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OSSZEFOGLALO
a Polgarmesteri Hivatalban 2006. évben lefolytatott ligyfél-elégedettség mérésrol

A Polgarmesteri Hivatalban — a korabbi évekhez hasonléan — 2006. november 6-17.
kozotti idészakban kérdGives mddszerrel megvizsgaltuk az Ugyfeleknek a hivatali
ligyintézéssel kapcsolatos elégedettségét.

A felmérés a hivatal minden, Ugyfélfogadast lebonyolitd szervezeti egységére
kiterjedt, igy, kérdGiveket adtunk at az
Ugyfélszolgalati és Okmanyiroda
Adougyi Iroda

Varosépitési Iroda

Foépitészi Iroda )

Okt., Mlv., Ifj. és Sport Agazat
Jogtanacsos

Szocialis Iroda

Igazgatasi Iroda

Gyamdgyi Iroda

Gyambhivatal

tgyfélfogadasan megjelent ligyfeleknek.

A felmérés mddszere:

A korabbi évekhez hasonldan a kérddiveket az (igyintézés soran a hivatal munkatarsa
adta at az Ugyfélnek és tajékoztatta arrdl, hogy annak kitdltése Onkéntes. Az
tgyfelek — amennyiben éltek a véleménynyilvanitas lehetéségével - a hivatal tobb
pontjan elhelyezett gy(jtéladaba helyezték a lapokat.

A felméréssel kapcsolatos tudnivaldkrél tajékoztatatast tettlink kozzé a helyi
médiaban és a hivatal hirdetétablain is.

A felmérésben szereplo Ugyfelek (feldolgozott kérdbivek) szama: 983 db. 2005.
évben ugyanezen felmérési idoszak alatt 640 lgyfél vett részt a felmérésben. Bar az
tgyfelek véleménynyilvanitasi intenzitasa is valtozhat, de ez a szam arra utal, hogy a
hivatalban megjelend tigyfelek szama emelked6 tendenciat mutat.

A felméro iven szerepl6 kérdések megegyeztek az el6z6 években vizsgaltakkal:

Milyen célbdl jart a hivatalban?

Mennyi id6t varakozott?

El6zetesen érdeklédott-e az ligy elintézéséhez sziikséges tudnivalokrol?

Ha elGzetesen érdeklodott, megfeleld tajékoztatast kapott-e?

Az ligyfélfogadas személyi és targyi feltételeivel elégedett volt-e?

Mennyi ideig tartott az Ggyintézés?

Ugye elintézéséhez a hivatalon belill mas szervezeti egységet fel kellett-e
keresnie?

8. Az ligyintéz6 ligyének intézése kézben végig az On ligyével foglalkozott-e?
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A felmérésbol levonhato kovetkeztetések:

1. Milyen célbdl jart a hivatalban?

A kérdGiveken szerepl0 valaszok szerint elOzetes tajékoztataskérés céljabol kozel
annyian (14%) jartak a hivatalban, mint a korabbi évek felmérési id6szakaban.

Az elOzetesen tajékozédd lgyfelek aranya - a jellemzGen tajékoztatassal foglalkozo
teriileteken (USZI, jogtandcsos) kiviil - a Varosépitési Irodan és a Kereskedelmi
Csoportnal a legjelentdsebb. Ennek oka, hogy az eljaras és a vonatkozé szabalyozas
Osszetett, bonyolult jellege miatt az Ugyfelek sokkal inkabb igénylik az el6zetes
felkészitést”.

Tényleges ligyintézést az ligyfelek 68%-a jelolt meg.

2. Mennyi idot varakozott?

A felmérés idOszakaban az Ugyfelek 87%-a 15 percnél kevesebbet varakozott
tgyintézésre, ami hasonld a 2005. évi adathoz. A 15-30 perc kozotti varakozasi ido
ennek csupan a toredéke, 10%, (2005-ben: 11%), a 30-60 perc kozétti, illetve a 60
percet meghaladd ritkdn fordult el§ és szinte kizardlag csak az Ugyfélszolgalati és
Okmanyirodan.

A korabbi évekhez hasonldan nemcsak az alacsony ligyfélforgalmu irodakon kevés az
ugyfelek varakozasi ideje, hanem példaul a viszonylag jelent6s ugyfélforgalmat
lebonyolitd Addiligyi Irodan is. Ennél a szervezeti egységiinknél a felmérésben részt
vett 90 Ugyfél koziil csak 3 0 varakozott 15 percnél tobbet.

Az okmanyirodaban bevezetett elGzetes iddpontfoglalasnak kdszénhetéen pozitiv
elmozdulas tapasztalhatd a varakozasi id6 tekintetében. Mig a 2004. évi felmérés
szerint az ligyfelek 57,1%-a varakozott 15 percnél kevesebbet, ez az arany 2005-ben
76%, a 15-30 perc kozotti varakozas 16%. A 2006. évi felmérés adatai szerint a 15
percnél kevesebb varakozasi id6 74%-ban fordult el6, 15-30 perces varakozas aranya
pedig 20 %. A 60 percet meghaladd varakozasi id6 2004. évben 7,9% volt, 2005-ben
4%, amely pozitiv médon 2006. évben 1 %-ra mérséklodott.

3. Elozetesen érdeklodott-e az ligy elintézéséhez sziikséges tudnivalokrol?

A felmérések alapjan megallapithatd, hogy egyre tébb azoknak az lgyfeleknek az
aranya, akik az Ugyintézés el6tt valamilyen formaban tudakozddnak az eljaras
modjardél. 2006-ban 39% volt azok aranya, akik az (gyintézés el6tt nem
tajékozodtak.

Feltételezhetd, hogy az Ulgyféltajékoztatd csatornak folyamatos bdvitésével, igy az
elektronikus és papiralapu informaciék minél szélesebb kozzétételével, az
internetelérés és —hasznalat fokozott boviilésével ndvelhet6 az lgyfelek ,felkészitése”
az Ugyintézésre, ami a hatdsag és az lgyfél kdzos érdeke, hiszen az ligyfél oldalan
idét és esetleg tObbszori megjelenést, a hivatal oldalan munkaidd, illetve a
hianypdtlas koltsége takarithatd meg. Reményeink szerint a Csepel Portal nyujtotta
Uj internetes fellilet tovabb boviti az ligyfelek magasabb szinvonall un. szolgaltato-
jellegli tdmogatasat egyre szélesebb kor(i informacidkkal ezen a téren is.

Az el6zetes informalddas soran természetesen a személyes megjelenés volt a
leggyakoribb. Ez utan kovetkezik a telefonos tudakozddas, ami az el6z6 évihez
képest aranyaiban nem mutat Iényeges elmozdulast (33%). Figyelemre méltd, hogy



az internetes csatornakat egyre intenzivebben hasznaljak a kerileti lakosok az
tgyintézés elotti tajékozodasra is, az Ugyfelek 7%-a keresett elozetes informaciot a
vilaghalén a hatdsagi eljarasahoz.

A human er6forrasok optimalisabb kihasznalasa érdekében javasolt a jovoben egy
korszer(, széleskord tgyféltajékoztatasra alkalmas telefonrendszer kialakitasa.

4. Ha elozetesen érdeklodott, megfelelo tajékoztatast kapott-e?

A szamadatokat 6sszevetve az el6z6 kérdésre adott valaszokkal valdszin(isithetd,
hogy a valaszadok koziil sokan nem értelmezték megfeleléen ezt a kérdést, és e
tekintetben értékelték azt, hogy a konkrét ligyintézés soran megfeleld segitséget
kaptak-e a Ugyintézotol. A valaszok dsszességében kedvezd képet mutatnak, 6%
azon Ugyfelek aranya, akik nem voltak elégedettek a kapott tajékoztatassal. Ebben
az értékelésben természetesen nemcsak az (igyintézOk esetleges mulasztasa
tiikrozodhet, hanem az is, hogy az Ugyfél varakozasaval ellentétben nem kapott
pozitiv elbiralast lgyében, pl. amiatt, mert nem felelt meg a jogszabalyi
feltételeknek.

5. Az ligyfélfogadas személyi és targyi feltételeivel elégedett volt-e?

Az értékelhetd valaszt addk szinte teljes kore (98%-a) az ligyintézés személyi és
targyi feltételeivel elégedett, amely szinte teljesen azonos a korabbi felmérés
adataival.

A korabbiakhoz hasonldan az ligyfélfogadas feltételeivel, az ismert koriilmények
miatt, az Ugyfélszolgalaton a legelégedetlenebbek. Remélhetdleg az Gj hivatali
éplilet megoldja majd ezt a problémat.

6. Mennvi ideig tartott az Uigyintézés?

Az Ugyintézés hossza és a varakozas idotartama szoros kapcsolatot mutat. Az 5
percnél rovidebb Ugyintézés (jellemzden: tajékoztatas, iratbevétel) aranya 42%,
30 percnél hosszabb Ugyintézést csak az ligyek 2%-a igényelt a valaszok szerint.
Ezen adat megoszlasa nagymértékben fligghet az adott felmérési idoszak jellemzo
feladataitol, a ciklikusan benyujthatd kérelmek intenzitasatol.

7. Ugye elintézéséhez a hivatalon beliil mas szervezeti egységet fel kellett-e
keresnie?

Erre a kérdésre jellemzben ,nem” volt a valasz (85%), de legalabb egy masik iroda
felkeresésének sziikségessége minden szervezeti egységnél eldfordult (13%).
Valdszinlsithetd, hogy itt is volt pontatlan valasz, vélelmezhet6, hogy a mas,
hivatalon kivili szak-, illetve tarshatdsag felkeresését is itt tiintette fel néhany
valaszado.

A Ket. szolgaltatd szemlélet(i, lgyfélbarat szabalyainak bevezetése ellenére ez az
arany az el6z0 évihez képest lényeges valtozast nem mutat.

8. Az ligyintézd ligyének intézése kdzben végig az On iigyével foglalkozott-e?

Az ligyek 95%-aban az lgyintéz6 végig az adott ligyfél ligyével foglalkozott, kozben
nem telefonalt, nem hagyta ott révidebb-hosszabb idore. Egy-egy esetben eléfordult
az ligyintézés megszakitasa telefonalassal, de ez egy teriileten sem jellemzd.



Eaqyéb

A kérddiven lehetOséget adtunk az allampolgarok szamara, hogy egyéb
kozolnivaldjukat is leirjak. Az ligyfelek tobbsége ezt a lehetdséget pozitiv vélemények
tolmacsolasara hasznalta fel és kdszonetét fejezte ki az ligyében eljard (igyintézonek.

Az elégedetlen gyfelek koziil legtdbben az Ugyfélszolgalati €s Okmanyirodan olykor
tapasztalhatd hosszas sorbandllast, illetve az eldzetes idOpontfoglalé rendszer
esetleges anomaliait tették széva. De nem egy esetben éppen ezzel kapcsolatban
fejezték ki koszonetilket az Ugyfelek, mivel a korabbi hosszi Orakig tartd
sorbanallasok megsziintek.

A hivatalban folyd munka szolgaltatd jellegének erdsitése érdekében a kérddivek

feldolgozasanak tapasztalatai alapjan attekintjiik az esetleges beavatkozast igényld
problémakat, munkafolyamatokat.

Budapest, 2007. januar 27.

Dr.SzeIes?g"ém

Ga’ bor :DI|.07.53+0|'00‘3‘

dr. Szeles Gabor
jegyzé
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Masolat eredetijeTabla2

Iroda_1 nem adott valaszt 15 percnél kevesebbet  15-30 perc kozott  30-60 perc kdzott |60 percnél tobbet
Adaugyi Iroda 4 88 3 0 0 95
F6épitészi Iroda 0 6 0 0 0 6
Gyambhivatal 0 29 5 1 0 35
Gyamugyi Iroda 1 123 4 0 1 129
Igazg. Iroda-Kereskedelmi csoport 0 50 3 0 0 53
Igazg.lroda-Anyakdnyvi csoport 3 77 5 0 0 85
Igazgatasi Iroda-Altalanos csoport 0 86 10 0 0 96
Jogtanacsos 0 17 2 1 1 21
Okmany Iroda 4 212 58 9 4 287
Oktatas M(v.és Sport Iroda 1 9 2 0 0 12
Szocidlis Iroda 1 119 4 0 1 125
Varosépitési Iroda 2 36 1 0 0 39
16 852 97 11 7 983

Mennyi id6t varakozott?

Page 1
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Iroda_1 nem adott valaszt igen részben nem

Adougyi Iroda 42 50 1 2 95
F6épitészi Iroda 3 3 6
Gyamhivatal 10 21 2 2 35
Gyamugyi Iroda 41 81 5 2 129
Igazg. Iroda-Kereskedelmi csoport 12 38 3 53
Igazg.lroda-Anyakonyvi csoport 32 46 3 4 85
|gazgatési Iroda-Altalanos csoport 34 60 2 0 96
Jogtanacsos 9 9 2 1 21
Okmany Iroda 46 196 24 21 287
Oktatas M(iv.és Sport Iroda 6 5 1 12
Szocidlis Iroda 32 79 2 12 125
Varosépitési Iroda 21 15 1 2 39
288 603 46 46

Megfelel6 tajékoztatast kapott -e?



Iroda_1
Adougyi Iroda
F6éépitészi Iroda
Gyamhivatal
Gyamugyi Iroda
Igazg. Iroda-Kereskedelmi csoport
Igazg.lroda-Anyakdnyvi csoport
Igazgatasi Iroda-Altalanos csoport
Jogtanacsos
Okmany Iroda
Oktatas M(iv.és Sport Iroda
Szocidlis Iroda
Varosépitési Iroda

nem adott valaszt

o

NONODOODOOOOOO

Az lUgyfélfogadas feltételeivel elégedett-e?

igen

95
6
35
128
53
85
96
21
268
12
122
39
960

nem, mert

19

21

95

35
129
53
85
96
21
287
12
125
39



Iroda_1 nem adott valaszt
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Més szervezeti egységet fel kellett-e keresnie?
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Iroda 1 nem adott igen nefn,. klbzb.en nem, rovid nerr),hgsszﬂ nem, hosszu n"em, ma{ls téb‘be‘t.
— valaszt révid ideig idére ideig idére uggyel is megjelolt
Adodugyi Iroda 1 92 1 1 95
F6épitészi Iroda 0 6 6
Gyamhivatal 0 34 1 35
Gyamugyi Iroda 0 127 1 1 129
Igazg. Iroda-Kereskedelmi csoport 0 50 3 53
Igazg.lroda-Anyakonyvi csoport 0 83 2 85
Igazgatasi Iroda-Altalanos csoport 1 91 4 96
Jogtanacsos 0 19 2 21
Okmany Iroda 1 264 12 0 1 1 7 1 287
Oktatas Miv.és Sport Iroda 1 10 1 12
Szocialis Iroda 1 123 0 1 125
Varosépitési Iroda 0 37 2 39
5 936 29 0 1 2 8 2

Ugyének intézése kdzben csak az On ugyével foglalkoztak-e?
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