Ugyfélmenedzsment a Kormanyhivatalnal............ccccccevvviirerererieecreresseeeeeevenanns 26
V.1. Aziigyfélmenedzsmentet megalapozo reform..........ccccviiiiiiiiiiciiciiiennns 26

V.1.1. KormanyhivataloK .........ccccooiiiiiiiiiiiiiiiiie e 27



V.1.1.1. KormanymegbizZott........cccocviiriiiiiiiiiiiiiieiiie e 27

V.1.1.2. Kormanyhivatal f612azgatOja ........ccccevivviiriiieiiiiiiiiiie i 28
V.1.1.3. Kormanyhivatal feladatai ...........ccccccerriiiiiiiiiiiii e 28

V.12, Jardsi hivatalok .......cccocooiiiiiiii e 29
V.1.2.1. Jarési hivatalok feladatai ...........cceveiiiiiiiiiiee e 29

V.1.3. KormanyablakoK.........c.ccccoiiiiiiiiiiiiiii s 30
V.1.3.1. Kormanyablakok feladatai...........cccccoeviiiiiiiniiiiiiiiice 30

V.2, AZUGYINIEZES U] 1Z€ ...eivveiiiiieieiiieeite et 31
V.2.1. Kormanyablak kiildetése, céljai..........ccoovrimiiiiiiniiiiiiiesc e 31
V.2.2. Marketingmix a Kormanyablakoknal .............ccccooiiiiiiniiniiiinciecee 32
V.2.2.1. Termékek (SzolgaltatdSAruk).........cccoovviiieiiniiiieiiie e 33
V2220 AT 34
V.2.2.3.  Szolgaltatdsi CSALOINA .....cveeiviiieiirieie e 34
V.2.24.  KOMMUNIKACIO ...veeiiiiiiiiiiieiie e 35
V.2.25. EmDBeri tenyezZOK ........coooviviiiiieiieiieeie e 36
V.2.2.6. TAargyi €lemek ........ccceeiiiiiiiiiiiiceee e 37
V.2.2.7. Szolgéltatasi folyamat ..........ccccerviiiiiiiiiiiiiiii e 37

VI Primer KUtatds .......oooiiiiiiieiiee e 38
VI.1. A kutatdsi modszer bemutatdsa .......c.ccoovveiiiiiieiiiiiic e 39
VI1.2. A frontvonal hangja- a mélyinterju eredményeinek bemutatasa.................. 40
VI.3. A mélyinterjuk fobb megallapitasal ..........cccoceiiiiiiiiiiiiiiii 52
VI OSSZEFOZIALAS ..ottt 56
IRODALOMIEGYZEK ...oouviriiiriiiiiieiiesiessiessies st
SzZAKITOAIMAK .......oviiiiiiiiie e
Elektronikus dokumentumok .............cccooviiiiiiiiiii
INtETNEtes TOTTASOK ..oouviiiiiii i
JOGSZADALYOK ...
ABRATEGYZEK ...ttt
MELLEKLETEK LISTATA ...ttt ssssssssssss s |

IMEIIEKICTEK ... I



I. Bevezetés

A 2010-es év fontos allomés volt a magyar kozigazgatas torténetében. A teriileti
allamigazgatasi szerveknek jelentOs része integralodott és 2011. januar 1-jén létrejottek
a fOvarosi és megyei kormanyhivatalok, amelyek a kozigazgatasi hivataloknak
jogutodjai. A torvényhozo a reform keretében célul tiizte ki az iigyfélcentrikus teriileti
allamigazgatas megvalositasat, ¢és a terlileti igazgatds hatékonysdganak ¢és
egységességének biztositdsat. Ennek érdekében még ugyanazon évben megkezdték
miikddésiiket a Kormdnyablakok, amelyek a megyei és jarasi hivatalok integralt
ligyfélszolgalatainak helyszinei. Az egyablakos iigyintézés keretében az ligyfelek
egyetlen helyen, a lakoéhelyiikhoz legkozelebbi, vagy a szamukra leghamarabban
elérhetd kormanyablaknal tudjak minden hatdsagi ligyiiket intézni.

Kutatdsom soran arra keresem a valaszt, hogy valoban tigyfélbarat lett-e a kialakitott
rendszer; mik az ligyfélszolgalati munkatarsak tapasztalatai, mennyire elégedettek az
tigyfelek az uj ligyintézési formaval.

Eldszor szekunder informdacidkat gylijtéttem az 0 kdzmenedzsment irdnyzatrol,
eszkoztarardl azon beliil is Osszpontositva az tgyfél-orientacido témakorére, hogy
nagyobb ralatast kapjak a kozszolgaltatd szervezetek altal alkalmazhato
menedzsmenteszkozokre. Fontosnak tartottam ismertetni a 2011-ben bemutatott
Magyary Zoltan Kozigazgatas-fejlesztési Program jo ligyfélkapcsolat, tigyfelvétel —
korményablak beavatkozasi célteriiletét, mivel arra hivatott a fejlesztési koncepcio,
hogy irdnymutatast adjon a kozigazgatds korszerlisitésére, a kozszolgaltatasok
tigyfélkdzpontubba formaldsara. Dolgozatomban gorcsé ald vettem a Zala megyei
korményablakok marketingmix elemeit, hogy mit kindlnak az {lgyfeleknek,
feltérképezve ezaltal az tligyfél-orientalt szervezeti kultira kialakitdsahoz hozzajarulo
marketingtevékenységiiket.

Annak érdekében, hogy személyes visszajelzéseket kapjak a Kormanyhivatal,
Korményablakok kozvéleményben kialakitott képérdl, ligyfélbarat szolgalatrol, az
integralt ligyintézésrdl, primer kutatdsba kezdtem Zala megyében. Felmérésemet a
mélyinterji technikajanak alkalmazasara épitettem, amelyhez a Zala Megyei
Korményhivatal két felsd vezetdje, valamint a jarasi hivatalok ligyintézdéi és a

kormanyablakok tigyfélszolgalati munkatarsai nyujtottak segitséget.



II. Az Gj k6zmenedzsment

Az 1j kozmenedzsment (,,az Uuj menedzserializmus”) mozgalom az 1970-es évek
végén az angolszasz orszagokbol indult, a 80-as évekre egységes format oltott a
Woodrow Wilson nevével fémjelzett korszakban, majd politikai mozgalomként a
modern polgari vildg orszdgaiban mindenhol érvényesiilni tudott. Legtobbszor az angol
megnevezéssel, New Public Managementtel jelolik az iranyzatot. A mozgalom
ujitdsdban ugy kivanta dsszekapcsolni a maganszektort a kozszféraval, hogy nagyobb
hangsulyt fektet a menedzsment szerepére és jelentoségére. A versenyszférara jellemzo
értékeket vittek be a kozszektorba, igy egy olyan hagyomanyos kozigazgatasi modell
alakult ki, amely kevésbé lett merev, az elérendd célokra koncentral, decentralizalt

rendszert alkot. Az uj kozmenedzsment legfontosabb céljai:

fogyaszto-

takarékossag hatékonysdg eredményesség orientaltsag

Az 0j kézmenedzsmentben arra torekednek, hogy a kormanyzat legyen piacbarat,
ennek keretében mikodjon egyiitt a maganszektorral, a jovObeni célok elérése
érdekében nyisson az innovativ megoldasok felé és legyen kreativ. A kozéppontba
olyan célkitiizések allnak ezeken kiviil, mint az allampolgarok aktivizalasa, civil
szervezetek bevonasa a koziigyekrdl szolo dontések meghozataldba. Ez az iranyzat
nemcsak egy 0j szemléletmoddot jelent, hanem értékrendet is, melyben valamilyen piaci

mechanizmus atvétele felvaltja a tradicionalis biirokraciat.

NPM

el6éremutatg,
allampolgar-barat
megkozelités

szemléletmod és

s kotelezé elem
értékrendszer

a kormanyzati
reformtorekvések
elérése érdekében

jo alapot bizotosit a
kdzosségi szolgaltatasok
fejlesztéséhez

szamos menedzsment
eszkoz alkalmazhato

1. abra: A New Public Management fogalma
Forras: Rosta Miklos: Innovacio, adaptacio és imitacio: Az uj kozszolgalati menedzsment
alapjan, sajat szerkesztés



I.1. NPM alkalmazasi szintjeil
Az 1) kézmenedzsment céljai és azok megvalositasa altaldban harom alkalmazasi
teriileten jelenik meg. A beavatkozasi szintek szereploi lefedik a kdzmenedzsment
érdekeltjeit és szereploit. A kozmenedzsment tevékenységének harom szintje az
atfogobbtdl a sziikebb felé haladva:
- allami, tarsadalmi szint
- kormanyzati tevékenységi szint

- allami szervezetekben valdo mukodési szint

I1.1.1. K6zmenedzsment allami és tarsadalmi viszonylatban

Ebben a szerepében a kozmenedzsment Ujraértékeli a magan- és a kozszektor
kapcsolatat és nagyobb teret kivan nyitni a nonprofit szektor szerepvallalasanak a
kozosségi kapcsolatokban. A hatékonyabb allamigazgatasi rendszer altal vonuljon ki az
allam azokrol a teriiletekrél, ahol a feladatok mas formaban célszeriibben
végrehajthatéak. Az allam leépitése egy masik formaban, a szabalyok csokkentésében is
megmutatkozik az 0 szemléletben, ezaltal felveszi a harcot a tulszabalyozottsag elleni
kiizdelemmel.

edllamigazgatas méretének csokkentése
eszinten tartdsa

allam leépitése

piaci mechanizmusok *magdnvallalati menedzsment médszerek atvétele
kiterjesztése edecentralizalt rendszerek

eallami vagyon privatizdldsa
evagy Onkormanyzatnak atadds

eszabalyok csokkentése
etulszabdlyozottsag megszlintetése

emaganszféra bevondsa
eharmaik szektor szerepvallalaldsa a kdzfeladatok ellatdsaban

2. abra: Az NPM allami és tarsadalmi beavatkozasi szintje
Forras: Szekunder kutatas alapjan, sajat szerkesztés

I1.1.2. K6zmenedzsment a kormanyzati tevékenységben
Az 0j kozmenedzsment célkitlizései ezen a teriileten nem a Kormany, hanem a
kiilonbozé szintli  altalanos kozfeladat-ellatasi €s végrehajtasi  tevékenységekre
fogalmazodtak meg. Az egyik elérendd cél, hogy a korményzati tevékenység soran le

kell kiizdeni azt a filozofiat, miszerint mindenekfolott a ,,k6zj6” 4ll és ennek érdekében

! Horvath M. Tamas: Kdzmenedzsment 66-74.0.



kell szervezni a feladatokat, feliil kell irnia az értékszempontokat a gazdasdgossagi
szempontoknak. Az 0j stratégiai szemléletben érvényesitésre kell jutatni a mindségi
kovetelményeket, amelyhez segitséget nyujthat a teljes korli mindségmenedzsment
(TQM), valamint tovabbi menedzseri technikat, a bechmarkingot is 4t kivanja venni a
vallalati szférdbol, amely az azonos tevékenységet folytatokat méri Ossze. A
kozszolgaltatasok szervezésében a versenyeztetés kap hangsulyt, kotelezd jelleggel,

még a teljesen allami kézben 1évd szolgaltatok terhére is.

eolcsosag
"3E" ehatékonysag
seredményesség

ekotelezéen
edllami szolgalatok is

eeredményalapu menedzserek
*TQM, bechmarking

3. abra: Az NPM kormanyzati tevékenység beavatkozasi szintje
Forras: Szekunder kutatas alapjan, sajat szerkesztés

I1.1.3. K6zmenedzsment a szervezeti miikodésben
Az NPM kovetelményként fogalmazza meg a Szervezeti miikodés javitasat, melynek
érdekében tobb teriileten is probal kozbenjarni. Ilyen célteriilet lehet a szervezeti kultara
megvaltoztatasa, olyan hivatastudat kialakitasa, mely értékorientalt és tigyfélcentrikus.
El6térbe helyezi a foglalkoztatasi kapcsolatok megvaltoztatasat a versenyképes
munkaer6t alkalmazéasaval és a teljesitményhez kapcsoltan. A kdézmenedzsment
torekvései aktiv szakmai iranyitast igényel, ahol egyértelmil a feleldsségvallalas és a

szabad dontéshozatal a fels6 vezetésben.?

szervezti kultura e hivatastudat
megvaltozatasa * elkdtelezettség a munkdjuk irant

foglalkoztatasi kapcsolatok e teljesitményalapt finanszirozas
megvaltoztatasa e Egyéni szint( teljesitménymenedzsment

e szervezeti egységek 6ndllésaga
e hataskorok és feladatok pontos meghatarozasa

4, abra: Az NPM Aallami szervezetekben valé miikodés beavatkozasi szintje
Forras: Szekunder kutatas alapjan, sajat szerkesztés

2 Juhasz Lilla Maria: Harom irdnyzat a kozigazgatas-tudomany fogalomtarabol



I.2. Az j k6zmenedzsment lehetséges eszkoztara

Az el6zd részekben lényegre torden ravilagitottam az NPM fogalmara, céljaira és
azokra a teriiletekre, ahol megjelenik az 10 irdnyzat. A mostani alfejezetben az 0j
kozmenedzsment szertedgazo eszkozrendszerét ismertetem. Az NPM olyan széles
palettajat kinalja a kozigazgatasi rendszert érintd reformelképzeléseknek mely
egyértelmii, ugyanakkor kiilonféle elméleti megalapozottsaggal és tobbféle gyakorlati
eszkozrendszerrel rendelkezik. Amennyiben szemléletmodként tekintjiik, ugy legfobb

ismérve a kozigazgatas miikodési hatékonysaganak mélyrehatd rehabilitalasa.

5. abra: NPM lehetséges eszkoztara

Mened Szervezeti
enedzsment- stalakitas
eszkdzok
Piacositas/ Ugyfélorientacio,
Privatizacio minéségmenedzsment
Koltségvetési Részvétel/
reformok Partnerség

Forras: Szekunder kutatas alapjan, sajat szerkesztés

I1.2.1. Szervezeti atalakitas3
Szervezeti atalakitas alatt alapvetden a feladat-felelosségi- €s hataskorok delegaciojat
értjiik az allamigazgatas alsobb szintjeire.
Az eszk6zok célja:
* A hierarchia csokkentése,
* A politikai és menedzsmentszerepek szétvalasztasa

* A megrendeldi és végrehajtd szerepek egyértelmi megkiilonboztetése.

® Hajnal, Keiser, Rosta: Helyi kdzpolitika, 114.0.



I1.2.2. Ugyfél-orientacioé, minéségmenedzsment

,»A demokratikus kormanyzatok azért vannak, hogy kiszolgaljak a polgaraikat. Az
iizleti vallalkozasok azért, hogy profitot teremtsenek. Es mégis, a vallalkozok azok, akik
megszallottan keresik az 0j utakat, amelyek révén az amerikaiak kedvében jarhatnak. A
legtobb amerikai kozigazgatasi és dnkormanyzati szerv teljesen kozombos a fogyasztoi
igényekkel szemben...”

Az 11j kozmenedzsment ennél az atalakitandé kategoriandl azt tiizi ki célul, hogy az
allampolgarok igényeit minél magasabb szinten és szinvonalon elégitse ki. A
szervezetrdl, illetve az altala nyujtott szolgaltatasok mindségérdl kialakitott képét a
polgaroknak leginkdbb a veliik kozvetleniil foglalkozo hivatalnok viselkedése,
hozzaallasa befolyasolja. Olyan szervezeti kultarat kell 1étrehozni, amelyben az
alkalmazottak gondolkoddsmodjanak, hozzaalldsdnak alapja egy értékorientalt,

mindségégre  fokuszalo, ligyfélcentrikus  hivatdstudat. A  megvaldsitashoz

elengedhetetlen az értékalapt kozmenedzsment szemlélet.

1. tablazat: Az értékalapi kozmenedzsment elemei

Sikertelenség okai

Mértékletesség,
gazdasagossag
Sigma-értékek (a célok eléréséhez Pazarlas

sziikséges feladatokkal

er6forrasokkal szemben)

Becstletesség, tisztesség Korrupcio

(a korrektség, kolcsonosség,  (hivatali visszaélés,
helyes kotelességteljesités részrehajlas,
elérése) szabalytalansag)
Hatarozottsag, rugalmassag

(az alkalmazkodas elérése) [mebrre

Ertékcsoportok

Theta-értékek

Lamda

Forras: Szekunder kutatas alapjan, sajat szerkesztés

Az ligyfél-orientacid témakore kiterjed:

- szervezet képviseletére, cégfilozofiajara

alkalmazottak kozotti kapcsolatokra

- alkalmazottak megfelel6 munkakdriilményeire
- lgyfél elégedettségére

- lgyfél igényeinek felismerésére

- panaszkezelésre

- szervezeti kultarara

* Osborne, Gabler: Uj utak a kozigazgatasban. Vallalkozoi szellem a kozosségi szektorban, 175.0.



A szervezet filozofidjaban els6sorban a kik vagyunk, melyek az alapvetd értékeink
kérdésekre adnak valaszt. A képviselni kivant értékek pszichikai erével birnak,
azonosulni  kell minden egyes munkatarsnak veliik, kiilonben bagatell
megfogalmazasnak fog latszani és érvényesiilni. Az lgyfélbarait megkdzelités a
vallalaton beliil kezdddik. Az ligyfélorientalt banasmod csupan felszines viselkedés
marad akkor is, ha a munkatarsak egymassal nem bannak nyiltan és feleldsségteljesen,
hiszen ezek kihatnak az tigyfélkezelés mindségére. Az ligyfelekkel kapcsolatot tartd
alkalmazottak munkakdriilményei befolyasoljak hangulatokat, igy olyan légkort kell
biztositani, amely mind szdmukra, mind az igénybevevok részére megfeleld
koriilményeket teremt meg. Egy szervezet miikddésének alapja az tigyfél, akiknek
elégedettsége vagy elégedetlensége meghatarozo jelentdségli, elhanyagolasuk pedig
komoly lathato és lathatatlan karokat eredményez. A jelenlegi és jovObeni lehetséges
igényeik azonositasa pedig kolcsonds elonyoket biztosit a szervezet és az ligyfelek
szamdra is. Az ligyfelek panaszat szintén partneri alapon kell kezelnie a szervezetnek,
olyan tligyfélbarat konfliktuskezelési technikat kell alkalmaznia, amely a probléma
megoldasan tul, az tigyféllel valo kapcsolatot is fejleszti.”

A szervezeti kultara tigyfélkdzpontira alakitasat nem csak az alkalmazottak munkajuk
iranti elhivatottsagaval, a hivatastudatukkal kell azonositani. Ide értendd olyan kultira
elemek is, mint a szervezet targyi eszkozei (épiilet: amely jol megkozelithetd, komfortos
¢s tagas, kényelmes tligyféltérrel rendelkezik), vagy a szimbdlumai, logoja, egységes és
izléses munkaruhdzata, valamint hagyomanyok teremtése szervezeten beliill (pl.:
kitlintetés a k6zonség szolgalataért) és szervezeten kiviil (pl.: nyilt napok, 100 000-dik
tigyfél iinneplése).

Ha tigyfélkozpontlii szervezet vagyunk, akkor fontos tudnunk, hogy milyennek latnak
minket, és milyen mértékig tudjuk ezt a mindségképet uralni, azaz az igénybevevok a
szolgaltatas min3ségérél milyen értékitéletet alkotnak. Igy kapcsolodik Sssze az tigyfél-
orientacid a mindségmenedzsmenttel. A szolgéltatasok mindsége nemcsak a
szolgaltatasnyujtod teljesitésétdl fligg, hanem az igénybevevd tapasztalataitol is. A
tapasztalt szolgéltatds pedig minél inkabb feliilmulja a vevd eldzetes elvarasait, annél

nagyobb lesz a mindségérzete.

> http://www.hr-network.hu/szolgaltatasok/hr_cikkek_ugyfelorientaltsag.htm



I1.2.2.1. SERQUAL médszer

A modell a szolgaltatisok mindségének mérésére hivatott eszkdz. Abbdl indul ki,
hogy az tigyfelek elvarasai és a megvalosult szolgaltatas jellemzdi kozott eltérések
vannak. Ezt hivjuk észlelt mindségnek. A Servqual modszerben 10 altalanos
szolgaltatdsmindségi paramétert képeztek, amelyekhez szamos allitast generalnak. ,,Az
Osszehasonlitds soran két szélséérték, az ,idedlis mindség” ¢és a ,teljesen
elfogadhatatlan mindség” kozotti értékkészleten mozgunk. Az ,,idedlis” irdnyba torténd
elmozduléds soran a valos (észlelt) mindség meghaladja az elvartat (vagy megegyezik

vele), az ,.elfogadhatatlansag” irdnyaban a tényleges mindség egyre inkabb az elvart

szint alatt jelentkezik.”

2. tablazat: A szolgaltatasminéség altalanos paraméterei

megbizhatdsag, szavahihetdség, becsiiletesség, a szolgaltatasok ,,jo

Hitelesség ) ) ) ,

hire", a szolgaltatas értékének megfeleld ar.

kockazattol valdo mentesség, fizikai biztonsag, korrekt pénziigyek,
Biztonsag )

titoktartas.

megkdozelithetéség, konnyi kapcsolatteremtés, alkalmas hely,
Hozzaférhetoség )

alkalmas id6pont
Kommunikacié  a hasznélok folyamatos informéléasa éltaluk érthetd nyelven.

Az igénybe vevo

meghallgatés, egyéni figyelem, a hasznalok és igényeik

megértése megismerése, személyre szabott szolgaltatasok.
Kézzelfoghato az eszk0zok, a berendezések €s egyéb fizikai koriilmények,
tényezok kommunikécids anyagok, a személyzet megjelenése.

a teljesitmény és a teljesités egységessége, a szolgaltatasok
Megbizhatésag

megbizhatd és pontos teljesitése.
Reagalasi hajlanddsag a hasznal6 segitésére, a hasznalo problémainak
készség atérzése, gyors szolgaltatas.
Hozzaértés, a szolgaltatas teljesitéséhez sziikséges jartassagok és tudas

kompetencia
Elozékenység,

udvariassag

megléte.
megfontoltsag, szivélyesség a kapcsolatokban, baratsagos

viselkedés.

Forras: Baldzsné Dr. Lendvai Marietta: Mindségmenedzsment a kozszektorban eléadasa

alapjan, sajat szerkesztés

® Becser Norbert: A SERVQUAL (szolgaltatds-mindség) modell alkalmazhatésiganak elemzése
sokvaltozos adatelemzési mddszerekkel, 6. o.



11.2.2.2. 1SO 9000

A kozigazgatasban hasznalatos egyik mindségértékelési eszkoz az ISO 9000. Az ISO
(International Organization for Standardization) a nemzetkdzi szabvanyiigyi hivatalok
szOvetsége roviditése, amely felelés a nemzetkdzi szabvanyok kialakitasaért. Az 1SO
9000 szabvanysorozat arra hivatott, hogy a szervezetek altal nyUjtott szolgéltatdsok a
nemzetkozileg elfogadott mindségi kovetelményeknek megfeleljen. A szabvanyt a
szolgéaltatas tervezésétdl a vevoszolgalaton at minden fazisban alkalmazni kell.

Mindségi kovetelmények, minimumok (standardok) keriilnek megéllapitasra, s elemi

egységekkel kifejezhetd munkafazisokhoz keriilnek hozzarendelésre. A mindsitést

alapvetden kiils6 mindségtanusitas tjan oldjak meg.

3. tablazat: Az 1SO 9000--es rendszer 8 alapelve:

Vevoorientalt

szervezet

Vezetés

Munkatarsak

részvétele

Folyamatalapu
megkozelités
Rendszer
megkozelités és
iranyitas
Folyamatos fejlodés
Tényeken alapulo
dontéshozatal
Kolcsonosen
elonyos szallitoi

kapcsolatok

a szervezet a vevoktol fligg, ezért pontosan tisztaban kell
lennie a vevok jelenlegi és jovoben varhato sziikségleteivel, ki
kell elegitenie a vevdi kovetelményeket és elvarasokat

a vezetésnek kell 6sszehangolnia a szervezet céljait egységes
egéssze, illetve kialakitani azt a bels6 munkahelyi
kornyezetet, amelyben a munkatarsak teljes mértékben
azonosulni tudnak a szervezet céljaival, feladataival.

a munkatarsak a legfontosabb részei a szervezet
miikodésének, annak minden szintjén, annak érdekében, hogy
a szervezet elérhesse a céljait.

a kivant eredmények hatékonyabban elérhetdk, ha a forrasokat
¢s a tevékenységeket folyamatként kezelik.

a szervezet hatékonysagat és eredményességét javitja az
egymassal kdlcsonhatasban all6 folyamatok azonositésa,
megértése €s iranyitasa.

a folyamatos fejlodés a szervezet f6 célja
a hatékony dontés az adatok és informaciok elemzésén alapul.

a szervezet €s a szallitoi kolcsonosen fliggnek egymastol,
kolcsondsen eldnyos egyiittmiikdodésiik mindkét fél szamara

elényos.

Forrds: Baldazsné Dr. Lendvai Marietta: Mindségmenedzsment a kozszektorban eldadasa

alapjan, sajat szerkesztés



I1.2.3. Részvétel/ Partnerség
Ennél a kategoridnal a menedzsment a lakossag bevonasara fokuszal a szervezet
¢életébe. Miért is fontos az allampolgarok jelenléte a szervezet életében, milyen
hozadékkal szamolhatunk?
- Jobb mindségli dontéshozatal;
- Novekv6 tarsadalmi stabilitas;
- A bizalom és a demokracia er6s6dése;
- Atlathatosag és elszamoltathatosag fokozodasa;
- Csokkeno tarsadalmi konfliktusok, tarsadalmi toke ndvekedése;
- Térsadalmi célok egyértelmiibabé valasa; a kolcsonds megértés kultarajanak
erésddése;
- Igazsagossag és méltanyossag erdsodése.
- A kozszektor hatékonysaganak és eredményességének novekedése’
Partnerség alatt a kozszolgdlatban a feleldsség megosztasat értjiik a dontéshozatali
folyamat minden egyes fazisaban, a szakpolitikdk megalkotasatol kezdédden a
megszdvegezeésen at a dontésig €s annak megvalodsitasaig. Ez a részvétel legmagasabb
szintje.

6. abra: A részvétel Kkiilonb6z6 szintjei

Tajékoztatas Konzultacio Parbeszéd Partnerség

alacsony részvétel szintje magas

Forras: Szekunder kutatds alapjan, sajat szerkesztés

I1.2.4. Koltségvetési reformok
A koltségvetési folyamtokon kiviil a pénziigyi €s a konyvelési folyamatokhoz
kapcsolodo technikdk megreformalasa a cél. Ezek a mddszerek a maganszféraban méar
joval korabban elterjedtek. F6 vezérelvek:
* Eredmény-centrikussag;
* Teljesitményorientécio;
+  Atlathatosag;

* Pénziigyi beszamolasi rendszer valtozasai: eredmény szemléletii

" Hajnal, Keiser, Rosta: Helyi kozpolitika, 120.0.
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Fokuszba kerlil az eredményszemléletli szamvitel és a teljesitményen alapuld
koltségvetés készitése.

Az eredményalapu szamvitel lehetdséget ad a visszaélések csokkentésére, tehat hat a
korrupcid ellen; megfeleld informaciokat nyujt a dontéshozok szamara és biztositja a
szervezet milkodésének atlathatosagat. Lényege, hogy az eredményt az elismert
bevételek ¢és ezekhez rendelhetd koltségek kiilonbségeként hatdrozzak meg. A
pénzmozgasoktol fliggetleniil rogzitik a gazdasagi eseményeket, tehat a bevételek arra
az id6szakra keriilnek szambavételre, amikor felmeriiltek, fiiggetleniil attol, hogy
valoban befolytak-e. A kiaddsokat pedig akkor szamoljék el, amikor felhasznaltdk az
eréforrasokat, fliggetleniil attol, hogy kifizették-e.

A teljesitményen alapuld koltségvetés modszerénél nem az input oldalra
tamaszkodva, hanem az outputra, az eredményre orientaltan készitik el a koltségvetést.
A kozszolgalati menedzsment célja tehat, hogy a végsé eredményekre helyezze a

hangsulyt, kevésbé a belsd folyamatokra.

I1.2.5. Piacositas/ Privatizacié

Az allami szektor méretének csokkentésére egyik alternativ megoldas a privatizacio.
Ez esetben nemcsak a vagyonelem tulajdonjoganak teljes, hanem egy részében beallt
valtozatasat is privatizacionak tekintiink. A hatékonysagot az Uj iranyzat ugy kivéanja
novelni, hogy bevezeti a kozszektorba a versenyeztetést, illetve a kiszerzddést/
kiszervezést. Amennyiben a kiszervezés moddszerét valasztja a szervezet, ugy olyan
megoszthatatlannak gondolt szolgaltatdsokhoz is hozzajuthat, amellyel jelentdsen
javithat6 a hatékonysag. Ehhez feltétleniil sziikséges a megfelelden részletezett kiiras és
a szolgaltatasi szint meghatarozédsa. A kozszektor intézményeinek vezetdivel szemben
erOteljesebb és egyértelmiibb motivacioval rendelkeznek a privatizalt szolgaltatd
szervezet, annak érdekében, hogy a hatékonysagot maximalizaljak.

A privatizéci6 altal az allam az egyszeri bevételeken tal tobbletbevételhez is hozzajut
a verseny generaldsa révén. A siker kulcsanak els6dlegesen a privatizalt szervezet felsd
vezetOségének lecserélését tartjdk a szakértOk. Az 1) tulajdonosoknak el kell
tavolodniuk a politikai befolyasolastol, igy tudja novelni a privatizacid az intézmény

hatékonysagat.
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I1.2.6. Menedzsmenteszkozok

Az 0j kozmenedzsment altal javasolt menedzsmenteszkdzok nagyon széles skalan
mozognak. Dolgozatomban ezen eszk6zok kozil a teljesitménymenedzsment és az
emberieréforras-menedzsment teriileteket veszem goércsé ala, azért, mert ezek
kapcsolddnak legszorosabban az iranyzat szemléletmddjahoz.

»A teljesitmény-menedzsmentrendszerek egy adott szervezet vagy szektor teljes

mikodését atfogd rendszerek. A teljesitménymenedzsment mindazokat a dontéseket,
vezetési- szervezési elveket és technikdkat tartalmazza, amelyek az adott szervezeti
egységet, illetve annak részeit és munkavallaloit a kitlizott cél felé vezeté stratégia
megismerésében, elfogaddsdban és megvalositdsaban, annak kommunikalasaban
tamogatja. A teljesitményértékelési, -mérési rendszerek, igy a teljesitmény-
menedzsment egyik legfontosabb részét képezik, hiszen hozzdjarulnak a stratégia
folyamatos ellendrzéséhez, Osztonzik a munkatdrsakat a stratégia megvalositasara,
egyben kommunikaljék az eddigi sikereket, felhivjak a figyelmet a kudarcokra.”
A kozszféraban a  teljesitményértékelés a  versenyszféraban  alkalmazott
teljesitménymérés alapjain nyugszik. Szamos kérdés keriil megfogalmazasra azonban a
szektor specialitasai miatt, mivel elsésorban a kozszférara a kozvetett eredmények a
jellemzok, amelyek lassan, csak attételesen mérhetok. A teljesitménykdvetelmények
eldirasa fontos az allami szféra dolgozoi szamara is, illetve a teljesités nyomon
kovetése. A magyar kozigazgatasba 2013 juniusdban vezették be az egyéni
teljesitményértékelést (roviden: TER), amelynek létrejottéhez ,,a 2006. évi CXXI.
torvény a koztisztviseldi teljesitményértékelési rendszer torvényi alapjait hatarozta meg,
a 301/2006. (XI1.23.) kormanyrendelet pedig a koztisztviseloi teljesitményértékelés és a
jutalmazas szabdlyairol szol.

A TER célja:

- hatékony és eredményes, szolgaltato, ligyfélorientalt allam kiépitése,
- akoztisztviselokkel szembeni elvarasok tisztazasa,

- az egyéni teljesitmények beazonositasa,

- az egyéni teljesitményekhez igazodd 6sztonzési rendszer kialakitasa,
- nyilt és egyiittmiikddésen alapulé munkakapcsolat kialakitasa,

- akoztisztviselOk elégedettségi szintjének névelése.”™

8 Hajnal, Keiser, Rosta: Helyi kdzpolitika. 116.0.
9

http://www.tankonyvtar.hu/hu/tartalom/tamop425/0049 _02_teljesitmenymenedzsment/3099/index.scorml
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Az emberier6forras-menedzsment (réviden: EEM) eszk6zOk a szervezeti stratégia
1étrejottéhez a megfeleld szdmu, felkésziiltségli és elkotelezettségli munkaerd
biztositasaval jarul hozza. Az EEM {6 feladatai k6z¢é soroljuk a szervezet emberi
er6forrasokkal vald ellatasat; alkalmazottak bérezését, Osztonzését; a Személyes
lehetdségek feltarasdban potencialt latva: az értékelésiiket; fejlesztésiiket és a

karriertervezést: felvazolva azt az elémeneteli lehetdségekkel.

4. tablazat: Az EEM kiemelt részteriiletei

az emberi eréforras amely a munkaerd felvételét, karrierutjat (szervezeten

aramlas rendszere beliili aramlasat) és kilépését kezeli.

amely folyamatos visszacsatolds révén eldsegiti a

a teljesitménymérés,

munkavallalok fejloddését és az anyagi €és nem anyagi
0sztonzeés és

0sztonzok révén a munkavallalok motivaltsaganak
kompenzacio rendszere

fenntartasat
a képzés és fejlesztés amely a személyi allomany felkésziiltségét és a
rendszere kompetenciakészletének napra készségét biztositja

Forrds: Szekunder kutatas alapjan, sajat szerkesztés
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III. Magyary Program

A kormany 2011 juniusaban mutatta be kozigazgatas-fejlesztési koncepcidjat,
Magyary Zoltan Kozigazgatas-fejlesztési Program (MP 11.0) A haza iidvére és a koz
szolgalatdban cimmel, amely arra hivatott, hogy 4atalakitsa, korszerlisitse a
kozigazgatast, a rendszert atlathatobba tegye, a szolgaltatasokat pedig
tigyfélkdzpontiibba formélja. Mindezek kozelebb vihetnek a ,,J6 Allamhoz”.
»A Kormany célja a jo dallam megteremtése. Anélkiil, hogy a jo, mint fogalom
ertelmezéseben elmeriilnénk, kiindulasi pontunk szerint az allam attol tekintheto jonak,
hogy az egyének, kozosségek és vallalkozasok igényeit a kozjo érdekében és keretei
kozott, a legmegfelelobb modon szolgalja. A kézjo fogalma egyrészt magaban foglalja
azt, hogy az allam jogszerii és méltanyos egyensulyt teremt a szamtalan érdek és igény
kozott, e celbol igényérvényesitést tesz lehetoveé, és védelmet nyujt. Masrészt a jo allam
kello felelosséggel jar el az orokolt természeti és kulturdlis javak védelme,
tovabborokitése érdekében. Harmadrészt a jo allam egyetlen onérdeke, hogy az elozo
két kozjo elem érvényesitésére minden koriilmények kozott és hatékonyan képes legyen,
azaz megteremti a hatékony joguralmat, ennek részeként az intézményi miikodést, az
egyeni és kozosségi jogok tiszteletben tartasat és szamonkérhetoséget. ~10

A hatékony, eredményes, gazdasagos, biztonsagos, felligyelhetd és alkalmazkodo
nemzeti kozigazgatas megteremtésénél a Magyary Program az Alaptorvényre is
tamaszkodik: ,,Az allam miikodésének hatékonysaga, a kozszolgaltatasok szinvonalanak
emelése, a koziigyek jobb dtlathatosdga és az esélyegyenléség érdekében torekszik az uj
miiszaki megolddsok és a tudomdny vivmdnyainak alkalmazdsdra. "™

Fontos kiemelniink, hogy a fejlesztési programot nem mint egy tervként, hanem mint
egy programként, értelmezési keretként kell kezelniink, amely célokat, beavatkozési
teriileteket és soron kovetkezd intézkedéseket hataroz meg. Ezt a megkdzelitést a
Magyary Program 12.0 a kozigazgatas-fejlesztés stratégiai dokumentuma is tartalmazza.
,2011. junius 10-én, bo egy évvel ezelott adtuk kézre a Magyary Zoltan Kozigazgatdsi-
fejlesztési Program elso kiadasat (Magyary Program 11.0). Mint mondtuk, nem egy
merev tervet irtunk, hanem inkabb egy uj térképet, koordinata-rendszert, targyszeriien

, Y .7 . . . . ’ 12
keresve a valaszt: honnan hova, és miképpen szeretne eljutni a magyar kozigazgatas.”

MAGYARY ZOLTAN KOZIGAZGATAS-FEILESZTESI PROGRAM (MP 11.0), 5.0.
1 Magyarorszag Alaptorvénye XXVI. cikk
2MAGYARY ZOLTAN KOZIGAZGATAS-FEILESZTESI PROGRAM (MP 12.0), 4.0.
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III.1. Magyary Program beavatkozasi teriiletei

A kozigazgatas szertedgazd kérdéskorét a Magyary Program négy irdnyvonalbol
kozeliti meg, hogy a végén minden egyes felmeriilé kérdést, intézkedést és célt be
tudjon sorolni ezen négyes fogatba. Ennek megfeleléen a kiilonbozd beavatkozasi
terliletei is a négy iranybdl tevodik Ossze: a szervezet és a feladatok egyszeriisitése, az
eljarasokat egységesitése, a Személyzeti teriiletet Gjjaszervezése.
A cél az, hogy a Magyary Program egy folyamatosan frissiild, a kor kovetelményeihez
¢és céljaihoz igazodo cselekvési program legyen, amely prognosztizalhatova teszi a

kozigazgatas fejlesztését.” (Navracsics Tibor)

7. abra: A Magyary Program 11.0 és a Magyary Program 12.0
beavatkozasi teriiletei

Szervezet Feladatok Eljaras Személyzet

hatékony

. .

szervezet- allami
rendszer feladatkataszter személyzetfejles
kiépitése

egységesités és ztési stratégia
S formai és egyszerlsités
teljes kord tartalmi

szervezeti deregulacio
kataszter

kozigazgatasi

megfelel6
Ereky-terv stratégiaalkotas muniéltatéi
jérési rendszer megujitasa képesség
zarasa elektronikus mindséei
 intézmény- kozigazgatas jogalkotgs
fenntarto allam kiterjesztése hatékony

munka-
végzéshez
szilkséges
feltételrendszer

adminisztrativ
terhek
csokkentése

vizkormdnyzas

!

teriiletfejlesztés,
fejlesztéspolitika

NKE fejlesztése,
tamogatasa

- -
ETT esélyegyenlGség
biztositasa jo ugyfél-
katasztrofa- kapcsolat,

tigyfelvétel

védelmi _
rendszer korrupcié
atalakitasa felszamolasa
J

Forras: Szekunder kutatas alapjan, sajat szerkesztés
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Il.2.  Ugyfél-orientacié a Magyary Programban!3

A Magyary Program egyik beavatkozasi célteriilete a kozigazgatdsi eljards, azon
beliil is a jo tgyfélkapcsolat, ligyfelvétel — kormanyablak. Dolgozatomban mar
foglalkoztam az tigyfél-orientacid kérdéskorével, mint az uj kézszolgalati menedzsment
egyik eszkozével, a mostani részben a Program iigyfél-centrikussagra iranyult
moduljara fokuszalok, hogy mit kivan elérni a megreformalandd teriileten. A
korményablakok részletesebb bemutatdsara, elemzésére egy késobbi fejezetben kertil
SOr.

A fejlesztési koncepcioban szerepl6 ,,J6 allam” statusz eléréséhez elengedhetetlen az
allampolgarbarat kozigazgatas megteremtése. Ennek keretében nemcsak arra helyezik a
hangstlyt, hogy az allampolgarok a dontéshozatalba nagyobb szerepet vallaljanak,
hanem igényeik teljes kori kielégitédésére is.

A Magyary Program célja az iigyfelek igényeit és érdekeit figyelembe vevd,

tigyfélkozpontu szolgaltato miikodes kialakitasa, az eljardsok egyszeriisitése, az

tigyfélterhek csokkentése és egységesen magas szinvonalu, mindenki dltal hozzaférheto
szolgdltatasok kialakitdsa. ”**
Az eljardsok menetét egyszerlisiteni akarjak azaltal, hogy integraljak az eljarasok
szolgaltatasi helyeit, egységesitik az egyes hivatalok t{irlapjait, mindezt egyetlen arculat
mogeé helyezve. Mindezek eldsegitik az ligyfelek tdjékozodasanak novelését, az eljaras
id6- és koltségigényét, vagyis az adminisztrativ terheket azonban csokkentik.

A kozigazgatasi szolgaltatasok mellett a kozigazgatasban dolgozoknak is
ugyfélkozpontiaknak kell lennitik. A kozigazgatdsi rendszert atlathatobba ¢és
elszamolhatobba kivanja alakitani a Program, mindezekbdl kovetkezik, hogy az eljarés
teriilete mellett a személyzet kategériat is érintik ezek a célkitlizések. A rendszerben
dolgoz6 kozszolgédkat arra sarkalja, hogy ne Onérdekbdl cselekedjenek, helyette a
kozjoért és az allampolgarok érdekében. A célrendszerben megjelolik a megfeleld
munkaltatoi képességek kialakitasat, vezetdi képességek fejlesztését. Ezenfeliil egy
kiszamithatd, vonzo életpalyat szeretnének kialakitani, amelynek bevezetésérél a
hatdrozat mar megsziiletett: a Korméany 1846/2014. (XII. 30.) Korm. hatarozata az 1
kozszolgalati életpalya bevezetésérdl. Az életpalyamodell elkotelezett munkatarsakat

kivan meg, akik elhivatottak a munkajuk irdnt. Amit kindl: a kozszolgalati szféraban

3 Rosta Miklos: Az 0j kdzszolgalati menedzsment és a Magyary Zoltan Kozigazgatas-fejlesztési Program
Viszonyarol
¥ MAGYARY ZOLTAN KOZIGAZGATAS-FEIJLESZTESI PROGRAM (MP 11.0), 41.0.
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dolgozok felkésziiltségének javitdsa és a teljes szervezetrendszerben az atjarhatdsag
biztositésa.

Az emberier6forras-menedzsment teriiletén a Magyary Program ezenkiviil javaslatot
tesz még a kozszféraban alkalmazott teljesitményértékelési rendszer megljitasara,
amelyet 2013-ban be is vezettek. ,,A rendszer alapvet célja, hogy a kozszolgalati
tisztvisel6k teljesitményének javitdsa révén a munkdjuk végzéséhez sziikséges
kompetenciakat fejlessze, €s ezzel hathatosan hozzajaruljon a szervezet célkitlizéseinek
eléréséhez. A kozszolgalati egyéni teljesitményértékelés évente két alkalommal
elektronikus formaban torténik a kdzszolgalat egészénél kiépitett, k6z6s modszertani

alapokon nyugvo rendszer segitségével.”*

> http://www.hrportal.hu/hr/uj-teljesitmenyertekelesi-rendszert-vezet-be-a-kozigazgatas-20130704.html

(Letoltés datuma: 2015. aprilis 28.)
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IV. Aziigyfélmenedzsment

Az lgyfélmenedzsmentet, {tigyfélkapcsolatot leginkdbb az angol Customer
Relationship Management (roviditve: CRM) kifejezéssel azonositjak, mely teriilet
Osszefoglaloan a potencialis ligyfelek megszerzésével, ligyféltdmogatassal és a meglévod
tigyfelek megtartasaval, valamint az elvesztett ligyfelek visszaszerzésével foglalkozik.

A CRM, mint vallalati stratégia viszonylag 0j keletli fogalom, azonban a médszerek,
amelyekre épiil az ligyfélkapcsolat kezelés mar régota hasznalatosak. Ilyen modszer a
kapcsolati marketing, melynek alapelve az iizleti kapcsolatok rendszeres fejlesztése a
vallalati versenyelény megtartasa céljabol. A CRM a régi gyakorlathoz hozzéteszi az
egyéniesitést, azaz, hogy egyénre szabott kapcsolatok keriilnek a fokuszba. Ez a
modszer segit az ligyfelek elvarasinak, preferencidinak megismerésében, mélyebb
fogyasztéi ismeretekre szert tenni, hogy gyorsan lehessen reagalni a megvaltozott

fogyasztoi igényekre.

Iv.1. Ugyfélérték

A kozigazgatasi ligyek igénybevevoi is fogyasztok, iligyfelek, akércsak egy
profitorientalt véllalatndl. Eppen ezért fontos ezen a terilleten is az iigyfelek
elégedettsége, a mindségi kiszolgalas, hiszen szolgéltatasokat vesznek igénybe.

Az tigyfélmenedzsment legfObb célja a kapcsolatok kiépitésével, fejlesztésével és
bdvitésével, hogy novelje az ligyfélértéket, ezaltal a szervezet nyereségességét. Az
tigyfélnek nyujtott érték pedig azért kiemelkedd fogalom, mert nem elegendé ma a
versenybe maradashoz egyszerlien kivalo terméket eldallitani, szolgaltatast nyujtani,
fontos a hozzédadott érték, hogy milyen kiegészitd szolgaltatast nyjtunk még a termék
mellé a fogyasztok szamara. Christopher Lovelock egy modellt fejlesztett ki a
kiegészitd szolgaltatdsokra, melynek elemei:

1. Informacié: az ligyfeleknek megfeleld informaciok sziikségesek (pl. tizlet
elhelyezkedése, nyitvatartasi ideje, arak). Az online kiszolgalés is ide tartozik,
mennyire atlathato tigyfélbarat az ligyfélszolgaltatd rendszer. Az informacio
eljutasanak csatornajan kiviil fontos az id¢ is, mivel felgyorsult vilagban éliink.

2. Tanacsadas: parbeszédet jelent az ligyféllel, melynek soran felmérjiikk a vevo
igényeit, majd kidolgozzuk a szamara legmegfelelobb megoldast. A
tanacsadonak tanar szerepébe kell bujnia, hogy fel tudja mérni, mennyire érti
meg az ligyfél az informaciokat; el kell tudni magyarazni, hogyan jut el az input

oldalrél az output oldalra; valamint at kell tudni adni az ismereteket.
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3. Rendelésfelvétel: a rendelések egyértelmii €s pontos felvétele elengedhetetlen.
Egyértelmiien és pontosan meg kell tudnunk hatarozni a folyamat elindulésat.
Addig kell segiteni az ligyfelet, ameddig elégedetten ki nem 1ép a rendszerbdl.

4. Figyelmes banasméd: gondoskodunk az iigyfélrél. Orémet mutatunk, amikor
az uj ugyfelekkel taldlkozunk; felismerjiik a régi ligyfeleinket; italok és egyéb
frissitk. Akar a varakozasi id6t elviselhetobbé tessziik, hogy oldjuk a
szolgaltaté és az igénybevevo kozti fesziiltséget.

5. Biztonsag: sok ilyen jellegli kiegészitd szolgaltatas lehet (pl.: garancialis javitas,
karbantartds, csomagolas, Osszeszerelés, szallitas, lizembe helyezés, ellendrzés,
tisztitas). Els6sorban a termékekhez kapcsolodnak, de a szolgaltatasi oldalon is
foglalkozni kell vele.

6. Kivételek: olyan kiegészitd szolgaltatdsok, amelyek kiviil esnek a szokésos
szolgaltatasok hatarain. Pl. személyre szabott banasmdd; problémamegoldas.
Nem lehet minden tigyfelet egy csatornaba belehelyezni, az ilyen iigyfelet is ki
kell tudnunk elégiteni.

7. Szamlazas: a pontatlan, olvashatatlan vagy hianyos szdmlak csalodast okoznak
a vevonek! Id6ben torténjen meg a szamlazas!

8. Fizetés: egyensulyt kell teremteni a vallalat biztonsagi ¢és hatékonysagi

kritériumai és az ligyfél kényelme és fizetési preferenciai kozott! ™

Iv.2.  Ugyfél hiiséglétra

Az tgyfelekkel valo kapcsolat, kotddés kialakitasa és ujabb tligyfelek megszerzése
mellett hangsulyt kell fektetni megtartasukra is. Azok a véllalatok, amelyeknek
kozéppontjaba az 1) tigyfeleket allnak, gyakran elveszitik a meglévo tigyfeleiket a veliik
szemben elégtelen marketingtevékenység folyatatdsa miatt. Tartds kapcsolatokat kell
létrehozni, jelentés eréfeszitéseket kell tenni az tigyfelekkel fenntartott kapcsolatok
apoldsa és bovitése érdekében, mivel az ligyfelek értékelik az ilyen kapcsolatot
fenntartod, megbizhat6 vallalatot.

Az ligyfél hliséglétra azt kivanja szemléltetni, hogy a szolgaltatd és a vevd kozott
1étrejovo viszony kiilonféle szakaszokra, fazisokra oszthatd. Az elsé 1épésben meg kell
talalnunk az 0j potencialis fogyasztot, aki még nem kotott lizletet szervezetiinkkel, majd
el kell érniink, hogy az {izlet l1étrej6jjon, tehat vasarlo legyen. A kovetkezd cél, hogy

visszatérjen elégedetten vagy legalabbis semleges legyen az intézménnyel szemben a

18 Balazsné Dr. Lendvai Marietta: Ugyfélmenedzsment a kozszféraban eldadasa (2014. december 12.)
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vasarlo. Az ligyfél, ha ezek utan kedveli a szervezet altal kinalt termékeket, de csak

passzivan partolja, akkor tamogatd lesz beldle. A kovetkezd szinten mar hatékony

szajreklammal aktivan ajanlanak minket, ezzel marketingtevékenységet végeznek a

partfogoink. Végsé cél az lizleti partnerekké valas, ahol mindkét fél folyamatos és

nyereséges kapcsolatra torekszik.

8. abra: Ugyfél hiiséglétra

Partner
Partfogd
Tamogaté
Ugyfél
Vasarlo
Potencialis
fogyasztd

Forras: Szekunder kutatas alapjan, sajat szerkesztés

IV.3.

CRM tipusai

Egy elemz6 cég, a Meta Group harom fajtajat kiilonbozteti meg a CRM-nek, amelyek a

kovetkezok:

Operativ. CRM: az iizleti folyamatok automatizalasaval foglalkozik, amely
tartalmazza az értékesités, a marketing €és az tigyfélszolgalat teriiletét, beleértve a
front-office ligyfélkapcsolati pontokat is. Az operativ CRM-r6l altalanossagban
elmondhato, hogy a vallalatok koltségének jelentds hanyadat teszi ki, mivel sok
vallalat fektet call centereket kiépitésébe, illetve értékesitést automatizald
rendszerekbe. A CRM-rendszerek szolgaltatoi arra torekednek, hogy egyre
sokrétlibb operativ CRM-megoldast kinaljanak.

Analitikus CRM: A vallalatok napi miikddése soran keletkezett adatokat rogziti,
tarolja, elemzi és értelmezi, valamint felhasznalja azokat. Fontos feltétel, hogy
az analitikus CRM-megoldasokat integralni lehessen operativ. CRM-
megoldasokka.

Kollaborativ CRM: a kollaborativ, mas néven egyiittmiikodd szolgaltatasokat és
az infrastruktira alkalmazasat foglalja magaban. Ez a tipusi CRM kapcsolatot
hoz létre a véllalat és a tobbcsatornas értékesitési rendszer kozott. Egy halozatot

1étesit, amelynek szerepl6i az tigyfelek, a vallalat és alkalmazottak."’

7 Adrian Payne: CRM Kézikényv, 43. o.
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1V.4. CRM eszkozrendszere

9. abra: A CRM eszkozrendszerének pillérei

Ugyfél adatbazis kialakitasa

» vevOkrol 0sszegylijtott adatok, fontos informaciok

* pl. tranzakciok, kapcsolatfelvételek, ligyfélreakciok, ligyfél preferencidk,
marketing akciokra vald reagélas

RFM-elemzés (recency, frequency, monetary)

* az adatbazisba felrogzitett ligyfelek viselkedésének elemzése a megadott,
kiilonb6z6 szempontok alapjan

* pl. tranzakciok szama, termékhasznalati szokasok

Vevoérték-elemzeés

 egy meghatarozott id6szakot alapul véve nyereséget vagy veszteséget termel-e az
igyfél a szolgaltatonak

* az okok feltarasa, s annak meghatarozasa, hogy miképpen lehet befolyast
gyakorolni az tigyfélre

Vevoérték alapjan torténo szegmentalas

+ az ligyfelek a meghatarozott jovedelmezdségiik alapjan kertilnek szegmensekbe
Forras: Balazsné Dr. Lendvai Marietta: Ugyfélmenedzsment eléadas alapjan, sajat szerkesztés

A CRM rendszerek informaciokat nytjtanak a fels6 vezetok részére az
tgyfélszokasokrol, és a vizsgdlat alapja lehet egy teljesitményértékelésnek is.
Tovabba hozzajarul az  ligyfélszolgalati ~munkatarsak munkdjdhoz ¢és a

marketingkezdeményezésekhez is.

IV.5. CRMrendszerek a kozigazgatasban
»A CRM megoldasok komplex szolgaltatdst nyujtd, korszeri rendszerek, amelyek
tdmogatjdk a nagy lgyfélforgalmat lebonyolitd szervezetek ligyfélkezelési operativ
tevékenységeit, az ligyfélszolgalatot, az ligyfél-interakciokat, valamint az tigyfelekrdl
Osszegyllt adatok rendszerezését, standard €s ad-hoc elemzését, jelentések készitését, s
mindezek altal fontos informaciok megszerzését. Egy CRM fontos és gazdasagilag is
indokolt beruhdzés lehet minden olyan szervezet szadmdara, amely valamilyen modon
kiterjedt tigyfélkorrel all kapcsolatban. Ezen rendszerek hasznélatdval tobbek kozott
egyszertisddik a szervezet €s az ligyfél kapcsolata, elérhetd az iigyfelek kiszolgalasanak

magas foku szervezettsége, a szervezet egészének koordinadltabb miikodése, az ligyfelek
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gyorsabb, pontosabb ¢s szélesebb korii kiszolgaladsa, rdadasul csokkenthetéek az

operativ koltségek is.

5918

Elérheté fontosabb funkciok a kozigazgatasban:

Kapcsolatok fogadasa és kezelése

Regisztracio, ligyfél-azonosités, hitelesség ellendrzés, jogosultsag-kezelés

A kiilsd és belsé informaciok strukturalt értelmezése (contact center), a kiilonb6zo
forrasokbol szdrmazo ismeretek felhalmozasa (tudasbazis) és elérhetdvé tétele.
Adatok szolgaltatasa az ligyintézéshez, ill. azokbol adatok, informaciok atvétele a
kozonségkapcesolatok szdmara (adattarhdz).

Adatbanyészat: a nyilvantartasokban, dokumentumokban taldlhaté adatok,
informaciok kutatdsa meghatarozott kiilsd és belsd szabalyok alapjan.
Ugyfélkapcsolat-torténet vezetése, kovetése adott {igyfélre vonatkozé adatok
strukturdlt gylijtése és hozzaférhetdvé tétele.

Ugyfélelemzés, iigyfélprofil készités (profiling), meghatarozott szempontok szerint
igyfeélérték (fontossag) szamitas, ezek alapjan szegmentacid végzése, elemzések
Osszedllitasa.

Proaktiv kozonségkapcsolatok (kezdeményezés) és specidlis szolgaltatdsok az
egyes lgyfelek igényeinek, specialis ¢lethelyzeteinek (pl. szocidlisan raszorultak,
munkanélkiiliek) megfelelden.

Uj halézati és egyéb szolgaltatisok (elektronikus fizetés, figyelmeztetés,
tajékoztatas, lehetdségek, szervezetkozi adatkarbantartas) biztositasa.

Adatpiac miikodtetése, a szervezetek kozotti adatcsere lehetdségeinek kihasznéalasa
az ligyfelek és a szervezetek érdekében (pl. adatvaltozasok bejelentése).
Kampanyprogramok szervezése egyes célcsoportok szdmara, az igények figyelése,
lehetdségek felajanlasa (pl. fejlesztések bevezetése).

Elégedettség, véleménykutatds, szavazasok szervezése, az elégedettség folyamatos
figyelése és elemzése.

Panaszkezelési rendszer miikddtetése (a témaval kiilon foglalkoztunk a Panaszok,
bejelentések kezelése c. alfejezetben), a panaszok elemzése.

Monitoring, a miikddés valamennyi fontos mozzanatira kiterjed6 automatikus
ellendrzési rendszer mikodtetése sziikség szerinti jelentéskészitéssel, akar

folyamatos megfigyeléssel.

18 http://www.szekesfehervar.hu/_user/0/File/AROP/CALL_CENTER_MEGVALOSITASI_TERV.pdf
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e FElemzések, prognozisok készitése szolgaltatds-, milkodésfejlesztési €s egyéb
dontések, stratégiai €s operativ tervek elokészitéséhez.
e Teljesitmény-kontroll rendszer mukodtetése, a személyes teljesitmény adatok

. e r 19
kigytjtése, elemzése.

Iv.6. Ugyfélszolgalat
,»A korszerli menedzsment felfogds szerint a szervezet altal kifelé nyhjtott minden
teljesitmény, produktum, amely a kornyezet barmely része szamara értéket jelent,
szolgaltatasként foghatd fel. Az ilyen tag értelemben vett szolgaltatasok nyujtasa
keretében létrejovo kapcsolatok, ezek soran végzett tevékenységek osszessége alkotja az
ligyfélszolgalati funkcio tartalmat. A funkcidé megvaldsitasat szolgaldé mikddés
(munkafolyamatok, tevékenységek, produktumaik), annak legkiilonbozébb (targyi,
személyi, technikai, anyagi, egyéb) feltételei ¢és iranyitdsa egyiittesen alkotjak a
szervezet, vagy szervezetegylittes ligyfélszolgalati rendszerét.”?°
Az tugyfélszolgalati tevékenység egyik fontos feladata az tugyfelek képzése,
modszeres felkészitése, annak érdekében, hogy kozigazgatasi folyamatokat még
hatékonyabban tudjak kezelni. Ehhez azonban elengedhetetlen az ligyfelek igényeinek
felmérése és az Uj szolgéltatadsok megfeleld bevezetése. A tdjékoztatasi rendszerek
kiépitése is az emlitett feladat teljesitéséhez jarul hozza, oly modon, hogy a potencialis
¢és a tényleges Tlgyfelek informaltsagat novelik. Az {igyfelek tdjékoztatasa
megvalosulhat személyesen, elektronikus vagy telefonos megkeresés utjan is. Az
tigyintézési feladatok ellatasa az tigyfélkiszolgalas keretében torténik, aminek igazodnia
kell az tigyfél igényeihez, koriilményeihez. Az tigyfél és a szolgaltatd kozotti kapcesolat
hatékonyabb miikodése érdekében az iigyfélkapcsolati menedzsment kezeli az érintettek
teljes kapcsolatrendszerét, illetve kapcsolattorténetét, koveti az egyedi tligyfélkapcsolati
folyamatokat. Az iigyfélszolgélati rendszer az lgyfelek kiszolgaldsa mellett nagy
hangsulyt fektet kovetésiikre, egy-egy feladatra, hataridore, alternativ lehetdségekre
valo figyelmeztetésiikre valamint visszaigazolasok kiildésére. Fontos feladat tovabba
egy lgyfélszolgalati rendszer miikddtetésénél a kutatasi tevékenység, amely egyrészt az
tigyfelek véleményeirdl gylijt informéciokat, masrészrél az {igyintézés folyamatat
vizsgalja. A kutatds eszkoze lehet az ligyfél-elégedettségi felmérés, az igénykutatés, az

ugyfélprofil-készités. Ahhoz, hogy hatékonyan kommunikaljak a szolgéltatasokat az

!9 Balazsné Dr. Lendvai Marietta: Ugyfélmenedzsment a kozszféraban eldadas (2014. december 12.)
2 Gaspar Matyas: A korszer(i igyfélszolgalati rendszerek szervezése és miikddése, 6. o.
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tigyfelek fel¢ célszerl ligyfélszolgalati termékeket eldallitani. Ehhez kapcsold feladatok
a prospektusok, kiadvanyok, hirlevelek megtervezése, elkészitése, karbantartdsa és
terjesztése. Egyik sajatos terlilete az ligyfélszolgalatnak a panaszkezelés, amely az
ugyfelek altal kifogasolt {igyekkel Osszefiiggd tevékenységeket latja el. Az
eredményesebb ligyintézést, az ligyfelek komfortérzetének novelését hivatottak segiteni

a kiegészito szolgaltatasok, amelyek hozzaférhetdbbé teszik az alapszolgaltatasokat.

1V.6.1. Front Office

A szolgaltatasmarketing alapmodellje a szolgéltatd szervezet az igénybe vevd
szadmara lathatd (front office) és nem lathatd (back office) elemekbdl tevodik Gssze. A
lathatokomponensek a szolgaltatd személyek ¢és a fizikai elemek, mig a lathatatlanok a
hattérszemélyzet. A két teriilet, azaz a frontvonal és a hatorszag elvélasztasa egyik
kulcsfontossag.  mozzanata volt az ligyfélszolgalatok fejlesztésének. Az
ligyfélszolgalati iroddk a szepardlas altal még inkdabb meg tudnak felelni az
kozonségkdzpontih miikodési kovetelményeknek.

A front office tulajdonképpen a szolgdaltatast nyujté szervezet arca, mivel minden
olyan érintkezési feliiletet magaban foglal, amely soran a szolgaltatdo és az tligyfél
kapcsolatba keriil egymassal. A kovetkezd alfejezetekben a frontvonali tevékenység

személyes €s két online valtozatiat mutatom be.

1V.6.1.1. Személyes iigyfélszolgdlat

Alapvetden kevesen szeretnek bemenni a hivatalokba, hogy iigyet intézzenek, mégis
inkabb valasztjdk az {ligyfelek a személyes interakcidt, mint a levélben vagy
elektronikus Uton torténd iigylebonyolitast, tdjékoztatast. Azonban hangsulyozando,
hogy a j6 tligyfélszolgalat kialakitasa hozzajarul az tigyfelek hivatallal szembeni pozitiv
kép kialakitasdhoz. Természetesen vannak olyan szolgaltatdsi elemek, amelyek a
személyes kapcsolatot megkovetelik, ilyenek a nyomtatvanyok, alairasok. Az tigyfelet a
kozvetlen kontaktus révén teljes korien ki tudjak szolgalni, ami tartalmazza az
informacioszolgaltatast, az ligyintézés folyamata alatt id6kozben moddositott kérdésekre
a valaszadast és iigyének technikai lebonyolitasat is. Az emberek sokkal inkabb tudnak
azonosulni a hivatallal, annak allaspontjaval, ha lathato tligyintéz6 képviseli a
szervezetet. Sokaknak nincs elég bizalma a hivatal barkivel helyettesithetd
tigyintézdjéhez, hitelesebbnek és mikodoképesebbnek tartjak a személykdzi kapcsolat

révén lezajlo folyamatokat.
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A személyes iigyfélszolgalati tevékenységben kiemelked6 szerepe van a
frontvonalban dolgozok munkdjanak. A legfontosabb kompetencia veliik szemben a
szakmai megalapozottsag. A szaktudas kozvetleniil tanulhatd és tovabb képezhetd, de
vannak olyan lelki jelenségekkel szorosan 0Osszefiiggd képességek, amelyek
fejleszthet6k ugyan, azonban ha hianyoznak, nem minden esetben kialakithatoak. llyen
kvalitasok - amelyekkel rendelkezniiik kell a frontvonali munkatirsaknak - a
magabiztossag, a pozitiv beallitddas, az elézékeny, udvarias tigyintéz6i hozzaallas, az
egyenrangil kapcsolat megteremtésének képessége, a meggy6zé kommunikacid, a

kreativ problémakezelés.

1V.6.1.2. Call Center

A call centerek, mas néven hivaskdzpontok egyszerre jelentenek technoldgiat,
modszert ¢és ligyfélkapcsolat-kezelési filozofiat. Célja, hogy a lehetd leghatékonyabb
modon teljesitse a kérdezo tigyfelek kéréseit, mivel a gyakran ismétlodo kérdéseket meg
tudjak valaszolni a hivaskozpontban dolgozdk, igy nem kell az érdemi iigyintézokhoz
fordulni. Ez mind az ligyfelek, mind a szervezet vallarol jelentds terheket vesznek le és
sokkal koltséghatékonyabb eljarés is az informacidszerzés teriiletén.

A meghatdrozd szolgaltatdsai a call centereknek az aktudlis informécidk
szolgaltatasai, ezen kiviil a kozpont altal az tligyfelek kezdeményezhetik az adataik
modositasat, tligyeket indithatnak, lekérdezhetik, {ligylik az Tligykezelés melyik

szakaszaban van €s a munkatarsak fogadjak az tigyfél-reklamaciokat.

1V.6.1.3. Help desk

A hagyomanyos telefonos tigyfélszolgalatoktdl a help desk, mas néven forrodrot
szolgalat annyiban tér el, hogy ennél a moddszernél specifikusan egy-egy teriileten,
meghatarozott tigyekben, ligytipusokban nyujtanak informacidkat. Sajatossaguk a gyors
segitségnyujtas, az iigyfél kérdéseire azonnali megoldds ajanldsa, az intézkedések
megtétele.

A segélyvonalhoz érkez6é hivasokat annak megfelelden kezelik és dolgozzédk fel a
hivasokbol kapott hasznos informacidkat, hogy a hivo fél személyiségi jogai ne
sériiljenek. Név nélkiil rogzitik a kérdéseket, problémakat, amelybdl statisztikai
elemzések, kiértékelések 4ltal értékes informaciok nyerhetéek a szolgéltatdsok

miikddésének fejlesztéséhez.
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V. Ugyfélmenedzsment a Kormanyhivatalnal

V.1. Aziigyfélmenedzsmentet megalapozo reform
A 2010-ben hivatalba Iépett Kormanynak célja volt a teriileti allamigazgatas
atalakitasa, ennek egyik lépéseként integralodott a teriileti allamigazgatési szerveknek
jelentds része és létrejottek a fovarosi és megyei kormanyhivatalok. Ennek az
atalakitdsanak az alapja a Kormany 1191/2010. (IX. 14.) Korm. hatarozata (a
tovabbiakban: Korm. hatdrozat) a teriileti allamigazgatasi szervezetrendszer atalakitasat
megalapozo intézkedésekrol:
»A Kormany sziikségesnek tartja az integralt teriileti allamigazgatasi szervezetrendszer
megvalositdsait a hatékonyabb, takarékosabb, atlathatobb ¢és ellendrizhetobb
allamigazgatasi miikodés feltételeinek megteremtése érdekében.”
A teriileti allamigazgatasi rendszer reformjdban a torvényhozo célul tiizte ki az
tgyfélcentrikus teriileti allamigazgatds megvalositasat, ¢és a teriileti igazgatas
hatékonysaganak és egységességének biztositasat.
A Korm. hatdrozat felsorolja, mely teriileti allamigazgatasi szervek keriilnek
integralds ala:
a) Teriileti Igazsagiigyi Hivatalok,
b) Megyei Mez6gazdasagi Szakigazgatasi Hivatalok,
C) Mezdgazdasagi és Vidékfejlesztési Hivatal Kirendeltségei,
d) Foldhivatalok,
e) Regionalis Egészségbiztositasi Pénztarak,
f) Regionalis Nyugdijbiztositasi Igazgatosagok,
g) Regionalis Munkaiigyi K6zpontok,
h) Regionalis Munkaiigyi Feliigyel6ségek,
i) Regionalis Munkavédelmi FeliigyelGségek,
J) Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag Regionalis FelligyelGségei
K) Kulturalis Orokségvédelmi Hivatal Regionalis Irodai,
I) Allami Népegészségiigyi és Tisztiorvosi Szolgalat Regionalis Intézetei,
m) Magyar Kereskedelmi Engedélyezési Hivatal Mérésiigyi €s Miiszaki Biztonsagi
Hatodsagai,
n) Nemzeti Kozlekedési Hatosag Regionalis Igazgatosagai,

0) Oktatasi Hivatal Regionalis Igazgatosagai.
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Az Orszaggyiilés a 2010-es évben megszavazta a fOvarosi ¢és megyei
kormanyhivatalokrél, valamint a févarosi és megyei kormanyhivatalok kialakitasaval és
a terlileti integracidoval Osszefiiggd torvénymodositasokrol szold 2010. évi CXXVI
torvényt (tovabbiakban: Khtv.), és e szerint jottek 1étre 2011. januar 1-jétdl a fovarosi €s

megyei kormanyhivatalok, amelyek a kdzigazgatési hivataloknak jogutddjai.

V.1.1. Kormanyhivatalok
A koz0s alapadatokat a févarosi €s megyei kormanyhivatalok szervezeti és mitkodési
szabalyzatarol sz616 11/2014. (XII. 23.) MvM utasitas 1. § tartalmazza:
(1) A fovarosi ¢és megyei kormanyhivatalok (a tovabbiakban: Kormanyhivatal) az
Alaptorvény 17. cikk (3) bekezdése alapjan a Kormany altaldnos hataskori tertileti
allamigazgatasi szervei.
(2) A Korményhivatalok kdzos alapadatai a kovetkezok:

a) vezetdje: kormanymegbizott;

b) alapitdja: Orszaggyilés;

c) alapitas datuma: 2011. januar 1.;

d) a koltségvetési szervlétrehozasardl rendelkezé jogszabaly megnevezése: a
fovarosi ¢és megyei kormdnyhivatalokrol, valamint a févarosi és megyei
korményhivatalok kialakitdsdval ¢és a teriileti integracioval Osszefliggd
torvénymodositasokrol szol6 2010. évi CXXVI. térvény;

e) szamlavezetdje: Magyar Allamkincstar.

V.1.1.1. Kormdnymegbizott
A Khtv 6. A fvarosi és megyei kormanyhivatal vezetése cimill részében részletesen
leirja a kormanymegbizottra vonatkoz6 szabalyokat.
Ezek a kovetkezok:
- akormanyhivatalt a kormanymegbizott vezeti
- A kormanymegbizottat a kozigazgatas-szervezésért felelds miniszter javaslatara
a miniszterelnok nevezi ki €s menti fel
- megbizatisa hatarozott 1idére szol, tobbek kozott a miniszterelnok
megbizatasdnak megsziinéséig
- politikai vezetd, nem kormanytisztviseld
- egyéb okai a megbizatdsa megsziinésének:
o lemondas

o felmentés
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o halal
o ha az orszaggytlési képviselk valasztasan mar nem valaszthatd
o Osszeférhetetlenség megallapitasa
o kozos megegyezés
- nincs szakmai, képesitési kovetelmény a kormanymegbizottal szemben
- tovabbi munkavégzésre iranyul6 jogviszonyt nem létesithet, csak tudoményos,
oktatoi, miivészeti, lektori, szerkesztéi, jogi oltalom ala esé szellemi
tevékenységet végezhet.
- illetményét a kozigazgatas-szervezésért felelés miniszter allapitja meg:
legfeljebb az illetményalap 28-szorsaban, valamint helyettes allamtitkarokat

megilletd juttatasokra jogosult.

V.1.1.2. Kormanyhivatal féigazgatoja

- akormanyhivatal hivatali szervezetét féigazgato vezeti

- a fOigazgatét a kormanymegbizott javaslatara a kozigazgatas-szervezésért
felel6s miniszter nevezi ki és menti fel

- megbizatasa hatarozatlan idore szol

- szakmai vezetd, kormanytisztviseld

- kovetelmény a féigazgatoval szemben: fels6foku iskolai végzettség, legalabb 5
év vezetdi gyakorlat

- minisztériumi féosztalyvezetdi besorolasu

V.1.1.3. Kormanyhivatal feladatai
A kormanyhivatal funkcionalis és szakmai feladatokat lat el.

»~A szakmai feladatellatas keretében a Hivatal jogszabalyban meghatarozott,
természetes személyek, jogi személyek, illetve mas kozigazgatasi szervekkel
kapcsolatos hataskoreit gyakorolja.

A funkcionalis feladatok tilnyomoan a hivatali apparatus jogszerii mukodtetését
szolgald feladatcsoportok ¢és hataskorok gyakorldsat foglalja magaba. Ennek
megfelelden az egyes szervezeti egységek a jogszerli kozszolgélati foglalkoztatds és

huméneréforras-gazdalkodas, koltségvetési miikddés, szerzddéses kapcsolatok, peres
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képviselet, illetve adatbiztonsag ¢és informatikai mitkodtetés feladatait 1atjak el a Hivatal

egésze tekintetében.”?

V.1.2. Jarasi hivatalok

A jarasok és jarasi hivatalok a fovarosi és megyei korményhivatalok szervezeti
egységeiként keriiltek felallitasra 2013. januar 1-jével a "J6 Allam" koncepcidjanak
egyik fontos allomasaként.
A jarasi hivatalok rendszerének kialakitasanal elérendd célként fogalmazodott meg az
ligyintézés eddig tapasztalt izének megvaltoztatisa, olyan igazgatdsi rendszer
kialakitdsa, amely hozzajarul a maindl alacsonyabb tarsadalmi koltségekkel,
hatékonyabban és ligyfélkozpontian miikodo teriileti kozigazgatas 1étrejittéhez.
,Minden egyes jarasban van jarasi hivatal, amely a megyei kormanyhivatalok szervezeti
egységeként mukodik. Budapesten nem jardsi, hanem keriileti hivatalok alakultak
minden keriiletben, a févarosi kormanyhivatal részeként.”?

Az ligyintézés lehetdségét az allampolgaroknak kétféleképpen szolgéltatja a jarasi
hivatal. Egyrészt kirendeltséget miikddtet olyan varosokban, ahol a lakossagszdm és az
elintézendé iigyek szdma indokolja, masrészt a kisebb telepiiléseken telepiilési

tigysegéd all rendelkezésre az tligyfeleknek az onkorményzat altal kijelolt helyiségben

heti néhany alkalommal.

V.1.2.1. Jarasi hivatalok feladatai

»A jarasok kialakitasarol, valamint egyes ezzel 6sszefliggd torvények modositasardl
sz6l6 2012. évi XCIII. torvény tobb mint 80 db torvényi szinten szabalyozott
allamigazgatasi feladatot hatarozott meg a jarasok szdmara.
A jarési kormanyhivatalok legfontosabb feladata a megyei szintnél alacsonyabb szinten
intézendé allamigazgatasi feladatok ellatasa. Igy megvalosul az allamigazgatési és az
Oonkormanyzati feladatok szétvalasztasa, a jarasok kizarolag allamigazgatési teriileti
egységet jelentenek.
A jarasi hivatalhoz keriil6 ligyek legnagyobb részét az okmanyirodai feladatok jelentik,
igy a személyi adat- és lakcimnyilvantartassal, utlevél-igazgatassal és a kozlekedési

igazgatassal kapcsolatos feladatok.”??

21

http://webcache.googleusercontent.com/search?g=cache:vZkwNSAFhdMJ:www.kormanyhivatal.hu/dow
nload/5/e0/c0000/Tajekoztato_a_Torzshivatal_tevekenysegerol.doc+&cd=3&hl=hu&ct=cInk&gl=hu
(Letoltve: 2015.aprilis 30.)

22 http://www.jaras.info.hu/jarasi-hivatalok (Letdltve: 2015. aprilis 30.)
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Tovabb alakitottdk ez évben a teriileti kozigazgatast, 2015. aprilis 1-jével
Osszevontdk a megyei és a jarasi hivatalokban a jelenleg 6nallo feladat- és hataskorrel
rendelkez0 szakigazgatasi szervek dontd toObbségét.

,»A hivatalok ezt kdvetden a kormanymegbizott, illetve a jarasi hivatalvezetd kozvetlen
vezetése alatt allo flosztalyként/osztalyként miikodnek tovabb. A jelenlegi 16
szakigazgatasi szerv helyett, megyei szinten 11 féosztaly jon létre. A feladat- és
hataskorok cimzettje egységesen a kormanyhivatal €s a jarasi hivatal lesz. A 1épések
célja a gyorsabb dontéshozatal, illetve még hatékonyabb és atlathatobb mikodés
biztositositasa.

Ennek eredményeként megszliinnek az iddigényes szakhatdsagi eljarasok, helyiikbe
egységes lgyintézés 1ép. A valtozasok eredményeként csokken a vezetdi 1étszam,

atlathatobb hivatali szerkezet jon 1étre.”

V.1.3. Kormanyablakok

A kormanyhivatalok felallitasaval egy idoben fontos allomas volt 2011. januar 1-je,
amikor az orszag 29 pontjan — az ligyfélbarat kozigazgatis megteremtése céljabol —
elindultak a Kormanyablakok, amelyek a megyei és jarasi hivatalok integralt
ugyfélszolgalatainak 1) helyszinei. A kovetkez6 években tovabb fejlodott az
tigyfélszolgalati rendszer, 2013-t6l mar okmanyirodai funkcidkat 1is ellato
Korményablakok létesiiltek orszagszerte tobb mint 73 helyszinen.
Az egyablakos ligyintézés keretében az iigyfelek egyetlen helyen, a lakohelyilikhoz
legkozelebbi, vagy a szamukra leghamarabban elérheté kormanyablaknal tudjak minden
hatosagi ligytliket intézni. A végsd cél, hogy ne csak a megyeszékhelyeken és a megyei
jogl varosokban, hanem a jarasi székhelyeken is miikodjenek integralt ligyfélszolgalati
irodak, igy mintegy 360 kormanyablakkal szdmolnak az orszagban, ahol tobb mint 2000

tigyet lehet majd intézni.

V.1.3.1. Kormadnyablakok feladatai
A kozigazgatasi hatosagi eljaras és szolgaltatas altalanos szabalyairol sz616 2004. évi
CXL. torvény kimondja:
., Torvényben vagy kormdnyrendeletben meghatarozott iigyekben az integralt
tigyfélszolgalat (a tovabbiakban: kormanyablak) az iigyre vonatkozo  kiilon

jogszabalyban meghatarozott, az eljardsra hatdaskorrel és illetékességgel rendelkezo

Zhttp:/www.kormanyhivatal.hu/hu/heves/hirek/hatekonyabb-lesz-az-ugymenet-a-kormanyhivatalnal
(Letoltve: 2015. aprilis. 3.)
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hatosag mellett az elsofoku eljaras lefolytatisara hataskorrel és illetékességgel
rendelkezd hatésagnak mindsiil. **

A Kormanyablakokrél szolo 515/2013. (XII. 30.) Kormanyrendelet a korméanyablakok
jogkoreit az alabbiak szerint kategorizalja:

* olyan iigyek, amelyekben kizardlagos hataskorben vagy az iligyre vonatkozo
jogszabalyban meghatarozott, az eljarasra hataskorrel és illetékességgel
rendelkez0 hatdsag helyett jar el a kormanyablak, ezekben az ligyekben azonnali
tigyintézésre van lehetdség

* Olyan tigyek, amelyekben kizarolagos hataskorben vagy az ligyre vonatkozo
jogszabalyban meghatarozott, az eljardsra hataskorrel ¢és illetékességgel
rendelkezd hatosdg helyett jar el, az eljardsra meghatarozott iigyintézési
hataridon beliil

* olyan kérelem alapjan indult ligyek, amelyeket a kormanyablak haladéktalanul,
de legkésdbb a benyujtast kovetdé munkanapon tovabbi ligyintézés végett az
eljarasra hataskorrel rendelkez6 illetékes hatosdghoz tovabbit

+ olyan tgyek, amelyekben az tigyfél kérésére részletes tajékoztatist nyujt az
eljaras menetér6l, az adott eljarassal kapcsolatos tlgyféli jogokrol és
kotelezettségekrol

» olyan iigyek, amelyekben a kormanyablak hatdsagi szolgaltatasként - ahol ennek
technikai  feltételei adottak - a kormanyrendeletben meghatarozott
szolgéltatasokat biztositja

* olyan iigyek, amelyekben a kormanyablak hivatalbol jar el.
V.2. Aziigyintézés uj ize

V.2.1. Kormanyablak kiildetése, céljai
Az allampolgarok tigyeik intézése soran kapcsolatba keriilnek az allammal, ezéltal
véleményt alkothatnak miikodésiikrél. Jogos az emberek részérdl az elvards, hogy
tigyeiket hatékonyan, gyorsan, jogszeriien, kényelmesen, egyszerlien, a lehetd legkisebb
raforditassal — amely lehet fizikai, pénzbeli vagy iddbeli raforditas — intézhessék, ehhez
pedig az ligyintézok szakmailag felkésziiltek és udvariasak legyenek. Ezen kivanalmak

a kozigazgatas tigyfélbarat jellegének megvalositasat tiizi ki célul.

2 2004. évi CXL. torvény a kozigazgatisi hatosagi eljaras és szolgaltatas éltaldnos szabélyairdl
(tovabbiakban: Ket.)
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Az Alaptorvény is biztositja minden ember szamdra a jogot, hogy ,ligyeit a
hat6sagok részrehajlas nélkiil, tisztességes modon és ésszert hataridon beliil intézzék. A
hatosagok térvényben meghatarozottak szerint kotelesek dontéseiket indokolni.” Ezzel
Osszhangban van a Ket. rendelkezése, mely szerint: ,az ligyfeleket megilleti a
tisztességes 1ligyintézéshez, a jogszabalyokban meghatarozott hatariddben hozott

dontéshez vald jog €s az eljaras sordn az anyanyelv hasznalatanak joga.”

V.2.2. Marketingmix a Kormanyablakoknal

Az tgyfélkapcsolatok sikeres menedzselése, az ligyfél-orientalt szervezeti kultira
kialakitasa érdekében elengedhetetlen a szervezetek marketingtevékenysége. A
célkitlizések eléréséhez marketingeszkozoket hasznalnak fel az intézmények. Az
eszkozok Osszessége az ugynevezett marketingmix, melyet alapvetéen négy elemre
bontanak, de a szolgaltatd szervezeteknél, igy a kozszolgaltatd kormanyablakoknal is
kibéviil még harom tényezdvel, a szolgaltatasok specifikumai miatt.

Dolgozatomban gorcs6 ald vettem a Zala megyei korméanyablakok marketingmix
elemeit, hogy mit kindlnak az gyfeleknek, feltérképezve ezaltal a

marketingtevékenységiiket.

10. abra: Marketingmix elemei a szolgaltataspiacon

TERMEKEK,
SZOLGAL-
TATASARUK
SZOLGAL-
TATASI
FOLYAMAT

SZOLGAL-
TATASI
CSATORNA

EMBERI KOMMUNI-
TENYEZOK KACIO

Forras: Szekunder kutatas alapjan, sajat szerkesztés
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V.2.2.1. Termékek (Szolgdltatdsdaruk)

11. abra: A kormanyablakok feladatkorei:

Anyakonyvi és allampolgarsagi ligyek; szomszédos allamokban él6 magyar diakok
és pedagdgusok kedvezményei

—! Egyéni vallalkozdkkal kapcsolatos feladatok —
Gépjarmuvekkel kapcsolatos feladatok

Kereskedelmi tevékenységek, vasarok, piacok, szallashelyek, rendezvények;
Allatvasar, allatkidllitas, allatmenhely és panzié

Lakcimvaltozas, lakcimigazolvany, népesség-nyilvantartas, erkolcsi bizonyitvany
Panasz, kozérdek bejelentés, fogyasztévédelmi panasz

Specialis termékek (Robbandanyagok, pirotechnikai eszk6zok, biztonsagi papirok)
szallitasa, kivitele és behozatala

Személyazonositd igazolvanyokkal, Gtlevéllel, NEK adatlappal kapcsolatos
feladatok

Szocidlis és csaladi tigyek: Pénzbeli ellatasok és méltanyossagi kérelmek; egyéb
gyermekvédelem, gyamigy, fogyatékosiigy, nyugdijligy, hagyaték

Szolgaltatasi tevékenységekkel kapcsolatos ligyek (UtazasszervezG6- és kozvetitd,
hatosagi kozvetit6, temetkezési szolgaltatas, kartevdirtas, épitSipari kivitelezd)

Természet és épitett kornyezet: épitéstigy, ingatlannyilvantartas, ado- és
értékbizonyitvany, lakasbérlet és lakdstakarék; kornyzetegészségiigy;
orokségvédelem

— Vezetbi engedéllyel és parkolasi igazolvannyal kapcsolatos feladatok

Forrds: https://kormanyablak.hu/hu/feladatkorok alapjan, sajat szerkesztés

welenleg a legjellemzobb iigycsoportok a személyi igazolvannyal kapcsolatos
feladatok, a jarminyilvantartassal és a vezetdi engedéllyel kapcsolatos feladatok, a
kormanyablakok hataskorébe tartozo, illetve abba nem tartozo iigyekben tajékoztatas

nyujtdsa, tovabbd a lakcimigazolvannyal és a csaladtamogatissal kapcsolatos
feladatok.”®

% https://kormanyablak.hu/hu/a-kormanyablakokrol (Let5ltés idépontja: 2015. majus 2.)
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v.2.2.2. Ar

wAmennyiben jogszabaly olyan kézigazgatasi hatosagi eljardasért hataroz meg
igazgatasi szolgaltatasi dijat, amely a kormanyablak hataskérébe tartozik, ideértve,
amikor a kormanyablak a kozigazgatasi hatosagi eljaras és szolgaltatas altalanos
szabalyairol szolo torveny 19. § (la) bekezdése alapjan jar el, ugy a kormanyablak
eljarasaert a jogszabdlyban meghatdrozott igazgatdsi szolgdltatasi dij - ha jogszabaly
eltéréen nem rendelkezik - a fovarosi és megyei kormanyhivatal bevételét képezi, és azt
a miniszternek az adopolitikaért felelos miniszterrel egyetértésben kiadott rendeletében
meghatdrozott médon kell megfizetni.”*®
A torvény szovegébdl olvashatd, hogy az igazgatési szolgaltatasi dijakat jogszabalyban
hatarozzak meg, igy arképzésre nincs lehetdség, igy differencia sincs az egyes hivatalok

altal kiszabott dijak kozott.

V.2.2.3. Szolgdltatdsi csatorna
Zala megyében 0Osszesen négy kormanyablak miikodik, azonban tovabbiakra lenne
szilkség a lefedettség javitasa érdekében, mivel nem mind a hat jarasban all

rendelkezésre integralt ligyintézési lehetdség.
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Kép: Zala megyei kormanyablakok

Ennek a halozat-fejlesztési igénynek a megvalosuldsat aldtamasztja, hogy
elérelathatdlag 2015 késo dszére a 174 jaras 278 korméanyablakdban legalabb 300 tligyet

tudnak elintézni majd a valasztopolgarok.

% 2010. évi CXXVI. torvény a févarosi és megyei kormanyhivatalokrél, valamint a fovarosi és megyei
korményhivatalok kialakitasaval és a teriileti integracioval dsszefliggd torvénymodositasokrol, 20/G. § (1)
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A kormanyablakok iddébeli elérhetdségében romlott a helyzet, mivel eddig
munkanapokon 8-2006raig vehették igénybe a szolgaltatasokat az tigyfelek, azonban
2014. december 1-jét6l hétfén 7 és 17 ora, csiitortokon pedig 8 és 18 ora kozott tart
nyitva minden kormanyablak. A hét tobbi munkanapjan a kormanyablakok nyitva
tartasanak idejét megyénként és keriiletenként a kormanyhivatalok hatarozzak meg.
Elhelyezkedésiikre vonatkozdéan daltaldnossagban megallapithatd, hogy frekventalt
helyen alakitottdk ki a kormanyablakokat, iigyelve a modern, baratsagos légkor

megteremtésére €s a teljesen akadalymentesitett megkozelithetoségre,

V.2.2.4. Kommunikdcio

A kormany célja egy kezdeményez6 kommunikacio megteremtése, amely
hossztavon kifizetddd az allamhéztartds és az dllampolgarok szamaéra is. Az allam a
kommunikacios eszkozeivel épiteni kivanja az tigyfelek tigyintézési kulturajat.

A megvalosulas eszkoze lehet:

» Javaslatok konyve: barki szamara hozzaférhetd

+ Ugyfélszolgalati kisokos: tdjékoztatas az intézhetd iigytipusokrol

* Téjékoztatok: ,,Az ligyintés 1j ize”

* Panaszkezelés: a panaszokat mint ingyenes kutatidsi eredményként kivanjak

értelmezni

A Zala megyei Kormanyhivatal tarsadalom felelosségvallalasanak egyik
megnyilvanulasa, hogy a kozépiskolasok szdmara kotelezden eldirt 50 oras kozosségi
szolgalatot naluk is, mint gyermekanimator eltltheti.

A kormanyzati ligyfélvonal a kozigazgatasi ligyintézéssel kapcsolatos kérdésekben
nyujt felvilagositast. Ejjel-nappal, hétvégén és iinnepnapokon egyarant elérheté a 1818-
as telefonszadm, vagy webes elérhetdségeik.

Az tigyfélvonal a kdvetkezd szolgéltatasokat nytjtja: 2t
- telefonos iigyintézés
Vilaszolnak minden kozigazgatasi tigyintézéssel kapcsolatos kérdésre és a
kozeljovoben pedig egyes ligyeket mar kozvetleniil telefonon keresztiil is
intézhetiink.
- személyes iligyintézés
Felvilagositast adnak a kormanyablakokban, az okmanyiroddkban ¢és a

korményhivatalok tigyfélszolgalati iroddiban intézhetd tigyekkel kapcsolatban.

2" http://1818.hu/ (Letsltés iddpontja: 2015. majus 3.)
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- elektronikus iigyintézés
Telefonos segitséget nytjtanak az interneten, elektronikus eszkdzokon intézhetd
iigytipusok esetében a regisztraciotol a nyomtatvanyok kitoltéséig.

- OkmanyApp
Letolthetd az tligyfélbarat mobil applikacio, amely lehetévé teszi a Webes
Ugysegéden keresztiil elérhetd iigyek intézését, és az igényelt okmanyok
gyartasi statuszanak lekérdezését mobil eszkozok segitségével. Osszesen 13

tigytipus elintézésére van lehetdség a mobilalkalmazas altal.

V.2.2.5. Emberi tényezok

A szolgaltatd személyzet a kormanyablakoknal az tigyfélszolgalati munkatarsak,
akiknél fontos az  értékalapuy  koézmenedzsment-szemlélet —elsajatitasa. A
korményablakoknal, ahogy minden kozigazgatasi szervezetnél nagy hangsulyt
fektetnek:

- abecsiiletre,

- amegvesztegethetetlenségre,

- apartatlansagra,

- az allampolgari jogok tiszteletben tartdsara,

- a hivatal értékeivel valo azonosulasra,

- az elkotelezettségre munkédja irant,

- aversenyképes munkaerd alkalmazésara.
Céljuk egy olyan szervezeti kultara kialakitasa, amely a mindségre fokuszal. Ehhez
elengedhetetlen, hogy a fiatalok, ujonnan érkezok szamara mar feltétel legyen az j
szemlélet. A kormanyablakok megfelelden képzett munkatarsainak kivalasztdsaban a
Nemzeti Kozszolgalati Egyetem is kozremtikodott, 2013-ban unids projekt keretében
indult a kormanyablak-iigyintézok képzése, ezaltal a Osszesen 7350 koztisztviseld
szerzett kozép- vagy felséfoku képesitést. ,,A projekt célja az volt, hogy a kibdviilt
feladat- és hataskorrel megnyildé kormanyablakokban dolgozok a 21. szadzadnak
megfeleld, szinvonalas kozigazgatdsi szolgaltatasokat nyujtsanak, gyorsan ¢és
eredményesen tudjak megoldani az egyablakos ligyintézés soran a hozzajuk fordulo
tigyfelek gondjait.” 28 A tobbéves tapasztalattal rendelkezé munkatarsak részére pedig

tréningeket, tovabbképzéseket biztositanak, annak érdekében, hogy az 0j személettel

%8 http://magyarhirlap.hu/cikk/17244/Tobb_mint_hetezer_kepesitett_kormanyablak_ugyintezo_vegzett

(Letoltés idépontja: 2015. majus 3.)
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még inkabb tudjanak azonosulni. 2016. julius 1-jével tervezik elinditani a kdzszolgalati
¢letpadlyamodellt, ami a  kozalkalmazottakon  til a  koztisztviselOkre,
kormanytisztviselékre vonatkozik. Ez egy olyan feladat-, teljesitményalapti rendszer
lesz, amelyben a munkakdroket karrier utak alapjan csoportositjak, 1étrehozva ezzel a

munkakorcsaladokat.

V.2.2.6. Targyielemek

A szolgaltatasi folyamat fizikailag lathatd kornyezetét két részre bonthatjuk, egyrészt
a szolgaltatasok latképére, amely kiils és belsd kornyezeti elemekbdl all, masrészt a
kézzelfoghato egyéb kiegészitd tényezokre.

A kormanyablakok egységes arculattal rendelkeznek, ami a kiilsé megjelenésnél az
épiiletek eldtt elhelyezett — a kormanyablakokat jelzd- totemoszlopok altal valosul meg,
a belsd tér kialakitdsanal pedig az azonos szinek (elsd generacios kormanyablakoknal
fehér-sziirke, masodik generaciés kormanyablakoknal zo6ld) hasznalataval. Az
tigyfeleket teljesen akadalymentesitett, jol megkozelitheté épiiletek fogadjak. A
kormanyablakok bels6 terét, berendezéseit ugy alakitottak ki, hogy mindig szem el6tt
tartottak az tigyfelek kényelmét és igyekeztek kihasznalni a kornyezeti adottsagokat is.
A nyilt tigyféltérben kényelmesen varakozhatnak az tigyfelek és segitségiikre vannak a
tajékoztatd, hivoszam-panelek is. A kisgyermekkel érkez6 tigyfelek komfort érzetét
noveli az ligyintézés soran a kormanyablakokban kialakitott jatszosarkok. Ahogy a
szolgaltatd szervezetek tobbsége, ugy a kormanyablakoknal is elhelyezésre keriiltek a
varakozo térben, mint egyéb kiegészitd kézzelfoghaté tényezok a kiilonbozd
tajékoztatok, valamint az lgyfelek véleményeinek irdsos kinyilvanitasara alkalmas

Javaslatok konyve is.

V.2.2.7. Szolgadltatadsi folyamat

A ,,J6 Allam” koncepcid egyik célteriilete volt az egyablakos, integralt tigyintézési
rendszer kiépitése, amely altal a polgaroknak nem kell egyetlen iligynél tobb hivatalt
felkeresniiik és tobbféle ligyfélfogadasi rendet fejben tartaniuk.

Az kozigazgatasi ligyintézés folyamatdnak els6 szakasza a kormanyablak
felkeresése, majd az altala nyujtott szolgaltatdsok kozotti valasztds. A tajékozodas
mellett, az tligyfél beadhatja kérelmeit, amelyeket a hivatal tovabbit az illetékes
hatosdgokhoz, mindekézben részletesen tdjékoztatja a kérelmezdt az iigymenetérol,

vagy a hianypotlas sziikségességérol.
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VI.Primer Kutatas

A kutatasom soran célként tliztem ki, hogy személyes visszajelzéseket kapjak a
Kormanyablakok kozvéleményben kialakitott képérdl, tigyfélbarat szolgalatrol, az
integralt ligyintézésrol. Ennek érdekében sajat kutatdsba kezdtem Zala megyében.
Felmérésemet a mélyinterji technikdjanak alkalmazasara épitettem, amelyhez a Zala
Megyei Kormanyhivatal két felsd vezetdje, valamint a jarasi hivatalok tigyintézoi €s a
kormanyablakok tigyfélszolgalati munkatarsai nyujtottak segitséget.

Az aldbbi logikai vazra épitkezve mutatom be a tovabbiakban a primer kutatdsom

legfontosabb eredményeit €s tapasztalatait.

VR
Primer kutatas
N

~~ N\
Cél: Kormanyhivatali alkalmzottak /7 O\
véleményének megismerése az "
Modszere:

ugyfélbarat kiszolgalassal ol o
kapcsolatban Mélyinterju

SN———— N

»
7~ N\ 7~ N\ VR
Mintavétel fajtaja Kutatas célterilete Kutatas intervalluma

N N N

Zala megyei Kormanyhivatal

Holabda 2015.04.29-2015.05.13

Ugyfélszolgalattal foglalkozd
alkalmazottjai

e Kutatds eredményei

e Részletes kiértékelés

* F6bb megallapitasok

12. abra: Primer kutatas logikai vaza Forras: sajat szerkesztés
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VI.1. A Kkutatasi mdédszer bemutatasa

A kutatds modszereként kvalitativ technikat, azon beliill pedig mélyinterjuztatast
valasztottam. ,,Ennek keretében a kérdezd egy elore elkészitett kérddiv kérdéseire
igyekszik minél 6szintébb ¢és kimeritobb valaszokat kapni. A kérdezOnek csupan a
legsziikségesebb informéciok kozlésére ¢és a kérdések feltevésére szabad korlatoznia a
tevékenységét. Sohasem érvelhet, nem értelmezheti, magyarazhatja a kérdést, nem
adhat tandcsot. Nem szabad kifejezésre jutatnia sajat meggydzodését. Arra kell
torekednie, hogy minden kérdésre valaszt kapjon és minden vizsgélati személytdl
ugyanazt ¢és ugyanolyan modon kell megkérdeznie. Mindemellett a vizsgalati
személlyel egylittértd, szimpatikus, valaszra 13. abra: Mélyinterji elnyei

0sztonz6 (de nem  valaszt sugalmazo)

magatartast kell tandsitania.”?°

A mélyinterji azért bizonyult elényds / .
félreértések problémak
mélyebb

feltarasa

kutatdsi modszernek, mert a problémakat, a S
tisztazasa

dontéshez sziikséges informéciokat az iddben
viszonylag  kotetlen  beszélgetés soran

mélységiikben fel lehet tarni. Az Oszinte légkort

egyéni
biztosit a négyszemkozti beszélgetés, ezaltal velemenyek oszinte
felszinre légkor
nem érzi magat feszélyezve az interjualany. keriilnek

Nagy elénye, hogy az egyéni vélemények is feszélyezes

nélkili

felszinre kerlilhetnek ¢és a félreértések is
konnyen tisztazodhatnak. Forras: sajat szerkesztés

A holabda modszer segitségével jutottam el a mélyinterjut alkotd sokasaghoz:
eldszor segitséget kértem a kormdnyhivatal felsd vezetditdl és a kormanyhivatal
tigyfélszolgalati osztalyvezet6jétl, aki Zala megye jarasi hivatalaba, illetve
korményablakaiba iranyitott, hogy lehetdségem legyen az alkalmazottak szaméara
személyesen feltenni a kérdéseimet az 1j rendszer tigyfélbarat miikodésérdl, sajat
tapasztalataikrol. Kettd jarasi hivatal tigyintézével, négy kormanyablak iligyintézdvel
sikeriilt id6pontot megbeszélnem az interji elkészitéséhez. Tovabba a kormanyhivatal
két felsdvezetdje is készséggel elfogadta mélyinterjus felkérésemet. A kutatdsomat
Osszesen 8 mélyinterju birtokdban zartam le. A tovabbiakban az interjuk kérdéseire

adott valaszokat mutatom be, a végén az Gsszes észrevételt dsszefoglaldan felvazolom.

2 MAJOROS PAL: A kutatis-modszertan alapjai, 124.0.
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VLI.2. Afrontvonal hangja- a mélyinterju eredményeinek bemutatasa

Kutatdsom eredményeinél eldszor a felsOvezetdk valaszait ismertetem a
kormanyhivatal  {igyfélbarat  kiszolgalasahoz  kapcsoloddan.  Altalanossagban
elmondhat6, hogy a megkérdezettek véleményei egyik kérdésnél sem tértek el
szamottevden.

Els6dlegesen arra kerestem a valaszt, hogy mi a tapasztalatuk, valéban
igyfélbarat lett-e a rendszer? Elmondasuk szerint alapvetd elvarasa volt a
kozigazgatas felso, kozép és helyi szintli atalakitasanak az ligy€lkdzpontisag ndvelése.
Ennek megfeleléen alakultak uj szervezeti egységek (kormanyablakok, ligysegédek, e-
kozigazgatas), telepiiltek feladatok kozelebb az iigyfelekhez. Kolcsonds volt az
egylttmiikodés az onkormanyzatokkal is, az allampolgarok érdekei miatt. Tapasztalatuk
szerint a munkatarsak felkésziiltsége sokkal jobb, erre sziikség is van, mivel most még
Osszetettebb az ligyfélszolgalati munka.

Kivancsi voltam, hogy Vvezetdi szemszogb6l milyen erofeszitéseket jelent az
iigyfél-orientaltabb  rendszer = megteremtése?  Megtudhattam, hogy a
kormanytisztviselok munkavégzésének stratégiai és mindennapi irdnyitdsa is az
ugyfélkdozpontisag jegyében zajlik. Folyamatos az elrendelt tréning az tigyfelekkel
kozvetleniil foglalkoz6 munkatarsaink részére, €s ebben vezetdként is kontrollt
gyakorolnak. A munkatarsakban tudatositani kell folyamatosan a kormanytisztvisel6i
magatartast, hogy hogyan kell az ligyfelekkel banni. Ennek jegyében rendszeresen
végeznek tligyfél-elégedettségi felméréséket €s a beosztott kollegdk mindennapi
iranyitasat azok eredményeire tdmaszkodva végzik. Az tligyfelezd kormanytisztviselok
részére a teljesitményértékelési rendszerben kiemelt szerepet forditanak az tigyfelekkel
kapcsolatos el6irasokra, az eldirt feladatok elvégzését pedig a rendszer szabalyai alapjan
évenként részletesen kiértékelik.

A felsévezetok szemszogébdl fontos volt megvizsgalnom, hogy a frontvonalban
dolgozok hogy tudtak atallni az Gj rendszerre? Miben kérnek az alkalmazottak
segitséget? Miben tudjak tamogatni 6ket a vezet6k? Miutdn az elkotelezett
korménytisztvisel6 munkdja sordn f0 feladatanak kell hogy tekintse az iigyfél
legteljesebb kiszolgalasat, mind szakmai, mind emberi oldalrél, az ligyfélkdzpontisagra
torténd hangsulyathelyezés alapvetéen nem jelentetett nehézséget a kormanytisztvisel ok
szamara. Inkabb csak az 0j nézet szerinti elvarasok tudatositasara volt sziikség, illetve
az elmélet gyakorlatban valé megfeleld hasznositasanak megtanulasara. A Zala megyei

Kormanyhivatal egyedi mdédon az orszagban workshop formajaban készitette fel az
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tigyfelekkel vald kiilonlegesen érzékeny banasmodra a frontvonalban dolgozo
ligysegédeket, mig a kormanyablakban dolgoz6 munkatarsak a kozponti oktatas keretén
beliil, a Nemzeti Kozszolgalati Egyetem szervezésében szerezhettek ismereteket a
témaban.
Folyamatosan haladnak a munkatarsak az atallas Gtjan. Felkésziiltnek kell lenniiik, de
emellett empatiaval is kell rendelkezniik az iigyfelek irant mindig, barmilyen
problémaval fordulnak is hozzajuk.
Sok kormanytisztviseld vidékrdl jar be, emiatt egyedi a munkaidd igényiik, amit a
hivatal igyekszik figyelembe venni és teljesiteni, de természetesen szem el6tt tartva,
hogy az tigyfélkiszolgalas ne sériiljon.
A vezeték odafigyelnek munkatirsaikra, tamogatjdk a csapatépité elképzeléseket,
példaul a sportnapot, ami altal kdzvetlen kapcsolatba keriilnek egymassal a dolgozok.

Arra a kérdésre, hogy jelentett-e tuloérat az alkalmazottaknak az atallas az Wj
rendszerre, illetve voltak-e konfliktusok az alkalmazottak kézott, egybehangzoan
azt a valaszt kaptam, hogy bar sok aldozatot igényelt a vezetoknek ¢és a munkatarsaknak
is az atalakitas, de batran ki lehet jelenteni, hogy az atalakitas id6szakat a
korménytisztviselok egylittmiikodéen, az 4j kihivasok elé¢ nagy vérakozassal tekintve
¢élték meg. Tulorazni elddlegesen a vezetOknek kellett, illetve azokat a munkatarsakat
keérték fel, akik sziikségesek voltak a munka elvégzéséhez. Kétségtelen, hogy néhany
esetben az Uj rendszerre vald atallas személyesen nehézséget jelentett — pl. a
kétmiiszakos id6beosztas miatt — ezt azonban a munkatarsak megértve a valtoztatasok
iddszertiségét, elviselték, illetve igyekeztek segitséget is nyljtani az egyedi problémak
megoldasaban, hiszen a vezetés szamdara el6térben all a jol és pontosan teljesito,
baratsagos és igyekvo kormanytisztviseléi garda, természetesen ehhez elengedhetetlen
véleményiik szerint az egyén komfortérzetének megteremtése is. Megtudtam, hogy
létezik az Ggynevezett ligyfélszolgalati potlék, ami az alapbéren feliil plusz 20% bért
jelent, ezzel is igyekszenek segiteni, hogy még inkabb megbecsiilve érezzék magukat a
kormanyablak ligyintézok.
Az alkalmazottak hamar alkalmazkodtak az 0 nyitvatartasi rendszerekhez is, annal is
inkabb, mert a kordbban induld, illetve a hosszitott tigyfélfogadasi rend harmonikusabba
tette a napi munkateher eloszlasat is, csokkent a torzsidokben tapasztalat talzstfoltsag,
ami pedig természetesen a kormanytisztviselok munkajat is kdnnyiti.

Rékérdeztem, hogy eljutnak-e hozzajuk az iigyfelek véleményei, adnak-e

visszajelzéseket az iigyfelek az integralt iigyintézés elonyeir6l? Tapasztalatom az
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volt, hogy mar az alakulas soran is figyeltek az ligyfelek visszajelzéseire, ezért igyfél-
elégedettségi felméréseket toltettek ki az tigyfelekkel. Ennek kapcsan néhany — azonnal
kivizsgalt és orvosolt — panasz meriilt fel, de nagyon sok pozitiv visszajelzés is érkezett,
itt preventiv mdodon igyekszenek megdicsérni az érintett munkatarsat, ez a visszajelzés
mindenkinek joleso.

Rengeteg visszajelzést kapnak, személyesen az iigyfelektdl is, hogy hatékonyabb és
koltségtakarékosabb a rendszer. Nemcsak az a rendszer lett gazdasagosabb, de az
tgyfelek is pénzt és iddt sporolnak meg, mivel nem kell nekik utazgatni megyékbe.

A felsévezetoknél is van tgyfélfogadés, igy ott is varjak az érdekldédo ligyfeleket.
Egyedi levelek is érkeztek a kormanyhivatalba, amelyben megkdszonték a segitséget
vagy egy-egy igyintézé lelkes munkajat. Amennyiben panasz érkezik, azt a
legkoriiltekintébben kezelik és ki is vizsgaljak az esetet, problémat. Ha valamiben nem
Is tudnak segiteni, akkor is felvilagosodast adnak az tigyfél szamara, hogy mit tettek
tigye érdekében.

Az tigyfelek véleményeihez kapcsolddoan informéciokat szerettem volna megtudni a
kormanyhivatal iigyfél-elégedettségi felméréseir6l. Elmondtak, hogy hetente kell egy
Osszesitett kiértékelést kiildeniiik a kormanyablakoknak az iigyfél-elégedettségi
felmérésekrol. Az ligyfelek visszajelzését annak tiikrében is kell értékelnie a hivatalnak,
hogy a jelenlegi rendszer felallitasa 6ta — kozigazgatdsi szempontbdl — még nagyon
kevés id6 telt el. A kormanytisztviseloknek rovid id6 alatt kellett egy uj felallashoz
alkalmazkodni, megismerni temérdek 1) jogszabalyt. Ilyen gyorsan valtozo
kornyezetben maganak a kormanytisztviselonek kell eldszor elhelyezni magat, hogy
magabiztos tudasa legyen, amellyel az tigyfél rendelkezésére all.

Erdeklddtem mi a véleményiik, a telefonos iigyintézés, online feliiletekrél. Vajon
vesznek-e le az elobbiek terhet az alkalmazottak vallarél? Ennél a kérdésnél
megosztott volt az allaspontjuk, egyrészrdl tigy gondoljak, természetesen vesznek le
terhet a vallukrol, mivel a révid, egyszeribb tligyek elintézésére alkalmasak ezek a
megoldasok. Téjékoztatast is kaphat az ligyfél, hogy iligye elintézéséhez milyen
elokésziiletek kellenek, illetve milyen szervezetet kell megkeresnie, igy felkésziiltebben
érkezhet az tigyintéz6hoz. Ugyanakkor a kozigazgatas jellemzOje a biirokracia (jo
értelemben), az eljardsok kérelmekre indulnak €s valamilyen tipust dontéssel zarulnak,
emiatt a telefonos ligyintézés nem jellemzo.

A kormanyhivatalban mindig van ujabb és ujabb targyi feltétel megteremtésére

igény. A bovitési igényeknek azonban ellentmondanak a koltségvetési forrasok. Ennek
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okdn is nehézkes egyelére néhany uj, elektronikus elem bevezetése, mind pl. az
elektronikus aléirds alkalmazésanak lehetésége. De alapvetéen az informatikai hattér
biztositva van a kormanyhivatalnal.

Fontosnak tartottam, hogy elmondjdk véleményiiket a felsdvezetdk az egységes
arculatrol, amely a kormanyablakokban alapelvaras. Felvilagositottak, hogy az
egységes arculat nemcsak a helyiségek kialakitasanal, hanem a nyomtatvanyokon, a
megnevezéseknél, a bélyegzokon is megmutatkozik. Az 1 arculat szerintiik tetszetds,
egyszert, tiszta ¢s modern, kivitelezése nem dréaga.

A kozigazgatasban a coaching technika még kevéssé alkalmazott, elsésorban az
alkalmazottak rendkivill nagy szdma, masodsorban pedig koltségigénye miatt.
Vizsgaltam, hogy alkalmazzak-e ezt a modszert, de kideriilt, a Zala Megyei
Kormanyhivatalban kiscsoportos foglalkozasokkal elégitik ki az egyéni problémak
megoldasa irant felmeriilé igényeket. Elmondasuk szerint egy ilyen technika bevezetése
személyi feltételt is igényel. (alkalmas-e, igénylik-e ezt a foglalkozast, stb.)

Végezetiil feltettem a kérdést, hogy milyen javaslatokat tennének a frontvonali
munkatarsak tamogatasahoz, annak érdekében, hogy fejlesztheto legyen a jo allam
koncepci6? Szerintiikk a fejlodés jelenleg kijelolt irdnya az elektronikus {igyintézés
teriilete. Kivanatos lenne olyan egyedi azonosito alkalmazasa, amellyel megtakarithato
lenne egy-egy eljaras soran az a faradtsag, amellyel az iigyfél valamennyi szakrendszer

szerinti azonositojat, személyi adatait feltiinteti a kérelmek kitoltése soran.

A mélyinterjuk sordn a frontvonalban dolgozoktol kapott vélaszokat kérdésenként

Osszesitve vazolom fel.

1. Mennyire érzi, hogy valoban ligyfélbarat lett a rendszer? A korabbi vagy a

mostani rendszerrel tud jobban azonosulni?

A jarasi hivatalban az tigyfél-orientaltsagrol az volt a vélemény, hogy jol érvényesiil,
mivel a telepiilésre is 6k mennek ki az tligyfelek kiszolgaldsara, megsegitésére. Széles
skalaban allnak a rendelkezésiikre, akar tajékoztatds szinten, akar valamilyen kérelem
miatt folyamodnak hozzajuk az tigyfelek. Teljesen jo kapcsolat alakult ki az
tigyfelekkel, megismerték Oket személy szerint tudjak, hogy kinek milyenek a
koriilményei, milyen jogosultsagai vannak. A jegyzdkkel és hivatali dolgozokkal pedig
tudnak egyeztetni, mivel 6k is ismernek mindenkit, igy ha valaki kérelmet nyujt be,

rogton tudnak nekik segiteni, adnak hozza igazolasokat, lefénymadsoljak a jarasi
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hivatalban meglévé dokumentumokat. Arra torekszenek az tigyintézok, hogy mindenkit
maximalisan ki tudjanak szolgélni. J6l megalapozottnak és kitalaltnak érzik a rendszert,
mivel majdnem mindent egy helyen el lehet intézni.

A kormanyablakban igyekszenek azoknak az elvarasoknak megfelelni, amelyek
tigyfélbaratta teszik a rendszert. El lehet mondani, hogy az emberek fejében most mar ¢l
az az egységes kép, hogy bizalommal lehet fordulni a kormanyablakhoz, ha nem is
tudnak mindent elintézni, de legalabb egy tampontot adnak, amivel mar el tud indulni az
ugyfél.

Ahogy a jarasi hivatalban, ugy a korméanyablakban is arra helyezik a hangsulyt, hogy az
tigyfelek igényeit teljes kortien kiszolgaljak, mivel az 6 érdekiik is az, hogy ne kelljen
visszajonnie az ligyfélnek ugyanazon tigy elintézése miatt.

Feltettem a kérdést, hogy véleményiik szerint a hivatastudatot lehet-e tanulni? Szerintiik
nem lehet, de fejleszteni igen. Ennek megvalositasat segitik a jo allam koncepcié azon
torekvései, mint példaul az etikai szabalyok rogzitése.

Mit jelent az ligyfél-orientaci6? Az ligyintézok rovid megfogalmazasaban:

Ugyfél-

- .., ~Empatikus, segitOkészség, motivaltsdg, hozzaértés szavak jutnak
orientacio

eszembe.”
»Maximalisan kiszolgalni az tigyfelet.”
,Mindent az tigyfélért. Teljes korti tajékoztatas. Segitségnyljtas,

amiben tudunk. Megprobalni minden kérdésére az tigyfélnek

valaszolni.”

»Mindenképpen az elsé az ligyfél.”

Az lgyfél szakmailag elégedetten tdvozzon errdl a helyrdl és
nyugodtan, hogy elintézte az tigyét. Az, hogy valaki kedves egy

tigyféllel teljesen mas kategoria szerintem.”

2. Alkalmazotti szemszogbdl milyen eréfeszitéseket jelent ez az tigyfélorientaltabb

rendszer megteremtése?
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Teljes egyetértés volt abban, hogy nem jelent egyik iigyintézd szdmara sem kiilondsebb
erofeszitést az tligyfélbarat kiszolgalas. Tobben is megemlitették az alkalmazottak
tigyfélorientalt igyintézése és a jo csapatmunka kozti kapcsolatot. Vannak, akik eltte
nem lgyfeleztek, szamukra ez egy ujfajta kihivas lehet és ehhez alkalmazkodni kell, de
ebben az iddsebb generacid segit. Illetve, ha egy ligyintéz6 személy szerint nem hallott
még egy adott iigyrdl, akkor béatran megkérdez egy tapasztaltabb kollégat. igy
Osszefiiggésben all az egyéni felkésziltség €s a munkatarsakkal vald egyiittmiikddés.

Az tigyfélorientalt kiszolgalas tovabb nyulik azon, hogy az iligyintézok nyugodtan,
kedvesen, kiegyensulyozottan kommunikdlnak az {igyfelekkel. Fontos a szakmai
felkésziiltség és a széles korti ismeret is. Tovabbképzésen, szakmai oktatasokon
folyamatosan részt vesznek, tehat abban a pillanatban, hogy kapnak egy uj ligykort
megkapjak hozza a szakmai hatteret és tamogatast is, ami lehetévé teszi, hogy
naprakészek legyenek az tigyintézés tekintetében.

Elmondték a kormanyablak ligyintézdi, hogy vannak olyan feltételek, amik sziikségesek
lennének ahhoz, hogy még jobban ki tudjak szolgalni az tigyfeleket. llyen a kiilonb6z6
hivatali informatikai rendszerekhez valé hozzaférhetdség biztositasa szamukra. Nem
olyan szinten, hogy adatokat tudjanak modositani, hanem csak megnézni, hogy az adott
iigyfél tigyében hol tartanak. Igy nem kellene telefonon érdeklédni, ami idSbeli

veszteséget okoz.

3. Hogyan ¢lték meg az atalakitas idGszakat? Jelentett-e ez tulorat? Voltak-e
konfliktusok az alkalmazottak ko6zott? A hosszabb nyitva tartds mit jelentett a
munkaidé szempontjabol? A valtozé iddbeosztds hogy miikddik a

frontvonalban?

A jarési hivatalnal a megalakulas 6ta kedden, szerdan és pénteken van ligyfélfogadas,
ezen kiviil mindenki szamdra meghatarozott telepiilésekre jarnak ki iigysegédként. A
jarasok kialakitasa oOta egyre tobb feladatot vettek 4t az Onkormdanyzatoktol, ami
stlyozottan jelentkezett a munkajukban is. Ebbdl adéddéan azonban soha nem volt
koztiik konfliktus.

2011. januar 3-an kezdték meg munkajukat a kormanyablaknal az tigyfélszolgalatosok.
Zalaegerszegen 2,5 honapos oktatason vettek részt, ahol a szakigazgatasi szervek
vezet6i ismertették, hogy az adott tigykdrben hogyan kell eljarniuk. Tulajdonképpen
rajtuk mult, hogy a rendszert hogyan alakitjak Ki.
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Elmondasuk szerint a 4 év alatt nagyon minimalis volta fluktuacio, egy rendkiviil
Osszetartd csapat alakult ki, tehat egymasra mindenben szamithatnak, nemcsak mint
munkatarsak, hanem mint baratok is. Soha egy hangos sz6 nem hangzott el kozottiik.
Olyanok, mint egy kis csalad, még a névnapokat és sziiletésnapokat is megiinneplik
egymas kozott. Mindenki olyan szemlélettel rendelkezik a tobbiek felé, ami azt a kozds
célt szolgdalja, hogy ha egy hajoban eveznek, akkor ne evezzen valaki hatrafelé, hanem
elore haladjak.

A beosztas ugy muikodik a kormanyablaknal, hogy folyamatosan valtjak egymast, vagy
tigyfelezik valaki, vagy hatul iktat. Hetente torténik a valtas, tehat nincs olyan, aki csak
tigyfelezik, vagy csak hattérmunkat csinalna.

A felsévezetokkel ellentétben az ligyintézOk ugy itélték meg, hogy az tigyfelek hivatali
ligyintézése egy rovidebb intervallumra allt be és nem hasznaltdk ki az este 8-ig tartod
nyitva tartast, de a jelenlegi 18 oraig tartd ligyfélfogadast teljes mértékben. Ennek
értelmében nem gondoljak, hogy rossz iranyba valtoztattdk meg az tigyfélfogadas
id6tartamat, mivel a reggel 7-8-ig, illetve a délutan 5-6-ig terjedd nyitva tartast ki tudja
mindenki hasznélni, aki normal munkarendben dolgozik, szabadsag kivétele nélkiil is.
Beosztas szempontjabol a hosszabb nyitva tartas annyit jelentett, hogy nem dolgoztak
ennyit egyiitt, tehat mindig 2-3 ember volt egyiitt 6 hetes forgd beosztassal. A mostani
nyitva tartds annyiban jobb, hogy nagyobb a kontakt a munkatarsakkal, mivel 6 orat

dolgoznak egyiitt, és ha vannak szakmai problémaik, akkor meg tudjak beszélni.

4. Mennyire latja, érzi az lgyfeleken az integralt ligyintézés elényeit? Adnak-e

visszajelzéseket a szolgaltatast igénybevevok?

A telepiiléseken, ahova az tigysegédek érkeznek tobb izben is eléfordult mar, hogy az
tigyfelek kinyilvanitottak véleményiiket. Ezek pozitiv visszacsengésiiek, mert nekik
nagy segitség a kirendelt ligysegéd. Ott egy személyben az ligyintézd is integralt
intézmény. Koszond levelek érkeztek mar a jarasi hivatal ligyintéz6i szamara, illetve
szOban is tobbszor megdicsérték segitségiiket, tajékoztatasukat, figyelmes
banasmadjukat.

A kormanyablakndl egyontetiien azt valaszoltak, folyamatosan adnak visszajelzéseket
az tuigyfelek. Az emberek altalaban elégedettek az tigyfélszolgalatukkal, belépésiikkor is
inkabb semlegesen vagy pozitivan, mint negativan allnak hozza az ligykezeléshez.
Nagyon sok apro gesztus érkezik az Tligyfelektdl, dicsérik az tigyfélszolgalati

munkatarsak gyorsasagat, segitOkészségét. Ezek mind felt6ltik a munkatarsakat.
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Az tgyfelek azt is elmondjdk, hogy jo a rendszer, mert nem kell mindent méshol
intézniiik.

Az lgyféltérbe kihelyezett Javaslatok konyvébe is tobben irtak véleményt, amit nem az
igyintézok biztatasa altal fogalmaztak meg, csupan sajat tapasztalatait osztottak meg.

Néhany idézet a Javaslatok konyvébol:

~

»Nagyon udvarias ¢és kedves ,»Rendkiviil tajékozott és segitdkész

ugyintézOkkel  talalkoztam. Az tgyintézokkel talalkoztam. Gyorsak
ligyintézés pillanatok alatt ¢s pontosak voltak, eldsegitve, hogy
megtortént. Oriilok, hogy rovid id6 alatt a kell6 tudas birtokaba
varosunkban létrehoztak ilyen gyors jussak.”

ligyintézési lehetdséget.”

,,K0szondm a baratsagos, megeértd HA becsiiletes, lelkiismeretes
ligyintézést.” tajékoztatast koszonom!”

»Kellemes kornyezetben, kedves ,Haromszor voltam itt {igyintézés
munkatarsak, teljes kort kapcsan.  Mindharomszor  masik
tajekoztatast adnak, gyors és preciz igyintézOhoz kertiltem. Az
ligyintézéssel.” tigyfélszolgalatosok segitOkészek,

kedvesek, baratsagosak és nem utolso

sorban hozzaértok voltak.”

5. Vannak-e tigyfél-elégedettségi felméréseik? Milyen gyakran végzik el? Milyen

kérdéseket tesznek fel?

A jarasi hivatal tigyfélszolgalati munkatarsai elmondasa szerint idészakonként vannak
felméréseik, amelyeket jonak tartanak, mert egy visszacsatolas szamukra is munkajukat
illetden. Leginkabb a hataridokre, a kornyezetre és az tligyfélkezel6 munkajaval
kapcsolatosan tesznek fel kérdéseket, hogy mennyire tajékozott, illetve segitokész.

Készséggel adtak at a kormanyablakndl az tigyfél-elégedettségi kérddiviiket, amelyet
Otnaponta szoktak irasban kitdltetni az tligyfelekkel. Egy két kivételtdl eltekintve az
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Osszes pozitiv kicsengésii. Nem jellemzd, hogy valtoztatasra javaslatot tennének az
tigyfelek. Az iigyintézok véleménye szerint jobban Oriilnek annak az iigyfelek, ha
elbeszélgetnek veliik egy két percen keresztiil az ¢ életiikr6l, mintha javaslatokat
kérnének toliik. Egy két jo szo, par perc tiirelmes hallgatas tobbet ér, elégedettebben
tavoznak az tgyfelek, mintha megkérdeznék tdlik, min valtoztatna az lgyintézés
menetén beliil.

A kérdoéiv kitoltdje eldszor a ,,Honnan értesiilt a Kormanyablakrol?” kérdésre adhat
valaszt, majd ezt kovetden varakozasi idejére, illetve az ligymenetének iddtartamara
kérdeznek ra. A kdzponti rész az ligyfél elégedettségének feltérképezése, amelyhez egy
5-0s foku skalat hivtak segitségiil. Az egyes az egyaltalan nem elégedett az adott
szemponttal, az 6tds pedig a varakozdsan feliil megfelelt. Két teriiletre osztjdk a
mindségi kérdéseket, egyrészrél a kormanyablak megkdzelithetoségére, kiilsd, beld
megjelenésére, tigyfélterének kialakitdsdra, masrészrdl az ligyintézOk szakszeriiségére,
gyorsasagara, diszkrécidjara, érthetd tdjékoztatasara, udvariassagara keresik a
valaszokat. A kategoridk részletes értékelése utdn egy mindsitd valasszal pontozzak az
tigyfelek, hogy 0sszességében milyen mértékben voltak elégedettek a kormanyablakban
torténd ligyintézéssel, szintén az egytdl otig terjedd osztalyozassal. A kérddivben
eldontendd kérdések a valaszadok szamadra, hogy sikeres volt-e az ligyintézés, illetve
ajanlandk-e a kormanyablak-ligyintézést. Végezetiil javaslatokat, észrevételeket kérnek
a korményablak elhelyezkedésérdl, kornyezeti kialakitasarol, nyitvatartasi idejérdl, az
tigyintézésrol és az ligyintézokrol.

Erdekelt, mit gondolnak a korméanyablakban dolgozok az tigyfél-elégedettségi mérések
hasznossagardl. Véleményiik szerint arra jok, hogy az tigyfelek kifejtsék a
véleményiiket, mert van, aki szemtdl szembe nem annyira nyilt, igy leirhatja névtelentil.
Szamukra is egy jo visszacsatolas arrol, hogy mivel nem elégedettek az tigyfelek, miben
kellene még valtoztatniuk. Az Tlgyfélkezelok tapasztalata szerint a kit6ltés az

tgyfeleknek és szamukra sem szokott gondot okozni, mert rovid és 1ényegre toro.

6. A telefonos ligyintézés, online felilletek vesznek-e le terhet az alkalmazottak
vallarol?

Sokan érdeklédnek a jarasi hivatal iligyintézditdl telefonon keresztiil, mivel a

hatarozatokon, amit kikiildenek az tigyfél szdmara, feltlintetik a belsd elérhetdségiiket.

Egyébként a kormanyablak is nagyon sok terhet vesz le a vallukrél, mert nagyon sokan
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a kérelmiiket ott adjak le és ugy keriil & hozzajuk, annyival is kevesebb iigyfél
varakozik.

Altalanos meggy6z6dés volt a kormanyablaknil, hogy az a generacié a hivatali
tigyintézésben még nem ¢l, aki telefonon keresztiil intézné el teljes mértékben az ligyét.
Ez az tigyfélkapus regisztraciok szamaban és az online adatfeliiletek kezelésében is
meglatszik, csekély szam hasznalja még aktivan ezeket a lehetdségeket.

Nagy tehercsokkenést nem jelent az iigyintéz6k szamara, hogy nem perszonalis az
tigyfélszolgalat, mert személyesen is ugyanannyi id6t vesz igénybe. Amennyiben csak
informalodni szeretnének az tigyfelek, akkor az 6 oldalukrdl a telefonos iigyfélszolgalat
jobb ¢és kényelmesebb, mert az otthonabol tud t4jékozodni, mig ha a korméanyablakba
mennének, akkor lehet, hogy sorba kellene allnia. Az ligyintéz6k oldalar6l is sok
segitséget jelent, hogy az ligyfelek eldzetesen tudnak mar tdjékozodni a feliiletekrdl,
hogy milyen formanyomtatvany kell kitolteni, milyen dokumentumokat kell csatolni.
Altalanossagban azonban elmondhatd, hogy az tigyfelek egybdl a frontvonalban

dolgozokhoz fordulnak személyesen €és konkrétan elmondjak, mit szeretnének.

7. A targyi feltételekkel mennyire elégedettek? Béviteni kell esetleg? Mi a

véleménye az egységes arculatrol?

A szamitogép park bovitésével jo iranyban haladnak a jarasi hivatalnal. Els6dlegesen
még tobb laptopra és internet hozzaférhetdségre lenne sziikség, a telepiilésekre kijard
tgysegédeknek. Az egységes arculat hasznossagardl azt mondtak el, hogy jo dolognak
tartjak, mert akdr egy kiilfoldi jon ligyet intézni, akar egy laikusabb {igyfél, akkor az
arculatbol tudja, hogy jo helyen jar. Szerintik az ember jO érzéssel megy be,
esztétikailag vonzo kornyezetben intézheti tigyeit.

A munkavegzéshez sziikséges eszkozok rendelkezésre allnak a korményablak
ligyintéz0i szamara. Természetesen fejleszthetd lenne még a felszereltség, de technikai
probléméjuk nincs a hivatal miikodését illetden. Megkértem az alanyokat, értékeljék
egytdl tizig terjedden targyi feltételeket. (1= egyaltalan nem elégedett, 10= teljes
mértékben elégedett). Az altagosan 8,25-ra osztalyoztak.

1020374151617 819710

Informacidkat kaptam az elsé és a masodik generacidos kormanyablakok egységes

arculati elemei kozotti kiilonbségekrol. Az elébbi kotelezd szinei a fehér és a fekete,
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mig az utdbbi kormanyablakoknal a zold szin adja meg az egységes arculat szinét. Az
egységes arculat érdekében eldirjak, hogy az Etikai alapelveket ki kell fiiggeszteni. A
korményablak el6tt allé oszlop szintén ilyen elem. Az egységes arculat elénye szerintiik
abban rejlik, hogy egységes képet adnak a korményablakokrol, de lehetne egy kicsit
szinesebb, maga az ligyféltér is.

A kormanyablak a véarosban jo helyen taldlhatd, csomdpontban, kézpontban van, utba
esik az ligyfeleknek, nem kell kiilvarosi részbe menniiik tligyeik elintézése végett. A
parkolasi lehetdség is adott, mivel a kormanyablak mellett egy nagy parkolo varja az

tigyfeleket.

Az ugyféltér kialakitdsa és a hivoszdmos megoldas gyorsabba teszi az iigyintézést.
Eléfordul, hogy egyszerre 12-16 tligyfél varakozik az tigyféltérben, de nem jelent nekik
problémat, mivel kényelmesen tudjak idejiiket elt6lteni. Azonban van egy hatranya a
nyitott iigyféltérnek, a kényes ligyben nehezebben lehet kommunikalni az tigyféllel, de
az ligyintézok igyekeznek ezt is megoldani. Olyan hangerdvel beszélnek, hogy a masik
tigyfél ne hallja, illetve ugy gondoljdk, hogy mindenki a sajat ligyére valamint sajat
tigyfelére figyel, tehat ez a tényezd sem jelent kiilonosebb problémat az ligyfélbarat

kiszolgalasnal.

8. A vezetdk mennyire segitik a mindennapi munkajukat?

Maximalis mértékben megkapjak azt a szakmai irdnymutatas mindkét szervezetnél,
amire sziikségiink van ahhoz, hogy hatékonyan tudjanak dolgozni. A kozigazgatasban
van egy hierarchia, amely azt jelenti, hogy mindig mindenkinek a kozvetlen felettese a
kapcsolattartja. A kormanyablaknal a felsd utasitdsok az irodavezetéhoz érkeznek, és
ugy tovabbitjak az ligyintézOknek. A vezetOk segitdkészek, rendelkezésiikre allnak
telefonon illetve e-mailben is tudnak egymassal értekezni.

A foosztalyoknal/osztalyoknal segitokész kollégak vannak, akikkel naponta beszélnek
az ugyfélszolgalat munkatarsai. Fontos az osztalyokkal vald kapcsolattartas a
korményablakoknak, hiszen 6k fogjak az ligyet elintézni, amiket naluk kérelem utjan
inditanak az tigyfelek feléjiikk. Ha szakmai kérdésben elakadnanak az tigyfélszolgalati

munkatarsak, az osztalyoktol batran kérhetnek informéciot.

Ez esetben is megkérdeztem, mennyire értékelné egy tizes skdlan a vezetdk
segitOkészségét. (1= egyaltalan nem elégedett, 10= teljes mértékben elégedett). A

valaszok alapjan 9,5-re osztalyoztak a vezetdk kdzremiikddésének mindségét.
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A kormanyablak ligyintézék személyi értékeléseit a kozvetlen szakmai felettesiik végzi
a napi kapcsolat alapjan. A vezetO ralatasa elég nagy, hogy elkésziiljon ez az értékelés,
ami altalaban pozitiv, 90% feletti.

Az tigyintézok szakmai fejlodését segitik a kotelezden eldirt képzések. Minden képzés,
amin részt vesznek az alkalmazottak kreditpontot ér és el kell érniiik a kotelezden eldirt

kreditmennyiséget.

9. Milyen javaslatokat tennének a frontvonali munkatarsak tamogatasahoz, annak

érdekében, hogy fejleszthetd legyen a jo allam koncepci6d?

Elsdsorban az ligykordk szamanak bovitését javasoltak a hivatali ligyintézok.

Masrészt az ligyintézés gyorsasagat, egyszeriségét segitené eld, ha az integralt
ligyfélszolgalat mellett lenne egy kihelyezett postai szolgalat is, ezaltal csekket
tudnanak befizetni egy helyen az {igyfelek, illetve egy bankautomatat is
elhelyezhetnének az iigyféltérben.

Atjarhato informatikai rendszerekre lenne sziikség. Elényos lenne, ha az sszes hivatal
egyfajta rendszert hasznalna, de természetesen gy, hogy a rendszernek a kiiloénb6zo
adataihoz csak a megfeleld mértekli jogosultsagokkal legyen hozzaférhets. Egy-egy
hivatal egy-egy blokkhoz férne hozza, a tobbire csak ralatna. Ezzel idében rengeteget
lehetne spdrolni az tigyintézésben.

Javaslatot tetettek a kormanyablak {igyintéz6i egy zart tér, iroda kialakitasara, ahol az
tigyfél személyes problémajat meg tudjak beszélni, ami nem tartozik a tobbi tigyfélre
vagy olyan adatot elkérni, amit masok el6tt nem szivesen mondanak meg, példaul az
ugyfél telefonszama.

Az kozigazgatasi életpalya kialakitdsahoz ajanlandk a frontvonalban dolgozok egy
olyan modell 1étrehozéasat, amelyben egy meghatarozott év utan az lgyfélszolgalati
ligyintézdt kivennék az iigyfelezésbol, kvazi kényszerpihendre kiildenék. Ez id6 alatt a
teljes fizetését megkapna, de folyamatosan képzéseken, tréningeken kell részt vennie,
pszichologushoz kellene jarnia, majd visszatérne az tigyfélszolgalati munkajahoz.

A még jobb mindségii a munkavégzésiikhoz sziikség lenne, hogy egyértelmiibb legyen a
foosztalyokkal/osztalyokkal vald kapcsolatuk a kormanyablaknak. Nincs egység a
kiilonbozé megyek féosztalyai kozotti ligyvitelnél, hogy hogyan kérik egy beadvany

51



kitoltését. (példaul: Zala megyei csaladtamogatasi osztaly a mellékleteknél nem kér

semmilyen okmanyfénymasolatot, ezzel szemben a Somogy megyei osztaly igen.)

VI.3. A mélyinterjuk f6bb megallapitasai

A Kormanyhivatal iigyfélorientalt rendszerére vonatkozoan:

e arendszer kialakitasanal alapvet6 elvaras volt az ligyfélkozpontiisag ndvelése,

e a kormanytisztviselok munkavégzésének stratégiai és mindennapi irdnyitdsa is az
tigyfélkozpontusag jegyében zajlik,

e kormanytisztviseld6 munkdja soran f& feladatinak kell hogy tekintse az tgyfél
legteljesebb kiszolgalasat,

o folyamatos az elrendelt tréning az tigyfelekkel kozvetleniil foglalkozé6 munkatarsaink
részére, hogy naprakészek legyenek az ligyintézés tekintetében,

e a kormanytisztviselok teljesitményértékelési rendszerében kiemelt szerepet
forditanak az tigyfelekkel kapcsolatos eldirasokra,

e a kormanytisztviselok szamara nem jelent kiilondsebb erdfeszitést az tligyfélbarat
kiszolgalas,

e mindig készséggel dallnak az Tlgyfélszolgdlati munkatarsak az lgyfelek
rendelkezésére, igényeiket elsddlegesen figyelembe véve,

e az ligyfél-orientalt kiszolgalassal Osszefiiggésben all az egyéni felkésziiltség és a
munkatarsakkal valo egytittmiikodés is,

e arra torekszenek az ligyintéz6k, hogy mindenkit maximalisan ki tudjanak szolgalni,

¢ ha nem is tudnak mindent elintézni az ligyintézok, de legalabb egy timpontot adnak,
amivel mar el tud indulni az tigyfél,

e az ugyintézOknek felkésziltnek kell lenniik, de emellett empatiaval is kell
rendelkeznilik az ligyfelek irant,

e az ligyintéz6k maguk is jol megalapozottnak és kitalaltnak érzik a rendszert, mivel

majdnem mindent egy helyen lehet intézni.

Ugyfelek elégedettségére vonatkozéan:,

e arendszer alakulas soran is figyeltek az ligyfelek visszajelzéseire,
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e rengeteg visszajelzés érkezik személyesen az tigyfelektdl is, hogy hatékonyabb és
koltségtakarékosabb a rendszer,

o a felsdvezetoknél is van tigyfélfogadas, igy ott is varjak az érdeklddo iigyfeleke,t

o egyedi levelek is érkeztek a kormanyhivatalba, amelyben megkdszonték a segitséget
vagy egy-egy iigyintézo lelkes munkajat,

e amennyiben panasz érkezik, azt a legkoriiltekintébben kezelik és ki is vizsgaljak az
esetet, problémat,

e jo kapcsolat alakult ki az iigyfelekkel a telepiilésekre kijar6 tigysegédekkel,

e az emberek altaldban elégedettek az ligyfélszolgalatukkal, a kormanyablakba torténd
belépésiikkor is inkdbb semlegesen vagy pozitivan, mint negativan allnak hozza az
tigykezeléshez,

e sok apro gesztus érkezik az tigyfelektdl, dicsérik az tligyfélszolgalati munkatarsak
gyorsasagat, segitokészségét,

e a kormanyablakok tigyfélterébe kihelyezett Javaslatok konyvébe is tobben irtak
véleményt, amit nem az ligyintézOk biztatasa altal fogalmaztak meg, csupan sajat
tapasztalatait osztottak meg,

e jarasi hivatalnal iddszakonként vannak tigyfélelégedettségi-felméréseik, amelyben a
hatariddkre, a kornyezetre és az ligyfélkezeld munkéjaval kapcsolatosan tesznek fel
kérdéseket,

e kormanyablakokndl Otnaponta szoktak irdsban kitoltetni {igyfél-elégedettségi
kérddivet, amelyek egy két kivételtdl eltekintve pozitiv kicsengésiiek,

e a mindségi kérdésekre fokuszalnak a felmérésben, egyrészrél a kormanyablak
megkozelithetdségére, kiils6, belé megjelenésére, tligyfélterének kialakitasara,
tajékoztatasara, udvariassagara keresik a valaszokat,

e nem jellemzd, hogy valtoztatasra javaslatot tennének az iigyfelek,

e az ligyintézOk szamukra is egy jO visszacsatolas a felmérés arrol, hogy mivel nem

elégedettek az tigyfelek, miben kellene még valtoztatniuk.

Az egységes arculatra vonatkozdoan:
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a kormanyablakokban alapelvaras az egységes arculat,

az egységes arculat nemcsak a helyiségek kialakitdsanal, hanem a nyomtatvanyokon,
a megnevezéseknél, a bélyegzOkon is megmutatkozik,

Az 1j arculat tetszetds, egyszert, tiszta és modern, kivitelezése nem draga,

akar egy kiilfoldi jon ligyet intézni, akar egy laikusabb ligyfél, akkor az arculatb6l
tudja, hogy jo helyen jar,

az egységes arculat érdekében eldirjak, hogy az FEtikai alapelveket ki kell
fliggesztent,

az tugyféltér kialakitasa és a hivoszamos megoldas gyorsabba teszi az ligyintézést,

a targyi feltételeket atlagosan 8,25-ra osztalyoztak a megkérdezett iigyintézok.

az atalakitas iddszakat a kormanytisztviselok egyiittmiikodden, az 0j kihivasok elé
nagy varakozassal tekintve ¢élték meg,

ha egy ligyintéz6 személy szerint nem hallott még egy adott ligyrdl, akkor batran
megkérdez egy tapasztaltabb kollégat,

egymasra mindenben szamithatnak, nemcsak mint munkatarsak, hanem mint baratok
IS,

gordiilékenyen veszik az tjdonsagokat és segitenek egymasnak, ez egy kis kozosség.

a vezetdk odafigyelnek munkatarsaikra, timogatjak a csapatépitd elképzeléseket,

a vezetés szamara el6térben all a jol és pontosan teljesitd, baratsagos és igyekvd
korménytisztvisel6i garda, ehhez elengedhetetlen az egyén komfortérzetének
megteremtese 1is,

az ligyintézok maximalis mértékben megkapjak a szakmai iranymutatas,

a vezetOk segitékészek, rendelkezésiikre allnak telefonon illetve e-mailben is tudnak
egymassal értekezni,

az interjualanyok 4atlagosan 9,5-re osztalyoztdk a vezetdk kozremiikodésének

minds€gét.
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a rovid, egyszerlibb tligyek elintézésére alkalmasak ezek a megoldasok,

az eljarasok kérelmekre indulnak és valamilyen tipust dontéssel zarulnak, emiatt a
telefonos tligyintézés nem jellemzo,

az a generaci6 a hivatali ligyintézésben még nem ¢l, aki telefonon keresztiil intézné
el teljes mértékben az ligyét,

sokan érdeklédnek a jarasi hivatal ligyintézoitdl telefonon keresztiil, mivel a
hatarozatokon, feltiintetik a belso elérhetdségiiket,

amennyiben csak informalodni szeretnének az {igyfelek, akkor a telefonos

tigyfélszolgalat jobb és kényelmesebb, mint a személyes ligyintézes.

egyedi azonositd alkalmazasa, amellyel megtakarithatd lenne egy-egy eljards soran
az a faradtsdg, amellyel az {igyfél valamennyi szakrendszer szerinti azonositdjat,
személyi adatait feltiinteti a kérelmek kitoltése soran,

ligykorok szamanak bdvitése,

az integralt tigyfélszolgalat mellett lehetne egy kihelyezett postai szolgalat is, illetve
egy bankautomatat is elhelyezhetnének az tigyféltérben,

atjarhato informatikai rendszerekre lenne sziikség. ElOnyds lenne, ha az Osszes
hivatal egyfajta rendszert hasznalna ugy, hogy a rendszernek a kiilonb6z6 adataihoz
csak a megfeleld mértékii jogosultsagokkal legyen hozzaférhetd,

egy zart tér, iroda kialakitasara, ahol az ligyfél személyes probléméjat meg tudjak
beszélni, ami nem tartozik a tobbi ligyfélre vagy olyan adatot elkérni, amit méasok
el6tt nem szivesen mondanak meg, példaul az tigyfél telefonszama,

olyan kozigazgatasi életpalyamodell kialakitasa, amelyben egy meghatarozott év
utan az tigyfélszolgalati ligyintéz6t kényszerpihendre kiildenék. Ez id6 alatt a teljes
fizetését megkapna, de folyamatosan képzéseken, tréningeken kell részt vennie,
pszichologushoz kellene jarnia, majd visszatérne az ligyfélszolgalati munkajahoz,
egyértelmiibbé kellene tenni a fdosztalyokkal/osztalyokkal vald kapcsolatukat a
korményablaknak. Nincs egység a kiilonb6z6 megyek fdosztalyai kozotti

tigyvitelnél, hogy hogyan kérik egy beadvany kitoltését.
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VII. Osszefoglalas

Az 1970-es évek végén az angolszasz orszagokbdl induld Gj kozmenedzsment (New
Public Management) mozgalom gjitasaban tigy kivanta dsszekapcsolni a maganszektort
a kozszféraval, hogy nagyobb hangsulyt fektet a menedzsment szerepére ¢&s
jelentéségére. A versenyszférara jellemzo értékeket vittek be a kozszektorba, igy egy
olyan hagyomanyos kozigazgatasi modell alakult ki, amely kevésbé lett merev, az
elérend6 célokra koncentral, decentralizalt rendszert alkot.

Az 0 kozmenedzsment egyik eszkdztara az tigyfél-orientacid, mindségmenedzsment.
Ennél a kategorianal azt tizi ki célul, hogy az allampolgarok igényeit minél magasabb
szinten ¢és szinvonalon elégitse ki. A szervezetrdl, illetve az 4ltala nyqjtott
szolgéltatasok mindségérdl kialakitott képét a polgaroknak leginkdbb a veliik
kozvetleniil foglalkozd hivatalnok viselkedése, hozzaallasa befolyasolja. Olyan
szervezeti kultarat kell 1étrehozni, amelyben az alkalmazottak gondolkodasmodjanak,
hozzéaallasanak alapja egy értékorientalt, mindségégre fokuszalo, tigyfélcentrikus
hivatastudat. A megvaldsitashoz elengedhetetlen az értékalapit kdzmenedzsment
szemlélet. Az ligyfélbarat megkozelités a vallalaton beliil kezdddik. Az tigyfélorientalt
bandsmod csupan felszines viselkedés marad, ha a munkatarsak egymassal nem bannak
nyiltan és feleldsségteljesen, hiszen ezek kihatnak az ligyfélkezelés mindségére. Egy
szervezet milkodésének alapja az ligyfél, akiknek elégedettsége vagy elégedetlensége
meghatarozo jelentdségli, elhanyagolasuk pedig komoly lathato ¢€s lathatatlan karokat
eredményez. Az ligyfelek panaszat szintén partneri alapon kell kezelnie a szervezetnek,
olyan tligyfélbarat konfliktuskezelési technikat kell alkalmaznia, amely a probléma

megoldasan tul, az tigyféllel valo kapcsolatot is fejleszti.

2011 joniusdban mutattdk be a korméany a kozigazgatas-fejlesztési koncepciojat,
Magyary Zoltan Kozigazgatas-fejlesztési Program (MP 11.0) A haza tiidvére és a koz
szolgalatdban cimmel, amely arra hivatott, hogy datalakitsa, korszeriisitse a
kozigazgatast, a rendszert atlathatobba tegye, a  szolgaltatdsokat pedig
{igyfélkozpontibba formalja. Mindezek kozelebb vihetnek a ,.J6 Allamhoz”. Fontos
kiemelniink, hogy a fejlesztési programot nem mint egy tervként, hanem mint egy
programként, értelmezési keretként kell kezelnlink, amely célokat, beavatkozasi
teriileteket és soron kovetkezd intézkedéseket hatdroz meg. Egyik ilyen beavatkozasi
célteriilete a Programnak a kozigazgatasi eljards, azon beliil is a jo tigyfélkapcsolat,

ugyfelvétel — korméanyablak, amelyben arra hivjak fel a figyelmiinket, hogy a jo allam

56



statusz eléréséhez elengedhetetlen az allampolgarbarat kozigazgatds megteremtése.
Ennek keretében nemcsak arra helyezik a hangsulyt, hogy az allampolgarok a
dontéshozatalba nagyobb szerepet vallaljanak, hanem igényeik teljes kort
kielégitodésére is.

A kozigazgatasi szolgaltatisok mellett a kozigazgatisban dolgozdknak is
tigyfélkdzpontuaknak kell lennitik. A kozigazgatdsi rendszert atlathatobba ¢és
elszamolhatobba kivanja alakitani a Program. A rendszerben dolgoz6 kozszolgédkat arra
sarkalja, hogy ne onérdekbdl cselekedjenek, helyette a kozjoért €s az allampolgarok
érdekében. A célrendszerben megjelolik a megfelelé munkaltatoi képességek
kialakitasat, vezetdi képességek fejlesztését. Ezenfelil egy kiszamithaté, vonzo
¢letpalyat szeretnének kialakitani, amelynek bevezetésérdl a hatdrozat mar megsziiletett:
a Korméany 1846/2014. (XII. 30.) Korm. hatdrozata az 0j kozszolgalati életpalya
bevezetésérol. Az életpalyamodell elkdtelezett munkatarsakat kivan meg, akik
elhivatottak a munkdjuk irdnt. Amit kinal: a kozszolgélati szférdban dolgozok

felkésziiltségének javitasa és a teljes szervezetrendszerben az atjarhatosag biztositasa.

A 2010-es ¢év fontos allomas volt a magyar kozigazgatds torténetében. A teriileti
allamigazgatasi szerveknek jelentOs része integralodott és 2011. januar 1-jén létrejottek
a fovarosi és megyei kormanyhivatalok, amelyek a kozigazgatdsi hivataloknak
jogutodjai. A térvényhozoé a reform keretében célul tiizte ki az iigyfélcentrikus tertileti
allamigazgatds megvalositasat, ¢és a terlileti igazgatds hatékonysaganak ¢és
egysegességének biztositasat.

A kormanyhivatalok felallitisaval egy idében fontos allomas volt 2011. januar 1-je,
amikor az orszadg 29 pontjan — az ligyfélbarat kozigazgatds megteremtése céljabol —
elindultak a Kormanyablakok, amelyek a megyei és jarasi hivatalok integralt
ligyfélszolgalatainak 1) helyszinei. A kovetkezd években tovabb fejlédott az
tgyfélszolgalati rendszer, 2013-t6] mar okmanyirodai funkciokat is ellato
Kormanyablakok Iétesiiltek orszagszerte tobb mint 73 helyszinen. Az egyablakos
ligyintézés keretében az tligyfelek egyetlen helyen, a lakohelyiikhoz legkdzelebbi, vagy
a szamukra leghamarabban elérhetd kormanyablaknal tudjdk minden hatosagi ligyiiket
intézni.

Az allampolgarok tligyeik intézése sordn kapcsolatba keriilnek az allammal, ezéltal
véleményt alkothatnak mitkodésiikr6l. Jogos az emberek elvarasa a Kormanyhivatal, a

korményablakok fel¢, hogy tigyeiket hatékonyan, gyorsan, jogszeriien, kényelmesen,
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egyszerlien, a lehetd legkisebb raforditassal — amely lehet fizikai, pénzbeli vagy iddbeli
raforditds — intézhessék, ehhez pedig az iigyintézok szakmailag felkésziiltek és
udvariasak legyenek. Ezen kivanalmak a kozigazgatds Ttgyfélbarat jellegének

megvaldsitasat tiizi ki célul.

Az tgyfélkapcsolatok sikeres menedzselése, az ligyfél-orientalt szervezeti kultara
kialakitasa érdekében elengedhetetlen a szervezetek marketingtevékenysége.
Dolgozatomban gorcsé ala vettem a Zala megyei kormanyablakok marketingmix
elemeit, hogy mit kinalnak az {ligyfeleknek, feltérképezve ezéltal az tligyfél-orientalt
szervezeti kultura kialakitasahoz hozzajarulé marketingtevékenységiiket.

1.P A kormanyablakok jelenleg legnépszeriibb termékei a személyi igazolvannyal
kapcsolatos feladatok, a jarminyilvantartissal ¢és a vezetdi engedéllyel
kapcsolatos feladatok.

2. P Az igazgatési szolgaltatasi dijakat jogszabalyban hatarozzak meg, igy arképzésre
nincs lehetdség, igy differencia sincs az egyes hivatalok altal kiszabott dijak
kozott.

3. P Zala megyében Osszesen négy kormanyablak miikodik, azonban tovabbiakra
lenne sziikség a szolgaltatasi csatorna lefedettségének javitasa érdekében, mivel
nem mind a hat jarasban all rendelkezésre integralt tigyintézési lehetdség.
Elhelyezkedésiikre vonatkozdan altalanossagban megallapithatd, hogy frekventalt
helyen alakitottdk ki a kormanyablakokat, igyelve a modern, baratsagos légkor
megteremtésére €s a teljesen akadalymentesitett megkozelithetOségre

4.P A kormany célja egy kezdeményez0 kommunikaciéo megteremtése, amely
hosszatavon kifizetddd az allamhaztartds és az allampolgarok szédmaéra is. A
megvalosulas eszkoze lehet: a Javaslatok konyve, ami barki szédméra
hozzaférhetd, az iligytipusokrol tdjékoztatist nytjtdo Ugyfélszolgélati kisokos, a
panaszok ingyenes kutatasi eredményként valo értelmezése.

5.P A szolgéltatd személyzet, emberi tényez6k a korményablakoknal az
ligyfélszolgalati munkatarsak, akiknél fontos az értékalapu koézmenedzsment-
szemlélet elsajatitdsa. A fiatalok, Ujonnan érkezOk szamdara mar feltétel az Uj
szemlélet. A tobbéves tapasztalattal rendelkezd munkatarsak részére pedig
tréningeket, tovabbképzéseket biztositanak, annak érdekében, hogy az 1j

személettel még inkabb tudjanak azonosulni.

58



6. P A korményablakok targyi elemei egységes arculattal rendelkeznek. Az ligyfeleket
teljesen akadalymentesitett, jol —megkozelithetd épiiletek fogadjak. A
korményablakok belsd terét, berendezéseit ugy alakitottak ki, hogy mindig szem
elott tartottak az tlgyfelek kényelmét és igyekeztek kihaszndlni a kornyezeti
adottsagokat is. A kisgyermekkel érkezd iigyfelek komfort érzetét ndveli az
ligyintézés soran a kormanyablakokban kialakitott jatszdsarkok.

7.P Az kozigazgatasi szolgaltatasi folyamatanak els6 szakasza a kormanyablak
felkeresése, majd az altala nyujtott szolgaltatasok kozotti valasztas. A tajékozodas
mellett, az ligyfél beadhatja kérelmeit, amelyeket a hivatal tovabbit az illetékes
hatésagokhoz, mindekdzben részletesen tajékoztatja a kérelmezét az

ligymenetérdl, vagy a hianypotlas sziikségességérol.

A kutatdsom soran célként tliztem ki, hogy személyes visszajelzéseket kapjak a
Kormanyablakok kozvéleményben kialakitott képérol, tligyfélbarat szolgélatrol, az
integralt ligyintézésrol. Ennek érdekében sajat kutatasba kezdtem Zala megyében, hogy
megtudjam valéban {igyfélbarat lett-e a kialakitott rendszer, illetve mik az
tigyfélszolgalati munkatarsak tapasztalatai, mennyire elégedettek az tligyfelek az Uj
ligyintézési formaval. Felmérésemet a mélyinterji technikdjdnak alkalmazasara
épitettem, amelyhez a Zala Megyei Kormanyhivatal két fels6 vezetdje, valamint a jarasi
hivatalok iigyintéz6i és a kormanyablakok iigyfélszolgalati munkatarsai nyujtottak
segitséget.

A Kormanyhivatal iigyfélorientalt rendszerére vonatkozéan a kovetkezoeket

allapitottam meg:

* a rendszer kialakitdsanal alapvetd elvaras volt az ligyfélkdzpontusag novelése €s a
korménytisztviselok munkavégzésének stratégiai és mindennapi iranyitdsa is az
tigyfélkdzpontisag jegyében zajlik,

e a kormanytisztviselok szdmdra nem jelent kiilondsebb erdfeszitést az ligyfélbarat
kiszolgalas, mindig készséggel allnak az iigyfélszolgalati munkatarsak az tigyfelek
rendelkezésére, igényeiket elsddlegesen figyelembe véve,

o arra torekszenek az ligyintézok, hogy mindenkit maximalisan ki tudjanak szolgalni,
ha nem is tudnak mindent elintézni, legalabb egy timpontot adnak, amivel mar el tud
indulni az ligyfél,

* az ligyintéz6k maguk is jol megalapozottnak és kitalaltnak érzik a rendszert, mivel

majdnem mindent egy helyen lehet intézni.
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Az iigyfelek elégedettségének vizsgalata az alabbi eredményeket hozta:
rengeteg visszajelzés érkezik személyesen az tigyfelektdl is, hogy hatékonyabb és
koltségtakarékosabb a rendszer,
az emberek altalaban elégedettek az ligyfélszolgalatukkal, a korméanyablakba torténd
belépésiikkor is inkdbb semlegesen vagy pozitivan, mint negativan allnak hozza az
ligykezeléshez,
sok apro gesztus érkezik az tgyfelektdl, dicsérik az tligyfélszolgalati munkatarsak
gyorsasagat, segitOkészségét, st egyedi levelek is érkeztek a kormanyhivatalba,
amelyben megkdszonték a segitséget vagy egy-egy ligyintézo lelkes munkajat,
a kormanyablakok tlgyfélterébe kihelyezett Javaslatok konyvébe is tobben irtak
véleményt, amit nem az {ligyintézOk biztatasa altal fogalmaztak meg, csupan sajat
tapasztalatait osztottak meg,

az ligyfél-elégedettségi felmérések egy két kivételtdl eltekintve pozitiv kicsengésiiek.

Es mi tehetné még iigyfél-orientaltabba a kozigazgatasi rendszert?

o {igykorok szamanak tovabb bdvitése,

o cgyértelmiibb kapcsolat a kormanyablakok és a foosztalyok/osztalyok kozott,

e cgyedi ligyfél-azonositd alkalmazasa,

o kihelyezett postai szolgalat az {ligyfélszolgalat mellett, illetve bankautomata
elhelyezése az ligyféltérben,

o cgyfajta, atjarhatd informatikai rendszerek alkalmazasa az 6sszes hivatalban,

e cgy zart tér, iroda kialakitasa az ligyféltérén kiviil,

o kényszerpihends” kozigazgatasi életpalyamodell az ligyfélszolgalati igyintézdknek.

A kozigazgatasi rendszer tovabbi tokéletesitése és ligyfélbaratabbd tétele azért
kiemelten fontos, mert az allampolgarok és az allam kapcsolata mindig meghatarozza
egy nemzet mukodését, fejlodését. Az iigyfél-elégedettségi felmérések alatdmasztjak,
hogy sikeres ¢€s sziikséges volt az integralt ligyintézés bevezetése a kozszféraba, de
tovabb kell haladni, 1épést kell tartani a valtozo vilagban, kiillondsképp a szolgaltatasok
gyors fejlddésében. Ennek érdekében arra kell torekednie a kozigazgatasnak, hogy
innovativva valjon, hogy ne csak alkalmazza, hanem kitaldlja a versenyszféraban
alkalmazott eszkdzoket.

Magyary Zoltan mar mult évszdzadban megfogalmazta azt, amit mindig szem el6tt kell
tartanunk: ,, Az dallamot kozel kell hozni az dllampolgarokhoz, a kézigazgatisnak

,emberarcuva” kell valnia.’
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Mellékletek

Mélyinterju vaz — felsé vezeto

10.

Mi a tapasztalat? Mennyire érzi, hogy valdban tigyfélbarat lett a rendszer? A
korabbi vagy a mostani rendszerrel tud jobban azonosulni?

Vezetéi szemszogb6l milyen erdfeszitéseket jelent ez az ligyfélorientaltabb
rendszer megteremtése?

Hogy latjak, a frontvonalban dolgozdk hogy tudtak atallni az 0j rendszerre?
Milyen erdfeszitéseket jelent az alkalmazottaknak az tigyfélorientaltabb rendszer
megteremtése? Miben kérnek az alkalmazottak segitséget? Miben tudjak
tamogatni Oket?

Hogyan ¢lték meg az atalakitas idGszakat? Jelentett-e ez tGlorat? Voltak-e
konfliktusok az alkalmazottak kozott? A hosszabb nyitva tartas mit jelentett a
munkaidé szempontjabol? A  valtozé6 iddbeosztds hogy mikodik a
frontvonalban?

Adnak-e visszajelzéseket az lgyfelek az integralt tigyintézés el6nyeir6l?
Kinyilvanitjak-e véleményiiket szoban?

Vannak-e tigyfél-elégedettségi felméréseik? Milyen gyakran végzik el? Milyen
kérdéseket tesznek fel?

A telefonos tigyintézés, online feliiletek vesznek-e le terhet az alkalmazottak

vallarol?

A targyi feltételekkel mennyire clégedettek? Mi a véleménye az egységes

arculatrol?
A Coaching technikait alkalmazzak-e az alkalmazottak korében? Tervezik-e?

Milyen javaslatokat tennének a frontvonali munkatarsak tdmogatasdhoz, annak

érdekében, hogy fejleszthetd legyen a j6 dllam koncepci6?



Mélyinterja vaz — alkalmazottak

Mennyire érzi, hogy valdban tigyfélbarat lett a rendszer? A koradbbi vagy a

mostani rendszerrel tud jobban azonosulni?

. Alkalmazotti szemszogbdl milyen eréfeszitéseket jelent ez az ligyfélorientaltabb

rendszer megteremtése?

. Hogyan ¢lték meg az atalakitas iddszakat? Jelentett-e ez tulorat? Voltak-e

konfliktusok az alkalmazottak ko6zott? A hosszabb nyitva tartads mit jelentett a
munkaid6 szempontjabol? A valtozdé idébeosztds hogy miikddik a

frontvonalban?

. Mennyire latja, érzi az iigyfeleken az integralt {igyintézés eldnyeit?

Kinyilvéanitjak-e véleményiiket szoban?

. Vannak-e¢ tigyfél-elégedettségi felméréseik? Milyen gyakran végzik el? Milyen

kérdéseket tesznek fel?

. A telefonos ligyintézés, online feliiletek vesznek-e le terhet az alkalmazottak

vallarol?

. A targyi feltételekkel mennyire elégedettek? Boéviteni kell esetleg? Mi a

véleménye az egységes arculatrol?

. A vezetOk mennyire segitik a mindennapi munkajukat?

. Milyen javaslatokat tennének a frontvonali munkatarsak tdmogatdsdhoz, annak

érdekében, hogy fejleszthetd legyen a jo allam koncepcid?



I11.Mélyinterjuk

.1, Egy felsovezetovel folytatott mélyinterjurol késziilt feljegyzés

1. Mi a tapasztalat, mennyire érzi, hogy valoban tigyfélbarat lett a rendszer? A

korabbi vagy a mostani rendszerrel tud jobban azonosulni?

Hossza idére nyulik vissza a 2010, illetve 2011-ben indult korményhivatali rendszer.
Meg kell emlitenem, hogy kolesonds volt az egylittmiikodés az onkormanyzatokkal, az
allampolgarok érdekei miatt. Rengeteg visszajelzést kapunk, személyesen az
tigyfelektdl is, hogy hatékonyabb és koltségtakarékosabb a rendszer. Az tigyfelek is
pénzt és id6t sporolnak meg, mivel nem kell az nekik utazgatni megyékbe. Nem régids
szervezOdésrdl van szo.

Munkatarsaink felkésziiltsége sokkal jobb, erre sziikség is van, mivel most még

Osszetettebb az ligyfélszolgalati munka.

2. Vezetdi szemszogbOl milyen erdfeszitéseket jelent ez az tigyfélorientaltabb

rendszer megteremtése?

Egyszeriibb is lett s bonyolultabb is egyben a rendszer!

A kollégakban tudatositani kell folyamatosan a kormanytisztviseldi magatartast, hogy
hogyan kell az iigyfelekkel banni. Ezt motivalassal, inspirdlassal és ha kell
figyelmeztetéssel érjiik el.

Viarjuk a munkatarsaktol a jogszabalyi mddositasokra a javaslatokat és nagy hangsulyt
fektetiink mindezekrdl valo tajekoztatasara az tigyfeleknek.

A hivatal integracigja soran nagyobb lett az 6nallosaguk az allamigazgatasi szerveknek,

szakigazgatasi szerveknek, most mar féosztalyoknak/osztalyoknak.

3. A frontvonalban dolgozok hogy tudtak &tdllni az 10j rendszerre? Milyen
eréfeszitéseket jelent az alkalmazottaknak az tigyfélorientaltabb rendszer
megteremtése? Miben kérnek az alkalmazottak segitséget? Miben tudjak

tamogatni Oket?

Folyamatosan haladnak a munkatarsak az atallas atjan. Felkésziiltnek kell lenni, de
emellett empatiaval is kell rendelkezniiik az tigyfelek irant mindig, barmilyen

problémaval fordulnak is hozzank.



Sok kormanytisztviseld vidékrdl jar be, emiatt egyedi a munkaidd igényiik, amit
probalunk is teljesiteni, de természetesen ugy, hogy az ligyfélkiszolgalas ne sériiljon.

Az 1idedlis munkakdrnyezet megteremtésére toreksziink. A vezetok odafigyelnek
munkatarsaikra, timogatjak a csapatépitd elképzeléseket, példaul a sportnapot, ami altal

kozvetlen kapcsolatba keriilnek egymassal a dolgozok.

4. Hogyan ¢lték meg az atalakitdas idGszakat? Jelentett-e ez tulorat? Voltak-e

konfliktusok az alkalmazottak kozott?

Sok aldozatot igényelt a vezetoknek €s a munkatarsaknak is az atalakitas, de idében
tdjékoztattunk mindenkit. A vezetdknek kellett eldszor talorazni és azokat a
munkatarsakat kértél fel, akik sziikségesek voltak.

El kell mondanom, hogy 1étezik ligyfélszolgalati potlék, ami az alapbéren feliil plusz
20% bért jelent, ezzel is igyeksziink segiteni azokat, akik a munkakori leirasuk szerint

kormanyablak iigyintézo.

5. Adnak-e¢ visszajelzéseket az tgyfelek az integralt iligyintézés elényeir6l?

Kinyilvanitjak-e véleményiiket szoban?

Van tigyfélfogadas a felsd vezetOknél is, batran bejohet hozzank barki. Egyedi levelek
1s érkeztek mar hozzank, megkdszonték a segitséget, egy ligyintézd lelkes munkajat.

Ha panasz érkezik, azt a legkoriiltekintobben kezeljik és kivizsgaljuk az esetet,
problémat. Igyeksziink minden problémat elharitani, de ha mindenben nem is tudunk
segiteni, akkor is felvilagosodast adunk az {ligyfél szamara, hogy mit tettiink iigye

érdekében.

6. Vannak-e ligyfél-elégedettségi felméréseik? Milyen gyakran végzik el?

Hetente kell egy Osszesitett kiértékelést kiildenilik a kormanyablakoknak az iigyfél-

elégedettségi felmérésekrol.

7. A telefonos iigyintézés, online feliiletek vesznek-e le terhet az alkalmazottak
vallarol?

Igen, természetesen vesznek le terhet a vallukrol. A rovid, egyszeriibb iigyek

elintézésére alkalmasak ezek a megoldasok. Ugyanakkor tajékoztatast is kaphat az

tigyfél, hogy ligye elintézésé¢hez milyen eldkésziiletek kellenek esetleg, illetve milyen

szervezetet kell megkeresnie.



8. A targyi feltételekkel mennyire elégedettek? Bdviteni kell esetleg? Mi a
véleménye az egységes arculatrol?

Az informatikai hattér biztositva van a kormanyhivatalnal. A kormanyablakokban

alapelvaras az egységes arculat, amely a helyiségek kialakitasanal, a nyomtatvanyokon,

a megnevezéseknél, a bélyegzékon nyilvanul meg.
9. A Coaching technikait alkalmazzdk-e az alkalmazottak korében? Tervezik
bevezetni?

Kimondottan coachingot nem alkalmazunk az alkalmazottaknal, de tréningeken
folyamatosan részt vesznek. Egy ilyen technika bevezetése személyi feltételt is igényel,

alkalmas-e, igénylik-e ezt a foglalkozast?

10. Milyen javaslatokat tennének a frontvonali munkatarsak timogatasahoz, annak

érdekében, hogy fejleszthetd legyen a jo allam koncepcid?

Minél felkésziiltebb legyen szakmai kérdésekben egy kormanytisztviseld, az ligyfelek

problémdinak megoldéasa érdekében. Legyenek elhivatottak.
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I11.2.  Egy felsovezetovel folytatott mélyinterjurdl késziilt feljegyzés

1. Mi a tapasztalat? Mennyire érzi, hogy valdban tligyfélbarat lett a rendszer? A

korabbi vagy a mostani rendszerrel tud jobban azonosulni?

Alapvetd elvarasa volt a kozigazgatasi felsd, kozép és helyi szintli atalakitasanak az
tigyélkozpontisag novelése. Ennek megfelelden alakultak 0j szervezeti egységek
(korményablakok, iigysegédek, e-kozigazgatas), telepiiltek feladatok kozelebb az
tigyfelekhez.

Miutan elkotelezett képviseldje vagyok a valtozasnak, nyilvanvaléan helyesnek tartom
azt a torekvést, amely a kozigazgatast tigyfélbaratta teszi, nem elfelejtve azt, hogy a
kozigazgatas az allampolgarok érdekében, az allampolgarok ad6jabol, az allampolgarok

bizalman alapulva kell, hogy mlik6djon, nem 6ncéli szervezetrendszerként.

2. Vezetdi szemszogbOl milyen erdfeszitéseket jelent ez az ligyfélorientaltabb

rendszer megteremtése?

A korménytisztviselok munkavégzésének stratégiai €s mindennapi irdnyitdsa is az
tgyfélkozpontusag jegyében zajlik. Folyamatos az elrendelt tréning az tlgyfelekkel
kozvetleniil foglalkoz6 munkatarsaink részére, és ebben vezetdként is kontrollt
gyakorlunk. Rendszeresen végziink ligyfél-elégedettségi felméréséket és a beosztott
kollegdk mindennapi iranyitdsat azok eredményeire is tdmaszkodva végezziik. Az
lgyfelezd kormanytisztviselOk részére a teljesitményértékelési rendszerben kiemelt
szerepet forditunk az iigyfelekkel kapcsolatos eldirasokra, az eléirt feladatok elvégzését
pedig a rendszer szabalyai alapjan évenként részletesen kiértékeljilk. Sem nem lett
egyszerlibb, sem nem lett bonyolultabb ez altal a felsévezetéi munkank, inkdbb gy

fogalmaznék, hogy valtoztak az egyensulyok.

3. Hogy latjak, a frontvonalban dolgozok hogy tudtak atallni az 0j rendszerre?
Milyen eréfeszitéseket jelent az alkalmazottaknak az tigyfélorientaltabb rendszer
megteremtése? Miben kérnek az alkalmazottak segitséget? Miben tudjak

tdmogatni dket?

Miutan az elkdtelezett kormanytisztviseld munkdja soran f6 feladatanak kell hogy
tekintse az tligyfél legteljesebb kiszolgéalasat, mind szakmai, mind emberi oldalrol, az
tigyfélkdzpontusagra torténd hangsulyathelyezés alapvetden nem jelentetett nehézséget

a kormanytisztviselok szamara. Inkabb csak az 11j nézet szerinti elvarasok tudatositasara
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volt sziikség, illetve az elmélet gyakorlatban valé megfeleld hasznositdsdnak
megtanulasara. Kormanyhivatalunk egyedi modon az orszagban workshop formajaban
készitette fel az tigyfelekkel vald kiilonlegesen érzékeny banasmoédra a frontvonalban
dolgoz6 tligysegédeket, mig a kormdanyablakban dolgozé munkatarsak a kozponti
oktatas keretén beliil, a Nemzeti Kozszolgalati Egyetem szervezésében szerezhettek
ismereteket a témaban. Fontos kiemelni: a munkatarsak nagyon nagy hanyada
kiilonleges tapasztalatokkal rendelkezett e téren korabban is, esetlegesen hosszu év
kozigazgatasi munkavégzése okan, szdmukra inkdbb az iligyfélkezelés modernebb,

ujszerti formai lehettek tanulsagosak.

4. Hogyan ¢lték meg az atalakitdas idGszakat? Jelentett-e ez talorat? Voltak-e
konfliktusok az alkalmazottak kozott? A hosszabb nyitva tartas mit jelentett a
munkaidd szempontjabol? A valtozé6 iddbeosztds hogy mikodik a

frontvonalban?

Bétran kijelenthetjiik, az atalakitas id6szakat a kormanytisztviselk egylittmiikodden, az
Uj kihivasok elé nagy varakozéssal tekintve ¢élték meg. Kétségtelen, hogy néhany
esetben az 0j rendszerre valo atallas személyesen nehézséget jelentett — pl. a
kétmiiszakos idébeosztds miatt — ezt azonban kollegdink megértve a valtoztatasok
1ddszertiségét, elviseltek, illetve igyekeztlink segitséget is nydjtani az egyedi problémak
megoldasaban, hiszen a vezetés szamdra el6térben kell hogy alljon a jol és pontosan
teljesitd, baratsagos ¢és igyekvO kormanytisztviseldi garda, természetesen ehhez
sziilkséges az egyén komfortérzetének megteremtése is. Munkatarsaink hamar
alkalmazkodtak az 0j nyitvatartasi rendszerekhez is, annal is inkabb, mert a kordbban
indulo, illetve a hosszitott ligyfélfogadasi rend harmonikusabba tette a napi munkateher
eloszlasat is, csokkent a torzsidokben tapasztalat tulzsufoltsdg, ami pedig természetesen
a kormanytisztviselok munkajat is konnyiti. Ami viszonyt egyértelmiien nehézséget
jelent, az az okmanyirodakban dolgoz6 kozépfoku végzettséggel rendelkezdk felséfoku
intézménybe torténd kotelezd beiskolazasa. Bar az elrendelt képzés kivételt képezden
ingyenes, a munkatarsak beosztdsa nehézséget jelent a konzultaciok és a vizsgara valo
felkésziilés idején. A munka mennyisége nem csokken akkor sem, ha kevesebb
korménytisztviseld il a pultban és végzi el az igazoltan hidnyzd, a képzésen résztvevod
tarsa munkajat. Ez a helyzet kétségtelenlil nem sorolhatdo a konnyii esetek kozé, a

kotelezOséget talan erre is tekintettel id6kozben megsziintették.
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5. Adnak-e visszajelzéseket az iigyfelek az integralt iigyintézés elényeir6l?

Kinyilvéanitjak-e véleményiiket szoban?

Mar az alakulds soran iigyfél-elégedettségi felmérésekkel kezdtik az tgyfelek
visszajelzésének begytijtését. Ennek kapcsan néhany — azonnal kivizsgalt és orvosolt —
panasz meriilt fel, de nagyon sok pozitiv visszajelzés is érkezett, itt preventiv mdédon

igyeksziink megdicsérni is az érintett munkatarsat, ez a visszajelzés mindenkinek joleso.

6. Vannak-e¢ tligyfél-elégedettségi felméréseik? Milyen gyakran végzik el? Mire
fokuszalnak? Milyen kérdéseket tesznek fel? Irasban vagy szoban kérdezik meg

az ugyfeleket?

Az tigyfelek visszajelzését annak tiikrében is kell értékelniink, hogy a jelenlegi rendszer
felallitaisa ota — kozigazgatasi szempontbol — még nagyon kevés ido telt el. A
kormanytisztviseloknek rovid id6 alatt kellett egy uj felallashoz alkalmazkodni,
megismerni  tobb, nem egyszerli szakmai alkalmazasi rendszert, temérdek 1j
jogszabalyt. Ilyen gyorsan valtoz6 kdrnyezetben magédnak a korménytisztviselének kell
eloszor elhelyezni magat, hogy magabiztos tudasa legyen, amellyel az iigyfél

rendelkezésére 4ll.

7. A telefonos tigyintézés, online felilletek vesznek-e le terhet az alkalmazottak

vallarol?

A kozigazgatas jellemzdje a biirokracia (jo értelemben), az eljardsok kérelmekre
indulnak és valamilyen tipust dontéssel zarulnak. Ezért tehat a telefonos ligyintézés

nem jellemzd.

8. A targyi feltételekkel mennyire elégedettek? Bdéviteni kell esetleg? Mi a
véleménye az egységes arculatrol?

Mindig van Ujabb és ujabb feltétel megteremtésére igény, foként elmondhatd ez
napjainkban, a rendkiviil gyors valtozasok vilagaban. A bdvitési igényeknek azonban
ellentmondanak a koltségvetési forrasok. Ennek okan is nehézkes egyeldére néhany 1j,
elektronikus elem bevezetése, mind pl. az elektronikus aldirds alkalmazasanak
lehetdsége.
Az 1 arculat tetszetds, egyszert, tiszta és modern, kivitelezése nem draga. Helyes az

egységes megjelenés.

9. A Coaching technikait alkalmazzék-e az alkalmazottak korében? Tervezik-e?
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A kozigazgatasban ez a technika még kevéssé alkalmazott, els6sorban az alkalmazottak
rendkiviill nagy szama, masodsorban pedig koltségigénye miatt. A Zala Megyei
Kormanyhivatalban kiscsoportos foglalkozasokkal elégitjiik az egyéni problémak

megoldasa irant felmeriil6 igényeket.

10. Milyen javaslatokat tennének a frontvonali munkatarsak tdmogatasahoz, annak

érdekében, hogy fejleszthetd legyen a jo allam koncepcio?

A fejlédés jelenleg kijelolt iranya az elektronikus ligyintézés teriilete, itt a hatarok
végtelenek. Ehhez képest napirenden van olyan online alkalmazas kialakitasa, melynek
segitségével az tigyfél otthonrol, online tud beavatkozast kérni az altala megnyitott
nyomtatvanyok, kérelmek kitdltésében a kormanyhivatal iigyintéz6jétol. Kivanatos
lenne tovabba olyan egyedi azonositd alkalmazasa, amellyel megtakarithat6 lenne egy-
egy eljaras soran az a faradtsag, amellyel az ligyfél valamennyi szakrendszer szerinti

azonositojat, személyi adat feltiinteti a kérelmek kitoltése soran.



I1.3.  Egy jarasi hivatal alkalmazottjaval folytatott mélyinterjurol késziilt feljegyzés

1. Mennyire érzi, hogy valdban ligyfélbarat lett a rendszer? A korabbi vagy a

mostani rendszerrel tud jobban azonosulni?

A jaréashivatal kialakuldsa utan keriiltem ide, igy a valtozast nem érzékeltem, de teljesen
tigyfélbarat lett a rendszer.

Az tugyfélkdzpontiasag ugy gondolom, azt jelenti, hogy mindenképpen az elsé az tigyfél.

2. Alkalmazotti szemszogbdl milyen eréfeszitéseket jelent ez az tigyfélorientaltabb

rendszer megteremtése?

Nehézséget nem okoz semmiképpen sem, a munkank része, teljesen természetes, hogy

tigyfeleziink.

3. Hogyan ¢lték meg az atalakitas idGszakat? Jelentett-e ez tulorat? Voltak-e
konfliktusok az alkalmazottak k6zott? A hosszabb nyitva tartds mit jelentett a
munkaid6 szempontjabol? A  valtoz6 idébeosztas hogy mikddik a

frontvonalban?

Ebbdl addddan soha nem volt konfliktus. Nalunk eddig ugy miikodott, hogy 2013
nyaran jottem ide dolgozni, ekkor alakult a jarési hivatal. Az tligyfélfogadasi idében,
tehat kedden szerddn és pénteken mindenki tigyfelezett. (Minden kolléga, aki bent volt.)
Ez valtozott marcius 1-t6l, mert ki lett alakitva ez az ligyféltér és be lettiink ide osztva.
Tehat nem mindenki ligyfelezik, csak akik be vannak osztva. A sajat teriiletiink, ugye
jarunk ki tigyfeleskedni, ami ligyfélfogadast jelent, amikor vidéken vagyunk, az pedig
nem valtozott, midta itt vagyunk. Mindenkinek van egy sajat teriilete, oda jarunk ki,
nekem viszonylag kevés idot kell ott toltenem, heti két alkalommal jarok két kornyezd
kozségbe. Ez két ords kintlévoséget jelent, ettdl fliggetleniil iigyfelek azért vannak,
helybe megylink, ez nekik nagyon j6, mert van, hogy nincs pénziikk bejonni
Zalaegerszegre. Van olyan, aki ha meglatja az autdt, mar a hazabol sz6l, hogy miben
kér segitséget. Teljesen jo kapcsolat alakul ki az tigyfelekkel, igy megismerjiik személy
szerint Oket, tudjuk, hogy kinek milyenek a koriilményei, mi jar neki, milyen
jogosultsdga van nalunk. A jegyzokkel és hivatali dolgozdkkal pedig tudunk egyeztetni,
mivel 6k is ismernek mindenkit személy szerint, igy ha valaki valamit kérelmez, rogton
tudnak nekik segiteni abban, hogy adnak hozza igazolasokat, lefénymasoljak a nalunk

meglévo dokumentumokat.

Xl



4. Mennyire latja, ¢érzi az iigyfeleken az integralt {igyintézés eldnyeit?

Kinyilvéanitjak-e véleményiiket szoban?

Ott kint mindenképpen kinyilvanitjak véleményliket, mert nekik nagy segitség, hogy
kijarunk, ott mi is integralt intézmény vagyunk, mert barmit hoz be, tehat egy
foldhivatali ligyben kér segitséget, akkor is megprobalunk nekik segiteni, tehat ez kint
nagyon jol mukdodik, ott nekik ez borzalmasan nagy segitség. A kinti ligyintézést
levélben még nem koszonték meg, de itt volt, aki irt koszond levelet, a szdbeli

koszoneten kiviil.

5. Vannak-e tigyfél-elégedettségi felméréseik? Milyen gyakran végzik el? Milyen

kérdéseket tesznek fel?

A mi osztalyunkon nincsen.

6. A telefonos ligyintézés, online felilletek vesznek-e le terhet az alkalmazottak
vallarol?

Biztosan, bar mi nagyon sok telefont kapunk itt bent a hivatalban igy is. Vannak
félrecsuszott telefonok is, amikor példaul nyugdijfolydsitét keresnek nalunk, de
altalaban a mi teriiletiinkre a kézgydgy, az apolasi dij, az egészségiigyi szolgaltatds és
az 1ddskori jarulékkal kapcsolatos hivasokat azért kapunk. Az ligyfelek a mi szdmunkat
tudjak, mivel a hatdrozatokon rajta van a mi elérhetéségiink. Igy az iigyfél az én benti
szamomat tudja hivni. De egyébként a kormanyablak is nagyon sok terhet levesz, mert
nagyon sokan otthagyjak a kozgyogy kérelmet és tigy keriil at hozzank. Az tigyfél nem

ide jon be, annyival is kevesebb iigyfél van, annyival is konnyebb.

7. A targyi feltételekkel mennyire elégedettek? Bdéviteni kell esetleg? Mi a

véleménye az egységes arculatrol?

Vannak hivatali laptopok, de korlatozott szamban, de ha kijarunk, nem mindenhol van
internet. Az egységes arculat j6 dolog, mert akar egy kiilfoldi jon ligyet intézni, akar egy
laikusabb tligyfél, akkor az arculatb6l tudja, hogy jo helyen jar, itt tudja az tigyeit
intézni.

8. A vezetdk mennyire segitik a mindennapi munkéjukat?

Teljes mértékben.
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9. Milyen javaslatokat tennének a frontvonali munkatarsak tdmogatdsdhoz, annak

érdekében, hogy fejleszthetd legyen a jo allam koncepci6d?

Targyi feltételek bovitése. Példaul egy hivatali telefon akar, hogy kint ne mindig a sajat
késziilékiinket kelljen hasznalni, vagy pedig mobilnet. Ez lehet, hogy folyamatban is

van, de ezt mindenképpen javitanam.
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.4, Egy jarasi hivatal alkalmazottjaval folytatott mélyinterjurol késziilt feljegyzés

1. Mennyire érzi, hogy valdban ligyfélbarat lett a rendszer? A kordbbi vagy a

mostani rendszerrel tud jobban azonosulni?

Az tigyfélorientaltsag véleményem szerint jol érvényesiil, mert mindenhova mi
megyiink az ligyfelek kiszolgalasara, megsegitésére. Mondhatni, széles skalaban allunk
a rendelkezésiikre, akar tajékoztatds szinten, akar valamilyen kérelem miatt folyamodik
hozzank. Mindig készséggel allunk rendelkezésiikre. A gondolkodasmddunk is olyan,
hogy az iligyfelekhez igazodottan segitiink, hogy mindenkit maximalisan ki tudjunk

szolgalni. Az 6 igényeiket elsddlegesen figyelembe véve.

2. Alkalmazotti szemszogbdl milyen eréfeszitéseket jelent ez az tigyfélorientaltabb

rendszer megteremtése?

21 éve dolgozom ebben az iligyfélorientalt rendszerben, nekem nem jelent jdonsagot,
mivel az 6nkorményzatnal dolgoztam, addig is igy éltem az ¢letem ¢és ha valaki odajott,
nem is hozzénk tartozo iigyben, de dolgavégezetleniil biztosan nem hagyta el a
polgarmesteri hivatalt. Akar telefonon kértek segitséget, vagy akar a kérelem kitoltése
iigyében, hogy behozta hozzank, soha senkit nem kiildtem el. igy ez nem jelent plusz
terhelést. Egyéntdl is fiigg, hogy ki hogyan gondolkodik. Aki eddig nem ezen a
teriileten dolgozott, marmint nem tigyfelekkel, annak ez egy Ujfajta kihivas lehet és

ehhez alkalmazkodni kell. De ebben az idésebb generacio segit.

3. Hogyan ¢lték meg az atalakitas idGszakat? Jelentett-e ez tulorat? Voltak-e
konfliktusok az alkalmazottak kozott? A hosszabb nyitva tartds mit jelentett a
munkaidé szempontjabol? A valtozdé iddbeosztds hogy miikddik a

frontvonalban?

A jéarasok kialakitasanal, ami inkabb feladatot jelentett, az abban nyilvanult meg, hogy
egy kicsit tobb feladatot vettiink at. Sulyozottan jelentkezik ez a munkaban is. Hiszen
tobben nem igazadn vagyunk és ezzel a létszammal kell ezt megoldani és hat azt
gondolom, hogy a kollégak is olyan beéllitottsaguak, hogy hissziik és reméljiik, hogy ez
egy atmeneti allapot és megoldddik. En az gondolom, hogy a jo allam koncepcio egy jo
elképzelés a kozpontositas szempontjabdl, masrészt a munkalehetdségek szempontjabol

is. Ez segit az embereknek.
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4. Mennyire latja, ¢érzi az iigyfeleken az integralt {igyintézés eldnyeit?

Kinyilvéanitjak-e véleményiiket szoban?

Szerintem ahhoz elég hamar hozzészoktak, hogy a jarési hivatalhoz tartozik az ¢ iigyeik
intézése. De szerintem egy kis finomitassal ezt még jobban G6ssze lehet hangolni a
hivatali egységeket. Hogy minél kevesebbszer utaztassuk az iigyfeleket és az ¢
szemszoglket nézziik. A szakigazgatasi szervezetek valtozdsa annyiban érintett
benniinket, hogy az egymas kozotti hataridok rovidiiltek. Ugyirat megfogalmazasi

szabalyokban észleletiink még valtozast.

5. Vannak-e tigyfél-elégedettségi felméréseik? Milyen gyakran végzik el? Milyen

kérdéseket tesznek fel?

Id6északonként vannak és azokat jo dolognak is tartom. Leginkdbb a hataridokre, a
kornyezetre és az iigyfélkezeld munkdjaval kapcsolatosan tettliink fel kérdéseket, hogy

mennyire tdjékozott, mennyire segitékész.

6. A telefonos tigyintézés, online felilletek vesznek-e le terhet az alkalmazottak

vallarol?

Nagy teherlevételt nem jelent, mert ha személyesen beszéliink vele, idében ugyanannyit
tesz ki. Az tigyfél oldalarol ez jobb és kényelmesebb, mert az otthonabdl ezt le tudja
rendezni és tud tajékozodni, mig ha jon, akkor lehet, sorba kell allni. Mert vannak
id6északok, amikor tényleg varni kell. Az adategyeztetés sokkal gyorsabb és maris
tovabb tudunk lépni. Az {igyfelek 1is partnerek abban, hogy megadjdk a
telefonszamaikat. Ez mindenképpen jé nekiink. Es hozza is szoktak ahhoz, ha kitoltik a

kérelmet, akkor ra is irjak a telefonszdmukat. Ebben nagyon jo irdnyba haladunk.

7. A targyi feltételekkel mennyire elégedettek? Boviteni kell esetleg? Mi a

véleménye az egységes arculatrol?

Az ember jO érzéssel megy be, esztétikailag vonzé kdrnyezetben intézheti iigyeit. Ott
bizonydra a szamitégép park is modernebb ¢és fejlettebb, de nem ismerem. Itt
folyamatosan fejlesztés alatt all, ha lehetdség van ra, folyamatosan fejlesztik a gépeket.

Foleg projektek altal. Jo iranyba haladunk.

8. A vezetdk mennyire segitik a mindennapi munkéjukat?
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A vezetdk is segitokészek, ezzel nincs semmi probléma, mindenki azt szeretné, hogy jol

mikodjenek. Kellenek 6k is nagyon hozza, de a kollégak is kellenek ehhez.

9. Milyen javaslatokat tennének a frontvonali munkatarsak tdmogatidsdhoz, annak

érdekében, hogy fejleszthetd legyen a jo allam koncepcio?

Minél jobb Osszehangoltsag sziikséges. De szerintem ez is fejlesztés alatt van.
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1.5,  Egy kormanyablak irodavezetojével folytatott mélyinterjurol késziilt feljegyzés

1. Mennyire érzi, hogy valdban iligyfélbarat lett a rendszer? A kordbbi vagy a
mostani rendszerrel tud jobban azonosulni? Az tigyfélorientacié egy mondatban

mit jelent Onnek?

2011 eldtti rendszerhez nem tudok viszonyitani, mert nem a kozigazgatdsban
dolgoztam, illetve nem igyfeleztem. Ugy gondolom, maga az elképzelés teljes
mértékben megéllja a helyét, nagyon megalapozott és jol kitalalt rendszer, annak
érdekében, hogy majdnem mindent egy helyen lehessen intézni. Idézdjelesen mondom a
majdnem mindent, mert olyan rendszer azért még nem sziiletett, hogy az iigyfelek
tényleg mindent el tudtak volna intézni. Ahhoz képest, ahonnan 2011-ben indultunk az
évek alatt sokat fejlodtiink, tigykor illetve tigyfélszam tekintetében is. Jelenleg naponta
60 ¢és 80 tigyfél fordul meg nalunk. Marciustol az aktiv koruak ellatdsa is atkeriilt a
jérasi hivatalokhoz, ezaltal mi is 4tvessziik az aktiv kortiak kérelmét

El lehet mondani, hogy az emberek fejében most mar ¢él az az egységes kép, hogy be
lehet jonni a korméanyablakhoz, itt lehet segitséget kérni, ha nem is tudunk mindent
elintézni, de legalabb egy tdmpontot tudunk adni, amivel mar el tud indulni az Ggyfél.
Egy tgyfél, ha bejon ide, dolgavégezetlenil nem tavozik. Vagy egy cimet,
telefonszamot, vagy egy elérhetdséget mindenképpen biztositunk neki.
Ugyfélorientacio: ,,Empatikus, segit6készség, motivaltsag, hozzaértés szavak jutnak
eszembe.”

Ugy gondolom, tobbet ér, ha egy iigyintézé hozzaértéként all az {igyfél problémajéhoz,

¢s mindent megtesz az ligyfél érdekében, mintha nem tdrténne érdemi ligyintézés.

2. Alkalmazotti szemszdgbdl milyen eréfeszitéseket jelent ez az iigyfélorientaltabb

rendszer megteremtése?

Tovabbképzésen, szakmai oktatdsokon folyamatosan részt vesziink, tehat abban a
pillanatban, hogy kapunk egy 0j ligykort megkapjuk hozza a szakmai hatteret és
tdmogatast, ami lehetdvé teszi, hogy naprakészek legylink az ligyintézés tekintetében.

Ha az tgyfél kérelmet hoz be, akkor azt a lehetd legrovidebb hataridon beliil
tovabbitsuk az illetékes szervhez. Altaldban tovabbi tajékoztatast is kérnek az tigyfelek,

igy szélesebb korii ismeretekre van szilikségiink.
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3. Hogyan ¢lték meg az atalakitas idészakat? Jelentett-e ez tulorat? Voltak-e
konfliktusok az alkalmazottak k6zott? A hosszabb nyitva tartds mit jelentett a
munkaid6 szempontjabol? A valtozd iddébeosztds hogy mukodik a

frontvonalban?

2011. januar 3-an kezdtilkk meg munkankat a kormanyablakndl. Zalaegerszegen 2,5
hoénapos oktatdson vettiink részt, ahol a szakigazgatasi szervek vezetdi ismertették
veliink, hogy az adott iigykdrben hogyan kell eljarnunk. Mondhatom azt, hogy rajtunk
mult, hogy a rendszert hogyan alakitjuk ki.

Az 5 ¢év alatt fluktuacié nagyon minimalis volt, inkdbb sziilni mentek el a kollégék. Ez
egy rendkiviil Osszetartd csapat, tehat egymasra mindenben szamithatunk, nemcsak mint
munkatarsak, hanem mint baratok is. Konfliktusaink mondhatom azt, soha nem voltak,
soha egy hangos sz6 nem volt kozottlink. Inkabb olyanok vagyunk, mint egy kis csalad:
névnapozunk, sziiletésnapozunk.

Gordiilékenyen vessziik, ha Gjdonsadgok jonnek és segitiink egymasnak szakmailag is,
baratilag is, illetve a magéanéletben is. Egymasra vagyunk utalva, ez egy kis kozosség.
Mi folyamatosan valtjuk egymast. Nalunk ugy mikodik a beosztds, hogy vagy
tigyfelezik valaki, vagy hatul iktat. Ezt hetente valtjuk, tehat nincs olyan, aki csak
tigyfelezik, vagy csak hattérmunkat csinal. Forgorendszerben miikodtetjiik.

Valahol a hivatali iigyintézés az tigyfelek hatarain beliil egy rovidebb intervallumra allt
be és nem hasznaltak ki az este 8-ig tartod nyitva tartast, de este 6-ig tarto ligyfélfogadast
mindenképp. Ugy gondolom, hogy a reggel 7-8-ig, illetve a délutin 5-6-ig terjedd
nyitva tartast ki tudja mindenki hasznalni, aki normal munkarendben dolgozik

szabadsag kivétele nélkiil is.

4. Mennyire latja, érzi az lgyfeleken az integralt ligyintézés elényeit? Adnak-e

visszajelzéseket a szolgaltatast igénybevevok?

Apr6 gesztusok vannak. Volt, aki azt mondta, hogy 6vele soha ilyen kedvesen nem
beszéltek, nem segitettek neki. Van, aki szeret bejonni, mert gyorsak vagyunk. Pozitiv

visszajelzéseket kapunk. Ezek mind feltoltik a munkatarsakat.

5. Vannak-e tigyfél-elégedettségi felméréseik? Milyen gyakran végzik el?

Igen, vannak, minden héten. Otnaponta szoktunk irasban kitdltetni az iigyfelekkel. Egy

két kivételtdl eltekintve az Osszes pozitiv kicsengésii. Vannak olyan tigykorok,
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ligytipusok, mint példdul egy honositas, ami sokkal hosszabb iddt vesz igénybe,
ilyenkor egy kolléga 100%-0san le van terhelve.

Nem jellemz6, hogy valtoztatasra javaslatot tennének az tligyfelek. Jobban oOriilnek
annak, ha elbeszélgetsz az ligyfelekkel egy két percen keresztiil az 6 ¢€letlikrdl, mintha
azt kérnéd t6liik, hogy tegyenek javaslatokat. Egy két j6 sz, par perc tiirelmes hallgatas
tobbet ér, elégedettebben tavozik, mintha megkérdezném téle, min valtoztatna az

ligyintézés menetén beliil.

6. A telefonos tligyintézés, online feliiletek vesznek-e le terhet az alkalmazottak

vallarol?

Nem, vagy legalabbis nem érzékeljiik. Ritkan jon be iigyfél ugy, hogy felhivta a 1818-
at, altalaban egybdl idejonnek hozzank és konkrétan elmondjak, mit szeretnének.

Az a generaci6 a hivatali ligyintézésben még nem ¢€l, aki telefonon keresztiil intézné el
teljes mértékben az ligyét. Ez az ligyfélkapus regisztraciok szamaban és az online
adatfeliiletek kezelésében is meglatszik, csekély szam hasznalja még aktivan ezeket a

lehetdségeket.

7. A targyi feltételekkel mennyire elégedettek? Bdviteni kell esetleg? Egy tizes

skalan mennyire értékelné? Mi a véleménye az egységes arculatrol?

Mindeniink megvan, ami a munkavégzéshez sziikséges. Hamarosan koltozni fogunk,

akkor tagasabb lesz a helylink és maga az ligyféltér is.

1021314516178 910

Mi még az elsé generacios, megyei kormanyablakokhoz tartozunk, amibdl mar egyre
kevesebb van. Itt a sziirke és fehér adja az egységes arculati szineket. A masodik
generdcios kormanyablakokat az okmanyirodaval egybeolvasztottak. Ott mar
masmilyen az arculat és a z6ld szint hasznaljék arculati elemkeént.

Az egységes arculat érdekében eldirjak, hogy az Etikai alapelveket ki kell fliggeszteni.

A kormanyablak el6tt all6 oszlop szintén ilyen elem.

8. A vezetdk mennyire segitik a mindennapi munkdjukat? Mennyire értékelné egy

tizes skalan?
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Maximalis mértékben megkapjuk azt a szakmai irdnymutatast, amire sziikségiink van
ahhoz, hogy hatékonyan tudjunk dolgozni. Rendelkezésiinkre allnak telefonon illetve e-
mailben is szoktunk értekezni egymassal. A szakigazgatdsi szerveknél segitOkész
kollégdk vannak, akikkel naponta beszéliink, a kapcsolattartéink is. Ha szakmai
kérdésben elakadnank, t6likk batran kérhetiink informaciot. Mi nem latjuk és nem is
fériink hozzd kiilonboz6 rendszerekhez. Minden nap ki van jeldlve egy napi
kapcsolattartd személy a Magyar Allamkincstarnal, aki ott @il a telefon mellett és
fogadja a hivéasainkat, mi bemondjuk az tigyfél adatait és & a sajat rendszeriikbol

elmondja, amit lehet.

1021374757161 7(819'10

Fontos a szakigazgatdsi szervekkel a kapcsolattartds, hiszen Ok fogjdk az {ligyet

elintézni, amiket mi kérelem utjan inditunk feléjiik.

9. Milyen javaslatokat tennének a frontvonali munkatarsak tamogatasahoz, annak

érdekében, hogy fejleszthetd legyen a jo allam koncepcid?

Egyrészt az tigyfélkoroket boviteni kellene. Mdsrészt jo lenne, ha az integralt
tigyfélszolgalat mellett lenne egy kihelyezett postai szolgéalat is, ezaltal csekket
tudnanak befizetni egy helyen az ilgyfelek, illetve egy bankautomatat is
elhelyezhetnének az tligyféltérben. Egyetlen ligykor van, ahol kartyaval lehet fizetni: az
elektronikus tulajdoni lap, de ezt is csak online, ligyfélkapun keresztiil. A masodik

generacids okmanyirodanal mar lehet.
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I1.6. Egy kormanyablak irodavezetojeével folytatott mélyinterjurol késziilt feljegyzés

1. Mennyire érzi, hogy valdban iligyfélbarat lett a rendszer? A kordbbi vagy a
mostani rendszerrel tud jobban azonosulni? Az tigyfélorientacié egy mondatban

mit jelent Onnek?

Igyeksziink azoknak az elvarasoknak megfelelni, amelyek iigyfélbaratta teszik a
rendszert. Eltte is a kozigazgatasi rendszerben dolgoztam.

Azokat az iranyelveket, amiket meghataroztak nekiink, alapvetden is be kell tartania egy
ligyintézonek. Magamon nem érezem, hogy méshogy fogadndm az tigyfeleket, mint az
el6z6 rendszerben. Igyekszem maximalisan kiszolgalni az iigyfeleket, a mi érdekiink is
az, hogy ne jojjon vissza ugyanazon lgy elintézése végett, mert valamit rosszul
csinaltunk.

Ugyfélorientacio: ,,Maximélisan kiszolgélni az iigyfelet.”

Ha valamilyen iligynél nem is tudom, hogy az micsoda, igyeksziink utdnanézni,

érdeklddni, tajékozodni €s az informacidkat tovabbitani az ligyfélnek.

2. Alkalmazotti szemszogbdl milyen eréfeszitéseket jelent ez az iigyfélorientaltabb

rendszer megteremtése?

Semmilyen nagyobb erdfeszitést nem jelent. Természetesen vannak olyan feltételek,
amik sziikségesek lennének ahhoz, hogy még jobban ki tudjuk szolgélni az iigyfeleket,
arra gondolok itt, hogy a kiilonb6zé hivatali informatikai rendszerekhez
hozzaférhetdséget biztositsanak szdmunkra. Nem olyan szinten, hogy adatokat tudjunk
modositani, hanem csak megnézni, hogy az adott tigyfél iigyében hol tartanak. igy nem

kellene telefonalgatni, ami idébeli veszteséget okoz.

3. Hogyan ¢lték meg az atalakitas idGszakat? Jelentett-e ez tulorat? Voltak-e
konfliktusok az alkalmazottak kozott? A valtozd idObeosztds hogy miikodik a

frontvonalban?

Nem voltak konfliktusok, nagyon jo csapat jott 6ssze. Abszolut segitOkészek voltunk
egymads felé, nagyon jo barati viszony alakult ki egymas irant. Olyan szemlélet volt
mindannyiunk fel6l a tobbiek felé, ami azt a kdzos célt segitette, hogy ha egy hajoban
evezlink, akkor ne evezzen valaki hatrafelé, hanem haladjunk eldre.

Viltoz6 beosztassal, két miiszakban dolgoztunk december 1-ig. Volt egy déleldttos €s

egy délutdnos miszak, ami nem okozott kiilondsebb problémat. Mindig meg tudtuk
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csindlni ugy a beosztast, hogy ne okozzon fennakadast a szabadsdgolds, hogy

akadalymentesen tudjon miikodni a hivatal.

4. Mennyire latja, érzi az lgyfeleken az integralt ligyintézés elényeit? Adnak-e

visszajelzéseket a szolgaltatast igénybevevok?

Vannak tgyfelek, akik kifejezésre juttatjadk véleményiiket. TObb a pozitiv, mint a
negativ visszajelzés. A Javaslatok konyvébe is tobben irtak véleményt, amit nem a mi
biztatasunk altal irtak, hanem amit szerettek volna k6z6lni. Akik hozzank érkeznek nem
negativan allnak hozza egybdl az iigykezelésnek, inkabb semlegesen, vagy pozitivan.

Megértették, hogy veliik vagyunk nem ellentik.

5. Vannak-e tigyfél-elégedettségi felméréseik?

Vannak tigyfél-elégedettségi méréseink. Alapvetden pozitiv visszacsengésii szokott
lenni a felmérés, nagyon kevésen vannak, akik negativ dolgokat irnak ra.
Az lgyfél-elégedettségi mérések  Osszegzését tovabb  kell kiildeniink a

Kormanyhivatalba minden héten, az eredményeket mi is latjuk.

6. A telefonos tigyintézés, online felilletek vesznek-e le terhet az alkalmazottak
vallarol?
Nagyon sokat. Oriiliink is neki, pozitivnak tartom, hogy kiiloén a 1818-at tudjak hivni az
tgyfelek. Nalunk is elhelyeztek egy telefont az {ligyféltérben, amirdl kizarolag ezt az
tigyfélvonalat lehet hivni. Sok segitséget jelent, hogy az ligyfelek tudnak t4jékozodni
miel6tt bejonnek hozzank, hogy milyen formanyomtatvany kell kitdlteni, milyen

dokumentumokat kell csatolni hozza.

7. A targyi feltételekkel mennyire elégedettek? Bdviteni kell esetleg? Egy tizes

skalan mennyire értékelné?

102304150617 819110

Rendben van a felszereltségiink. Vannak olyan dolgok, amik lehetnének még, de nincs
technikai probléma a hivatal mikddtetését illetGen.
Egyszerre van, hogy 12-16 tgyfél varakozik az tigyféltérben, de nem jelent nekik

problémat, kényelmesen, tiirelmesen kivarjak, mig sorra kertilnek.
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8. A vezetdk mennyire segitik a mindennapi munkajukat? Mennyire értékelné egy

tizes skalan?

Teljes mértékben. Teljesen pozitivan allnak hozza minden egyes szakmai kérdéshez. A
foosztalyvezetd személyes latogatast tett, 6 is mondta, hogy barmilyen szakmai segitség

kell, nyugodtan hivhatjuk 6t is.

10230405061 7(8(9 10

9. Milyen javaslatokat tennének a frontvonali munkatarsak tamogatasdhoz, annak

érdekében, hogy fejleszthetd legyen a jo allam koncepcid?

Atjarhaté informatikai rendszerek kellenének. J6 lenne, ha az 6sszes hivatalnak egyfajta
rendszere lenne, de természetesen gy, hogy a rendszernek a kiilonb6z6 adataihoz csak
a megfelel6 mértéki jogosultsagokkal legyen hozzaférhetd. Egy-egy hivatal egy-egy
blokkhoz férne hozza, a tobbire csak ralatna. Ezzel id6ben rengeteget lehetne sporolni

az ligyintézésben.

XXIH1



H1.7.  Egy kormanyablak tigyintézével folytatott mélyinterjurdl késziilt feljegyzés

1. Mennyire érzi, hogy valdban ligyfélbarat lett a rendszer? A korabbi vagy a
mostani rendszerrel tud jobban azonosulni? Az tigyfélorientacio egy mondatban

mit jelent Onnek?

Januar 6ta dolgozom a kormanyablaknal, el6tte a munkaiigyi kirendeltségnél voltam.
Mar elbtte is ismertem a mostani kollégdimat és mikor idekeriiltem segitettek a
beilleszkedésbe.

Ugyfélorientacio: ,,Mindent az iigyfélért. Teljes korii tdjékoztatds. Segitségnyujtas,
amiben tudunk. Megprobalni minden kérdésére az tigyfélnek valaszolni.”

Maga a hivatastudatot én ugy gondolom, hogy nem lehet tanulni, de fejleszteni igen.
Mindenkinek van egy olyan teriilet az életében, amelyre hivatott, a szemléletéhez illik.

Ha megtalalja valaki ezt a teriiletet, akkor abban 100%-0san Ki lehet bontakozni.

2. Alkalmazotti szemszogbdl milyen eréfeszitéseket jelent ez az iigyfélorientaltabb

rendszer megteremtése?

Nem jelent kiillonosebb er6feszitést az tigyfélbarat kiszolgalas. Abszolut tudok
azonosulni azzal, hogy mindent az iigyfélért. Ez szorosan 6sszekapcsolddik azzal, hogy
csapatmunkaban tudunk dolgozni.

Ha ¢én személy szerint nem hallottam még az iligyrdl, akkor megkérdezek egy
tapasztaltabb kollégat. [gy Osszefiiggésben all az egyéni felkésziiltség és az
0sszedolgozas a munkatarsakkal. Tulajdonképpen egymadsra vagyunk utalva, nem

tehetem meg, hogy ne kommunikéljak a munkatarsammal.

3. Hogyan ¢lték meg az atalakitas idészakat? Jelentett-e ez talorat? Voltak-e

konfliktusok az alkalmazottak kézott?

Mivel januar 6ta vagyok a kormanyablaknal, ezért mar egy felkésziiltebb helyzetbe
csoppentem bele, de mint mar mondtam, az én beilleszkedésemet segitették a kollégak,

nem voltak konfliktusok koztink.

4. Mennyire latja, érzi az ligyfeleken az integralt ligyintézés elényeit? Adnak-e

visszajelzéseket a szolgaltatast igénybevevok?

Sok embertdl hallom, hogy jo a rendszer, hogy nem kell mindent méshol intézniiik. El

tudnak egy helyben intézni tobb {igyet. Kiilonb6zé kérelmek miatt, amik masik
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szakigazgatasi szervekhez tartoznak, nem kell elutazniuk Zalaegerszegre. Nem a sajat
telefonszamlajuk fogy, mert ha bejonnek, mi felhivjuk az Allam Kincstarat, vagy
megkérdezziik a szakigazgatasi szervet €s ez is elonyds nekik. Eléfordult mar olyan is,
hogy egy adott ligyben érkeztek az ligyfelek és kdzben esziikbe jutott egy masik, amirdl
szintén kérdeznek, és akkor rajonnek, hogy ezen a helyen mind a kett6t el tudjak

intézni.

5. Vannak-e iigyfél-elégedettségi felméréseik? On szerint milyen elénydket rejt

magaban?

Vannak tligyfél-elégedettségi méréseink, amelyek arra jok, hogy az tigyfelek kifejtsék a
véleményiiket névteleniil, mert amit eldttlink nem mondana el, azt papirra leirhatja.
Van, aki szemtdl szembe nem annyira nyilt, mint névtelendil.

Nekiink is egy jo visszacsatolas arr6l, hogy mik nem tetszenek az tligyfeleknek, mivel
nem elégedettek, miben kéne még valtoztatnunk. Szamunkra nem jelent plusz terhet a

kérddiv kitoltetése és az ligyfél szamara sem, mert rovid, lényegre toro.

6. A telefonos tigyintézés, online felilletek vesznek-e le terhet az alkalmazottak
vallarol?
Inkabb az internetes feliileten szoktak informalodni az tligyfelek, mint a telefonon.
Erkeztek méar ugy, hogy talaltak kérelmet egy szakigazgatasi szerv honlapjan vagy
tigyfélkapun keresztiil toltotték le. El6fordul, hogy egybdl ligyfélkapun keresztiil adnak
be kérelmeket és nem ide hoztdk be hozzank. Azt vettem észre, hogy sokan

tajekozodnak eldtte és toltenek le nyomtatvanyokat.

7. A targyi feltételekkel mennyire elégedettek? Bdviteni kell esetleg? Egy tizes

skalan mennyire értékelné? Mi a véleménye az egységes arculatrol?

10230405617 819110

Az egységes arculat eldnye abban van, hogy egységes képet adnak a
korményablakokrol, de véleményem szerint lehetne egy kicsit szinesebb, maga az
tigyféltér is. Maga a kialakitas, a hivoszamos megoldas gyorsabba tette az ligyintézést.

Elhelyezésre keriilt egy szamitogépes informacios pult, ahol a kormanyhivatal

kiilonbozd szerveinek internetes weboldalat érheti el a varakoz6 tigyfél.
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8. A vezetdk mennyire segitik a mindennapi munkdajukat? Mennyire értékelné egy

tizes skalan?

Ha barmi gondom van, vagy barmi utan utana kell jarnom és szolok, azonnal megteszik.

Segitokészek: ha valamit nem tudok, segitenek utanajarni.

1023415161718 9110

A mi értékelésiinket a kdzvetlen szakmai felettesiink végzi a napi kapcsolat alapjan. Az
0 ralatasa elég nagy, hogy elkésziiljon ez az értékelés. Pozitivak szoktak lenni az
eredmények, altalaban 90% feletti.

Képzések tekintetében kotelezden eldirt, hogy 0sszesen hany kreditiink kell meglennie.
Minden képzés, amin részt vesziink kreditpontot ér és el kell érni a kotelezoen eldirt
kreditmennyiséget. Coach foglalkozasain nincsenek, de jo oOtletnek tartanam, ha
bevezetnék.

A kormanyablakos tigyintézok 20% tigyfélszolgalati pétlékot kapnak bériikon feliil.

9. Milyen javaslatokat tennének a frontvonali munkatarsak tdmogatdsdhoz, annak

érdekében, hogy fejleszthetd legyen a j6 dllam koncepci6?

Egy olyan zart tér, iroda, ami nem az ligyféltérben van, ahol az tligyfél személyes
problémé4jat, meg tudod vele beszélni, ami nem tartozik a tobbi ligyfélre vagy olyan
adatot elkérni, amit masok el6tt nem szivesen mond meg, példaul a telefonszama.

Az kozigazgatasi életpalya kialakitdsdhoz javaslatom lenne, hogy egy olyan modellt
hozzanak létre, amelyben egy meghatarozott év utan az tigyfélszolgalati ligyintézot
kivennék az iigyfelezésbdl, kvazi kényszerpihendre kiildenék, a teljes fizetését
megkapna, de folyamatosan képzéseken, tréningeken kell részt venni, pszicholégushoz

kellene jarnia, majd visszatérne az ligyfélszolgalati munkajahoz.
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I11.8.  Egy kormanyablak tigyintézével folytatott mélyinterjurdl késziilt feljegyzés

1. Mennyire érzi, hogy valoban ligyfélbarat lett a rendszer? A korabbi vagy a
mostani rendszerrel tud jobban azonosulni? Az tigyfélorientacio egy mondatban

mit jelent Onnek?

Nem tudok 0Osszehasonlitani, én csak ezt a rendszert ismerem, mert elétte nem
ligyfélszolgalati teriileten dolgoztam. A lehetdségeinkhez mérten ligyfélbarat a rendszer.
Ugyfélorientacio: ,,Az iigyfélbaratabb kiszolgalas azt jelenti, hogy az ligyfél szakmailag
elégedetten tdvozzon errdl a helyrdl és nyugodtan, hogy elintézte az iligyét. Az, hogy

valaki kedves egy tligyféllel teljesen mas kategoria szerintem.”

2. Alkalmazotti szemszogbdl milyen eréfeszitéseket jelent ez az ligyfélorientaltabb

rendszer megteremtése?

Ha kétfel¢ valasztom a témat, akkor egyrészrdl azt kell mondani, hogy a kdzigazgatas
teljesen le van szabdlyozva, igy itt sok tennivalonk nem lehet a jogszabalyok miatt. A
masik oldalr6l az lgyfelek szdmdara tehetiink, hogy nyugodtan, kedvesen,
kiegyenstlyozottan probalunk veliik kommunikalni. Az embernek meg kell tanulni,
hogy ne reagaljon bizonyos dolgokra. Nagyon sokszor fordul eld, hogy olyan helyzetbe
kertilink, amikor egy tligyfél nem megfeleloképpen viselkedik veliink vagy ugy
altalaban, ezeket a megnyilvanulasokat ki kell tudni rekeszteni. Mi akkor is udvariasan

reagalunk.

3. A hosszabb nyitva tartas mit jelentett a munkaidé szempontjabol?

Beosztas szempontjabol a hosszabb nyitva tartas annyit jelentett, hogy nem voltunk
ennyit egylitt, tehat mindig 2-3 ember egyiitt 6 hetes forgd beosztissal. A mostani
nyitva tartds annyiban jobb, hogy egyiitt vagyunk 6 orat, és ha vannak szakmai
problémaink, akkor meg tudjuk beszélni. Nagyobb a kontakt a munkatarsakkal.

4. Mennyire latja, érzi az ligyfeleken az integralt iigyintézés elényeit? Adnak-e

visszajelzéseket a szolgaltatast igénybevevok?

Igen, kinyilvanitjdk. Az emberek altalaban elégedettek az {ligyfélszolgalatunkkal.
Megkoszonik az iligyintézést. Olyan tigyben is segitettiink, ami nem volt a dolgunk ¢és

utana visszajottek és jelezték halajukat, hogy segitettiink nekik. El6fordult, hogy nem az
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tigyfelek nem tudtak elintézni az tligyiiket, de nem azt mondtidk, hogy mi vagyunk a

hibasak, mivel latta, hogy mindent megtettiink. Nem elégedetlenkednek veliink.

5. Vannak-e iigyfél-elégedettségi felméréseik? On szerint milyen elénydket rejt

magaban?

Vannak iigyfél-elégedettségi méréseink. Ha esetleg negativ megnyilvanulas lenne,
akkor ez szamunkra egy figyelmeztetés lenne, hogy mit kellene masképp tenni. Itt is
kétfelé kell bontani a nézdépontot, mert valamivel kapcsolatban tudunk tenni a
személyes kontaktus miatt, viszont a beszabalyozas miatt nem biztos, azzal szemben mi

tehetetlenek vagyunk. A kitoltés az tigyfeleknek nem szokott gondot okozni.

6. A telefonos iigyintézés, online felilletek vesznek-e le terhet az alkalmazottak

vallarol?

A telefonos segitség a szakigazgatési szerveknél konnyiti munkdnkat. A 1818 telefonos
ligyfélszolgalati vonalat ligyfélnek mar kiadtuk példaul emberjogi probléma esetében,
mikor nem tudtunk megkeresni szervet. Van olyan eset, amikor nem tudjuk hova kéne
fordulni, ilyenkor jobb az tligyfelek szamadra is, ha 0 veszi fel a kontaktust a tiloldalon

levd tigyfélszolgalatossal, mert a problémat egyszeriibben elmondja sajat maga.

7. A targyi feltételekkel mennyire elégedettek? Bdviteni kell esetleg? Egy tizes

skalan mennyire értékelné? Mi a véleménye az egységes arculatrol?

El vagyunk latva a megfeleld eszkozokkel.
1023147151617 8 9110

A kormanyablak a varosban jo helyen van, csomopontban, kdzpontban van, ttba esik az
tigyfeleknek, nem kell kiilvarosi részbe menniiik tigyeik elintézése végett. Van
mellettiink egy nagy parkold, igyhogy a parkolasi lehetdség is adott.
A nyitott ligyféltér hatranya, hogy kényes ligyben nehezebben lehet kommunikalni az
tigyféllel, de altalaban ezt meg lehet oldani, hogy olyan hangerdvel beszéliink, hogy a
masik tligyfél ne hallja, illetve azt gondolom, hogy mindenki a sajat ligyére valamint
sajat iigyfelére figyel.

8. A vezetOk mennyire segitik a mindennapi munkajukat? Mennyire értékelné egy

tizes skalan?
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A kozigazgatasban van egy hierarchia. En nem beszélek a felsd vezetéssel, az
irodavezetonk a kapcsolattartonk veliik. Az irodavezetdvel pedig mindent maximalisan

meg tudunk besz€lni. A felso utasitasok az irodavezetonek jonnek és gy tovabb.

10213145161 7.8(9 10

9. Milyen javaslatokat tennének a frontvonali munkatarsak tamogatasahoz, annak

érdekében, hogy fejleszthetd legyen a jo allam koncepci6d?

Hogy még jobb mindségli legyen a munkavégzésiink, sziikség lenne, hogy
egyértelmiibb legyen a szakigazgatdsi szervekkel valdo kapcsolat. Idénként van
kapcsolatunk més megyében 1év0 szakigazgatasi szervvel és teljesen mas ott az
tigyvitel, hogy hogyan kérik ott egy beadvany kitoltését, ebben nincs egység. (Példaul:
Zala megyei csalddtamogatisi osztdly a mellékleteknél nem kér semmilyen

okmanyfénymasolatot, ezzel szemben a Somogy megyei osztaly igen.
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A 2010-es év fontos allomas volt a magyar kozigazgatds torténetében. A teriileti
allamigazgatasi szerveknek jelentds része integralodott és 2011. januar 1-jén létrejottek
a fovarosi és megyei kormanyhivatalok, amelyek a kozigazgatidsi hivataloknak
jogutddjai. A térvényhozoé a reform keretében célul tlizte ki az iligyfélcentrikus tertileti
allamigazgatas megvalositasat, ¢és a terlileti igazgatds hatékonysdganak ¢és
egységességének biztositasat. Ennek érdekében még ugyanazon évben megkezdték
mikodésiiket a Kormanyablakok, amelyek a megyei és jardsi hivatalok integralt
tigyfélszolgalatainak helyszinei. Az egyablakos {ligyintézés keretében az iigyfelek
egyetlen helyen, a lakohelylikhoz legkdzelebbi, vagy a szamukra leghamarabban
elérheté kormanyablaknal tudjak minden hatosagi tigytiket intézni.

Kutatdsom soran arra kerestem a valaszt, hogy valoban tligyfélbarat lett-e a kialakitott
rendszer; mik az {ligyfélszolgalati munkatarsak tapasztalatai, mennyire elégedettek az
ugyfelek az uj tigyintézési formaval.

Elészor szekunder informéciokat gyiijtéttem az 0 kozmenedzsment irdnyzatrol,
eszkoztarardl azon beliil is Osszpontositva az {ligyfél-orientacidé témakorére, hogy
nagyobb ralatdst kapjak a kozszolgaltato szervezetek 4altal alkalmazhato
menedzsmenteszkozokre. Fontosnak tartottam ismertetni a 2011-ben bemutatott
Magyary Zoltan Kozigazgatas-fejlesztési Program jo tigyfélkapcsolat, tigyfelvétel —
korményablak beavatkozasi célteriiletét, mivel arra hivatott a fejlesztési koncepcio,
hogy iranymutatast adjon a kozigazgatds korszeriisitésére, a kozszolgaltatdsok
tigyfélkdozpontabba formalasara. Dolgozatomban gorcsé ala vettem a Zala megyei
korményablakok marketingmix elemeit, hogy mit kinalnak az {gyfeleknek,
feltérképezve ezaltal az ligyfél-orientalt szervezeti kultira kialakitdsahoz hozzajarulo
marketingtevékenységiiket. Kormanyablakok 7P-je: a kormanyablakok jelenleg
legnépszeriibb termékei a személyi igazolvannyal kapcsolatos feladatok, a
jarminyilvantartdssal és a vezetdi engedéllyel kapcsolatos feladatok (1. P). Az




igazgatasi szolgaltatasi dijakat jogszabalyban hatarozzak meg, igy arképzésre nincs
lehetdség, igy differencia sincs az egyes hivatalok altal kiszabott dijak kozott (2. P).
Zala megyében Osszesen négy kormanyablak mukodik, azonban tovabbiakra lenne
sziikség a szolgaltatasi csatorna lefedettségének javitasa érdekében, mivel nem mind a
hat jarasban all rendelkezésre integralt tigyintézési lehetOség. Elhelyezkedésiikre
vonatkozoan 4ltaldanossagban megallapithatd, hogy frekventalt helyen alakitottak ki a
korményablakokat, ligyelve a modern, baratsagos 1égkor megteremtésére és a teljesen
akadalymentesitett megkozelithetdéségre (3. P). A kormény célja egy kezdeményezd
kommunikéacié megteremtése, amely hosszitavon kifizetddé az allamhaztartas és az
allampolgéarok szamara is. A megvalosulds eszkoze lehet: a Javaslatok kdnyve, ami
barki szamdara hozzaférhetd, az iigytipusokrol tijékoztatast nyujtdo Ugyfélszolgalati
kisokos, a panaszok ingyenes kutatidsi eredményként vald értelmezése (4. P). A
szolgaltatd személyzet, emberi tényezok a kormanyablakoknal az iigyfélszolgalati
munkatarsak, akiknél fontos az értékalapi kozmenedzsment-szemlélet elsajatitasa. A
fiatalok, Gjonnan érkezdk szamara mar feltétel az 1) szemlélet. A tobbéves tapasztalattal
rendelkez0 munkatarsak részére pedig tréningeket, tovabbképzéseket biztositanak,
annak érdekében, hogy az 0j személettel még inkabb tudjanak azonosulni (5. P). A
korményablakok targyi elemei egységes arculattal rendelkeznek. Az ligyfeleket teljesen
akadalymentesitett, j01 megkozelithetd épiiletek fogadjdk. A kormanyablakok belsd
terét, berendezéseit ugy alakitottak ki, hogy mindig szem el6tt tartottak az ligyfelek
kényelmét és igyekeztek kihasznalni a kornyezeti adottsagokat is. A kisgyermekkel
érkez6 tgyfelek komfort érzetét noveli az ligyintézés soran a kormanyablakokban
kialakitott jatszosarkok (6. P). Az kozigazgatdsi szolgaltatasi folyamatanak elsd
szakasza a kormanyablak felkeresése, majd az altala nyujtott szolgéltatasok kozotti
valasztds. A t4jékozodas mellett, az ligyfél beadhatja kérelmeit, amelyeket a hivatal
tovabbit az illetékes hatosagokhoz, mindekdzben részletesen tajékoztatja a kérelmezot
az iigymenetérdl, vagy a hianypotlas sziikségességérdl (7. P).

Annak érdekében, hogy személyes visszajelzéseket kapjak a Korményhivatal,
Korményablakok kozvéleményben kialakitott képérdl, iigyfélbarat szolgélatrol, az
integralt ligyintézésrdl, primer kutatdsba kezdtem Zala megyében. Felmérésemet a
mélyinterjii technikdjanak alkalmazisara épitettem, amelyhez a Zala Megyei
Kormanyhivatal két felsé vezetdje, valamint a jardsi hivatalok iigyintézéi és a
korményablakok tigyfélszolgalati munkatarsai nyujtottak segitséget.

A Kormanyhivatal {igyfélorientalt rendszerére vonatkozoéan a kovetkezoeket
allapitottam meg: a rendszer kialakitasanal alapvetd elvaras volt az tigyfélkdzpontiisag
novelése €s a kormanytisztviselok munkavégzésének stratégiai és mindennapi iranyitasa
1s az ugyfélkdzpontusag jegyeében zajlik. A kormanytisztviselok szdmara nem jelent
kiilonosebb erdfeszitést az ligyfélbarat kiszolgalds, mindig készséggel allnak az
ugyfélszolgalati munkatarsak az iigyfelek rendelkezésére, igényeiket elsddlegesen
figyelembe véve. Arra torekszenek az tligyintézok, hogy mindenkit maximalisan ki
tudjanak szolgélni, ha nem is tudnak mindent elintézni, legalabb egy tampontot adnak,
amivel mar el tud indulni az ligyfél. Az ligyintéz6k maguk is jol megalapozottnak és
Kitalaltnak érzik a rendszert, mivel majdnem mindent egy helyen lehet intézni.

Az tlgyfelek elégedettségének vizsgalata az aldbbi eredményeket hozta: rengeteg
visszajelzés érkezik személyesen az tigyfelektdl 1is, hogy hatékonyabb ¢és
koltségtakarékosabb a  rendszer. Az emberek altaldban  elégedettek az
ugyfélszolgalatukkal, a kormanyablakba torténd belépésiikkor is inkabb semlegesen
vagy pozitivan, mint negativan allnak hozz4 az ligykezeléshez. Sok apro gesztus érkezik
az tgyfelektdl, dicsérik az ligyfélszolgalati munkatarsak gyorsasagat, segitOkészségét,
sOt egyedi levelek is érkeztek a kormanyhivatalba, amelyben megkdszonték a segitséget



vagy egy-egy iigyintézd lelkes munkajat. A kormanyablakok iigyfélterébe kihelyezett
Javaslatok konyvébe is tobben irtak véleményt, amit nem az ligyintézOk biztatdsa altal
fogalmaztak meg, csupan sajat tapasztalatait osztottdk meg. Az tligyfél-elégedettségi
felmérések egy két kivételtdl eltekintve pozitiv kicsengéstiek.

Es mi tehetné még tigyfél-orientaltabba a kozigazgatasi rendszert? A javaslatok a
kovetkezOk: tligykorok szaméanak tovabb bovitése; egyértelmiibb kapcsolat a
korményablakok ¢és a fOosztalyok/osztalyok kozott; egyedi iligyfél-azonositd
alkalmazasa; kihelyezett postai szolgalat az Tlgyfélszolgalat mellett, illetve
bankautomata elhelyezése az tigyféltérben; egyfajta, atjarhatoé informatikai rendszerek
alkalmazésa az Osszes hivatalban; egy zart tér, iroda kialakitasa az ligyféltérén kiviil;
valamint  , kényszerpihends”  koOzigazgatasi  életpalyamodell  kialakitasa az
ligyfélszolgalati ligyintézOk szamara.

A kozigazgatdsi rendszer tovabbi tokéletesitése ¢és tligyfélbaratabba tétele azért
kiemelten fontos, mert az allampolgarok és az allam kozotti kapcsolat mindig
meghatarozza egy nemzet miikdodését, fejlodését. Az tligyfél-elégedettségi felmérések
alatdmasztjak, hogy sikeres ¢€s sziikséges volt az integralt ligyintézés bevezetése a
kozsztéraba, de tovabb kell haladni, 1épést kell tartani a valtozo vildgban, kiilondsképp a
szolgaltatasok gyors fejlédésében. Ennek érdekében arra kell torekednie a
kozigazgatasnak, hogy innovativva valjon, hogy ne csak alkalmazza, hanem kitaldlja a
versenyszféraban alkalmazott eszkdzoket.

Magyary Zoltan mar mult évszazadban megfogalmazta azt, amit mindig szem el6tt kell
tartanunk: ,,Az allamot kozel kell hozni az allampolgarokhoz, a kozigazgatasnak
,,emberarciuva” kell valnia.”



