CSEPEL
ONKORMANYZATA

BUDAPEST XXI.
KERULET

JEGYZO

Tajékoztatd

a Polgarmesteri Hivatalban 2008. évben lefolytatott
ugyfél-elégedettség mérésrol

Eloado: dr. Szeles Gabor
jegyzd

Digitalisan alairta: dr. Szeles
Gabor

DN: cn=dr. Szeles Gabor,
c=HU, o=Budapest XXI. Kerllet

Csepel Onkorméanyzata,
ou=Jegyzd, email=dr.szeles.
g@budapest21.hu

Ok: Elfogadom ezt a
dokumentumot

Datum: 2011.12.1511:01:06
+01'00'

Testileti tilés idOpontja:
2009. februar 19.




Polgarmesteri Hivatal
Igazgatasi Agazat
Igazgatasi Iroda
Altalanos Igazgatasi Csoport

Budapest XXI. Keriilet
Csepel Onkormanyzata

1211 Budapest XXI., Szent Imre tér 10.

D4 1751 Bp., Pf. 85. = (1)-427-6231 Honlap: www.csepel.hu
E-mail: inczene.szm@budapest21.hu Fax: (1)-276-4768 Portal: www.budapest21.hu
OSSZEFOGLALO

a Polgarmesteri Hivatalban 2008. évben lefolytatott ligyfél-elégedettség mérésrol

A Polgéarmesteri Hivatalban — a kordbbi évekhez hasonléan — 2008. december 1-12. kozotti
idészakban kérdéives modszerrel megvizsgaltuk az iligyfeleknek a hivatali {ligyintézéssel
kapcsolatos elégedettségét.

A felmérés a hivatal minden iigyfélfogadast lebonyolitd szervezeti egységére kiterjedt, igy
kérdéiveket adtunk at az

Ugyfélszolgalati és Okmanyiroda

Adotigyi Iroda

Varosépitési Iroda

Virosrendezési Iroda

Oktatasi, Miivelédési, Ifjusagi és Sport Agazat
Jogtanacsos

Szocialis Iroda

Igazgatési Iroda

Gyamiigyi Iroda

Gyambhivatal

igyfélfogadasan megjelent ligyfeleknek.

A felmérés modszere:

A korabbi évekhez hasonldan a kérddiveket az ligyintézés soran a hivatal munkatarsai adtak at
az lugyfeleknek ¢és tajékoztattak Oket arrdl, hogy annak kitoltése Onkéntes. Az
tigyfelek — amennyiben éltek a véleménynyilvanitas lehetdségével — a hivatal tobb pontjan
elhelyezett gylijtéladaba helyezték a lapokat.

A felméréssel kapcsolatos tudnivalokrol tdjékoztatast tettiink kozzé a helyi médidban, a
Csepel-portalon és a hivatal hirdetdtablain is.

A felmérésben szerepld iigyfelek (feldolgozott kérdéivek) szama: 713 db. 2007. évben a
novemberi felmérési iddszak alatt 926 tligyfél vett részt a felmérésben. A két szdmot
Osszehasonlitva a felmérés alapjan megallapithato, hogy 2007. és 2008. évben, a felmérési
idészakban a hivatalban megjelend tligyfelek szdma csokkend tendenciat mutat, mely egyrészt
tulajdonithatd annak, hogy a 2008. évi felmérés soran az tigyfelek kevésbé éltek a
véleménynyilvanitas lehetdségével, masrészt annak, hogy az linnepek miatt a december honap
kevésbé kedvelt az ligyfelek korében hivatalos iigyeik intézéséhez. 2006. (983 db) és 2007.
(926 db) évet 6sszehasonlitva ez a szadm kdzel azonos volt, a felmérési idoszak mindkét évben
november honapra esett.
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A felmérd iven szerepld kérdések megegyeztek az eldz6 években vizsgaltakkal:

Milyen célbdl jart a hivatalban?

Mennyi id6t varakozott?

El6zetesen érdeklddott-e az ligy elintézéséhez sziikséges tudnivalokrol?

Ha eldzetesen érdeklddott, 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 ligyintézé iigyének intézése kozben végig az On iigyével foglalkozott-e?
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A felmérésbol levonhato kovetkeztetések:

1. Milyen célbdl jart a hivatalban?

A kérdbdiveken szerepld valaszok szerint a korabbi évek felmérési iddszakdhoz képest
megemelkedett (22,5 %) a tajékoztatas kérés céljabol a hivatalban megjelent ligyfelek szama.
Az eljards és a vonatkozd szabdlyozas Osszetett, bonyolult jellege miatt tovébbra is a
Varosépitési- valamint a Varosrendezési Iroddn és a Kereskedelmi Csoportndl a
legjelentOsebb a tajékoztatast kérdk aranya, tovabba a tavalyi évhez képest a Gyamhivatalnal
¢s a Gyamiigyi Irodan is megemelkedett a tajékoztatast kérdk szdma.

Tényleges tligyintézést a 2007. évhez hasonldan az tligyfelek 73 %-a, iratbeadast (hianypotlast)
pedig az ligyfelek 12 %-a jelolt meg.

2. Mennyi 1d6t varakozott?

A felmérés id6szakaban az iigyfelek 93 %-a 15 percnél kevesebbet varakozott ligyintézésre,
ami a 2007. évi ardnnyal (94 %) szinte azonos. A 15-30 perc kozott varakozok ardnya csupan
6 % (2007-ben szintén 6 %), a 30-60 perc kozott varakozok aranya pedig 1 % volt. 60 percet
meghalado6 véarakozasi id6t egyetlen ligyfél sem jelolt be a kérddiveken.

A jellemzdéen nagy tigyfélforgalmat bonyolito teriileteken is magas a 15 percnél kevesebbet
varakoz¢ tigyfelek aranya: az Adoiigyi Irodan 89 %, a Gyamiigyi Irodan 86 %, Anyakdnyvi
Csoportnél 96 %, Szocialis Irodan 85 %, Ugyfélszolgalati és Okmanyirodan 88 %.

Az Ugyfélszolgalati és Okmdnyirodan bevezetett elézetes idépontfoglalasnak kdszdnhetden
évrdl évre no a 15 percnél kevesebbet €s csokken a 15-30 perc kozott varakozok aranya.

3. Elozetesen érdeklodott-e az Gigy elintézéséhez szukséges tudnivalokrol?

A felmérések alapjan megaéllapithatd, hogy az {igyintézés el6tt valamilyen formaban
tajekozodo tigyfelek aranya (62 %) az eljarasok egyre inkabb Osszetett és bonyolult jellege
ellenére kozel azonos az elmult években. 2007-ben és 2008-ban is 37 % volt azoknak az
aranya, akik az ligyintéz¢s el6tt nem téjékozodtak.

Az elézetes informdlodéas soran tovabbra is a személyes megjelenés volt a leggyakoribb
(33 %), ezt koveti a telefonos tudakozodas (25 %) és végiil az interneten (5 %) vagy egyéb
moédon (1 %) torténd eldzetes érdeklodés.

Miutan megfigyelhetd, hogy az eldzetesen tdjekozodo tigyfelek koziil a legtobben a
személyesen torténd érdeklddés valaszlehetdség utan a telefonon torténd tajékozodast jeloltek
be, ezért a human eréforrasok optimalisabb kihasznaldsa érdekében tovabbra is javasolt egy



korszerti, széleskorti ligyféltajékoztatasra alkalmas telefonrendszer kialakitasa a jovoben.
Tovabba feltételezhetd, hogy az elektronikus és papiralapti tdjékoztatok szamanak
novelésével és mindenki szamara érthet, minél szélesebb kori kozzétételével ndvelhetd az
tigyfelek ligyintézésre torténd ,.felkészitése”, ami a hivatal és ligyfél kozos érdeke.

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

Az eldzetes tajékoztatassal elégedett ligyfelek aranya (61 %) volt a legmagasabb, mig a 2007.
évi felméréshez képest a részben elégedett ligyfelek aranya 36 %-r6l 3 %-ra, a kapott
tajékoztatassal nem elégedett tigyfelek aranya pedig 21 %-rol 0,5 %-ra csokkent. A felmérés
soran erre a kérdésre az tigyfelek 35,5 %-a nem adott valaszt.

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

A valaszadok szinte teljes kore (99 %) az ligyintézés személyi €s targyi feltételeivel elégedett
volt. Ez a szamadat az el6z6 felmérés soran azonos volt.

6. Mennyi ideig tartott az igyintézés?

A felmérés soran a valaszadok 43 %-a jelolt meg 5 percnél rovidebb, 42 %-a 5-15 perc
kozotti, 8 %-a 15-30 perc kozotti és 6 %-a 30 percet meghaladd iligyintézési idot. A
jellemzden egyedi tigyekkel foglakozo teriileteken (Gyamhivatal, Jogtanacsos) figyelhetok
meg hosszabb ligyintézési idok.

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

Erre a kérdésre 81 %-ban ,,nem” volt a valasz, de az OMISA kivételével minden szervezeti
egységnél eldéfordult, hogy az ligyfelek (19 %) legalabb egy masik iroda felkeresésének a
szlikségességét jelolték be a kérddiveken.

Valészintisithetd, hogy néhany valaszadd nem megfelelden értelmezete a kérdést, és akkor is
»igen”-nel valaszolt, ha nem a hivatal egy konkrét ligyéntézdje eldtt zajlo ligyéhez kellett a
hivatalon beliili mas szervezeti egységtdl beszereznie iratokat, hanem a sajat, meghatarozott
ligye elintézéséhez a hivatalon beliil kiillonboz6 irodak hataskorébe tartozo eljarasokat kellett
inditania (példaul a fiatalok otthonteremtési tamogatasa iranti kérelem hitelintézet elott zajlo
elbirdlasahoz az Adotigyi Irodarol ado- és értékbizonyitvanyt az Igazgatasi Irodardl pedig a
személyi feltételek meglétérdl szolo jegyzoi igazolast kell beszerezni az ligyfélnek).

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

A felmérés alapjan megallapithatd, hogy az tigyek 96 %-4ban az ligyintéz6 végig az adott
tigyfél tigyével foglalkozott, kozben nem telefonalt, az ligyfelet nem hagyta ott révidebb-
hosszabb iddére. Egy-egy esetben eldéfordult az iigyintézés megszakitasa telefonalassal, de ez
egy teriileten sem jellemzo.

Egyéb
A kérdbiven lehetdséget adtunk az allampolgarok szamara, hogy egyéb kozdlnivaldjukat is

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



Az elégedetlen tligyfelek azt kifogésoltak, hogy az eljarasi illetékrdl szol6 csekket nem lehet
helyben befizetni, ami meghosszabitja ligyintéz¢és idOtartamat.

A hivatalban folyd munka szolgaltatdo jellegének erdsitése érdekében a kérddivek

feldolgozasanak tapasztalatai alapjan attekintjik az esetleges beavatkozast igényld
problémékat, munkafolyamatokat.

Budapest, 2009. januar 8.

Inczéné Szilagyi Melinda
témafelelds
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