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OSSZEFOGLALO

a Polgarmesteri Hivatalban 2007. évben lefolytatott ligyfél-elégedettség mérésrol

A Polgarmesteri Hivatalban — a kordbbi évekhez hasonléan — 2007. november 12-23. k6zotti
idészakban kérdéives modszerrel megvizsgaltuk az iligyfeleknek a hivatali {ligyintézéssel
kapcsolatos elégedettségét.

A felmérés a hivatal minden tigyfélfogadast lebonyolitd szervezeti egységére kiterjedt, igy
kérdéiveket adtunk 4t az

Ugyfélszolgalati és Okmanyiroda

Adotigyi Iroda

Varosépitési Iroda

Virosrendezési Iroda

Oktatasi, Miivelédési, Ifjusagi és Sport Agazat
Jogtanacsos

Szocidlis Iroda

Igazgatasi Iroda

Gyamiigyi Iroda

Gyambhivatal

tigyfélfogadasan megjelent iigyfeleknek.
A felmérés modszere:

A korabbi évekhez hasonldan a kérddiveket az ligyintézés soran a hivatal munkatarsai adtak at
az ugyfeleknek ¢és t4jékoztattak Oket arrdl, hogy annak kitoltése Onkéntes. Az
tigyfelek — amennyiben éltek a véleménynyilvanitas lehetdségével — a hivatal tobb pontjan
elhelyezett gylijt6ladaba helyezték a lapokat.
A felméréssel kapcsolatos tudnivalokrol tdjékoztatast tettiink kozzé a helyi médidban, a
Csepel-portalon és a hivatal hirdet6tablain is.

A felmérésben szerepld tigyfelek (feldolgozott kérddivek) szdma: 926 db. 2006. évben
ugyanezen felmérési idOszak alatt 983 tligyfél vett részt a felmérésben. A két szamot
Osszehasonlitva a felmérés alapjan megéllapithatd, hogy 2006. és 2007. évben, adott
idészakban a hivatalban megjelend ligyfelek szama kozel azonos, mig a 2005. (640 db) ¢és
2006. (983 db) évet dsszehasonlitva ez a szam emelkedd tendenciat mutatott.

A felmérd iven szerepld kérdések megegyeztek az el6z6 években vizsgéltakkal:

Milyen célbdl jart a hivatalban?

Mennyi iddt varakozott?

Elézetesen érdeklddott-e az ligy elintézéséhez sziikséges tudnivalokrol?

Ha el6zetesen érdeklodott, megfeleld tajékoztatast kapott-e?

Az lgyfélfogadas személyi és targyi feltételeivel elégedett volt-e?

Mennyi ideig tartott az ligyintézés?

Ugye elintézéséhez a hivatalon beliil més szervezeti egységet fel kellett-¢ keresnie?
Az iigyintéz6 iigyének intézése kdzben végig az On iigyével foglalkozott-e?
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A felmérésbol levonhato kovetkeztetések:

1. Milyen célbdl jart a hivatalban?

A kérdbiveken szerepld valaszok szerint a korabbi évek felmérési iddszakédhoz képest
megemelkedett (18 %) a tajékoztatas kérés céljabol a hivatalban megjelent iigyfelek szama.
Az eljards és a vonatkozo szabalyozas Osszetett, bonyolult jellege miatt tovabbra is a
Varosépitési Irodan és a Kereskedelmi Csoportnal a legjelentdsebb a tdjékoztatast kérdk
aranya.

Tényleges ligyintézést a 2006. évhez hasonloan az tigyfelek 67 %-a, iratbeadast (hianypotlast)
pedig az tigyfelek 13 %-a jelolt meg.

2. Mennyi id6t varakozott?

A felmérés idészakaban az iigyfelek 94 %-a 15 percnél kevesebbet varakozott tigyintézésre,
ami a 2006. évi szintén jo aranyhoz (87 %) képest mindenképp pozitiv valtozast jelent. A
15-30 perc kozott varakozok ardnya csupan 6 % volt (2006-ban: 10%), mig 30-60 perc
kozotti, illetve 60 percet meghaladd varakozdsi id6t egyetlen iigyfél sem jelolt be a
kérdbiveken.

A jellemzden nagy tligyfélforgalmat bonyolito teriileteken is magas a 15 percnél kevesebbet
varakozo iigyfelek ardnya: az Adoiigyi Iroddn 94 %, Gyéamiigyi Iroda-USZI-n 100 %,
Anyakdnyvi Csoportnal 97 %, Szocidlis Iroda-USZI-n 98 %, Ugyfélszolgalati és
Okmanyirodan 87 %.

Az Ugyfélszolgalati és Okmanyiroddn bevezetett elézetes idépontfoglalasnak koszonhetden
évrdl évre nd a 15 percnél kevesebbet €s csokken a 15-30 perc kozott varakozok aranya. Ezen
az irodan idén eldszor egyaltalan nem jeloltek meg az ligyfelek a kérdéiveken 30-60 perc
kozotti, illetleg 60 percet meghaladd varakozési idot.

3. Elozetesen érdeklodott-e az tigy elintézéséhez sziikséges tudnivaldkrdl?

A felmérések alapjan megallapithato, hogy az iigyintézés elétt valamilyen forméban
tajékozodo tigyfelek aranya (63 %) az eljarasok egyre inkabb Osszetett és bonyolult jellege
ellenére kozel azonos az elmult években. 2006-ban 39 %, 2007-ben 37 % volt azoknak
aranya, akik az iigyintéz¢s elétt nem tajékozodtak.

Az elézetes informalodas soran tovabbra is a személyes megjelenés volt a leggyakoribb
(36 %), ezt koveti a telefonos tudakozddas (21 %) és végiil az interneten (4 %) vagy egyéb
modon (2 %) torténd eldzetes érdeklodés.

Miutan megfigyelhetd, hogy az eldzetesen tdjékozodo iigyfelek kozil a legtdbben a
személyesen torténd érdeklodés valaszlehetdség utan a telefonon torténd tajékozodast jelolték
be, ezért a human erdforrasok optimalisabb kihasznaldsa érdekében tovabbra is javasolt egy
korszerti, széleskorti tigyféltajékoztatasra alkalmas telefonrendszer kialakitasa a jovdben.
Tovabba feltételezhetd, hogy az elektronikus és papiralapti tdjékoztatok szdmanak
novelésével és mindenki szamara érthetd, minél szélesebb kort kozzétételével novelhetd az
tigyfelek ligyintézésre torténd ,,felkészitése”, ami a hivatal és ligyfél kozos érdeke.



4. Ha eldzetesen érdekl6dott, megfeleld tajékoztatast kapott-e?

Az eldzetes tajékoztatassal elégedett (37 %) és részben elégedett (36 %) ligyfelek ardnya kozel
azonos volt. A 2006. évi felméréshez képest azonban 6 %-ro6l 21 %-ra nétt azon ligyfelek
aranya, akik nem voltak elégedettek a kapott tajékoztatassal. Ebben a szadmadatban
természetesen nemcsak az ligyintézok esetleges mulasztasa tiikr6zddhet, hanem az is, hogy a
jogszabalyi kornyezet és ezaltal az eljarasok folyamatos valtozasa €s bonyolultsdga miatt az
tigyfelek szamdra egyre nehezebb az egyes ligymenetek atlatdsa, a tolik kért iratfajtak
megjegyzése ¢€s beszerzése. Mindezek hozzdjarulhatnak az eljarasok lezaruldsanak
elhuzodésahoz.

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

A valaszadok szinte teljes kore (99 %) az ligyintézés személyi és targyi feltételeivel elégedett
volt. Ez a szamadat az el6z6 felmérés soran is hasonléan magas (98 %) volt.

6. Mennyi ideig tartott az ligyintézés?

A felmérés soran a valaszadok 51 %-a jeldlt meg S5 percnél rovidebb, 43 %-a 5-15 perc
kozotti, 5 %-a 15-30 perc kozotti és 1 %-a 30 percet meghaladd ligyintézési id6t. A
jellemzdéen egyedi ligyekkel foglakozo teriileteken (Gyamhivatal, jogtanacsos) figyelhetok
meg hosszabb iligyintézési idok.

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

Erre a kérdésre 86 %-ban ,,nem” volt a valasz, de az OMISA és a Szocialis Iroda kivételével
minden szervezeti egységnél el6fordult, hogy az tligyfelek (12 %) legalabb egy masik iroda
felkeresésének a sziikségességét jelolték be a kérddiveken.

Valoszintisithetd, hogy néhany valaszadd nem megfelelden értelmezete a kérdést, és akkor is
»igen”-nel valaszolt, ha nem a hivatal egy konkrét ligyéntézdje eldtt zajld iigyéhez kellett a
hivatalon beliili mas szervezeti egységtdl beszereznie iratokat, hanem a sajat, meghatarozott
tigye elintézéséhez a hivatalon beliil kiilonb6z6 irodak hataskorébe tartozo eljarasokat kellett
inditania (példdul a fiatalok otthonteremtési timogatasa iranti kérelem hitelintézet el6tt zajlo
elbirdlasahoz az Adoligyi Irodardl ado- és értékbizonyitvanyt az Igazgatasi Irodardl pedig a
személyi feltételek meglétérdl szolo jegyzoi igazolast kell beszerezni az tigyfélnek).

8. Az ligyintéz6 ligyének intézése kdzben végig az On iigyével foglalkozott-e?

A felmérés alapjan megallapithatd, hogy az ligyek 96 %-aban az ligyintézé végig az adott
tigyfeél iigyével foglalkozott, kézben nem telefonalt, az iigyfelet nem hagyta ott révidebb-
hosszabb iddre. Egy-egy esetben el6éfordult az ligyintézés megszakitasa telefondlassal, de ez
egy teriileten sem jellemzd.

Egyéb
A kérddiven lehetdséget adtunk az allampolgarok szdmara, hogy egyéb kozolnivaldjukat is

leirjak. Az tigyfelek tobbsége ezt a lehetdséget pozitiv vélemények tolmacsolasara hasznalta
fel és koszonetét fejezte ki az tigyében eljaro ligyintézonek.



Az elégedetlen ligyfelek a rokkantak illetve babakocsival érkezd kisgyermekesek (jellemzo
gyakorlat, hogy jelzés esetén az ligyintézOk az aulaba lemennek) emeletre torténd feljutasanak
a megoldasat (elsdsorban lift), valamint az Ugyfélszolgalati és Okmanyirodin a
klimaberendezést hianyoltak. Kifogasoltdk tovabba, hogy az eljarési illetékrdl sz6lo csekket
nem lehet helyben befizetni, ami meghosszabitja ligyintézés id6tartamat.

A hivatalban foly6 munka szolgéltatd jellegének erdsitése érdekében a kérddivek
feldolgozdsanak tapasztalatai alapjan attekintjik az esetleges beavatkozast igényld
problémaékat, munkafolyamatokat.

Budapest, 2008. januar 21.

Dr.Szeles Gabor
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dr. Szeles Gabor
jegyzd



Milyen célbdl jart a hivatalban?

Adougyi Iroda

Altalanos igazgatas

Altalanos igazgatas-hagyaték

Gyambhivatal

Gyamlgyi Iroda

Gyamiigyi Iroda-USZI

tajékoztatas kérés
iratbeadas (hianypétlas)
ugyintézés

egyéb:

tajékoztatas kérés
iratbeadas (hianypétlas)
tgyintézés

egyéb:

iratbeadas (hianypaétlas)

lgyintézés

tajékoztatas kérés
iratbeadas (hianypétlas)

Ugyintézés

tajékoztatas kérés
iratbeadas (hianypétlas)

tgyintézés

tajékoztatas kérés
iratbeadas (hianypaétlas)
ugyintézés

egyéb:

Igazgatasi Iroda-Anyakdnyvi Csoport

tajékoztatas kérés
iratbeadas (hianypaétlas)
ugyintézés

egyéb:

lgazgatasi Iroda-Kereskedelmi Csoport

Jogtanécsos

tajékoztatas kérés
iratbeadas (hianypétlas)
tgyintézés

egyéb:

tajékoztatas kérés

58

29

21

14

17
28
87

52

12

16

15



Milyen célbdl jart a hivatalban?

OMISA

Szocialis lroda

Szocialis Iroda-USzZI

ugyintézés

iratbeadas (hianypétlas)

ugyintézés

tajékoztatas kérés

tgyintézés

tajékoztatas kérés
iratbeadas (hianypétlas)
tgyintézés

egyéb:

Ugyfélszolgalati és Okmanyiroda-USZI

Varosépitési Iroda

tajékoztatas kérés
iratbeadas (hianypétlas)
ugyintézés

egyéb:

tajékoztatas kérés
iratbeadas (hianypétlas)
tgyintézés

egyéb:

79
36
158

153
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Mennyi idét varakozott?

Adolgyi Iroda

Altalanos igazgatas

Altalanos igazgatas-hagyaték

Gyamhivatal

Gyamugyi Iroda

Gyamugyi Iroda-USZI

Igazgatési Iroda-Anyakdnyvi Csoport

lgazgatasi Iroda-Kereskedelmi Csoport

Jogtanacsos

OMISA

Szocialis lroda

Szocialis Iroda-USzI

Ugyfélszolgalati és Okmanyiroda

Varosépitési Iroda

15-30 perc kozott

15 percnél kevesebbet

15 percnél kevesebbet
15-30 perc kozott

15 percnél kevesebbet
15-30 perc kozott

15 percnél kevesebbet
15-30 perc kozott

15 percnél kevesebbet

15 percnél kevesebbet

nincs valasz

15-30 perc kozott

15 percnél kevesebbet

15-30 perc kozott

15 percnél kevesebbet

15 percnél kevesebbet
15-30 perc kozott

15 percnél kevesebbet
15-30 perc kozott

15 percnél kevesebbet

15 percnél kevesebbet
15-30 perc kozott

15 percnél kevesebbet
15-30 perc kozott

nincs valasz

15-30 perc kozott

15 percnél kevesebbet

67

35

20

21

18

139

62

36

266

151
22

26



El6zetesen érdeklédott-e az iigy elintézéséhez sziikséges tudnivalokrol?

Adougyi Iroda

Altalanos igazgatas

Altalanos igazgatas-hagyaték

Gyamhivatal

Gyamlgyi Iroda

Gyamiigyi lroda-USZI

igen, mas modon:

igen, személyesen a hivatalban
igen, telefonon

nem

nincs valasz

igen, Interneten

igen, személyesen a hivatalban
igen, telefonon

nem

igen, személyesen a hivatalban
igen, telefonon

nem

igen, mas modon:
nem
igen, személyesen a hivatalban

igen, telefonon

igen, személyesen a hivatalban
igen, telefonon

nem

igen, Interneten

igen, mas modon:

igen, személyesen a hivatalban
igen, telefonon

nem

Igazgatési Iroda-Anyakonyvi Csoport

igen, személyesen a hivatalban
igen, Interneten

igen, telefonon

nem

igen, mas modon:

Igazgatasi Iroda-KereskedelmiCsoport

Jogtanécsos

igen, személyesen a hivatalban
igen, telefonon

nem

igen, személyesen a hivatalban
igen, telefonon

nem

12
20
34

17
12
15

63

59

12

21

23

17
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Elozetesen érdeklodott-e az iigy elintézéséhez sziikséges tudnivalokrol?

OMISA
igen, Interneten
igen, mas modon:
igen, személyesen a hivatalban

igen, telefonon

Szocialis Iroda
igen, telefonon

nem

Szociélis Iroda-USZI
igen, személyesen a hivatalban
igen, telefonon
nem
igen, mas modon:
Ugyfélszolgalati és Okmanyiroda-USZI
igen, Interneten
igen, mas modon:
igen, személyesen a hivatalban
igen, telefonon

nem

Varosépitési Iroda
nincs valasz
igen, személyesen a hivatalban
igen, telefonon

nem

N N NN

113
51
108

15

68
39
44
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Ha elozetesen érdeklodott, megfelelo tajékoztatast kapott-e?

Adoiigyi Iroda

Altalanos igazgatas

Altalanos igazgatas-hagyaték

Gyambhivatal

Gyamlgyi Iroda

Gyamiigyi lroda-USZI

Igazgatési Iroda-Anyakonyvi Csoport

Igazgatasi Iroda-Kereskedelmi Csoport

Jogtanécsos

nincs valasz
igen
részben

nem

igen
részben

nem

igen
részben

nem

igen
részben

nem

igen
részben

nem

igen
részben

nem

igen
részben

nem

igen
részben

nem

igen
részben

nem

34
12
20

15
17
12

13

10

12

59
63

23
12
21

1"
17

10



Ha el6zetesen érdeklodott, megfeleld tajékoztatast kapott-e?

OMISA
részben 2
nem
Szocialis Iroda
igen 1
nem 2
Szociélis Iroda-USZI
igen 108
részben 113
nem 51
Ugyfélszolgalati és Okmanyiroda-USZI
igen 44
részben 68
nem 39
Varosépitési lroda
nincs valasz 1
igen 13
részben

nem



Az ligyfélfogadas személyi és targyi feltételeivel elégedett volt-e?

Adougyi Iroda

nincs valasz

igen

nem, mert:
Altalanos igazgatas

nincs valasz

igen
Altalanos igazgatas-hagyaték

igen
Gyamhivatal

igen

nem, mert:
Gyamlgyi Iroda

nincs valasz

igen
Gyamiigyi lroda-USZI

nincs valasz

igen

nem, mert:

Igazgatasi Iroda-Anyakonyvi Csoport

nincs valasz

igen
Igazgatési Iroda-Kereskedelmi Csoport

igen
Jogtanacsos

igen
OMISA

igen
Szocialis Iroda

igen
Szocialis lroda-USzZI

nincs valasz

igen
Ugyfélszolgalati és Okmanyiroda-USZI

igen

nem, mert:

Varosépitési Iroda

igen

68

42

22

22

17

132

62

37

18

10
265

169

27



Mennyi ideig tartott az iigyintézés?

Adougyi Iroda

Altalanos igazgatas

Altalanos igazgatas-hagyaték

Gyamhivatal

Gyamugyi Iroda

Gyamiigyi lroda-USZI

Igazgatasi Iroda-Anyakonyvi Csoport

5 percnél révidebb
5-15 perc kozott
15-30 perc kozott

5 percnél révidebb
5-15 perc kdzott
15-30 perc kozott

5 percnél révidebb
5-15 perc kozott
15-30 perc kozott

5 percnél révidebb
5-15 perc kozott
15-30 perc kozott

30 percnél hosszabb

5 percnél révidebb

5-15 perc kozott

nincs valasz
5 percnél révidebb

5-15 perc kozott

5 percnél révidebb

5-15 perc kozott

Igazgatasi Iroda-Kereskedelmi Csoport

Jogtanéacsos

OMISA

Szocialis Iroda

5 percnél révidebb
5-15 perc kozott
15-30 perc kozott

5 percnél révidebb
5-15 perc kozott
15-30 perc kozott

30 percnél hosszabb

5 percnél révidebb

5-15 perc kozott

5-15 perc kozott

44
24

13
26

12

10
10

114
26

27
37

13
19
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Mennyi ideig tartott az iigyintézés?

Szociélis Iroda-USZI

nincs valasz

5 percnél révidebb
5-15 perc kozott
15-30 perc kozott

Ugyfélszolgalati és Okmanyiroda-USZI

Varosépitési lroda

nincs valasz

5 percnél révidebb
5-15 perc kozott
15-30 perc kozott

30 percnél hosszabb

5 percnél révidebb
5-15 perc kdzott
15-30 perc kozott

164
102

46
110
12

16



Ugye elintézéséhez a hivatalon beliil mas szervezeti egységet fel kellett-e keresnie?
Addugyi Iroda

nem 55

igen, egyet 13

igen, kett6t 2

igen, ketténél tobbet 1
Altalanos igazgatéas

nincs valasz 1

nem 36

igen, egyet 7
Altalanos igazgatas-hagyaték

nem 12

igen, egyet 9

igen, kett6t 1
Gyambhivatal

nem 17

igen, egyet 6

igen, kett6t 1
Gyamugyi Iroda

nem 11

igen, egyet 6

igen, kettét 1
Gyamuigyi Iroda-USZI

nem 118

igen, egyet 15

igen, kett6t 5

igen, ketténél tobbet 3
Igazgatasi Iroda-Anyakonyvi Csoport

nem 49

igen, egyet 14

igen, ketténél tobbet 1
Igazgatasi Iroda-Kereskedelmi Csoport

nem 30

igen, egyet

igen, ketténél tobbet 2
Jogtanacsos

nem 16

igen, egyet 2
OMISA

nem 8



Ugye elintézéséhez a hivatalon beliil mas szervezeti egységet fel kellett-e keresnie?
Szocialis Iroda

nem 3
Szocidlis Iroda-USZI

nincs valasz 2

nem 260

igen, egyet 13
Ugyfélszolgalati és Okmanyiroda-USZI

nincs valasz 2

nem 153

igen, egyet 17

igen, kettét 1

igen, ketténél tobbet 1
Varosépitési Iroda

nincs valasz 2

nem 21

igen, egyet 4



Az iigyintézo iigyének intézése kozben végig az On iigyével foglalkozott-e?

Adougyi Iroda

igen

nem, kdzben rovid ideig telefonalt
Altalanos igazgatéas

igen

nem, kdzben rovid ideig telefonalt
Altalanos igazgatas-hagyaték

igen

nem, mas ulggyel is foglalkozott
Gyamhivatal

igen

nem, hosszu ideig telefonalt
Gyamlgyi Iroda

igen
Gyamiigyi lroda-USZI

nincs valasz

igen

nem, kdzben révid ideig telefonalt

nem, mas ulggyel is foglalkozott
Igazgatési Iroda-Anyakonyvi Csoport

igen

nem, kdzben rovid ideig telefonalt
Igazgatasi Iroda-Kereskedelmi Csoport

igen

nem, kdzben révid ideig telefonalt

Jogtanéacsos

igen
OMISA

igen
Szocialis Iroda

igen

nem, kdzben révid ideig telefonalt
Szociélis Iroda-USZI

nincs valasz

igen

nem, kdzben rovid ideig telefonalt

66

43

21

23

18

136

62

35

18

270



Az iigyintézo iigyének intézése kozben végig az On iigyével foglalkozott-e?

Ugyfélszolgalati és Okmanyiroda-USZI

igen 159

nem, kdzben rovid ideig telefonalt 12

nem, mas uggyel is foglalkozott 1

nem, rovid idére otthagyott 2
Varosépitési lroda

igen 26

nem, kdzben révid ideig telefonalt 1
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