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Bevezetés

Az értekezés témaja a kdzszektor-menedzsment és a marketing lehetséges
kapcsolodasi fellleteit végiggondolva kerult kivalasztasra.
Célja a marketing szemlélet és eszkbzrendszer alkalmazhatbésaganak feltarasa a

magyar kézigazgatasban és a vizsgalat eredményeinek bemutatasa.

Az értekezés irodalomkutatas alapjan mutatja be kdzigazgatasunk altalanos és
specifikus jellemzdit, tarja fél a marketing gondolat csirait a szakirodalomban, s
mutatja be bizonyos menedzsment — ezen bellil: marketing — eszkdzok
alkalmazaséat és alkalmazasuk tapasztalatait néhany fejlett orszagban, valamint
Magyarorszagon.
Az ezek alapjan leszlrt kdvetkeztetések mint feltételezések ellenérzését szolgalja
az elvégzett sajat, empirikus kutatas két kivalasztott terlleten:

- a marketing szemlélet meghasznosithatésagara vonatkozoan altaldban

- az alkalmazott marketing eszk6zékre vonatkozéan a telepilési

6nkormanyzatok gyfélszolgalati irodainak példajan keresztul.

Az el6bbit szakértéi kérben mélyinterjuk, utdbbit megfigyeléssel parositott
megkérdezés mddszerével végeztem.
A kozel husz, nagy ralatassal, kompetenciaval és tapasztalattal bir6 szakember
véleménye, valamint a csaknem 300 Ugyfélszolgalati irodaban gydijtétt informaciéd
halmazanak feldolgozasa nem csak bizonyos hipotézisek megerésitését vagy
cafolatat teszik lehetévé, de Uj szempontokra is ravilagitanak a marketing
szemlélet meghonositasara, illetve eddig kevéssé hasznalt eszkdzrendszerének
szélesebb kori alkalmazasara vonatkozoan.
Az értekezés — szandékom és reményem szerint — a maga sajatos maodjan
hozz4jarulhat kdzigazgatasunk hatékonysaganak és megitélésének senki altal

nem vitatottan sziikséges javitasahoz.



l. A kbzigazgatas és jellemzoi:
Kbézigazgatas és marketing lehetséges kapcsolodasainak vizsgalatahoz
elengedhetetlen, hogy meg ne ismerkedjink magaval a kdzigazgatassal:
lenyegével, jellegzetességeivel, mai problémaival, varhato jévéjével.
A fogalmi tisztdzas érdekében: a kdzigazgatdst — a hazai szakirodalom
gyakorlata alapjan — allamigazgatdas + o©nkormanyzatok értelemben
hasznalom. (A megkullénbdztetés oka, hogy az énkormanyzatoknak része a
valasztott képvisel6testilet is.)
Az allamigazgatas fejl6ddését a szakirodalmak altalaban 3 szakaszra bontjak.

- az . éjjelior” allam

F6 funkcidja a kulsé biztonsag fenntartasa, a belsé rend biztositasa, az e
feladatok fedezetét megteremtd addztatas, tehat ,klasszikusan” a kualigy —
hadiigy, beliigy — igazsaglgy illetve pénzigyek. (Nem véletlen, hogy a
reformkori magyar 6nallésodast is a kalligyi, a hadlgyi és a pénzigyi tarca
sajat kézben tartasaval tudtak csak - fogcsikorgatva — elfogadni a
Habsburgok.)

- ajogallam (hatésaqi allam)

Jelentésen kiterjed6 kbézigazgatas jellemzi, melyet részben a technikai fejlédés,
részben az allam erdsebb gazdasagi beavatkozasara iranyuld tarsadalmi igény
hiv életre. Az allami szabalyozas tulnyomérészt hatésagi eszkbdzokkel
(engedélyezés, kotelezés, ellenérzés, birsagolas, nyilvantartas) térténik; a
kézigazgatas az allamhatalom letéteményeseként jar el. Sajatos formaja a
szocialista kbézigazgatas.

- ajoléti llam
A koézigazgatas feladatai kllonféle kodzszolgaltatasok biztositdsanak
kételezettségével bévilnek (egészséglgyi és szocidlis ellatds, oktatds.) — az
allami szerepvéllalassal a kordbbinal szélesebb kérl hozzaférést biztositva az
allampolgaroknak.
A gazdasagi élet szabalyozasaban el6térbe kerlilnek a fiskalis és monetaris
eszkdzOk (a hatdésagi jogkdérok megtartasa mellett). A végrehajtas szervezésén
tul a kdzigazgatas szervei stratégiai el6készité funkciot is betbltenek /térvény-
el6készités, fejlesztési koncepcidk stb./



- a,modern” allam

Allandé valtozasban és dnellentmondasban van: egyrészt szeretné megérizni
klasszikus funkcibit — ezek azonban nemzeti szintrél egyre inkabb nemzetkdzi,
s6t transznaciondlis szintre tevédnek at, masrészt egyidejlleg préobal
megszabadulni az altala alacsony hatékonysaggal ellatott feladataitél (Id.
kb6zszolgaltatadsok kiszervezése) illetve modernizalni, hatékonyabba tenni
mukoddését. Szembe kell néznie azzal a tarsadalmi elvarassal is, hogy
legalabbis felligyelje azokat a folyamatokat, melyek az allampolgarok életét,
megélhetését, kornyezetét, biztonsagat befolyasoljagk — és lehetbleg
érdeklikben avatkozzon be.

A kozigazgatas a hatalmi agak viszonyrendszerében
A polgari jogéllam berendezkedése klasszikusan a harom, flggetlen hatalmi

agra (térvényhozas — vegrehajtas — igazsagszolgaltatds) épil. E szerint a
kbzigazgatas a tdérvényhozoi akarat végrehajtdja, megvalositéja. Viszonyuk
azonban ennél arnyaltabb. Egyrészt a kdzigazgatas nincs hierarchikusan a
térvényhozasnak alarendelve. Csucsszerve, a kormany a Parlamenttdl fligg
ugyan, ez azonban attételesen, az Orszaggyllés felé fennalld beszamolasi
kételezettségben és felel6sségvallalasban, valamint a Parlament altali
ellen6rzésben nyilvanul meg.

Masrészt, a tdrvényjavaslatok el6készitése oly nagy témegl és sokréti
informacié feldolgozasat, bonyolult 0&sszefliggések ismeretét — vagyis
szakismeretet — igényel (a tematikai sokszinlségrél nem is beszélve), hogy
erre altaldban csak a kdzigazgatasi apparatus képes. Vagyis a térvényhozas
dontéseinek eldkészitése is dontéen a kdzigazgatasra harul, ami viszont
kérdésessé teszi a tbérvenyhozd és végrehajtd hatalom — az eredeti modellben
feltételezett — egyensulyat'.

Az igazsagszolgaltatas legfébb funkcidja, hogy allast foglaljon valamely
jogalany magatartasanak jogszerlisége tekintetében. Mivel a jogszabalyok
életbelépésnek egyik leggyakoribb formaja a kdzigazgatasi jogalkalmazas, az
igazsagszolgaltatas legfontosabb érintkezési fellllete a kbzigazgatassal annak
térvényességi kontrollja.

! Kozigazgatas és politika kolcsonhatdsa kiilon alfejezetet érdemel; annyit azonban itt sem hallgathatunk el,
hogy barmely tarsadalomban determinalja, de legalabb erdsen befolydsolja a hatalom megosztasanak elveit
és gyakorlatat a fennall6 politikai rendszer.



Fentieken tulmenden fontos, hogy a hatalmi egyensuly érdekében sajatos
intézmények is létrejottek: horizontalisan az allamféi hatalom (prezindentalis
rendszer), vertikdlisan a végrehajto hatalom megosztasa (helyi autondémiak),
illetve olyan uj intézmények, mint az ombudsmanok (parlamenti biztosok), az

Alkotmanybirésag vagy az Allami Szamvevészék.

A kozigazgatas funkcidi és feladatai
A kdzigazgatas tevékenysége atszovi az egész tarsadalmat® — ennél fogva

mérete és komplexitasa a legnagyobb igazgatési rendszerré teszi. Bizonyos
feladatok kizarélag szamara el6irtak (pl. kilsé — belsé biztonsag) masokban
monopolhelyzete van (személyi okmanyok kiéllitasa, hatdésagi feladatok). Ellat
olyan funkcidkat, amiken ,osztozik” nem allami szervezetekkel ( szocialis
gondozas), vagy megosztasra tbérekszik (kérhazi ellatas), netan mar
versenyhelyzetben van (oktatas).

Lényegéhez tartozik, hogy feladatait — kdzhatalom igénybevételével valdsitja
meg — igy nem csupan jogot alkalmaz, hanem /t6rvényes kereteken belll /
maga is alkot jogszabalyt.

Mikoédésének jogi szabdlyozottsaga erbs; a kodzvetlendl vagy kdzvetve ra

vonatkoz6 jogszabalyok 6nalld jogagat, a kézigazgatasi jog rendszerét
alkotjadk. E jogszabalyok nemcsak a kdzigazgatas feladatait hatarozzak meg,
de felépitését, miikddési rendjét és ennek térvényességi garanciait is.

A kbzigazgatas alapfunkcidinak csoportositasat az 1. sz. abra mutatja be.

? Kilényi Géza [1980]: Az iigyfél és a hatésdg kapcsolata (in: Kozigazgatds és politika, Kossuth)



1. abra Ayazgatés alwfi

szervezeti funkcidk

l[ényeqgi funkcidk

déntéshozo végrehajto

- dobntések sajat

jogon

- részvétel -
déntésekben
(el6készités,
befolyasolas,

visszajelzés)

A funkciébol fakadd alapfeladatokat szintén dontési illetve végrehajtasi
természetlk szerint szokas csoportba sorolni;
elkllénithetdk a kézhatalmi és a kbzvetlen kbzigazgatas kérébe tartozok (kiilsd

és belsd) feladatok.

A miikédés jellemzoi

A kozigazgatdst — de kiléndsen az &llamigazgatdst a bdrokraciaval szokés

.Klasszikus”
funkciok  (belsé
rend, kilsé
biztonsag
forrasbiztositas)
hatdsagi
tevékenység

kbézszolgaltatasok
biztositasa
gazdasag
befolyasolasa,
allami
vagyonkezelés

azonositani; nem alaptalanul, de pontatlanul.

szervezet

Uzemeltetés

szervezet

fejlesztés

azonban



Kétségtelen, hogy a leginkabb ismert, weberi blrokracia — felfogas, amely
szerint a szakosodas, szabalyozottsag, szervezeti hierarchia és aktaszerliség
Jracionalitast” eredményez, alapallapotként ol illesztheté a Hivatal mai
viszonyaira is.

Ugyanakkor a kdzigazgatas, mint a politikai alrendszer egyik oszlopa, sajatos
vonasokkal is bir, melyek éppugy lényegéhez tartoznak. Kézilik kiemelést
érdemel a komplexitas és allami determinaltsag, a strukturat is meghatarozé
méret, valamint — a kézhatalmi tevékenységre valé tekintettel — az etikai
kévetelmények magasabb elvart szintje.

E sajatossagok — és osszeflggéseik — megértését elésegitheti a politikai

alrendszer f6bb szerepl6inak kapcsolatat bemutatd, egyszerisitett séma.

2. abra Allampolgar — térvényhozas — kdzigazgatas viszonya

Parlament
TORVENYHOZAS
(politikai képviselet)

valasztas / adofizetd drvények

v

,| KOZIGAZGATAS
(dllami végrehajtas
€s helyi politikai
képvisel6k)

kdzvetlen demokracia

Allampolgér

dgyfél

\ 4

kbzszolgaltatasok

Kit tekinthetliink meghatarozénak e viszonyrendszerben?
A jogi véalasz egyszerli és Alkotmanyban rogzitett: legfébb hatalom a
kdzvetlenll, demokratikusan megvalasztott képvisel6kbdl allé Parlament.

Az abrara nézve azonban tobb — elméleti — értelmezést is adhatunk:




LA 1}

- Az ur _az allampolgar, mivel a kdbzhatalom végsé forrasa az

allampolgarok 6sszessége. Ok valasztjak meg a térvényhozas tagjait,
s6t (Ugydbntd) népszavazas esetén 6k a kdzvetlen déntéshozok. (Mas
kérdés, kik és hogyan befolyasoljak a dontést..)
Az allampolgarokhoz kothetd elsésorban a visszacsatolas is, mivel innen
szarmaznak a rendszer ,inputjai” (forrasok, elvarasok), illetve ide érkezik az
Loutput-ok” (allami intézkedések) hatasa.

- Az 0r’ a térvényhozds, mert a hatalmi 4gak kézul ez az, amely a

stratégiai déntéshozatalnak és a veégrehajtas ellenérzésének is
intézménye (,gazdaja”).

Al

- Az ,Ur a kormanyzat, minthogy ténylegesen &k iranyitiak az

allamigazgatasi  szerveket; koézulik a  legfontosabbakat, a
minisztériumokat kézvetlendl.
Technokratak szerint térvényhozas és kormanyzat kapcsolata a tulajdonos —
menedzsment viszonynak felel meg — értelemszeriien a miniszterek toltik be a
,menedzser” funkciot.

- Létezik olyan felfogas is, mely szerint az ,ur” a financtéke, amely az

adoésrabszolgasag  intézményén  keresztll diktal a  nemzeti
kormanyoknak és — kdzvetve — a tbérvényhozasnak is. (E felfogas
szelidebb valtozata szerint a kilénb6z6 stratégiai szévetségeket alkoto
allamok — pl. az Europai Uni6 tagallamai — dnként dontenek az allami
szuverenitas egy részének feladasarol a k6zés gy erdekében.)

Allampolgar és allam viszonya

Ellentmondasos. Az allampolgarok szeretnének minél kevesebb adot fizetni, a
befizetett addbol viszont minél tébb kézszolgaltatasbdl részesdini. Az allam —
deklaraltan — az artatlansag vélelmére épit, az adotérvények viszont —
Magyarorszagon  legaldbbis- potencidlis  addcsaloként  kezelik az
.=adbéalanyokat”.

Allampolgari oldalrél a visszacsatolds lehetdsége a kozigazgatas felé
egyébként is korlatozott és kézvetett, mas széval deficites.

Mire gondolok?



A polgar elsédlegesen orszaggy(ilési és oOnkormanyzati képviseldinek
megvalasztasan keresztlil — kisebb mértékben a demokracia kdzvetlen
forumain (falugydlés, kézmeghallgatas) — nyilvanit véleményt, gyakorolhat
kontrollt.
Lehet6sége azonban korlatozott, mert
- csak meghatarozott idékdézénként (pl. 4 évente) élhet vele
- érdekérvényesité képessége (akar formalis civil szerz6dés esetén is)
kicsi — Id. iskolabezarasok — a potencidlis haszonélvezdké viszont
gyakran jelentés
- a kozigazgatasra fokozottan érvényes a koncentralt hasznok -
szétteriild kéltségek jelensége: a tevékenységébdl fakadd haszon
gyakran csak egy szlkebb csoportndl jelentkezik, kéltségei viszont
.Széttertilnek” a tarsadalomban.
A visszacsatolas hatasa kézvetett, mert
- legtdbbszér nem magat a kézigazgatasi szervet, hanem a politikai
déntéshozot érinti
- szemben a piaccal, ahol elégedetlenség esetén a fogyaszté egyszerien
nem vasarolja meg Ujra a terméket (nem veszi igénybe a kifogasolt
szolgaltatast), az allami biirokracia esetében nem valaszthat mast.
Az .eszi - nem eszi, nem kap mast” sajnos, egyelére a privatizalt

kdzszolgéaltatdk nagy részére is igaz.

Raadasul e korladtozottan és kbzvetetten érvényesild visszacsatolas is
manipulalhaté (politikai PR).



Ill. A magyar kézigazgatas
....Az allami térvényeket minden nép

esetében oly mértékben kell
hozzaigazitani

az adott néphez, hogy nagy véletlen
lenne, ha azok egy masik népnek is
megfeleléek lennének...”

(Montesquieu)®

A magyar kdzigazgatas megsziletését a szakirdk és térténészek nagyrészt
Szent Istvanig vezetik vissza®, bar az Gjabb kutatasok igazolni latszanak: mar a
honfoglalas el6tt allamszervezetben (szakralis kettés fejedelemség) eéltlnk,
amihez szervesen hozzatartozott valamilyen, a kornak megfeleld igazgatas is.
A toérténészek vitajaban vald allasfoglalas szandéka nélkll is elfogadhatjuk
azonban a tényt, hogy Szent Istvan torvényeket hozott és azokat irasba
foglaltatta, valamint, hogy 1009-ben mar legalabb 5 varmegye allt a
Dunantulon, teriileti alapon®.

A feudalis magyar allam t6érténetét patrimonialis, rendi képviseleti €s abszolut
monarchikus szakaszokra bontja &ltalaban a szakirodalom®.

Osi kézigazgatasi és 6nkormanyzati szerviink a varmegye, amelynek nem
csak igazgatasi és igazsagszolgaltatasi, de politikai €s alkotmanyos funkcibi is
voltak. Az uralkodo6t a kirdlyi tandcs segitette (,k6zponti szerv”), a kézigazgatas
szerepl6i k6zul legfontosabb a nador — Matyas kiraly rendelkezése szerint a
kiraly ,helyettese”.

A nemesi varmegyék a nemesseg Onkormanyzati és az &allamigazgatés
végrehajtdi szervei is egyuttal. Politikai jelentéségét a diétai (orszaggydilési)
kdvetkildési jog alapozza meg (Zsigmond, 1433.). Az 1608-t6] megyénként 2

valasztott képvisel6t a kdzgydilések latjak el instrukciokkal.

3 Charles de Sécondant Montesquien [1982]: A torvények szellemérol, KJIK, Budapest, (321. o.)

* Lérincz Lajos [2001]: Kiilfoldi hatdsok a magyar kozigazgatasban, Eurépai Kozigazgatasi Szemle, 1. szdm
> Kristé Gyula [2001]: A magyar allamalapitds, Hist6ria, 5-6. szdm (8-11. 0.)

6 Szigeti Ernd [2004]: i.m. 164. o.



A megyék élén az ispan all. A varispan, akit a kiraly nevezett ki, egyidejileg
volt a varmegye hadainak f6parancsnoka, a kbézigazgatas elbljardja és a kiralyi
jovedelmek behajtdja.

Tisztsége a XV. szazadbdl kettévalt: a féispant a barok kbzul tovabbra is a
kirdly nevezte ki, tevékenysége azonban mindinkabb a kiralyi udvarhoz
kétédétt. A megyék tényleges vezetését helyettese, az alispan latta el, aki
kezdetben a rokonsagbdl kerll ki (familiaris), hamarosan azonban valasztott

tisztségvisel6 t6lti be a posztot. Az alispan segitdéi a fészolgabirdk, akik a

jarasokat, mint a megyék tertleti alegységeit vezették. (A megyei tisztségeket
elfogadasi kételezettseg mellett és Aaltalaban dijazatlanul t6ltétték be a
nemesek.)

A megyék legfébb dontéshozé szerve a kézgyiilés volt: rendeletalkotasi,
igazsagszolgaltatasi, igazgatasi, adoztatasi jogokkal birtak. /Sét
ellenérzési és ellenallasi joguk is volt../

A feudalis kor kdzigazgatasa nem volt egységes. A megyék mellett kilonb6z6

kivaltsagos terlletek léteztek: jaszkun és hajdu kerlletek, székely ,székek”,
katonai 6rvidékek.

Az igazgatas helyi szervei differencialtak voltak (varosok, szabad kiralyi
varosok énkormanyzati kivaltsagai).

A XV. szazadbol a varosok is kildhettek kdvetet az orszaggydtlésbe, bar kevés
szavazati joggal. A mez6évarosok — a féldesurral kétott szerz6dés jovoltabol —
gyakran a szabad kirdlyi varosok jogallasahoz hasonld helyzetbe keriltek.
(Evszazadokkal késébb ehhez hasonlitia Magyary Zoltan a bdnyédszvarosok
Onallésagat — foldesur helyett értelemszerliien a banyatarsasagot nevezve meg
.elet —halal” uranak...)

Az uradalmak, falvak lakoi fol6tt a foldesur latta el a kdézjogi funkciokat (is). A
k6zségek elsd atfogd szabalyozasa Maria Terézia nevéhez fliz6dik (Urbéri
patens, 1767.). A falvak ettél fogva az adét a megyének fizethették, birét — a
foldesur jeldltjei kbzil — maguk valaszthattak.

Kbzigazgatas torténetlink egyik érdekessége, hogy a (6rok megszallas
ismertette meg veliink az énigazgatds decentralizalt formgjat’, valamint az

addbeszedés rafinaltabb formait.

" Lérincz Lajos [2001]: i.m. 6. o.
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A kozigazgatds szakkormanyzati szervei, a dikasztériumok létrejdtte dontdéen a

Habsburg — korszakhoz kétheté. E ,kormanyszékek” elterjesztésével a
Habsburgok a rendektél fliggetlen kozigazgatast céloztdk meg (tehat
elsédlegesen politikai okai voltak); kétségtelen viszont, hogy — nem kitéve az
orszagos foéméltdésagokban bealld valtozasoknak — ezek allanddsagot,
szakertelmet, ,megbizhato” bdlrokraciat hoztak a rendszerbe (Id. pl.:
telekkdnyvezes).

A polgari allam és kbézigazgatasa altalaban a polgari forradalmak
eredményeként, a hatalommegosztas elve szerint jonnek létre. Hazankban ezt
az 1848/49-es forradalom és szabadsagharcnak még nem sikerUl elérnie: bar
a ’48-as alkotmanyreform legfontosabb eredményeként létrejon a felelds

magyar kormany, a bukast kdvetden a ,neoabszolutizmus” az allamfejlédés

atja.

A XVIIl. szazadban — vette kezdetét a kbzigazgatas mai értelemben vett
centralis teruleti szerveinek kiépitése.

A polgari atalakulds Eurépa — szerte a XIX. szdzadban ment végbe.
Magyarorszagon ennek alapjat a kiegyezeés teremtette meg. A megyei és
varosi térvényhatdésagokrol szo6l6 1876/36 tc. nemcsak altalanossa tette a
megyebeosziast — megszlntetve a kivaltsagos terlileteket -, de Uj megyéket is
létrehozott (a megyehatarok Iényeges mddositdsa mellett). Ennél is fontosabb,
hogy — Szigeti Erné megfogalmazéasaban®: ,...a tul erés nemesi varmegyékbd!
erés polgari varmegye fejlédott ki.”

A varmegyék és a térvéenyhatdsagi jogu varosok jogszabalyi rendezését az
1870/42 tc.-nek kdszdnhetjik, melynek révén elészor kerdl sor az allami és

Onkormanyzati rendszer 6sszekapcsolasara. A megyék hataskére a politikai —

alkotmanyos szereptdl az igazgatas — szervezeés és a kbzszolgaltatasok felé
tolédik; ellatasuk erdekében sajat vagyonnal, kéltségvetéssel és adokivetesi
joggal rendelkeztek. 1871-ben a helyi igazgatast ellaté 6&nkormanyzatok
(kbzségi tv.), 1872-ben pedig a févaros statuszanak rendezése teszi teljessé a
folyamatot. A megszaporodott szervek kozti koordinaciét a kbdzigazgatasi
bizottsagok voltak hivatva biztositani. Az igy kialakitott terlleti igazgatas
késbbbi reformjai aztan ismét a centralizalas iranyaba hatnak (1886., 1929.).

¥ Szigeti Erné [2004]: A magyar megyerendszer és regionalizmus vézlatos torténeti attekintése, Magyar
Kozigazgatds, mércius, (164.0.)
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A monarchia bukasat és a trianoni békeszerzédést kdvetéen az 1923/35. tc.
prébdlta — hangsulyozottan ideiglenes jelleggel — a megyehatarokat a
megvaltozott koérilményekhez igazitani; a két vilaghdbora kozétt a
kbzigazgatas rendszere: centrdlis alarendeltségl terileti allamigazgatas és
6nkormanyzatok azonban lényegét tekintve valtozatlan maradt.

Annal nagyobb valtozast hozott az 1949-es (szovijet tipusu) Alkotmany és az |.

tanacstoérvény. A lenini allammodell nem ismerte el a hatalmi agak

megosztasat, a hatalom egysége viszont egyértelmien centralizalt allami
irdnyitast jelentett. A kbézigazgatas parlamenti ellenérzése — bar deklaraltan az
Orszaggydlés volt a legfelsé allamhatalmi szerv — meglehetdsen formdlis volt;

a tényleges hatalmat a Minisztertandcs, a kollektiv allamféi funkciokat az

EIndki Tanacs gyakorolta.

A terUleti igazgatas szervei a — szintén szovjet mintara létrehozott — tanacsok
lettek, telepllési és megyei szinten egyarant. (A megyék szama 25-rél 19-re
csbkkent, s néhany megyeszékhely is megvaltozott.)

A tanacsok kozoétt hierarchikus kapcsolat j6tt 1étre a tényleges hatalmat
gyakorl6 veégrehajtdo bizottsagok (,VB-K”) kettés — felettes szervnek és a
partnak valé — alarendeltsége kdvetkezteben. A rendszer kulcsfontossagu
elemei a megyei tanacsok voltak, nemcsak a kdzponti akarat, de a forrasok
kbzvetitéjeként és szakmai — térvényességi — pénzigyi felligyeleti jogkdruknél
fogva.

A tanacsrendszert a hetvenes években erésen ,integraltdk”, a kis telepulések
elvesztették 6nallésagukat.

A Part kivllrél” jévé iranyitdasa —melynek alkotmanyos alapjaul a
munkasosztaly, mint vezetd tarsadalmi erd felhatalmazasa szolgalt — a
gyakorlatban az allami és partszervek napi egyuttmikddését jelentette.

A demokratikus centralizmus, mint mikoédési elv azonban nem érvényesiilt
minden vonatkozasban (Id. fegyveres testlletek), s a kezdetben jelentésen
megritkitott dekoncentralt szervek szdma a ’80-as évektdl névekedni kezdett
(Munkavédelmi Fellgyel6ség, APEH). A rendszervaltdst megel6zd magyar
kbzigazgatast a szakirodalom Ugy minésiti, hogy az mind szakmai

szinvonaldban, mind pedig szervezetében és miikddési rendszerében
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megfelelt a vele szemben tamasztott politikai és szakmai kévetelményeknek®.
lgaz, a nagy és professzionalis &llamigazgatasi apparatus formalissa tette a
(nép)képviseleti szervek mikodesét. Viszont éppen, mert a partiranyitas a
kbézigazgatas szervein keresztll volt leghatékonyabban megvaldsithato,
mondhatjuk, hogy a szocialista modell a ,kézigazgatasi allam” sajatos modellje
volt.

A rendszervaltas a kézigazgatassal szemben is Uj kdvetelményeket tamasztott.
Nem fuggetlendl a régi rendszerrel szemben fennallé bizalmatlansagtol, az
6nkormanyzati tv. (1990) a korabbi egységes tanacsi rendszert két részre: a
kdzponti szervektél fuggdé dekoncentralt és a helyi kdzlgyeket vivo
6nkormanyzati szervekre bontotta— anélkiil azonban, hogy az atalakitas
politikai és szakmai koncepcidja kidolgozasra és elfogadasra kerilt
volna'. Pedig az allamszervezet atformalasa — kelld 6vatossaggal — mar
korabban elkezdddétt.

- jelentésen korlatoztak a kormany és a minisztériumok rendeletalkotasi
jogat (Tv. a jogalkotasrol)

- kiéplltek azok a — Parlamentnek alarendelt — intézmények, amelyek a
korabbi, szinte korlatlan végrehajté6 hatalmat jogosultak ellenérizni
(Allami Szamvevdszék, ombudsman intézménye)

Az is kétségtelen, hogy az Alkotmany 1989-es mddositasa a kbzigazgatas
szerkezetét kevéssé érintette, az tovabbra is a kormany 6nallé hataskére
maradt.

A rendszervalté Orszaggy(ilés nem igyekezett a kdzigazgatas feletti ellendrzési
jogositvanyokat megszerezni; ugy tinik, csak a helyi 6nkormanyzati rendszer
kiépitéséhez fiiz6détt nagyon szoros politikai érdek’’.

A szakirdk egyetértenek abban, hogy a rendszervaltas a kbzigazgatasban a
tertileti igazgatasra gyakorolta a legnagyobb hatast. Az 1990-ben bevezetett,
lényegében egyszintii'> 6nkormanyzati rendszerben a megye helyett a
telepiilés valt meghatarozova. Ez nemcsak szerkezetében és miikddésében

de politikai jelentéségét tekintve is atrendezte a korabbi, integralt

° Finta — Palné — Pfeil [2001]: Kozigazgatdsi alapismeretek, BGF — jegyzet, Uni6, Budapest

' Verebélyi Imre [1996]: A helyi énkormanyzatok alkotményos szabalyozasa, KJK, Budapest és Palné
Kovics Ilona [1994]: A ,rendszervalté” kozigazgatas, Info — Tarsadalomtudomany, 31. szdm

' P4Iné Kovics Ilona (i.m.:84.0.)

12 Szigeti Erné megfogalmazasa (i.m.: 166.0.)
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kdzigazgatast. Az elgyengitett megyék és Kkilrult kdzépszint ,gazdatlan”
feladatokat és koordindcios vakuumot eredményezett, melyet az
6nkormanyzati tv. 1994-es modositasaig az agazati dekoncentralt szervek
szaporitasaval prébaltak ,betdémni”. (Hajdu Zoltdn megfogalmazésaban: ,.. A
dekoncentralt szervek kdzpont- és terlletrendszere ugyanolyan kavalkadszer(
jelleget mutatott, mint a dualizmus idészakaban'®)”. A '90-es évek kdzepén
atfogd feladat- és hataskér felllvizsgalatot kdvetben részleges reform
eredményeként racionalisabba valt a rendszer — de sem tartalmi, sem terUleti
strukturaja nem valtozott.

igy a kdzigazgatasban végbement ,rendszervaltozas” jellemzdi:

1. Az 6nkormanyzati modell bevezetésével a térténelmiink soran
elész06r — decentralizalt tipusuva valt a magyar allam.

2. A decentralizélas elsédleges cimzettje a teleplilés; az énkormanyzati
egységek szama megduplazédott. Kévetkezmény: széttagolt szerkezetl
igazgatéasi és szolgaltatasi struktara.

A telepllések kozti tarsuldsok szamaranya csekély.

A megyei 6nkormanyzatok szerepe drasztikusan csékken — ezzel
egyltt azonban a terlleti integracié, a kdzszolgaltatasok
megszervezettségének szinvonala is romlik. A gyenge megyék mellett

erbteljes terjeszkedésbe kezd a kézponti allamigazgatas.

Napjaink magyar kézigazgatasa'*

A Magyar Koztarsasadg jogrendszere, allamszerve és annak mikddése
megfelel a jogallamisag kévetelményének.”
1. Magyarorszag az europai standardoknak is megfelelé irott Alkotmannyal
rendelkezik, amely régziti a népszuverenitas elvét és érvényesiilésének
formait  (képviseleti demokracia, kbzvetlen hatalomgyakorlasi

lehetéséggel).

" Hajdd Zoltan [1999]: A régi6 tértorténeti problematikdja Magyarorszagon, NFO — Térsadalomtudomany,
junius

" Az alfejezet a ,Magyar Kozigazgatds teljesitképessége az EU csatlakozds tiikrében” cimii kutatdsi
program Osszefoglalé jelentése alapjan késziilt
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2. Alkotmanyunk régziti a hatalom-megosztds elvét, elklloniti a
térvényhozé — végrehajtd — birdi hatalmi agakat.

3. A tdrvényhozo6 és alkotmanyozé hatalmat az Orszaggytlés gyakorolja,
tagjait az allampolgarok szabad valasztéjogukkal élve valasztjak meg.

4. Az Orszaggydlés feladata és joga a végrehajtdé hatalom ellenérzése: a
miniszterelnbk megvalasztasa, a kormanyprogram elfogadasa, a
kormanyprogram beszamoltatasa, szlikség esetén bizalmatlansagi
inditvany a miniszterelndkkel szemben.

5. Hazank parlamentaris demokracia. A végrehajté hatalom csucsan a
kormany all, amely azonban felel6sséggel tartozik a Parlamentnek. A
konstruktiv ~ bizalmatlansagi inditvany intézménye a kormanyzas
stabilitasat hivatott biztositani.

6. Az igazsagszolgaltatdst Magyarorszagon a bir6sagok testesitik meg.
Flggetlenségiket az Alkotmany garantalja fliggetlenségik és
partatlansaguk (egyik) biztositéka, hogy a birakat a kéztarsasagi elndk
nevezi ki, illetve menti fel.

7. Jog szerint (de iure) biztositottak az emberi és kisebbségi jogok. Az
alapjogokat az Alkotmany, gyakorlasuk és védelmik szabalyait
térvények rogzitik. Ezen tulmenden specialis jogintézmények
(kisebbségi ombudsman, kisebbségi 6nkormanyzatok) is miikddnek.

8. A kézponti és dnkormanyzati jogalkotas megfelel az alkotmanyossag
kdvetelményeinek. Ennek biztositéka egyrészt az Alkotmanybirésag
altal gyakorolt elézetes illetve utdlagos normakontroll, masrészt a
megyei kézigazgatasi hivatalok tdrvényességi felligyelete az

Onkormanyzati jogalkotas f6l6tt.

Problémak, megoldando feladatok

1. Tovabbi er6feszitések szlkségesek az alkotmanyozas és egyes
alapjogok tekintetében.

2. Az Alkotmanybirdsag déntése ellenére megoldatlan a nemzeti és etnikai
kisebbségek 6nallé orszaggylilési képviselete. Vissza — visszatérd
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kritika illeti a magyar &llamot a cigany etnikumu allampolgarok valés
vagy Vélt diszkrimin4cioja miatt.

3. A birésagok tulterheltek. Bar a perek elhuzédasanak mértékét az
itélétablak ujbdli felallitdsa vélhetdleg csbékkenteni fogja, az elhiz6do
tgyek aranya még mindig tul nagy.

4. Kodzigazgatasi rendszerink széttagolt és mikédése nem elég koordinalt.
Ez tovabbi problémakat keletkeztet.

5. Az allamigazgatas térségi feladatait mintegy 30, a minisztériumoknak
alarendelt szerv végzi, melyek mdkddése bonyolult, gazdasagtalan,
,allampolgarok szdmara attekinthetetlen” — de iranyité rendszernek sem
hatékony.

6. A kbézigazgatasbdl hianyzik a kohéziot biztosité kézépszint, a megyék
mar, a — szakmai vitdk kereszttizében allé — régidbk még nem latjak el
ezt a funkciot.

7. A helyi és teriileti kbzszolgaltatasok finanszirozasdban érdekellentét
mutatkozik

- a helyi testlletek a telepuilési szolgaltatas — fejlesztést részesitik
elényben, de

- az is igaz, hogy (féként a nagyobb varosok) kbzszolgaltatasait
40-60%.ban nem a telepllésen lakok veszik igénybe.

8. Az onkormanyzatok feladataik szerint differencialatlanok, noha a
teleplilések k6z6tt nem csak lakosaik szama, de gazdasagi lehetéségeik
— kovetkezésképpen: adodbevételeik — és tarsadalmi rétegzédésik
szempontjabol is jelentés a kilénbség. A  differencidlatlan
feladatlehatarolds egyenlétlen terhelést eredményez, ami erdsen
hozzajarul a feladatellatas nagyon eltéré szinvonalahoz, és nem csak
rovid tavon jelent kilénbséget az életminéségben, de hosszabb tavra is
konzervalja azt.

9. Nem terjedtek el eléggé azok az 6sztbnzési formak és menedzsment
mobdszerek, amelyek inspiralndk a kbzszolgalat és kbézigazgatas
megujitasara irdnyul6 kezdeményezéseket.

10. Fellilvizsgalatot igényel a vezetdéi megbizasok rendszere, amely a
jelenlegi szabalyozas mellett nem zarja ki a kbzigazgatas kdzvetlen
partpolitikai befolyadsolasanak lehetéségét.
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11.A tobbségében Kkorlltekinté szabalyozas dacara az Ugyintézés
gyorsasaga és az Ugyfelekkel valé banasméd az lUgyek egy részében
kivannival6t hagy hatra.

12.Nemzetkdzi 6sszehasonlitdsok korrupcié tekintetében a meglehetésen
rossz fényt vetd 33-35. helyre soroljak hazankat. (A korrupcié mértéke a

sorszamokkal egyezéen névekszik.)

Ill. Reformok

A kobzszektor — menedzsment a kdzigazgatas hagyomanyos, normativ
felfogasanak és az 4ltalanos menedzsment — tudomanynak a
.Keresztez6désébdl” j6tt 1étre a mult szazadban; a kbzigazgatas hatékonyabb
mukodeését elésegitendd. (Mint tudomanyag azonban nemcsak a fentiekkel, de
a politikatudomannyal is rokon.) Alkalmazasat a XX. szazad ’70-es éveinek
olaj-alapl gazdasagi valsaga gyorsitotta fel, bar hazai és kalféldi elé6zményei

sem ismeretlenek.

A kozigazgatési reformprogramok elsé — angolszasz- hullama a ’80-as
években tetézétt (Thatcher, illetve Reagan — kormanyzatok), hirdetve a
maganszektor hatékonyabb voltat, s célul tizve ki a kdzszektor nagyobb
részének ,kiszerz6dését” vagy privatizalasat'®. A kontinentalis Eurépa fejlett
orszagai dvatosan és a helyi sajatossagokra — eltérd tradiciok és adottsagok,
mas-mas gazdasagi fejlettség és tarsadalmi kdrnyezet — épitve szintén
kiprobaltak néhany j technikat.

Maga a kozszektor — menedzsment Pollit-Bouckhart szerint’® igy
modellezhet6:

!> E. Savas [1993]:Privatizcié- Hogyan vonuljon ki az dllam a gazdasagb6l?, Akadémiai Kiadd, Budapest
16 Pollit, Ch — Bouckaert, G: Public [2000]: Management Reform, Oxford University Press
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Globalis Téarsadalmi és Uj Lakosségi
gazdasagi demografiai menedzsment igények
hatasok véltozasok modszerek
Nemzeti \ /
tarsadalmi- Par'tok poht%kal
cazdasdgi javaslatai
programok
Tarsadalmi — gazdasagi Politikai rendszer
hatasok
/
Yy _¥¥ v
Az elit véleménye, Az elit véleménye, Lehetdségteremtd
hogy mely reformok » hogy mely reformok | események
> kivanatosak végrehajthatoak

4 4 \

A 4

A reformcsomag tartalma

A 4

Végrehajtasi folyamat

\ 4

Ténylegesen bevezetett reformok

Adminisztrativ rendszer

3. abra Osszefiiggés a kdzigazgatasra haté tarsadalmi, gazdasagi hatasok és
a politikai rendszer k6z6tt

Mint a kdzszektor ismer6i és kutatdi ramutatnak, a kormanyzattal szembeni

kihivasok nemcsak a j6léti allam csdkken6 addpotencidlidra vezethetdk vissza.

Szerepe van benne a jobban informalt, (6n-)tudatosabb Ugyfeleknek éppugy,

mint kézszféra relativ elmaradottsaganak a versenyszférahoz viszonyitva
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(statikus intézményrendszer, alig valtozé szemlélet és folyamatok, szervezet

és Ugyfélkezelés). Raadasul a koliségvetési problémak ,szokasos”

kormanyzati kezelése: adéemelés és / vagy a kdzszolgaltatdsok szilkitese -
nem csak tarsadalmi elégedetlenséget szil, de legitimacios valsagot is

eredményezhet. (Ild. Magyarorszag, 2004. augusztus) A kdzigazgatas
reformjanak céljai koz6tt — eltérd prioritassal természetesen - a
kbzszolgaltatdsok  mindségjavitasa és a kbdzszektor szervezeteinek

teljesitményndvelése mellett a kéltségcsdkkentés, sét a kdltséghatékonysag

javitasa is helyet kap — de megjelenik az ugyfélkézpontusag, az

atlathatosag és elfogadottsag ndvelése is. Az eltéré kiinduldpont és

célhierarchia az egyes orszdgokban mas-mas eszkdzkombinaciot

eredményez; ezeket OECD - statisztikak alapjan mutatom be.

4. abra A kozszektor sulya egyes OECD - orszagokban

Népesség GDP /16,* Kbézszektor / Kbézszektor
1996 (millio 1996 teljes Kiadas / GDP
f6) (ezer USD) | foglalkoztatottsag 1995 (%)
1996 (%)
Ausztria 8 21 17 53
Ausztralia 18 22 15 36
Egyesiilt 267 28 15 33
Allamok
Egyesilt 59 19 14 44
Kiralysag
Finnorszag 5 24 23 55
Franciaorszag 58 26 25 54
Németorszag 82 29 13 48
Hollandia 15 25 15 48
Portugalia 10 13 18 44
Uj — Zéland 2,6 18 14 39
Svédorszag 9 28 32 63
Magyarorszag 10,4 9,5 22,8 49

GDP vasarloero értéken
Forras: OECD, 1996-1999; IMF 2000a.
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5. abra A kézszektor szerkezete néhany OECD-orszagban (1996-1998)

Egységes Belsé kapcsolatok | Jogi normak Emberi
allami (kbzponti — helyi | szerepe eréforras
szervezetek énkormanyzatok) gazdalkod
vagy as
ligynbkségek
Svédorszag Kormanyzati Relative 6nallé Az gynbksegi | Decentraliz
tgyndkségek | dnkormanyzati autonomiat tv. | alt
rendszer garantalja
Egyesult Ugyndkségek | Onkormanyzati A jogi normak | Decentraliz
Kirdlysag rendszer kbzponti | szerepe alt, révid
kontroll alatt; masodlagos szerzbédése
devolucié (walesi k névekvd
és skot parlament) szerepe
Hollandia Ugyndkségek | Alkotmanyos A hataskorok Decentraliz
es garanciak az széleskord alt,
félkormanyzati | 6nkormanyzatokna | szabalyozottsa | rugalmas
szervek k ga
Franciaorszag | Felel6sséqi NOvekvo Legalista Elethivatas
kbzpontok centralizacio biztonsaga,
ndvekvo versenyvizs
szama -ga,
felvételi
Németorszag | Egységes Onallé tartomanyi | Legalista Decentrali-
és 6nkormanyzati zalt felvétel;
szint élethivatas
Finnorszéag Ugyndkségek, | Onallé Jogi normak No6vekvo
allami rt-k 6nkormanyzati szerepe decentrali-
szint csbkkend zacio
Magyarorszag | Tobbségében | Relative 6nallé Jogi normak Decentrali-
egységes 6nkormanyzati szerepe zalt
szint csbkkend

Forras: OECD, 1997.
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Az alkalmazhaté stratégiakat a mar idézett Pollitt — Bouckaert md igy foglalja

Ossze:

fenntartd stratégia: erGsiti és/vagy javita a hagyomanyos jogi -
adminisztrativ ellenérzést

modernizacidé: gyorsabb, rugalmasabb (részben az lzleti életbdl atvett)
vezetési modszereket honosit meg deregulacio, vagy a ,civilek” fokozott
bevonasa réven

piacositas: korabban csak a versenyszektorban szokasos modszereket
vesz at: pl. versenyeztetes, teljesitmenykdzpontusag

minimalizalas: a kdzszektor méretének csodkkentése, feladatok vagy azok
végrehajtasanak atadasaval (kiszerz6dés, vallalatba adas, privatizacid)

A gyakorlatban természetesen a felsorolt stratégidk kombinacidja nemcsak

lehetséges, de indokolt is (hatdsagi feladatot nem lehet privatizalni, korszer(siteni

viszont igen.)

Naschold az egyes stratégiakon belll a kdvetkezd eszkdzok alkalmazasat talélja

jellemzdnek'”:

hataskérdk és feladatok dekoncentralasa vagy decentralizalasa (devollcid)
eredményorientalt tervezési / kéltségvetési moédszerek meghonositasa
teljesitményértekelés

mindségbiztositasi rendszerek mikddtetése

tgyfélbarat szemlélet kialakulasat tamogato, marketing modszerek
bevezetése

Erdekes 6sszefiiggést talalhatunk az egyes orszagok kdzigazgatasanak jellege és

az 6sszefoglaléan ,menedzsment — tipusu” modszerek alkalmazasa kozott.

17 Naschold, Fr.[1996]: New Frontiers in Public Sector Management, Walter de Gruyter, Berlin
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6. abra Az allamtipus és a kézszektor — reform kapcsolata

German Napdleoni Angolszasz Skandinav
Privatizacio Kbzepes Magas Magas Alacsony
Emberi eréforras | Alacsony Kbdzepes Magas Alacsony
menedzsment
Ugyfél orientacié | Alacsony Alacsony Magas Magas
Ugyfelek Alacsony Kbzepes Alacsony Magas
Jfelhatalmazasa”
Decentralizacié, | Magas Alacsony Magas Magas
dekoncentracié
Pénzlgy Magas Kbdzepes Magas Kbdzepes
menedzsment

Forras: Zupké G. [1998]

A tapasztalatokat a '90-es években kezdik dsszefoglalni; elsésorban az OECD,
amely rendszeresen ismerteti €s értékeli a tagorszagok kdzigazgatasaval
szembeni kihivasokat és a rajuk adott valaszokat.

Az 1993-as jelentés — nem titkolva, hogy az intézkedések bevezetése 6ta eltelt id6
rovid, az értékelés modszere pedig kiforratlan — megallapitja, hogy a reformok
inditéka mindeniitt a gazdasagi recesszido és a tarsadalom igényeinek
valtozasa. Ezekre a tagorszagok altaldban a koézszektor karcsusitasaval, a
kbzszolgaltatdsok mindségének javitdsaval és az lgyfélbarat szemlélet
erésitésével valaszolnak, az alkalmazott modszer és az érintett tertiletek rangsora

azonban — értelemszer(ien — mas és mas.
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7. abra A kdézigazgatas modernizaciéjaban alkalmazott modszerek és
leginkabb érintett teriiletek*

Mdodszer Orszagok | Erintett tertilet Orszagok
szama szama
A kbzponti kbzigazgatés 18 Human eréforras 23
szerepének Ujraértékelése menedzsment
Piaci tipusu mddszerek 18 Pénzlgyi 20
bevezetése menedzsment
Decentralizaciés 14 Tarsadalmi igényekre | 17
térekvések vald nyitottsag és
reagalas javitasa
Privatizacio 10 Informacids technika | 16
fejlesztése

*Forras: OECD 2003 /Public Sector/

Az 1996-0s jelentés mar leszbgezi, hogy a hatékony koézigazgatasnak nincs
egyetlen, barhol alkalmazhatoé modellje — bar a tagorszagok hasonl6 kézszektor
problémakkal kiszkdédnek, €s a megoldas eszkdztara is kbdzdsnek tlnik. A
tanulmanyhoz orszagjelentések kapcsolodnak, ezek ,szépséghibaja” viszont, hogy
az érintett kormanyzatok készitették.. Ezért 1998-ban az OECD maga is atfogéan

értékelte a végrehajtott kbzigazgatasi reformokat.

Foébb megallapitasai a kdvetkezok.
- az U modszerek (vallalatba adas, privatizacid, deregulacid)

megtakaritasokat eredményeztek, vagyis valdsziniisithetéen pozitiv

hatadssal voltak a kbzszektor hatékonysagara — ok-okozati &sszefliggést
azonban nem lehet kimutatni.

- a koézigazgatas eredményessége javult a stratégiai tervezés és az

tgyfélbarat szemlélet elterjedésének hatasara
- a rugalmasabb feladatellatas, a versenyeztetés és a minbség-ellenérzés

emelte a kozszolgaltatasok min6séqi szinvonalat
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Osszességében tehat a kdozszektor — menedzsment reformja pozitivan hatott a
gazdasag fejlodésére. (Ezt egyébként — kdzvetve — a csdkkend inflacié és a
névekvd GDP is jelzi.)

A tanulmany a negativumokat illetve a bizonytalansagi tenyezét sem rejti véka aléa:
6sszessegeben nem lett kisebb a kézszektor mérete, a kéztartozasok pedig — a
reformok dacara — névekedtek. Bizonytalansag: nem tudhatjuk, mi tértént volna a

reformok hianyaban?

A piaci médszerek bevezetésének hatasairdl végeredményben kedvezé OECD —
véleményt a kutatdk tébb oldalrdl is biraljak.

Naschold'® — nem vitatva, hogy egyes skandinav orszagokban a kdzszolgaltatas
vallalatba adasa akar 20%-kal is névelte annak hatékonysagat — 11 OECD —
tagorszag példajan bizonyitja, hogy a reformok kivaltd oka nem a gazdasagi

valsag, hanem valamilyen ,politikai” déntés.

Kézigazgatasi reformok Magyarorszagon
A volt szocialista orszagokban bekdvetkezett politikai valtozasok az allami

blrokraciat is komoly kihivasok elé allitottak: az ,6rokolt” gazdasagi valsag
felszamolasat, a piacgazdasagra val6 attérést és a demokratikus
intézményrendszer (Ujboli) felallitasat egyidejiileg kellett megoldani. igy a
kdzszektor reformfolyamata hazankban két fazisra oszthaté: az elsében (1989-16l
a '90-es évek els6 feléig) a fenti célu térvénykezés és az intézményrendszer
atalakitasa tértént meg, s csak a masodik szakasz célozza a kbzszolgaltatasok
mindéségének javitdsat, a kbzigazgatds modernizacidjat és hatékonysaganak
ndvelését. (Onkormanyzati szinten azonban mar az elsé szakaszban is sor keriilt
bizonyos privatizacios €s mas reformtechnikak alkalmazaséra.)

Szakirok'® megjegyzik, hogy kozép kelet-eurdpai  dsszehasonlitdsaban
Magyarorszagnak ,kénnyebb dolga volt” tarsainal, hiszen a piacgazdasag egyes
elemei — pl. Uj tipusu adérendszer, térvény a gazdasdagi tarsasagokrol — mar a ’80-
as években megjelentek.

A masodik fazisban megkezd6détt — és az OECD - orszagokéval
O0sszehasonlithaté — kdzszektor reformok f6 inditéka a kdzponti kdliségvetés

"®Nashold [1996]: i.m.: 46.0.
19 Sarkdzy Tamds, Jenei Gyorgy
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hianyanak elodazhatatlan csdkkentése volt ugyan — de a kdzigazgatassal
szembeni, megvaltozott tarsadalmi igények szerepe sem elhanyagolhaté.
.Hatszélként” pedig a tervezett — s azéta megvaldsult — Eurdpai Unids tagsag
szolgalt — mas keérdés, hogy olykor csak tragyul.

8. abra A magyar gazdasag és a kozszektor 6sszefliggése

1980. | 1985. | 1990. | 1995. | 1996. | 1997. | 1998. | 1999.

A GDP nbvekedése | 4,2* | 1,4* | 0,4 | 24+ | 1,3 |4,6++| 4,9 4,5

(%)
A kbzszektor 50,8 | 56,2 | 47,1 | 46,9 | 46,2 | 45,6
kiadasai / GDP (%) (1994)
A kdzszektor aranya
a teljes 23,5 | 22,8 | 222 | 22 | 214

foglalkoztatottsaghoz
képest (%)

* 1975-1980 éves atlag

** 1980-1985 éves atlag

***1985-1990 éves atlag

+ 1990-1995 éves atlag

++kiegészités: GDP / {6 vasarloer6-aranyosan 1998-ban: 10.288 USD

Forrasok: OECD, Economic Outlook No. 68,2000; OECD Analitycal Databank;
IMF Government Financial Statistics, 2000.

A koézponti kormanyzat szintjen megvaldsult reformokat az OECD-jelentések,
illetve Verebélyi professzor munkai alapjan® igy foglalhatjuk ssze:
1. A Kozponti Allamkincstar létrehozasa javitotta a koltségvetési kiadasok

szabalyozasat és ellenbrizhetéségét.

* OECD: Public Management Developments in Hungary Update / OECD — Puma, Parizs, 1998.) Dr.
Verebélyi Imre [1998]: Osszefoglalé a magyar kozigazgatas reformfolyamatainak elsd szakaszardl és soron
kovetkezd feladatairdl, Magyar Kozigazgatas, 6. szdm
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2. A Kkoltségvetés tervezésében megjelent az egy évnél hosszabb tervezés
igénye — igaz, csak ,input” — azaz kéltségvetesi tetel — orientaltan.

3. Az Allami Szamvevészéknek kdszdnhetéen megvalésul a kdzkiadasok és
kdzgazdalkodas ellenérzése — a szankcidérendszer azonban hianyzik.

4. A decentralizaci6 az 6nkormanyzati rendszer kialakitasa (1990) utan is
folytatddik — nem mindig jar egyltt azonban a szikséges forrasok
atadasaval.

5. A kdzszolgaltaté vallalatok — energiaszolgéltatok, tavkozlés, kézmivek —
nagyobb hanyadat részben vagy egészben privatizaltak.

6. A kobzszolgdltatasok mindségi szabvanyainak meghatarozasa és
mindségbiztositasa ,,gyermekcipdben” jar — a minéség ellenbrzésével pedig
egyetlen szervezet sincs megbizva.

7. A dekoncentralt szervek reformja csdkkentette az intézmények szamat —
amely azonban még igy is magas.

8. A koztisztviselbi képzési rendszer megteremtette a tisztviseldi kar atfogé és
komplex képzésének, tovabbképzésének lehetéségét — bar ennek valds

tartalma és finanszirozasa nem problémamentes.

Az EU — éves jelentésekben megfogalmazott — értékelése szerint: a kdzigazgatasi
kapacitds erGsitésére tett kormanyzati intézkedések dsszességlikben
eredményesnek mondhatdk; hidnyossag viszont, hogy

- egyes terlleteken nincsenek képzett szakembereink

- elégtelen a koordinacié a kézponti igazgatas szervei kdzott

- a kobzszektorban jelen van a korrupcio és

- tovabbi eréfeszitések szikségesek a magyar koézigazgatas

eredményességének és hatékonysaganak javitasara.

Verebélyi Imre professzor a rendszerkeretek (demokracia, jogallamisag,
piacgazdasag feltételei) kialakitasat megfelelének itéli, és helyesli a szikséges
korrekciok meginditasat is?'.

Hangsulyozza azonban, hogy mindez csak sziikséges, de nem elégséges
feltétele a k6zigazgatasi tevékenység hatékonyabba tételének — ahhoz

! Verebélyi Imre [1998]: Osszefoglalé a kozigazgatasi reformfolyamat elsé szakaszardl és soron kovetkezd
feladatair6l, Magyar Kozigazgatds 6. szdm
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ugyanis a mindennapi munkat is  szervezettebbé, rendezettebbé,

eredményorientaltabba kell tenni.

Az dnkormanyzatoknal — részben az énkormanyzati térvény biztositotta nagyobb
szabadsag, részben a kbzvetlenebbul érzékelhetd lakossagi ,nyomas” hatasara —
gyorsabban és sok vonatkozasban eredmeényesebben valosultak meg bizonyos
reformok. Ezek tartalmat és eredményeit Zupké Gabor vizsgalta 1998-ban??.
Postai uton lebonyolitott kérddives megkérdezéssel a 46 legnagyobb magyar
teleptilés dnkormanyzati reformjait meérte fel a HR — és forrd&smenedzsment, az
informacids technoldgia illetve a teljesitménymenedzsment vonatkozasban.
O a kdvetkezéket allapitia meg:
A rendszervaltozas 6ta a varosi 6nkormanyzatok 91%-a vezetett be valamilyen
reformot.
- A kbézszektor reformok f6 oka Magyarorszagon — az &énkormanyzatok
szerint — a korszerdsitési szandek, s csak masodik a kéltségvetesi deficit
(fele akkora sullyal). Utdbbival csaknem azonos aranyban vélelmezik a
kdztisztvisel6i motivaciohianyt és a politikai kritikat, mint reform — inditékot.
(Személyes véleményem szerint a motivacidhiany megszintetése inkabb
cél, a koltségveteési deficit és a politikai kritika pedig a k6zvetlen kivalté okok
Osszevetve néhany fejlett orszagéval, a reformok hasonlé tendenciat

jeleznek nemzetkdzi viszonylatban is.

- A mikoéddé o6nkormanyzati rendszerek jellegének ©6nmegitélése sem
k6z6mbds: hazankban tébb mint 81% hierarchikusnak mindsiti sajat
szervezetét. (Ugyanez a németeknél és az USA-ban kb. 60%, Nagy-
Britanniaban alig 30%-ot kapott.) Lehetséges alternativak voltak még:
célokhoz igazodo, atfogd min6ségmenedzsment, illetve szervezeti
folyamatokon alapuld rendszerek.

- A fenti min6sités a szervezeti kultirara vonatkozé kérdés valaszaiban is

visszatlkr6z6d6tt: a hazai 6nkormanyzatok 80%-a a szerepkulturat tartja

sajat jellemzéjének. (Ugyanez a helyzet a német énkormanyzatoknal, mig
az angolszasz orszagokra a feladatkézpontu, a skandinavokra pedig a

2 Zupké G. [2002]: Kozigazgatasi reformiranyzatok az ezredforduldn, Szazadvég, Budapest
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hivataskézpontu jelz6 illik leginkdbb.) Az erbkulturat, mint negyedik
lehetséges alternativat — érthetéen — mindenitt kevesen valasztottédk. (Az
viszont, hogy a legkevesebb emlitést nalunk, a legmagasabb aranyt pedig
az USA-ban kapta, nem feltétlentl csak autoriter amerikai vezetési stilusra,
de taldn a valaszolok ,civil kurazsijanak” eltér6 mértékére is
visszavezethet6..).

A kozfeladatok vallalatba adasat és a privatizaciot, mint leginkabb
alkalmazott reformtechnikat emlitik a magyar o6nkormanyzatok

(els6sorban a haziorvosi ellatas és a szemétszallitas terlletén).

Hatasardl azonban mar megoszlanak a vélemények.

9. abra A vallalatba adas hatasai a valaszad6 véleménye szerint

..a kbzszolgaltatas kéltségeire ...a kézszolgaltatas minéségére
Novelte | Nem valtozott | Csdkkentette Javult Maradt Romlott
26% 56% 18% 53% 45% 2%

Forras: Zupké (i.m: 126. 0.)

Erdekessége a felmérésnek, hogy a civil szervezetek és az dnkormanyzatok

egylttmikoédésére kulon is rakérdez. A valaszolok 73%-nak van ilyen jellegl

egylttmuikodése, elsésorban oktatasi és szocidlis terlleten.

Veégul a teljesitmények merése, az ennek soran alkalmazott technika képezte

kérdés targyat. Iit bizony kidertilt: 15% egyaltalan nem alkalmaz ilyet; mennyiségi

mutat6t valamivel tdébb, mindségit valamivel kevesebb, mint 50% alkalmaz. (A

mutatdk tartalmat a tanulmany nem részletezi.)

Osszefoglalé megallapitasai a kdvetkezék:

az dnkormanyzatokban erds a korszeriisitési szandék

a bevezetett — de hatasukat tekintve nem egyértelmi — 0j médszerek nagy
valtozatossagot mutatnak

ugyanakkor az &nkormanyzatok felépitése és szervezeti kulturaja még
mindig a hagyomanyos, hierarchikus rendszerhez all legk6zelebb

a kdzszolgaltatasok ellenérzése alacsony szintii
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- a lakossagi elégedettség és a k6zszektor reformok kapcsolata — idésoros
adatok hianydban — még nem volt vizsgalhato.

Zupk6 Gabor mellett Dinya Laszl6 kezdett — ugyancsak 1998-ban — vizsgalatot a
kdzponti és dnkormanyzati igazgatas menedzselésére vonatkozdan®.

A két kutatas — a vizsgalt terllet részbeni egyezésén tul — hasonlé abban is, hogy
mindketté belllrdl vizsgal, vagyis megallapitasait a kozigazgatasban dolgozé
szakemberek véleményére alapozza, s ezt kérdbives modszerrel teszi.

Kulénbség, hogy a Zupko6 — vizsgéalat csak énkormanyzatokra, mig Dinya Laszl6é
kdzponti igazgatasra, énkormanyzatokra és 6nallé koéltségvetési intézményekre
egyarant kiterjed (értelemszerlien a megkérdezettek szama is magasabb, kdorik
pedig rétegzettebb). Ez utébbi kérdbiv a menedzsment — szakirodalomban ,7S”-
modellként (struktdra, rendszerek, stilus, személyzet, kompetenciak, stratégia,
kultura) ismert szempontrendszerben, az ezekkel valé elégedetiség, illetve a
sziikségesnek itélt valtoztatasok alapjan mindsiti az egyes terileteket. Ezutan az
5 fokozatu Likert — skalan jelzett értékek szerint 3 szintet allapit meg: az els6é az
érzékelt, a masodik a kivanatos, a harmadik pedig az altalaban e kett6 kozt

megjelené megvalosito (reélisan elérhetd) szint.

Az érzékelt és a redlisan elérhetd szint kildnbsége a vezetd mozgastere az adott

vonatkozasban, a kivanatos és az érzékelt szint kilénbségét nevezi kihivasnak.

»® Dinya Ldszl6 [2002]: A kozszolgilati menedzsment sajitossdgainak kutatdsi tapasztalatai,
Vezetéstudomany, 12. szdm
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10. abra Kihivasok és mozgastér a menedzsmentben

A
Megvaldsithatod
szint
(1)
A A
. Potencial
Mozgastér — erBsség
Ay (M — lehetdség Kivénatos szint
Mindsités
A 4
A A
. Veszély Megvalo6sithatd
Kihivas 3 c .
gyengeseg szint
- fenyegetés 2)
4 Y
/'y
Mozgéstér . :
3 Erzékelt szint
2)
A 4 A 4

»
>

Mukodési teriiletek

Forras: Dinya L. (i.m.: 254. 0.)

Vagyis, ha a mozgastér nagyobb, mint a kivanatos valtoztatashoz szikséges,
akkor — azon a terlleten — a szervezet potenciallal rendelkezik. Ez szarmazhat
Kivilrél (lehetéség) vagy belllrdl (adottsag).

Ha viszont sziikebb a vezetd mozgastere a szikségesnél, az veszélyt jelent
(fenyegetést, ha kllsé, gyengeséget, ha belsé eredetd).

A konkrét kutatas ugy talalta, hogy Magyarorszagon a ,hard”, vagyis viszonylag jol
(objektiven) leirhat6 jellemzdk tekintetében inkabb megvan a valtoztatas esélye,

mint a kevésbé egyértelmien jellemezhetd ,soft” tényezéknél.
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Ennek okat a tanulmany nem elemzi, de bizonyara nem fliggetlen a Dudas Ferenc
altal tdébbszér is fékuszba helyezett kordsszetételtél, ami a mai magyar

kdztisztviselbi kart jellemzi.

Osszefoglalasképpen megallapithatjuk, hogy a kozigazgatas fejlett
orszagokbani korszerisitése Ohatatlanul szembesiil olyan kihivasokkal,
melyeket versenyszféraban mar bizonyitott modszerekkel érdemes (kell —
lehet) megoldani. Gyakorlatba emelésikhdz éppugy szolgalhatnak iranyelvek,
mint térvények. Médszereik valtozatosak, alkalmazasuk tapasztalatai azonban

nem egyértelmiiek — pontosabban a kimutathat6 eredmény nem kizarélag az

ujszerd modszereknek tudhato be. ( Tovabbi vizsgalatot igéenyel.)

A fejlett orszagok ez iranyu tapasztalatai — nem gyakorlatuk szolgai masolasa! —
mindazonaltal hasznosak lehetnek a hazai kbzigazgatési reformok soran is.
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IV. A marketing gondolat csirai

,Az allampolgarok a jogalkalmazd szervek kozil az allamigazgatasi szervekkel
kertilnek leggyakrabban dgyféli kapcsolatba... A tanacsi szerveket 22 millio,
valamennyi allamigazgatasi szervet egylttesen mintegy evi 35 millio alkalommal
keresik fel az allampolgarok személyesen, hatdsagi Ugyben. Az allamigazgatasi
ugyek jelleg szerinti skalaja rendkivll széles: a lakcimvaltozas bejegyzésétél az
atomerém( épitésének engedélyezéséig terjed..” — irja Kilényi Géza, késdbbi
alkotmanyjogasz 1980-ban?*.

.Mindezért a lakossag politikai kézérzete szempontjdbdl egyaltalan nem
k6z6mbds, hogy az allamigazgatasi lgyek intézése miként (mennyi id6 alatt,
mennyire bonyolult eljarasban) térténik, s az eljaras soran milyen garanciak védik
az Ugyfelek jogait, s jogos érdekeit.” (i.m. 218. 0.)

Kontrasztként a Kossuth Radié, 2004. julius 22-i ,Napkdzben” miisoranak egyik
témaja: Takats Albert ombudsman vizsgélatot indit, vajon nem séril-e az
allampolgarok megélhetéshez valo alkotmanyos joga, az addhatésagok — APEH
és Onkormanyzati — ama gyakorlata folytan, hogy élve ,jogukkal’,
promptinkasszoval leemeltetik az adds lgyfél — akar lekétdtt, magan — szamlajardl
is a tartozast, mik6zben ,mérlegelnie” — hogy..... marad-e a megélhetéshez
feltétlendl szikséges, a toérvény altal elbirt 6sszeg a szamlan — a pénzintézetnek
kell(ene). A hatdésag értekesitési kbtelezettsége pedig nem elézetes, hanem
eqyidejd..

Visszatérve Kilényi Géza akkori allaspontjghoz az Allamigazgatasi térvény
korszer(sitése kapcsan®: ,..gyakran felmeriil a kérdés ... hogy igyfélcentrikus
vagy ,hivatalcentrikus” térvényre van-e sziikség? Mindenki egyetért pl. azzal, hogy
a lehetéségekhez képest egyszeriisiteni kell az eljarast... De vajon kinek a
szamara kell egyszerdsiteni: az lgyfél vagy a hatésag szamara? A kétféle érdek
ugyanis nem mindig esik egybe..”

Véglul a szerz6 arra a kOvetkeztetésre jut, hogy — bar az &llamigazgatasi
szerveknél kézszolgalati alkalmazottak dolgoznak, s ez végsd soron a kézénség

szolgéalatat: az tgyfelek minél teljesebb és magasabb szintii kiszolgalasat

* Kilényi Géza: Az iigyfél és a hat6sag kapcsolata (In: Kozigazgatés s politika Kossuth *80)
#1.m:225-277. o.
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jelentené — kilonbdz6 okoknal fogva (elsésorban a kdzigazgatds szertedgazo,
bévilé funkcidi és korlatozott |étszama, tehat kapacitasa miatt) ésszerd
kompromisszumot kell talalni Ggyfélcentrikussdg és hivatalcentrikussag ko6zott.
Ennek elvei a kévetkezdk lehetnek:
- abszolut elsébbséget kell biztositani az olyan szabalyozasi megoldasoknak,
amelyek egyszerre szolgaljak az tgyfelek eljarasi terheinek kénnyitését és

az eljar6 allamigazgatasi szerv munkajanak egyszerisitését
- kedvezébbé kell tenni az lgyfelek eljarasjogi helyzetét, még azon az aron
is, hogy az allamigazgatasi szervekre bizonyos tébbletfeladatok harulnak
- keresni kell azokat a megoldasi modokat, melyek az dgyfelek jog- és
érdeksérelme nélkil kénnyitik az allamigazgatasi szervekre haruld eljarasi
terheket.
ldézek az V. fejezetben ismertetésre kerll6 szakért6i megkérdezés egyik
interjualanyanak véleményébdl (2003. oktdber — 2004. aprilis): ,A tajékoztatas
elégtelenségén tul — amely altalanosan jellemzi kdzigazgatasunkat — gyakori

jelenség az informacio visszatartasa is az dllampolgarok iranyaban.”

Van, aki mar korabban is ,marketinges fejjel” gondolkodik.

,Ugyfélcentrikus-e az Ugyintézés? -kérdezi dr. Balassa L&szI6®, aki a
szemelygépkocsik tulajdonvaltasanak hatdsagi bejelentését mutatja be. Az akkor
érvényes elbirasok szerint ennek Iépései a kdvetkezok:

1. Az adasvételi ligylet megkdtése utan vevd és eladd egyltt keresi fel az
illetékes rendérhatdésagot és toltik ki az NR-1452. sz. nyomtatvanyt
(alruhazas bejelentése, részletes személyi és miiszaki adatokkal).

2. A vevd ezutan az illetékhivatalba megy, ahol a hengerrtartalom alapjan
kivetik az atirasi illetéket.

3. A kapott csekken a postan befizeti a kivetett 6sszeget.

4. A befizetést igazolé szelvényt visszaviszi az illetékhivatalba, hogy a
renddrségrél athozott nyomtatvanyon a tisztvisel6 igazolhassa az illeték
befizetését.

5. A rendb6rhatésagra visszavitt lappal jogosultsagot szerez, hogy a

forgalmi engedélybe adatait, mint 0j tulajdonosét bejegyezzék.

?6 dr. Balassa Lészl6 [1974]: Ugyfélcentrikus-e az tigyintézés?, Allam és Igazgatds, marcius
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Kiegészit6 kdtelezettségek (eladdnak és vevének kildon-kildn!):
- bejelenteni az |. foku addéhatésagnak a gépkocsi eladasat
(megvételét)
— irasban bejelenteni ugyanezt az Allami Biztositonal
- ha a gépkocsiban radié is van, a tulajdonosvaltast atjelenteni a
Postan
A cikk szerzbje ezutan tételesen levezeti a hatalyos jogszabalyokbdl az eljaras
térvényességét, majd javaslatot tesz a célnak épplgy megfelels egyszerisitésre.

Ugyfélelégedettség vizsgalatara is talaltam példat. Dr. Halmos Laszl6 és dr.
Tamas Jozsef egy, a hatésagi tevékenységre vonatkozd kézvéleménykutatas
eredményeit ismertetik az Allam és lgazgatas c. folydirat hasabjain?’.

Kiindulépontjuk, miszerint ,minden akta mogbtt ott van az ember is” — ma is

megallja helyét (legfeljebb a bevezetésben nem az MSZMP X. kongresszuséra,

hanem az Eurdpai Uni6 valamely iranyelvére hivatkoznank..)
A vizsgalat 1725 — lgynemek ardnyaban Osszevalogatott — postan kiklldott,
anonim modon kitéltheté kérdéiv tapasztalatait 6sszegzi. (Visszaérkezési arany:
37,2%). Nem emlitve, hogy a nem valaszolok koz6tt esetleg més lehet az
elégedettségi szint, a visszakuldott kérdbivek alapjan a szerz6k megallapitjak,
hogy a lakosok alapjaban véve elégedettek a tanacsi (igyintézéssel,
elmarasztald vélemény inkdbb az Ugyfél szempontjabdl negativ hatarozattal
zaruldknal szuletett.
Kritikus észrevételt azonban az elégedettek is megfogalmaztak; ezek
leggyakrabban

- azugyintézés atfutasi idejére,

- afelelétlen igérgetésekre (lakastigyben),

- felesleges iratok pétldlagos beszereztetésére illetve

- az irasbeli hatarozatok nehezen értheté szévegezésére vonatkoztak.

Erdekességként jegyzik meg a cikk iréi, hogy a legtébb ,egyéb” észrevétel az
dgyfélfogadas rendjéhez kapcsolodott. (A kdzvéleménykutatast Gydrben,

Sopronban és Mosonmagyarévaron végezték.)

7 Dr. Halmos L. — Dr. Tamds J. [1973]: A hatésagi munkdra vonatkozé kozvéleménykutatds tapasztalatai,
Allam és Igazgatds, majus
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Egy masik vizsgélat az Ugyintézés folyamatat vette gércsé ald, szintén a tanacsi
szerveknél?®,
A vizsgalatot részben a hataskoérdecentralizalds (helyi tanacsokhoz utalt
ugynemek) részben az a kérilmény indokolta, hogy ,.. a tarsadalmi, és bizonyos
vonatkozasban a gazdasagi viszonyok, amelyek kdzoétt az (gyintézés zajlik,
bonyolultabba valtak.?®” A korabbi fellilvizsgalatoktél eltéréen ezittal az tigyintézés
mikéntjére helyezték a hangsulyt, és Ugycsoportonként, folyamatédbran kévették
veégig az akta utjat.
Kideriilt, hogy az ugyintézés rendkivill bonyolult és nehézkes, amit a
kdvetkezd tényez6k egylttes hatasanak tulajdonit a szerzé:

- az lgyintézés elemeinek sorrendje gyakran nem logikus

- az adatok, bizonyitékok beszerzésével nagyon sok idd telik el

- rendkivdl ritka az un. ,rdvid utas” Ogyintézés, amikor az Ugyintézé mas

hatésagtél vagy tanacsigazgatasi szervi6l kézvetlenil szerez be
informaciot, ezzel szemben
- gyakran eléfordul, hogy olyan adatot is beszereztet, vagy megkeresést ad
ra ki, ami egyebként altala ismert, vagy mas nyilvantartasbdl
rekonstrualhatd (pl. allami gondozasba vétel esetén szlletési anyakdnyvi
kivonat).
Kbvetkezmény: az ligykezelési mozzanatok szama az érdeminek 4-6-szorosa .
Raadasul — nem védve a ,mundér becslletét” — a cikkir6 azt sem hallgatja el,
hogy a folyamat adminisztralasa fontosabb, mint a cél megvalodsitasa; s az
dgymenet végén is a meghozand6 hatarozat megtamadhatatlansaga élvez
elsébbséget a moégoétte huzddd probléma megoldasaval szemben..
Véleménye szerint a sok Ugykezelési mozzanat hatterében nem ritkan az
igazgatasi szerv ,hallgatasa” rejtézik: az lgyintézes, amely valamely oknal fogva
dénteni nem tud, elfekteti az (gyet. (Rdadasul a térvényben el6irt 30 napos
tgyintézési hataridé is mindig Ujraindul.)
A tisztvisel6k védelmében a szerz6 hozzateszi: tul kusza és burjanzé a joganyag,
amire az Uugyintézéknek hagyatkozniuk kell, s raadasul az &llampolgarok
tajékozottsaga sem megfeleld.

** Dr. Pécsviradi Janos [1973]: Ugymenetvizsgilatok tapasztalatai, Allam és Igazgatds, augusztus
29 .
(i.m. 742.0.)
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Osszességében azonban nem azt nehezményezi — amit pedig szintén megallapit
— hogy a tanacsi szerv a joger6s hatarozattal gyakorlatilag lezartnak tekinti az

tgyet, s teljesitését, végrehajtasat ritkan ellenérzi — hanem a munkaszervezés

hianyossagait tekinti a bajok gydkerének. (Ami raadasul nem csak az tgyfélre, de

az Ugyintézdre is tObbletterheket rd.)

Erre vezeti vissza azt a felismert problémat is, hogy az allampolgarokkal valo
érintkezésben, felhivasokban és hatarozatokban sokszor kifogasolhato
megfogalmazasok szerepelnek, s csak kevés helyen készitenek egy-egy tipikus

dgycsoportra vonatkozd irdasos tajékoztatét vagy beadvanymintat — noha ez

kdnnyitené az Ugyintézeést is..

Meglatasa szerint a fellgyeleti szervek sem ismerik eléggé az (igyintézés
eredményességét, mivel legtdbbszdr a statisztikai adatok (lgyiratszam,
ugyfélforgalom) alapjan itélik meg azt; konkrét ligyeket pedig csak esetenként, s
foként akkor vizsgalnak, ,..ha a tarsadalmi szervezet vagy az allampolgar
kilénb6z6 forumokon kell6 nyomatékkal tarja fel az Gigyintézés tényleges
vagy vélt fogyatékossagait.>*”

A cikk legfigyelemreméltobb megaéllapitasa, hogy a tanacsi lgyintézének — az
anyagi — eljarasjogi — lgykezelési szabalyok mellett — eljarasa hogyan-jara is

figyelnie kell, melyhez viszont nélkilézhetetlen a (legalabb) keretjelleggel ol

hasznosithaté médszerek kHzreadasa.

Tébb, mint 20 év elteltével nem igazan érzékelhetd valtozasokrol arulkodik Géndor
Andras cikke®'.

O-szociologusként—a kdzigazgatasi intézményekben mikodtetett
tgyfélszolgalatok kommunikacicjat és az ezekben el6forduld konfliktustipusokat
elemzi.

Megallapitasa szerint a konfliktusok moégoétt értékvitak (segély vagy munka),
interperszonalis (ellenszerv) vagy informacios problémak allnak. Ez utébbi vezet

az un. ,éles” konfliktusokhoz, melyekkel szerinte az Ugyfélszolgalati munkaban
mindig szamolni kell. Ellenszere a megfelelé — féként irdsos — tajékoztatas, ami
viszont szoros kapcsolatot feltételez pl. az 6nkormanyzat és kornyezete:

valasztdpolgarok, cégek, szervezetek k6zott.

30
(i.m.:743.0.)
' Gondor A. [1995]: Ugyfélszolgalat a kozigazgatds intézményeiben, Magyar Kozigazgatds, 1. szam
36



A strukturalis gondokat térbdl és idébél eredezteti (az Ugyfélszolgalat nem akkor
és ott elérhetd, ahol arra szilkség lenne) — de kitér a megfeleld helyiség és

felszereltség szerepére, valamint a parhuzamos (személyes és telefoni)
ugyintézés kedvezétlen hatdsaira is az Ugyfélszolgalat eredményességében /
megitélésében.

Veégul az érdekellentéteket, mint konfliktusforrast elemezve, arra a kdvetkeztetésre
jut, hogy ,... ha valakinek a tartalomhoz, a lényeghez fiz6d6 szandékait nem
tudjuk kielégiteni, akkor az eljdrashoz f(iz6dd érdeke 6riasi mértékben megné.?”
(Vagyis szamitsunk ra, hogy a ,vesztes” évast emel..)

A pszichikai elem hasonldéan fontos: nem mindegy, hogyan ,csomagoljak” az
ugyfél szamara az elutasitast!

Osszefoglalasul Génddr Andras kiemeli: a személykézpontusdg az ligyfélszolgalat
muikddéseben nem csupan empatiat igenyel, de a nem verbalis kommunikacio
tudatositasat és az Ugyintéz6k kompetenciajat is az adott témakban.
Eszmefuttatasanak marketing szempontbdl talan legérdekesebb része annak
kifejtése, miként jarul(hat) hozza az ligyfélszolgalati iroda belsé kialakitasa a
kommunikacié eredményességéhez. (A puliszerli elrendezés ,véddbastya”,
melyt6l Ggyfél és lgyintéz6 egyarant szenved; a sajat irbasztalnal t6rténé fogadas
sem szerencsés: ,nem vagy fontos” — Uzenete van; ezért leginkabb a

targyaloasztalos megoldast javasolja.)

Kifejezetten marketing megfontolasokkal Zupké Gabor, a tanulmany megirasakor
Budapest, XIX. keriilet polgarmesterének irasaban talalkoztam*?.
O a tandcsibol 6nkorméanyzativd avanzsalt helyi kézigazgatissal vald
elégedetlenség f6 okaiként emliti (a reformok lassusaga, a blrokracia és az
~egyenszolgéaltatasok” mellett), hogy
- a koézintézmények program- és kéltségorientaltak az Ugyfélkbézpontusag
helyett
- a kézszolgaltatasok nem igazodnak elég rugalmasan a polgarok eltéré
igényeihez

32
(i.m.:61.0.)
3 Zupké Gabor [1996]: Uj kihivasok elétt az (6n)kormédnyzatok, Magyar Kozigazgatds, 1. és 5. szdm
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igy mas, Gj, versenyszfératél ,kdlcsdndzhets” modszerek kdzott indokoltnak latja
marketing modszerek alkalmazasat is, els6sorban a helyi tarsadalom
elvarasainak megismerésében.

Késdbb, a kdézfeladatok ellatasa soran bizonyithatdé hasznossagukat taglalja,
elséként hasznéalva a marketinget a mai értelmezésben.

Az akkor mar tobb évre folyd kormanyzati reformokrol szélva az el6készités
elséként megvélaszoland6 kérdéseinek tekinti a telepilések dnkormanyzatainal,

hogy
- milyen szolgéltatasokat lat el — kételez6 vagy nem kételezd jelleggel, és

- milyen szinvonalon biztositja, illetve kivanja biztositani?

Az ehhez kot6dd tervekhez — meglatasa szerint is — szikséges a helyi polgarok
véleményének ismerete, hiszen a helyi tarsadalom alkotia az (én)kormanyzat
szolgaltatdsainak piacat. Attekintve a marketing fogalom kilénféle definiciéit ugy
talalja, hogy a marketing alkalmazasa nem csak a piaci szféraban lehetséges.
Példakat is sorol, amikor az 6énkormanyzatnak sziiksége volna ra:

- amikor egy-egy program beinditasarél (leallitdsarol, maodositasardl)

dontenek
- amikor kivalasztjak egy uj kdzintézmény helyét
- amikor megallapitjadk (mddositjak) valamely kézszolgaltatas dijat

- amikor sajtétajékoztatét tartanak.

Ertelmezi a ,termeléskdzpontisag” illetve a ,piackdzpontisag” fogalmat a
kormanyzati mikédésben (elébbinek az ,olajozott” mikddés fenntartasa a célja,
utébbinak az Utgyfelek valtozé igényeihez igazodd kdzszolgaltatas biztositdsa) és
kisérletet tesz a 4 eleml marketing mix koézszolgalati szférara térténd

adaptalasara.

Felhivja a figyelmet azonban azokra a kiilénbségekre is a versenyszektor és
a kormanyzati k6zott, amelyek korlatozzak netan kizarjak a marketing
modszerek valtoztatas nélkiili alkalmazasat. llyenek kiléndsen:

- az eltérd célok és szabalyozas

- az eltérd célcsoport(ok)

38



- eltérd kockazatvallalasi hajlandésag / lehetdség

- az eltérdé motivacios rendszer
Az iras legizgalmasabb felvetése a ,demarketing’, azaz igény-menedzsment
alkalmazasi lehetésége a kdzigazgatdsi gyakorlatban (erre a magyar nyelvi
szakirodalomban azéta sem talaltam reagalast)!
Végll a megval6sitas szakmai — pénzlgyi el6készitése mellett a marketing
modszereket alkalmazni tudd kézszolgélati szakemberek hianyéat is megallapitja.

Osszefoglaléan azt mondhatjuk, hogy az dgyfélbardt szemlélet nem csak a
fejlett ,nyugati”, de buvopatakként a magyar kézigazgatasban is évtizedek
Ota jelen van (legfeliebb masként hivtak). A marketing gyakorlatara — illetve
hianyat feltar6 elemzésekre — is talalunk példakat: az angolszasz orszagok illetve
kontinentalis Eurdpa ,Public Sector Management’-jébdl tébbet, a honi -részben a

szocialista érabdl, részben a rendszervaltozast kbvetd évtizedbdl- néhanyat.

Az ezekbdl levonhato kdvetkeztetések:

- szikség van a marketing szemléletre a koézszféra stratégiai
menedzsmentjében (MIT szolgaltassunk és KIKNEK? Milyen szinvonalon
és arstratégiaval? Hova telepitsik, s hogy biztositsuk a hozzaférést?
Hogyan kommunikaljunk kilsé — belsé kérnyezetlinkkel?)

- a marketing eszkoztar jol alkalmazhato (lenne) a kézigazgatasi szervek
napi gyakorlataban — Id. igényfelmérés és elemzés, Ugyfélszolgalatok
muikddésenek megszervezése, klldnféle tajékoztatok, Ggyfélelégedettség

mérése.
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V. Primer kutatas

V.1. Céljai
1.1. Altaldnos cél: annak vizsgalata, meghosszabbithaté-e a marketing személet

a mai magyar kdézigazgatasban, valamint annak feltdrasa, milyen marketing
eszkdozoket hasznalnak a telepllések Onkorményzatai Ugyfélszolgéalati
tevékenységuk soran.

1.2. Specifikus célok:

a.) a szemléletre vonatkozéan annak megismerése, hogyan latjak a kdzigazgatas
prominens személyiségei (opinion leaderei) a két szakterilet 1étez6 és lehetséges
Osszefliggéseit, milyen akadalyait illetve elémozdithatdé tényezdit vélelmezik a
marketing szemlélet elterjedésének?

b.) az dnkormanyzatok marketing gyakorlatara vonatkozéan annak megallapitasa,
mennyire ,Ugyfélbarat” az tigyfélszolgalatok tevékenysége, ezt milyen eszkdzdkkel
érik el s az Ugyfélkdzpontu mikédés milyen szerepet kap az Ugyfelek
elégedettségében?

V.2. A kutatas moédszerei
A kutatassal az — akar csak csirajaban — marketing szemléletl gondolkodasmaéd,

a ,piaci” szempontok figyelembe vételének megnyilvanulasai a kdzigazgatas
nemzetkdézi és hazai szakirodalmaban illetve az ezek segitségével nyomon
kdvethet6 gyakorlat feltarasara vallalkoztam.

Mind az altaldnos, mind pedig a specifikus célok eléréséhez alkalmaztam
szekunder és primer kutatast is, természetesen eltér6 mértékben. A marketing
szemlélet meghonosithatésaga esetében nagyobb szerep jutott az
irodalomkutatasnak; a primer modszer elsésorban a mai magyarorszagi
viszonyokra vonatkoztatast szolgalta.

Az o6nkorményzatok (gyfélszolgalati tevekenységének marketing eszkdzeinél
szekunder forrast inkdbb a nyugat-eurdpai, illetve amerikai tapasztalatokra
talaltam (local government); a fellelt két hazai kutatas bar frissek, csak bizonyos
vonatkozasban alapozhattak meg sajatomat, minthogy mas céllal és aspektusbdl
késziltek.
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A szakirodalom kutatasat magyar €s angol nyelven, hagyomanyos (nyomtatott) és
elektronikus adatbazisokbd6l végeztem. Ezek eredményének ismertetése és
feldolgozasa a ...lII. és IV. fejezetekben torténik.

A primer kutatdas modszere a marketing szemléletre vonatkozb6an szakért6i
véleménykutatas, személyesen bonyolitott mélyinterji eszkdzével tértént. A 15
megkérdezettet Ggy valasztottuk ki, hogy a minta a kdzigazgatas iranyitasanak
kOlénb6z6 szintjei és nagyobb, jellemzé terlletei szempontjabdl egyarant
megfeleld keresztmetszetet biztositson. Fontos szempont volt ezen tulmenden a
szakember ralatasa, tapasztalata és kompetencidja is.

Az lgyfélszolgalatok marketing eszkbzeit 2 fazisban vizsgaltam; az alabbi

jellemzdkkel.

Probakérdezés: 29 ligyfélszolgalati iroda, 2003. aprilis
- Gy6r — Moson — Sopron megye — Budapest — Hajdu — Bihar megye
- kulénféle (APEH, tarsadalombiztositasi, Onkormanyzati, féldhivatali,
ugyfélszolgalati irodak)
- telepllésszerkezettel aranyos megoszlas falvak és varosok kdzott
- mindharom megyei jogu varos , Budapesten egy belvarosi és egy kilsd

(csaladi hazas) kerilet
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Az érdemi felmérés: 250 6nkormanyzati ligyfélszolgalati irodara terjedt ki, az
5.sz. abra szerinti megoszlasban, illetve a févaros valamennyi kerlletére, 2003.
6szén

11. abra Statisztikai teriilet, ahol a megfigyelés tortént

0,69

6,21
16,55
12,41

14,48

28,97

20,69

O Kbzép Mo. (Bp, Pest)

m Kdzép Dunantul (Fejér, Komarom-Esztergom, Veszprém)
O Nyugat Dunantul (Vas, Zala, GyMS)

0O Dél Dunantul (Baranya, Somogy, Tolna)

B Eszak Mo (BAZ, Heves, Nograd)

m Eszak Alfold (Hajdu, SZSZB, JNSZ)

m Dél Alféld (Békés, Csongrad, BK)

12. abra Telepiilésfajta

11,03

33,10
o Falu

20,00 | Kdzség
O Varos

O Megyei jogu varos

35,86

42



A vélasztas azért esett az d6nkormanyzatok tgyfélszolgalati irodaira, mert

a telies kozigazgatds marketing szempontlu felmérése tébbszdrésen
meghaladna egy disszertacid kereteit

- viszonylag homogén (6sszehasonlithatd) mintara volt sziikség

- az oOnkormanyzatok a koézigazgatasnak az a terllete, amivel az

allampolgarok legnagyobb hanyada, taldan legkdzvetlenebbll és
leggyakrabban talalkozik

- mas agazatokhoz képest viszonylag nagy elemszamu minta biztosithato.
Az Ogyfélszolgalati irodak mikddtetése soran alkalmazott marketing eszkdzdk
felméréséhez a megfigyeléssel kombinalt személyes megkéerdezést alkalmaztuk,
kérdbiv és megfigyelblap segitségével. (A vizsgalatba — felkészitett és ellenbrzott
moédon — lll. és V. éves kdzgazdasz hallgatokat is bevontam, az egyidejl
adatfelvétel érdekében s a viszonylag nagy és fdldrajzilag szértan elhelyezkedd
mintaelemekre tekintettel.)
A megfigyelésre oktéber hé folyaman véletlenszerlien 1-1 olyan munkanapot
valasztottunk, amikor volt Ugyfélfogadas az adott irodaban. Szintén
véletlenszerlien — de becsiilt életkor és nem szerint az lgyeiket intézék kozli
aranyban. Kerultek kivalasztasra a megkérdezettek, kizardlag kifelé jovet.
Az alkalmazott kérdéstipusok: a mélyinterjuknal nyitott kérdések, az
ugyfélszolgalatok esetében leginkdbb — de nem kizardlag — félig nyitott kérdések,
a vizsgélat céljdnak megfeleléen és a valaszaddk elvarhatdé / feltételezett

szakértelmét is figyelembe véve.
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V.3. A kutatas eredményei

1. A marketing szemlélet
A megkérdezendd szakértbk mintajat 20 fére terveztem; ez a mintanagysag
kellden reprezentativ rétegzés — itt inkabb: keresztmetszet esetén, a kézigazgatas
mukodeési rendjének és hierarchikus strukturgjanak készdénhetben elegendének
tant.
A megkérdezettek személyének  kivalasztasanal kétféele  szempontot
érvényesitettlink, mint feltételt: az egyik az igazgatasban szerzett hosszabb
tapasztalat és érdemi ralatas; a masik, hogy kézigazgatasunk iranyitasa jelentés
terlletei képviselve legyenek a mintdban.
Az orszagrészek fejlettségének és tarsadalmi dsszetételének kildénbségeit a ,tUkor
— mobdszer” alkalmazasaval igyekeztem tekintetbe venni — pl. soproni jegyz6 —
nyiregyhazi jegyzd. A specidlis feladatokat ellatd szervek kdzil a masokbdl
markansan kulénbdzdk képviselbi keriltek be — pl. Kincstari Vagyoni Igazgatdsag.
(Nem készitettem viszont interjut fegyveres testllet vezetdjevel.)
A Kkérdéssort prébainterjuk soran teszteltem, majd ezt kbévetéen Kkerilt
véglegesitésre.
Felvezethetd kérdésként a szakértbk EU-s csatlakozasunkkal kapcsolatos
varakozdsait tudakoltam, minthogy az interjukészités id6szakaban (2004
tavaszan) ez kulénés nyomatékkal birt — s rdadasul feltételezheté volt, hogy a
megkérdezettnek errdl kelléen arnyalt, ugyanakkor megoszthaté véleménye van.
A valaszok mérsékelt derllatast tikroznek: egyetértést a helyi szint(
jogharmonizacio felgyorsuldsara vonatkozéan, egészségesnek itélt ,kényszert” az
egyuttmikodeési és dontési rendszer kialakitasat illetéen a kilénb6z6 szervek és
intézmények kdzott, sét a tdbbség ugy latja, az Eurdpai Unibtdl fuggetlendl is
halaszthatatlan modernizacio is lendiletet kap.
(Szkepticizmus tapasztalhatd viszont a regiondlis kdzépszint kivanatos, am
kérd6jeles megvalositasat illetéen.)
A marketing fogalmanak kdz0s tisztazasa utdn kérdeztem ra az ilyen szemlélet

meglétére mai kdzigazgatasunkban.
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13. abra Mennyire jellemzi marketing szemlélet mai kdzigazgatasunkat?

o1
m2
O3
04

1: egyaltalan nem jellemzi (20%)

2: nem jellemzi, de nincs is Iétjogosultsaga (20%)
3: csak nyomokban fedezhet6 fel (20%)

4: t6bb biztatdo kezdeményezést lathatunk (40%)
0%: jellemzének mondhatjuk

A ,Személyes véleménye szerint lenne-e létjogosulisaga és hol?” kérdésnél a
spontan emlitések elfogytaval potencialis terlleteket soroltam fel — 6sszesen 10-et
— melyekkel az interjualany vagy egyetértett, vagy sem — illetve pontositott. Az
eredmény: mindenki szikségesnek itélte a marketinget az allampolgarokkal valo
kapcsolattartasban és a kbzszolgaltatasokban — viszont egyetlen megkérdezett
sem valaszolta, hogy egyaltalan nincs ra szikség. (Azok sem, akik az el6z6

kérdésre a ,nem jellemzi, de nincs is Iétjogosultsdga” valaszra voksolt.)

A kovetkezd kérdés a létez6 marketingre vonatkozott (a probainterjukon
nevesitettem is egyes intézményeket). A valaszokban a spontan emlitések kdzott
a Gazdasagi Minisztérium szerepelt legtdbbszér a Széchenyi Tervvel
Osszefliggésben pozitiv példaként, de tébben kiemelték a helyi lakossagi férumok,
mint helyes és eredményes kezdeményezés szerepét is.

Az dsszesitett — spontan és emlitésre értékelt valaszok megoszlasat Likert skalan

mutatom be.
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14. abra Marketing jellegii tevékenységek értékelése

A
v

(A Likert skala fokozatai és azon elhelyezend6 intézmények egyedi értékei:
(-5): csapnival6é — Féldmdvelési és Vidékfejlesztési Minisztérium

(-3): gyenge — APEH; Egészségligyi €s Szocialis Minisztérium

(-1): inkabb rossz, mint j6 — kormany

0 :senemrossz, se nem j6 — Tarsadalombiztositas

1 :(j6) kezdeményezései vannak — MeH énkormanyzatok

3 :egészjo: Gazdasagi Minisztérium, egyes varosok teleptlésmarketingje
5 :kiemelkedden j6 — Szerencsejaték Fellgyelet)

Egészséges szelektivitdst mutat a ,Hol lenne ra szikség az emlitetteken
tilmenden?” kérdésre kapott valaszhalmaz. Abrazolni nehéz volna, minthogy a
szakeértbk velemenye — értheté mddon — olykor egymasnak is ellentmondott.
Jellemzd valaszok:

- szinte mindenditt (beleértve a birdsagokat és a rendérséget is)

- mindendtt, ahol ,alkudni lehet” (mérlegelési lehetdség van)

- atelepllések dnkormanyzatainal feltétlentil (kbzvetlen kapcsolat)

- a korméanyzati kommunikacidban
Visszatérve az Ugyfélkdzpontu szemléletre: végezetil az ennek meghonosodasat,
elterjedését leginkabb akadalyozo, illetve azt elbdsegité tényezdkre kérdeztem ra.
Végezetul kiemelném, hogy a megkérdezett szakérték mintegy kétharmada
hangsulyozta: a marketing nem helyettesitheti kézigazgatasunk
elodazhatatlan modernizacidjat.
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15. abra A marketing szemlélet meghonosodasat kdzigazgatasunkban

GATLO ELOSEGITO
tényezbk

- az el6irt tancrend” - feltlrdl jovo”

(eljarasrend) kezdeményezés

- belsé igény hianya -elhatarozas,

szemléletvaltas

-nincs statusz ** - a kételez6 tovabbképzés
marketingesre s . .

g részére tenni a marketing
ismereteket

- nem ismerjuk a - .emberkezel8” készség
kdzbnseég igényeit , )
g 'geny fejlesztése

- hidnyzik a motivacié - mindségkdzpontu
szemlélet
- szakmai ,pridség” - civil ,nyomas”

- hianyz6 6tletek, program

2. Az ugyfélszolgalati irodak megfigyelésénél abbdl a marketing axiomabdl
indultam ki, hogy a témak (szolgaltatas) minden elemével kommunikal —
ha nem is egyforma mértékben, nem kizar6lag tervezetten és
természetesen nem is azonos modon. Az Ugyfél véleményének
kialakulasaban — mas-mas aranyban ugyan — de fogadasanak kériiményei
vagy a varakozasi idd éppugy kdzrejatszanak, mint az Ugyintézé modora
vagy az elintézés érdemi volta. /Sajat korabbi tapasztalatai, pillanatnyi
lelkiallapota, az Ugy szubjektiv fontossaga és sajat személyisége sem
hagyhatok figyelmen kivil — ezek azonban nem tartoznak vizsgalatunk
targyahoz./

A szolgaltatdsmarketinget kozelebbrdl ismerdk /Lovelock, Bittner, Veres
Zoltan/ abban is egyetértenek, hogy a marketing — mix tébblet — elemei —
tehat az emberi tényez6, a targyi kdrnyezet és a szolgaltatas folyamata —
annal nagyobb szerephez jutnak a szolgaltatas min&ségének

megitélésében, ,minél kevésbé ért hozz4” az igénybevevo.

# Egyesek szerint nem tilos ilyen stitusz létesitése, més kérdés a fizetése.
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Kbzigazgatasi szolgaltatds esetén ehhez jarulhat még bizonyos negativ
beidegz6dés a Hivatallal szemben — amit j6 esetben kompenzélhat,
kevésbé szerencsésben felerésithet az alkalmazott stilus, indokolatlannak
tlind varakoztatas vagy tulzsuofolt helyiség.

A kutatas megfigyelés részében ezért a 6-7. ,P” (folyamat és targyi
kdérnyezet), illetve a 4. ,P’-bél (kommunikacid) a nem személyes, de

tudatos elemeket vettik szemugyre.

A folyamaton belul figyeltUk:
- az Ugyfélfogadas rendjét
- az ugyintézés szervezettségét és differencialtsagat
A targyi kérnyezet esetében:
- az Ugyfélszolgalati iroda elhelyezését (telepiilésen és éplleten belll)
- altalanos allapotat, technikai felszereltségét
A nem személyes kommunikacional:

- atjjekoztatds mddjat €s megfelelésségét

A kdvetkez6 eredmeényeket kaptuk:

a.) Az ugyfélszolgalati iroda elhelyezése és jellemzéi:
- az irodak tulnyomérészt /orszagszerte: 85,5%, Budapesten: 60,8%)
a telepllés vagy kerllet kézeppontjaban talalhatdk
- j6l megkdzelithetdk (85,5%, 82,6%)
- az egyes telepuléstipusok kdzo6tt e vonatkozasban nincs Iényeges

kildnbség
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100%

80%

60%

40%

20%

0%

16. abra Az iroda elhelyezkedése

Falu Kozség Varos Megyei jogu varos
0 lgy nem minésithets 18,75 0,00 17,31 6,25
| KilterUleten 18,75 0,00 0,00 6,25
o Kdézponti helyen 62,50 100,00 82,69 87,50

17. abra Megkozelithetéség (vidék)

O Mindenhogy (tdmegkéz|.,
autd, kerékpar, gyalog)

| Témegkozlekedéssel nem

- az egyes statisztikai régiok koézétt nagyobb a kilénbség, mint a

févarosi illetve a vidéki atlag koézétt (Del-Alfdldet az alacsony

elemszam miatt figyelmen kivll hagytam)
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18. abra Onallé épiilet-e? (vidék)

2,07

37,24

O Sajat éplletben

de nehezen
elkilonithetéen

m Masokkal egy éplletben,
de jol elkilonithetéen

0O Méasokkal egy éplletben,

19. abra Onall6 épiilet-e?

100% -
90% -
80% -
70% -
60% 1—
50% 1—
40% 1—
30% {—
20% 1—
10% +—
0% kozep | Kozep | N Dél | Eszak | Eszak
(l\)/zbép Duzgﬁﬁil Du);:i?ttil Dunantul l\/zloa AIbe'alld Det Affold
0O Masokkal egy épiiletben, de 0,00 0,00 7,14 0,00 0,00 0,00 0,00
nehezen elkilénithetéen
@ Masokkal egy éplletben, de jol | 33,33 83,33 64,29 50,00 57,14 62,50 100,00
elkllénithetéen
O Sajat épliletben 66,67 16,67 28,57 50,00 | 42,86 37,50 0,00
- az iroda méretének /rendeltetéséhez és igénybevételéhez

viszonyitott/ méretbeli
véaltozatossagot mutat

megfelelésége

teleplilésfajtanként

nagy
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47,83

20. abra Irodaméret (vidék)

52,17

21. abra Irodaméret (Budapest)

O A célnak megfelel
m Kicsi

O A célnak megfelel
m Kicsi
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az irodak altaldnos allapota — érzékelheté szorassal — vidéken
jobbnak mondhat6. A févaros keriletei kdzott észlelt kilonbség
Vi, 1X. ....... [,11.,XI1.,) ugyanakkor vélelmezheté volt.
Hasonloképpen nem okozott meglepetést (sajnos), hogy az irodak
felszereltségére vonatkozéan Dél-Dunantul illetve Eszak —
Magyarorszag képviselik (mint legjobban illetve legkevésbé
korszerlen felszereltek).

Az irodak feliratozasat tdébbnyire (vidék) illetve tulnyomoérész

(Budapest) elegendének és megfelelbének talaltuk

22. abra Az irodat jelzé felirat milyensége (vidék)

4,14 2,07

O Hegendd és megfeleld
35,86 m Megfeleld, de kevés

0O Hianyos

57,93 0O Nem megfeleld

23. abra Az irodat jelzé felirat milyensége (Budapest)

O Elegend6 és megfelel6
W Hianyos
0O Nem megfeleld
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Bar az egyes orszagrészek és telepuléstipusok kdzott elég nagy az eltérés.

24. abra Az irodat jelzé felirat milyensége

100%

90% | ]

80% |

70% |

60% |

50% |

40% |

30% |

20% |

10% |

0% - — - I
Kozép Mo. DﬁZﬁfm D%ljétiff’n Dur?::ltﬂl Eszak Mo. iﬁfﬁg Del Alfold

0 Nem megfelel 0,00 0,00 7,14 0,00 0,00 0,00 0,00
O Hianyos 0,00 0,00 744 | 1000 | 0,00 0,00 0,00
B Megfelels, de kevés 000 | 3333 | 2143 | 5000 | 7143 | 2917 | 0,00
B Hegendd és megfelelds | 100,00 | 66,67 | 6429 | 4000 | 2857 | 7083 | 100,00

25. abra Az irodat jelzé felirat milyensége

100%

90%

80%

70%

60% -

50% -

40%

30% H

20% H

10%

0% -

Falu Kozség Varos Megylei fogd
varos
O Nem megfeleld 0,00 0,00 0,00 6,25
O Hianyos 37,50 0,00 0,00 0,00
m Megfeleld, de kevés 62,50 10,34 40,38 37,50
O Begendd és megfeleld 0,00 89,66 59,62 56,25
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Végul a megfigyeléknek lehetéségik volt megfigyelblapon nem szerepld,
de a latottak alapjan fontosnak itélt jelenségek megemlitésére. A
févarosban dolgozok 84%-a, a vidékieknek azonban csak 17%-a élt ezzel a
lehetéséggel; az emlitésre méltbnak talal jelenségek azonban nagyon
hasonléak.

26. abra Egyéb, az elhelyezkedéssel kapcsolatos észrevétel

NV/NA 82,69
Pultos rendszer: a pultnal kiildik az Gf-et az egyes irodakba 1,92
Izlésesen elrendezett vardsarok 1,92
Frissen felujitott 1,92
Sz(kds, zsufolt 1,92
Nincs elég Uléhely 3,85
Kevés a kerékpartarold és a parkolo 1,92
kilén iroddban vannak a kiiolénb6z6 Ggyintézések 1,92
Az épiilet nincs feltlind helyen 1,92
Osszesen 100,00

b.) Az Ggyfélszolgalat folyamata:
A megfigyelt 250 Ugyfélszolgalati irodaban a fogaddo6rdk gyakorisaga a

[élekszammal er6sen korrelalt.

27. abra A fogadoorak gyakorisaga

100%

90%
70%
60%
50% .
40% -
20%

10%
0%

Falu Kozség Varos Megyei jogu varos
0O Csak egy nap 18,75 0,00 0,00 0,00
OH, Sze, P 37,50 20,69 34,62 0,00
m Bgy kivételével minden 18,75 20,69 23,08 25,00
munkanap
@ Minden munkanap 25,00 58,62 42,31 75,00
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28. abra A fogadoodrak gyakorisaga (vidék)

O Minden munkanap
m Egy kivételével minden
munkanap
54.48 OH, Sze, P
O Csak egy nap
29. abra Fogadoorak gyakorisaga
100%
90% - ]
80% -
70% -
60% -
50% -
40% A
30% -
20% -
10% +
%1 Kozép | Kozép | Nyugat Dél Eszak | Eszak D&l Aliakd
Mo. Dunantul | Dunantdl | Dunantal|  Mo. Alféld
O Csak egy nap 0,00 0,00 7,14 0,00 0,00 0,00 0,00
OH, Sze, P 33,33 16,67 7,14 50,00 28,57 0,00 0,00
m Egy kivételével minden | 0,00 33,33 21,43 0,00 28,57 50,00 0,00
munkanap
@ Minden munkanap 66,67 50,00 64,29 50,00 42,86 50,00 100,00
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30. abra A fogadooérak gyakorisaga (Budapest)

O Minden munkanap

m Egy kivételével minden
munkanap

31. abra A fogaddorak gyakorisaga

Minden munkanap

Egy kivételével minden munkanap

Bp.

l.ker.

X

Bp.

Il.ker.

Bp.

I1l.ker.

Bp.

IV ker.

Bp.

V ker.

Bp.

Vl.ker.

Bp.

Vil .ker.

Bp.

VIill.ker.

Bp.

IX ker.

Bp.

X ker.

Bp.

Xl.ker.

Bp.

Xll.ker.

X| X| X| X| X| X| X| X| X| X

Bp.

Xlll.ker.

Bp.

XIV ker.

Bp.

XV ker.

Bp.

XVl ker.

Bp.

XVIl.ker.

x| X| X| X

Bp.

XVlilL.ker.

Bp.

XIX.ker.

Bp.

XX.ker.

Bp.

XXl.ker.

Bp.

XXIl.ker.

Bp.

XXIIl.ker.
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A fogadddérak hossza mar arnyaltabb képet mutat, akar foldrajzi, akar
teleptiléstipusonkénti megoszlasban vizsgaljuk

32. abra A fogadoodrak hossza (Budapest)

4,35

13,04

@ Amikor nyitva van,
atlagosan napi 4 6ra

® Amikor nyitva van,
atlagosan napi 5-6 éra

O Amikor nyitva van,
atlagosan napi 7-8 éra

O Amikor nyitva van,
atlagosan napi 9 6ra

60,87

33. abra A fogadodrak hossza (vidék)

207- 207 4,14

o NV/NA

® Amikor nyitva van, atlagosan
kevesebb, mint 4 6ra

O Amikor nyitva van, atlagosan napi

44,14 4 6ra

O Amikor nyitva van, atlagosan napi
5-6 6ra

® Amikor nyitva van, atlagosan napi
7-8 6ra

O Folyamatosan
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34. abra A fogadéorak hossza

100% -

90% -

80% -

70%

60% -

50% -

40% -

30% -

20% A

10% 1

0%

Kézép

Nyugat

Dél

Kl?/lzo?p Dunant| Dunant  Dundnt Elf/lzoa.lk EASIff)?g Aﬁglld
ual ual ual

@ Folyamatosan 0,00 | 0,00 | 0,00 H 10,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00

m Amikor nyitva van, 66,67 | 33,33 | 42,86 | 60,00 | 0,00 | 66,67 | 0,00
atlagosan napi 7-8 éra

O Amikor nyitva van, 33,33 | 16,67 | 35,71 | 10,00 | 100,00 | 20,83 | 0,00
atlagosan napi 5-6 éra

O Amikor nyitva van, 0,00 | 50,00 | 14,29 | 0,00 | 0,00 | 12,50 | 100,00
atlagosan napi 4 6ra

m Amikor nyitva van, 0,00 | 0,00 | 7,14 | 10,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00
atlagosan kevesebb
mint 4 6ra

= NV/NA 0,00 | 0,00 | 0,00 | 10,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00
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35. abra A fogadodrak hossza

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Falu Kdzség Varos Meg)fel logu
varos
@ Folyamatosan 18,75 0,00 0,00 0,00
m Amikor nyitva van, 37,50 44,83 51,92 37,50
atlagosan napi 7-8 6ra
O Amikor nyitva van, 25,00 34,48 28,85 43,75
atlagosan napi 5-6 6ra
O Amikor nyitva van, 0,00 10,34 13,46 18,75
atlagosan napi 4 éra
@ Amikor nyitva van, 18,75 10,34 0,00 0,00
atlagosan kevesebb, mint
4 6ra
o NV/NA 0,00 0,00 5,77 0,00
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Fontos informacid, mennyire igazodik az Ugyfélfogadas ideje a szokasos
munkarendekhez?
(Elgondolkodhaté, hogy mig a févarosban ,nincs” ilyen iroda, a videéki

ugyfélszolgalatok >40%-a ilyen!)

36. abra A fogadoodrak idébeosztasa (Budapest)

@ Legalabb egy nap 16 éra
utan is nyitva van

W Tébb nap is nyitva van 16
Ora utan

37. abra A fogadodrak idébeosztasa (vidék)

14,48

O NV/NA

@ 16 dra utén soha nincs nyitva

44,83
0O Legaldbb egy nap 16 6ra utan is
nyitva van

0O Tobb nap is nyitva van 16 éra
utan
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A megyei jogu varosok esetében pedig akar szomorunak is nevezhetnénk,
hogy 2003-ban még létezett ilyen.

38. abra A fogadoorak idébeosztasa

100%

90% +—

80% +—

70% +—

60% -+

50% +—

40% -+

30% +—

20% +—

10% -+

0%

Kozép | Kozép | Nyugat | Dél Eszak | Eszak Dél
Mo. |Dunantdl| Dunantdl Dunantdl| Mo. Alfsld | Alfold

O Tébb nap is nyitva van 16 éra 33,33 0,00 21,43 10,00 0,00 25,00 0,00
utan
O Legaldbb egy nap 16 6ra utanis | 66,67 16,67 35,71 60,00 28,57 29,17 | 100,00
nyitva van
m 16 6ra utdn soha nincs nyitva 0,00 83,33 42,86 30,00 57,14 45,83 0,00
o NV/NA 0,00 0,00 0,00 0,00 14,29 0,00 0,00
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39. abra A fogadooérak idébeosztasa

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% - ——
Falu Kozség Varos Meg)iel logu
varos
O Tobb nap is nyitva van 16 éra 18,75 20,69 0,00 25,00
utan
O Legalabb egy nap 16 éra utan 0,00 55,17 36,54 43,75
is nyitva van
| 16 6ra utan soha nincs nyitva 81,25 24,14 57,69 31,25
o NV/NA 0,00 0,00 5,77 0,00

Az Ugyintézdk szama értelemszerlien az adott 6nkormanyzathoz tartozé
lakossaghoz, gazdasagi — szocialis helyzetéhez mérve informativ igazan —

a legnagyobb valtozatossag mindenesetre itt figyelheté meg.

40. abra Ugyintéz6k szama

100% | H -
80% | |

60% | - ] B
40% | — -

20% H .

0% -

Kozép DEOZ,e?, é\lyu’ga:t’ b D,el » Eszak | Eszak | Dél
Mo. ”f‘” u “”Ia” u “"f‘” U' Mo. | Alfeld | Alfsld

W Az lgyfelekkel 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 417 0,00

foglalkozéknak nemcsak ez a

feladata
O 12-14 16 0,00 0,00 7,14 0,00 0,00 0,00 0,00
m9-1116 0,00 0,00 7,14 0,00 0,00 0,00 0,00
m6-8f6 0,00 0,00 14,29 10,00 0,00 25,00 0,00
m5f6 33,33 16,67 7,14 0,00 28,57 0,00 0,00
O4f6 0,00 16,67 | 21,43 | 40,00 14,29 25,00 0,00
o3f6 33,33 0,00 14,29 0,00 28,57 16,67 0,00 62




41. abra Ugyintézék szama

o - H
s
st ]
40345
20 H
3
Falu kiizs &g W aros hegyei jogl waros
m Az gyfelddiel foglaboz ok nad 00 245 0,00 ano
nemcs 3 er a feladata
o 42- 1448 oo ooa 0,00 525
o111 fa 00 0,0 0,00 G225
O 53 3 00 0,00 1154 12,75
L Eat ] oo 10,24 1154 12,80
=N a5,25 10,24 2302 12,75
[mRcy ] oo B o= c] 1154 uin]u]
[= Rk 1 43,75 2,02 e s da) 25,00
42. abra Ugyintéz6k szama (vidék)
0,69 - o1
|2
ozfa
o4 o
1034
314 B5fa
OG-8
=3-11fd
22,76
oi12-1415
13,10
B Az lgyfelabdal foglalka z dknak nem
csak ez 3 feladata
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43. abra Ugyintézék szama (Budapest)

4,35 8,70

13,04

4,35

13,04

21,74

44, abra Ugyintézék szama

m2f6

m3f6

04f6

o5f6

m6-8f6

m9-1116

m12-14 16

O 156, vagy efolott

2f6 | 3f6 | 416 | 5f6 | 6-816 9-11 16

12-14 18

15 16, vagy ef6l6tt

Bp.

l.ker.

X

Bp.

Il.ker.

Bp.

I1l.ker.

Bp.

IV ker.

Bp.

V ker.

Bp.

Vl.ker.

Bp.

Vil ker.

Bp.

Vil ker.

Bp.

IX ker.

Bp.

X.ker.

Bp.

Xl.ker.

Bp.

Xll ker.

Bp.

Xlll.ker.

Bp.

XIV ker.

Bp.

XV ker.

Bp.

XVl ker.

Bp.

XVIl.ker.

Bp.

XVlil.ker.

Bp.

XIX ker.

Bp.

XX.ker.

Bp.

XXl.ker.

Bp.

XXIl.ker.

Bp.

XXIIl.ker.
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A sorra keriilés modja a lehetséges konfliktusok megel6zése érdekében
fontos része a folyamatnak.

Amennyire 6rvendetes, hogy ,behivassal” mar csak az Eszak — Alféldén
talalkoztunk, annyira arulkodd, hogy Budapest és ,vidék — Magyarorszag”
lenyegében forditott aranyban alkalmazza az érkezési sorrenden, illetve

sorszamozason alapulé rendszert.

45. abra Sorrakeriilés (Budapest)

I Erkezési sorrend
B Sorszamozas

46. abra Sorrakerilés (vidék)

@ Erkezési sorrend
| Behivasos rendszer

0O Sorszamozas
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Nemcsak az ugyfélkézpontusagrol, de a korszerliségrél is sokat mond a

mébd, ahogy kialakitjak tigyfél és tigyintéz6 talalkozasi pontjat.

E vonatkozasban a févaros elénye elvitathatatlan.

47. abra Talalkozasi pont kialakitasa (Budapest)

86,96

O Pultos, ablak nélkul
B Nincs elvalasztoé elem

48. abra Talalkozasi pont kialakitasa (vidék)

4000

o MM

m Taldabl

o Aasztikfall, miaszal

o Puhos=s,

B Mncs elvalasztd elem

ahns

ablak nélkil
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Az Ugyintézés differencialtsaga cimszd alatt azt vizsgaltuk, mennyire
mukddik munkamegosztas alapjan az tugyfélszolgalat?

E tekintetben a helyzet kedvezd, s6t a falvakban inkdbb, mint a
varosokban.

49. abra Ugyintézés differencialtsaga (Budapest)

4,35

O Az Ggyintézé
mindennel foglalkozik

B Minden Ugyintéz6nek
van sajat témakore

O Egy probleméaval tébb
Ggyintézé6t is fel kell
keresni
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50. abra Ugyintézés differencialtsaga

Az Ugyintéz6

mindennel foglalkozik

Minden Ugyintézének

van sajat témakore

Egy problémaval tébb

Ugyintézét is fel kell

keresni

Bp.

|.ker.

Bp.

Il.ker.

Bp.

11l.ker.

Bp.

IV .ker.

Bp.

V.ker.

Bp.

Vl.ker.

Bp.

Vil .ker.

Bp.

Vil ker.

X | X X[ X[ X| X| X| X

Bp.

IX.ker.

Bp.

Xker.

Bp.

Xl.ker.

Bp.

Xll.ker.

Bp.

Xlll.ker.

Bp.

XIV ker.

Bp.

XV ker.

Bp.

XVl.ker.

Bp.

XVl ker.

Bp.

XVlilL.ker.

Bp.

XIX.ker.

Bp.

XX ker.

Bp.

XXl .ker.

Bp.

XXIl.ker.

Bp.

XXlllLker.

x| X| X| X
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51. abra Ugyintézés differencialtsaga (vidék)

O Az lgyintéz6 mindennel
foglalkozik

B Minden Ggyintéz&nek van sajat
témakére

O Egy problémaval tébb Ggyintéz &t
is fel kell keresni

52. abra Ugyintézés differencialtsaga

100% -
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% P s
Falu Kbzség Varos Megyfel Jogd
varos
O Ugyintézés differencialtsaga 0,00 10,34 0,00 0,00
Egy problémaval tébb
Ugyintézét is fel kell keresni
m Ugyintézés differencialtsaga 81,25 86,21 63,46 87,50
Minden lgyintézének van sajat
témakore
@ Ugyintézés differencialtsaga 18,75 3,45 36,54 12,50
Az (igyintéz6 mindennel
foglalkozik
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Kivancsiak voltunk, mitél fligg elsésorban az 71-1 dgyfélre forditott id6? A
targytol, az Ugyintézétél, az Ggyféltél vagy mindharomtdl kdzel azonos
aranyban? Az Ugyintéz6k javara legyen mondva a megfigyel6k egyetlen
esetben sem lattak ugy, hogy ez az id6 rajtuk mulna! Sét, Budapesten a

lehetséges 4 valaszbodl csak kettd kapott szerepet, kdzel azonos aranyban.

53. abra Mitél fligg a hossza (Budapest)

43,48 O Foként a targytol fiigg

B Mindharom azonos mértékben
56,52 befolyasol

54. abra Mitél fligg a hossza (vidék)

O NV/NA

| Foként a targytol fligg

O Foként az gyféltdl figg

0O Mindharom azonos mértékben
befolyasol
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(Ez a pont sem fdldrajzi, sem teleplléstipusonkénti megkdzelitésben nem
mutatott Iényeges kulénbségeket.)

Végul — természetesen — az sem ké6zé6mbods az Ggyfélszolgalat megitélése
szempontjabdl: mennyi a ténylegesen egy-egy Ugyfélre forditott id6? Ez
orszagosan legnagyobb aranyban ,11-20 perc’ k6zé esett — ami azért
atlagnak akkor sem kevés, ha vannak bonyolultabb lgyek és nehezebb

felfogasu Ugyfelek is.

55. abra Az uigyintézés hossza (Budapest)

8,70

@ 0-10 perc
m 11-20 perc
O021-30 perc
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56. abra Ugyintézés hossza

0-10
perc

11-20

perc

21-30

perc

Bp

. L.ker.

X

. ll.ker.

Bp.

Il.ker.

Bp.

IV ker.

Bp.

V ker.

Bp.

Vl.ker.

Bp.

VIl ker.

Bp.

VIl ker.

Bp.

IX.ker.

Bp.

X.ker.

X X| X| X X| X| X| X

. Xl.ker.

Bp.

Xll ker.

X

Bp.

Xl ker.

Bp.

X1V ker.

Bp.

XV ker.

Bp.

XVl.ker.

Bp.

XVll.ker.

X X| X| X

Bp.

XVl ker.

Bp.

XIX.ker.

. XX ker.

Bp.

XXl ker.

Bp.

XXl ker.

X| X| X| X| X

Bp.

XXIlll.ker.
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c.) Az emberi tényezé6

Hangsulyozni szeretném, hogy itt a megfigyel6k észlelésérél van sz6: mind
az Ugyintéz6k megjelenésére, mind pedig modordra vonatkozban. (Az
tgyfelek ezzel kapcsolatos észrevételeit a d.) pontban ismertetem.)

Az (gyintéz6k kilsé megjelenésének jellemzésére 3 valaszlehetéséget
biztositott a megfigyelélap: formaruha (egységes 06lt6zék), a ,szokasos”
irodai 6lt6zék (kosztim vagy szoknya, elegansabb blazzal), illetve utcai
viselet (ezzel az el6z6 szinvonalat el nem érd 6ltézetet definialjuk).
Eredmény: formaruhdt egyedil a févaros XXII. kerlletében talaltunk” a
szokésos irodai 6ltozék viszont inkabb jellemzi a videki, mint a févarosi

ligyfélszolgalatokat.

57. abra Ugyintézé megjelenése (Budapest)

4,35

O Formaruhaban

B Szokasos irodai
Oltozékben

O Utcai viseletben

65,22
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58. abra Ugyintézé megjelenése

Szokésos irodai Utcai
Formaruhaban | 61t6zékben viseletben

Bp. l.ker. X
Bp. ll.ker. X
Bp. lll.ker. X

Bp. IV.ker. X
Bp. V.ker. X

Bp. Vl.ker. X
Bp. Vll.ker. X
Bp. Vlll.ker. X
Bp. IX.ker. X

Bp. X.ker. X

Bp. Xl.ker. X

Bp. Xll.ker. X
Bp. Xlll.ker. X

Bp. XIV ker. X
Bp. XV ker. X
Bp. XVl .ker. X
Bp. XVll.ker. X
Bp. XVlll.ker. X
Bp. XIX.ker. X
Bp. XX ker. X

Bp. XXl .ker. X
Bp. XXll.ker. | X

Bp. XXIll.ker. X
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59. abra Ugyintézé megjelenése (vidék)

O Szokasos irodai 6ltdzékben
m Utcai viseletben

60. abra Ugyintézé megjelenése

100% -
90% |
80% |
70% |
60% |
50% |
40% |
30% |
20% |
10% -
00/0 7 K-- 7 N DII
Kozep D°§§5t Dyl:mgitt D nismt Eszak | Eszak | Del
Mo. |-Y" ur ur Mo. | Afsld | Afsld
ul ul ul
m Utcai viseletben 3333 | 000 | 21,43 | 60,00 | 1429 | 417 | 0,00
B Szokésos irodai 6ltozékben | 66,67 | 100,00 | 78,57 | 40,00 | 85,71 | 9583 | 100,00

Talan az 6nkormanyzati munka presztizsét is mutatja a teleplléstipusok

k6zo6tt e tekintetben tapasztalt — elég egyértelmi tendencia.
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61. abra Ugyintézé megjelenése

100%
90% H

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Falu Kbzség Varos Megyei jogl varos
@ Utcai viseletben 56,25 44,83 23,08 0,00
O Szokasos irodai 6ltozékben 43,75 55,17 76,92 100,00

Az Osszkép szempontjabdl az Ugyintéz6 stilusa természetesen sokkal
fontosabb, mint 0&ltézete. Erre vonatkozbéan szintén 3 jelzé6 kdzll
valaszthattak a megfigyel6k: targyszerl, udvarias illetve lekezelé. A kapott
eredmények igen szépek — kar, hogy valdsagértékiket torzitja: kiléndse
kisebb teleplléseken a megfigyeld nem maradhatott ,inkognitéban”.

62. abra Ugyintézé modora (vidék)

48,97 @ Udvarias

51,03

W Targyszerl
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63. abra Ugyintézé modora (Budapest)

4,35

64. abra Ugyintézé modora

O Udvarias
B Targyszerd
O Lekezeld

Udvarias

Targyszer(

Lekezel6

Bp

. L.ker.

X

Bp.

Il.ker.

Bp.

I1l.ker.

Bp.

IV ker.

Bp.

V ker.

Bp.

Vl.ker.

X| X| X| X

Bp.

Vil ker.

Bp.

VIll.ker.

Bp.

IX ker.

Bp.

X.ker.

Bp.

Xl.ker.

Bp.

Xll ker.

Bp.

Xlll.ker.

Bp.

XIV ker.

Bp.

XV ker.

Bp.

XVl ker.

Bp.

XVIl.ker.

Bp.

XVlilL.ker.

Bp.

XIX ker.

X X X| X| X

Bp.

XX.ker.

Bp.

XXl.ker.

Bp.

XXl .ker.

Bp.

XXIIl.ker.
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Mint latjuk, az egyetlen lekezeld jelz6t Budapest VIII. kerllete kapta — talan
nem véletlendil.

d.) Az igyfelek elégedetisége

Kérdbiv segitségével (Isd.....sz. melléklet) minden helyszinen legalabb 3
személy véleményét kellett megtudakolni, a nemek koézti egyensuly
érdekében azonban altaldban 4-4 személyt kérdeztek meg. A megszélitas
kritériuma volt, hogy a kérdezendbk kifelé tartd Ugyfelek legyenek, becsiilt
koruk és nemik szerint pedig tlkrézzék a vizsgalt napi forgalom
Osszetételét.

A nem egészen 100 f6s budapesti és kdzel 1000 fés vidéki minta tényleges

kor és nem szerinti 6sszetétele a kovetkezo:

65. abra Kérdezettek neme (vidék)

@ Feérfi
B N6

46,38

53,62

66. abra Kérdezett kora

40,00

30,00 —

20,00

10,00

000 | N m

11-20 | 21-30 | 3140 | 41-50 | 51-60 | 61-70 | 71-80
@ Korcsoport | 4,35 28,99 15,94 | 23,19 14,49 7,25 5,80
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67. abra Kérdezett neme (Budapest)

@ NV/NA
48,97 m Férfi
48,97 anNG
68. abra Kérdezett kora
30,00
25,00
20,00
15,00
10,00
5,00
0,00 J 1 [
NV/NA | 11-20 | 21-30 | 31-40 | 41-50 | 51-60 | 61-70 | 71-80 | 81-90
E Korcsoport | 2,07 | 9,66 | 2828 | 21,38 | 22,07 | 897 | 483 | 138 | 138
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(A nem szerinti se ide, se oda nem sorolt 2,07% nem a hermafroditak,
hanem az e kérdést megvéalaszolatlanul hagyok aranyat jelzi.)

A megkérdezettek tulnyomé része az adott telepullésen /kerlletben él,
szliletése 6ta azonban a vidékieknek is csak alig fele.

69. abra Kérdezett lakhelye (vidék)

0®B869

@ NV/NA

W Az adott telepiilésen

0O Kornyezd telepllésen
O A févarosban (nyarald)

m Tavoli teleplilésen (nyarald)

88,28

70. abra Kérdezett lakhelye (Budapest)

O Az adott keriletben

B Bp.-en, de mas
kerlletben

86,96
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71. abra Kérdezett miota él ott (vidék)

48,97

O NV/NA | Sziletése 6ta O Tobb, mint 20 éve
O Kb.: 11-20 éve m Kb.: 5-10 éve @ Alig par éve
m Epp folyamatban van a kéltézés 0 Nem él itt

72. abra Kérdezett miéta él ott (Budapest)

42,03

10,14
@ NVINA | Szlletése 6ta
O Tébb, mint 20 éve O Kb.:11-20 éve
B Kb.:5-10 éve O Alig par éve
m Epp folyamatban van a kélt6zés
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A ,Milyen Ggyben jart itt?” kérdésre a nem févarosban élék 25, a
budapestiek 13 célt jeldltek meg. (Erdekes, hogy mig az utébbiak kdzll
senki nem zarkdzott el a kérdés megvalaszolasatél, elébbiek kézel 10%-a

nem Kivanta megnevezni azt.)

73. abra Milyen ugyben jart itt?

Palyazat benyujtasa 0,69
Miikédési engedéllyel kapcsolatban 0,69
Elveszett okmanyok poétlasa 0,69
Hazépitéssel kapcsolatos ligyben 0,69
Pénzblintetés atvaltasa kdzmunkara 0,69
Szemét ligyben 0,69
Hazassagkotés 0,69
Pénziigyekben 0,69
KabelTV-dij befizetés 0,69
Valasztas (igyében 1,38
Katonasag ugyében 1,38
Erdekl6dott 2,07
Nyomtatvanyért 2,07
Haszonallattal kapcsolatos igyben 2,76
Teleklgyben 2,76
Egyszerre t0bb tgyet is elintéz 4,14
Ado6 Ggyben 4,14
Lakcim dgyben 4,83
Vallalkozas ligyében 4,83
NV/NA 8,28
Autéval kapcsolatos ligyben 8,28
Jogositvany lgyben 8,28
Szocidlis Ggyben 8,28
Utlevél igyben 13,10
Személyi igazolvany ligyben 17,24
Osszesen 100,00
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A kor- illetve nem szerinti kereszttablak is j6 néhany jellegzetességet

mutatnak:

74. abra Milyen tgyben jart itt?

Milyen ligyben jart itt? -20 21-30 [31-40 |41-50 |51-60 |61- Osszesen
NV/NA 8,33 16,67 |33,33 |25,00 |8,33 8,33 100,00
Palyazat benyujtasa 0,00 100,00 | 0,00 0,00 0,00 0,00 100,00
Erdekl6dott 0,00 100,00 | 0,00 0,00 0,00 0,00 100,00
Nyomtatvanyért 0,00 0,00 33,33 (33,33 |0,00 33,33 100,00
Autéval kapcsolatos Ggyben 0,00 16,67 (16,67 |41,67 |8,33 16,67 100,00
Jogositvany ligyben 16,67 |16,67 |16,67 |41,67 |8,33 0,00 100,00
Lakcim tgyben 14,29 (42,86 |14,29 |0,00 14,29 14,29 100,00
Mikédési engedéllyel kapcsolatban 0,00 100,00 | 0,00 0,00 0,00 0,00 100,00
Utlevél tigyben 5,26 31,58 (21,056 |21,05 |5,26 15,79 100,00
Személyi igazolvany tgyben 36,00 |40,00 [12,00 |8,00 4,00 0,00 100,00
Elveszett okmanyok poétlasa 0,00 0,00 |0,00 100,00 | 0,00 0,00 100,00
Haszonallattal kapcsolatos Gigyben 0,00 0,00 |25,00 |50,00 (25,00 |0,00 100,00
Hazépitéssel kapcsolatos ligyben 0,00 100,00 | 0,00 0,00 0,00 0,00 100,00
Szocidlis tigyben 0,00 16,67 |33,33 8,33 16,67 |25,00 100,00
Vélasztas ligyében 0,00 0,00 |0,00 50,00 0,00 50,00 100,00
Egyszerre t6bb Ugyet is elintéz 0,00 33,33 |16,67 |16,67 |16,67 |16,67 100,00
Pénzbiintetés atvaltdsa ké6zmunkara | 0,00 0,00 |100,00 |0,00 0,00 0,00 100,00
Szemét Ggyben 0,00 0,00 |0,00 0,00 0,00 100,00 100,00
Vaéllalkozas gyében 0,00 14,29 (57,14 |14,29 (14,29 0,00 100,00
Adé Ggyben 0,00 0,00 33,33 |[50,00 |16,67 |0,00 100,00
Teleklgyben 0,00 25,00 |25,00 |50,00 (0,00 0,00 100,00
Hazassagkotés 0,00 100,00 | 0,00 0,00 0,00 0,00 100,00
Katonasag tigyében 0,00 100,00 | 0,00 0,00 0,00 0,00 100,00
Pénziigyekben 0,00 100,00 | 0,00 0,00 0,00 0,00 100,00
KabelTV-dij befizetés 0,00 0,00 0,00 0,00 100,00 |0,00 100,00
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75. abra Milyen ugyben jart itt?

Milyen Ggyben jart itt? -20 21-30 [31-40 |[41-50 |[51-60 |[61- Osszesen
Palyazat benyujtasa 0,00 0,00 0,00 0,00 100,00 |0,00 100,00
Erdekl6dott 0,00 25,00 |50,00 |25,00 |[0,00 0,00 100,00
Nyomtatvanyért 0,00 0,00 33,33 (33,33 |33,33 |0,00 100,00
Autéval kapcsolatos Gigyben | 0,00 37,50 |25,00 |12,50 |25,00 |[0,00 100,00
Jogositvany lgyben 0,00 33,33 | 11,11 11,11 11,11 |33,33 |100,00
Lakcim Gigyben 0,00 66,67 |0,00 16,67 |16,67 |0,00 100,00
Utlevél Gigyben 4,76 23,81 |14,29 23,81 (14,29 [19,05 |100,00
Személyi igazolvany igyben |16,67 |16,67 |16,67 |[33,33 |16,67 |0,00 100,00
Elveszett okmanyok potlasa | 50,00 |0,00 0,00 0,00 0,00 50,00 |100,00
Szocidlis igyben 0,00 25,00 |25,00 |25,00 |0,00 25,00 |100,00
Egyszerre tdbb Ugyet is
elintéz 0,00 50,00 |0,00 50,00 |0,00 0,00 100,00
Véllalkozas ligyében 0,00 50,00 |0,00 50,00 |0,00 0,00 100,00
Ado tgyben 0,00 0,00 0,00 100,00 |0,00 0,00 100,00
76. abra Milyen Gigyben jart itt? (Budapest)
100
O-20
@21-30
031-40
041-50
W51-60
o61-

Palyazat benyujtasa

Nyomtatvanyért

Jogositvany Ggyben

Utlevél tigyben

Elveszett okmanyok poétlasa

Egyszerre tobb ligyet is

Ado6 tgyben

elintéz
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77. abra Milyen ugyben jart itt?

Milyen ligyben jart itt? Férfi N6 Osszesen
Palyazat benyujtasa 100,00 |0,00 100,00
Erdekl6dott 75,00 25,00 100,00
Nyomtatvanyért 33,33 66,67 100,00
Autdval kapcsolatos ligyben 87,50 12,50 100,00
Jogositvany tgyben 44,44 55,56 100,00
Lakcim Ggyben 50,00 50,00 100,00
Utlevél tgyben 33,33 66,67 100,00
Személyi igazolvany ligyben 16,67 83,33 100,00
Elveszett okmanyok poétlasa 100,00 0,00 100,00
Szocialis Ggyben 0,00 100,00 |100,00
Egyszerre t6bb Ugyet is elintéz 50,00 50,00 100,00
Vallalkozas Ggyében 100,00 |0,00 100,00
Ado tgyben 0,00 100,00 |100,00

78. abra Milyen ligyben jart itt? (Budapest)

100
90]
80—

70—
60—

50—

40

30

==

Auttval kapesolatos dovoen PP ]

Palyazat benyujtasa
Erdeklsdott
Nyomtatvanyért

Jogositvany tgyben

Lakeim tigyben

c
@
Qo
>
>
=1
@
>
<
2

I

!

—

Személyi igazolvany ligyben i--

Elveszett okméanyok potlasa

Szocialis Ggyben

Egyszerre tobb tgyet is elintéz

Adé tgyben

Véllalkozas tigyében

O Férfi
BN6
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79. abra Milyen Ggyben jart itt?

Milyen ligyben jart itt? Férfi NS Osszesen
NV/NA 41,67 58,33 100,00
Palyazat benyujtasa 0,00 100,00 100,00
Erdekl6dott 100,00 |0,00 100,00
Nyomtatvanyért 33,33 66,67 100,00
Autéval kapcsolatos Ggyben 66,67 33,33 100,00
Jogositvany tgyben 58,33 41,67 100,00
Lakcim lgyben 71,43 28,57 100,00
Mikédési engedéllyel kapcsolatban 0,00 100,00 100,00
Utlevél tigyben 47,37 52,63 100,00
Személyi igazolvany tgyben 36,00 64,00 100,00
Elveszett okmanyok poétlasa 100,00 (0,00 100,00
Haszonallattal kapcsolatos ligyben 25,00 75,00 100,00
Hazépitéssel kapcsolatos ligyben 100,00 0,00 100,00
Szocialis igyben 50,00 50,00 100,00
Vélasztas ligyében 0,00 100,00 100,00
Egyszerre t6bb Ggyet is elintéz 50,00 50,00 100,00
Pénzblintetés atvaltasa kdzmunkara 100,00 |0,00 100,00
Szemét ligyben 100,00 |0,00 100,00
Véllalkozas tgyében 85,71 14,29 100,00
Ado6 tgyben 16,67 83,33 100,00
Teleklgyben 50,00 50,00 100,00
Hazassagkotés 100,00 |0,00 100,00
Katonasag tgyében 100,00 0,00 100,00
Pénzlgyekben 0,00 100,00 100,00
KabelTV-dij befizetés 0,00 100,00 100,00

86



80. abra Milyen ugyben jart itt? (vidék)

O Férfi
BN6
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Az elégedettséget két oldalrdl prébaltam lemérni”: egyrészt a konkrét
dgyben elért eredménnyel, masrészt hogy d&sszességében mennyire

elégedettek az ligyfélszolgalattal, akik igénybe vették.

A valaszaddknak mindkét esetben lehetéségik volt indoklasra is —kb

egyharmaduk élt is vele.
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Eszerint elégedett konkrét Ugyének intézésével orszagszerte 88,58%,
Budapesten 78,25% nincs megelégedve 7,59 illetve 21,75% és nem felelt a
kérdésre a vidékiek 4,83%-a. (Ha ez utdbbiak ,valaszanak” negativ széls6
értékét nézzik — vagyis, hogy mindnyajan elégedetlenek lennének a
tényleges ,nem”-ekkel egyltt még igy is csak 57%-at adjak a févarosi
elégedetleneknek..)

A valaszukat indoklék aranya mindkét csoportban 30% koril mozgott; a
vidékiek azonban az ,igen”-re és a ,nem”-re is 5-5 okot emlitettek, mig a
budapestiek ésszesen 6tfélét. Ezek egy része objektiv alapunak tekinthetd
.mert abban az Ugyben éppen szlnetelt az Ggyfélszolgalat”), mas részik
bizonyosan szubjektiv (,nem voltak elég segitbkészek”), és vannak olyanok
is, ahol ez nem ddnthet6 el (,tajékozatlanok voltak”).

A valaszok indoklaséat a 81. sz. abra 6sszegzi.

81. abra Megfelel6 valaszt kapott?

Megfelel6 valaszt kapott?

Nem 8,70

Igen 60,87

Igen, mert nagyon segitékészek voltak 8,70

Igen, mert nagyon jélképzettek az ligyintézék 4,35

Nem, mert tajékozatlanok voltak 5,80

Nem, mert nem voltak eléggé segitbkészek 7,25

Igen, mert érthetéen elmondtak mindent 4,35

Osszesen 100,00
Megfelel6 valaszt kapott?
Nem, mert tajékozatlanok voltak 0,69
Nem, mert jogszabalysértéek voltak 0,69
Igen, mert mar minden részletet ismer 0,69
Nem, mert nem voltak eléggé segitbkészek 1,38
Nem, mert éppen szlinetelt az Gigyfélszogalat abban az ligyben 1,38
Igen, mert egy helyen elintézett mindent 2,76
Igen, mert nagyon jélképzettek az ligyintézék 3,45
Igen, mert érthetéen elmondtak mindent 4,14
NV/NA 4,83
Igen, mert nagyon segitékészek voltak 8,97
Igen 68,28
Osszesen 100,00
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Nemek szerinti 6sszehasonlitasban: Budapesten a megfeleld valaszt
kapottak kérében kb. azonos a férfiak — nék arany (47,6% illetve 52,4%), a
valaszt nem megfelelének minésiték koézott viszont csaknem 4-szer annyi
hélgyet talaltunk, mint urat! (83,3% illetve 16,7%).

Vidéken az igenl6k és valaszkerilék kozétt kiegyensulyozott a nemek
aranya (rendre 49,5-50,5% és 57,1-42,9% férfi — n6, ezzel szemben a nem
megfeleld valaszt kapottak k6z6tt 2-szer annyi az ar, mint a hélgy!

Kor szerint vizsgalva leginkdbb az tlinik fel, hogy a ,hem valaszol”
kategoriaba tartozok 57,1%-a 31 és 40 év koéz6tti. (Mint emlitettem, ez a
katego6ria Budapesten talalat nélkil maradt). 50 év fél6tt mar vidéken is
eltiinik ez a fajta ,0vatossag” a maradék 42,9% pedig egyenletesen oszlik
meg a fennmaradd harom korcsoport kézott (14,29-14,29-14,29%).

A kapott vélaszt elfogaddk aranya egészségesen megoszlik , a valaszt e/
nem fogadok viszont 3 korcsoporira koncentralédnak, egyenletes
eloszlasban (33,3-33,3%).

Budapesti adatainkat szemiigyre véve legszembetiinbbb, hogy a 31-40
éves korosztalybdl egyetlen megkérdezett sem mindésitette ,,nem
megfelelének” a kapott valaszt!

A valaszt elfogaddk megoszlasa itt is aranyos az el nem fogadok kézétt
viszont megjelennek az idésebbek (51-60 év kozdtt pl. 16,6%), sot

egyharmaduk a nyugdijas korosztalybél kerdl ki.
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Osszefiiggés az ligyfél elégedettsége és kora kozott

82. abra Megfelel6 valaszt kapott? (Budapest)

—-20
—21-30
31-40
——41-50
—51-60
—61-

83. abra Megfelel6 valaszt kapott? (vidék)
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Az {sszességeben elégedettség keérdését is komplementer mddon
kdzelitettem meg; az ,Elégedett-e az Ugyfélszolgalat muikodésével?”
kérdést ugyanis — valasz esetén — kiegésziti a ,Min valtoztatna?”.
Elegedettségének vagy elégedetlenségének okat minden harmadik
megkérdezett nevezte meg.

A megnevezett okok mindegyike kapcsolddik valamelyik marketing — mix
elemhez (s6t, amelyik latszélag nem®®, az val6jaban a marketing -

/agyfélkézpontu/ - szemléletet hianyolja..)

84. abra Osszefiiggés az ligyfélszolgalattal szemben tamasztott kifogasok és

bizonyos marketing — mix elemek k6zé6tt

kommunikacié emberek folyamat targyi koére

< » < »
<« <« »

mogorvak az tgyintézék lassu az Ugyintézes

> < —>

rossz a tajékoztatas nem igazodnak a munkaidéh6z

<& »
< »

a slrg6sségi kérelemmel Budapestre kell utazni

< »
<« »

hosszU a varakozasi id6

3 Nem képviselik eléggé az dllampolgarok érdekeit.”
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Bar a ,lassu az Ugyintézés” és a ,sokat kell varakozni” latszélag ugyanazt

mondjak, még sem azonosak. (Ha a varakozok sokan vannak, az

ugyintézék pedig relative kevesen, az tgyfél sokara kerul sorra, akkor is, ha

az U(gyintézés gyors.

Hasonl6 a helyzet,

ha elromlik a nyomtatd,

meghibasodik a szamitbgép és az adatokat kézzel kell regisztralni, az

okmanyt kiallitani.)

A ,Vdéltoztatna-e valamin?” kérdésre adott valaszok tovdbb arnyaljdk a

képet:
85. abra Az ugyfelek valtoztatasi javaslatai
objektiv szubjektiv mindketté kivil helyezendé
jelezzék, ha | lecserélni az 6sszes | szlintessék meg a | nem az én dolgom
van Ugyfél a | alkalmazottat soronkivuliséget kitalalni
irodaban
raférne  egy | megvaltoztatni  az |teremtsék meg a|a hivatalok mar
felujitas egész négyszemkozti csak ilyenek
ugyfélszolgalati beszélgetés feltételeit
rendszert
egy helyen | kedvesebb tajékoztatas javitasa
lehessen ugyintézék
mindent
elintézni
legyenek legyen korrekt az | gyorsabb lgyintézés

székek () a

idépont egyeztetés

varakozo

helyiségben

legyen  tébb | érkezés szerinti | hosszabb fogado6idd
agyintézé sorra kerlés

Ne kelljen a postara menni az illetékbélyegért!
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A kutatas legfébb tanulsagai igy 6sszegezhetdk:

kdzigazgatasunk reformja valamennyi érintett csoport véleménye

szerint elodazhatatlan

a reform részben KORSZERUSITEST (technika, mikddtetés,
szervezés és iranyitasban) részben KOLTSEGCSOKKENTEST / a
KOLTSEGHATEKONYSAG javitasat, részben pedig az (gyfélbarat
szemlélet elterjedését és napi gyakorlatba Ultetését jelenti.

a reform végrehajtasa — melynek végsd célja a leqitimaciés valsag

felolddsa és a kdzbizalom visszaszerzése — egyuttal az EU-s

alapkivanalmaknak valé megfelelést is biztositana

-az onkormanyzatok fontosnak tartjak a j6 kapcsolatot a
lakossaggal, ezt az ugyfélszolgalati irodak miikédtetési

maodja is alatamasztja

-az 6nkormanyzatok tulnyomo része alkalmaz valamilyen
marketing eszk6zt az allampolgarokkal valé érintkezésben,
ez azonban inkabb jozan belatason, semmint tudatos

marketing stratégian alapul
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Osszefoglalas

Ertekezésem célja a marketing szemlélet es eszkbzrendszer
alkalmazhatésaganak vizsgalata volt a magyar koézigazgatasban a
vonatkoztathat6 szekunder forrasok és az elvégzett sajat kutatas alapjan.

A marketing szemlélet meghonositasat illetéen arra a kdévetkeztetésre jutottam,
hogy ez — l1évén a szemlélet a menedzsment — funkcidk egyik ,soft” eleme — éppen
Szubjektivitasa folytan nehézkesen, tehat kulsé rahatds mellett is csak
fokozatosan, hatosagi tertleteken pedig eleve korlatozottan térténhet meg.

Ebben a — valamennyi bdrokratikus szervezetre jellemzé - véltozasokkal

szembeni belsé ellendllas mellett szerepet jatszik a kozszféranak a

versenyszfératol valé markans kaldnbdzbésége: eltérd céljai, célcsoportképzése,

szabalyozottsaga, motivacios rendszere, tovabbd a mai magyar viszonyok kdzt
hatd atpolitizaltsag és eléregedb tisztviselbi kar is.

A hatranybol azonban elény kovacsolhato.

A burokratikus rendszerek mas vonasai: a tekintélytisztelet és az utasitasokon
alapulé mikddes ugyanis elésegitheti a menedzsment — és ezen belll: marketing
— ismeretek oktatasanak beépitését a tisztvisel6i kar kotelezd képzésébe,
tovabbképzésébe, nota bene: vezetbképzesébe — természetesen a funkcidnak és
feladatoknak megfelel6 szinten, mélységben és terjedelemben.

A marketing gyakorlat vonatkozasaban az 6nkormanyzatoknal mar ,megtort a jég”:

csaknem mindenitt  alkalmaznak  valamilyen  marketing eszkdzt az

allampolgarokkal valé érintkezésben. Az élet, mint annyiszor, kikényszeritett

bizonyos valtoztatasokat.

Ugyanez azonban nem vagy csak nagyon embriondlis kezdeményezések szintjén
mondhatd el a kdzponti kormanyzat szerveir6l, kivéve az ellentmondasos PR-t,
amit viszont nem vizsgaltam.

Intézményen belili vagy intézmények k6z6tti marketingre utald jel nem bukkant
fel. A marketing eszk6zok szilkséges és lehetséges mértékii alkalmazasanak
elterjedését azonban felgyorsithatja Eurépai Uniés csatlakozasunk, valamint
a mas vonatkozasban nem kivanatos politikai ,,hatszél”. A kormanyzat sajat
miatt, kimozdithatjia a holtpontrél a tébbszdér megfogalmazott és aktualpolitikatol
flggetlenll is halaszthatatlan reformok (gyét.
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Ez pedig — tébbek kdzt — az Ugyfélbarat kézigazgatas de facto megvaldsulasahoz

is kdzelebb viheti Magyarorszagot.

Javaslatok:

1.

3.

Készilion “lgyfélterkép”, kilbn a dekoncentralt szerveknél és az

6nkormanyzatoknal,
- hol (mely feladatok soran) talalkozik az allampolgar
a) kdzvetlendl
b) személyesen ritkan
a kdzigazgatas képviseldjével?
- milyen gyakorisaggal?
- mi a sulya az érintkezésnek? (az Ugyféel szempontjabdl)
- melyek a tipikus problémak illetve panaszszituacidok?

A térképet kielemezve megallapitandd, hol ,szorit a cipé”, s a probléemak

kdzUl melyik el6zheté meg — netan orvosolhatd — helyes marketinggel (is)?
A térkép tanulsagait és a jelenleg alkalmazott gyakorlatot kritikailag

alapulvéve készlljén program

a) szakértbk alkalmazasara a leginkdbb konfliktushordozo vagy
legkisebb raforditassal imazsjavito terlletekre, kézponti — regionalis —
helyi szinten egyarant
b) képzési tervre vonatkozdan, kilén — kilén

1. Ogyintézbi szintre (,frontoffice” és ,backoffice™)

2. koOzépvezetdknek

3. iranyitoknak

4. stratégia-alkotdknak / térvény-el6készitbknek

(mas—mas tematikaval, terjedelemben, mélységben és mddszertannal)

4.

Készlljon cselekvési és kontroll-terv a program menedzselésére és

ellendrzésére, beleértve — bar nem kizarélag — a gesztort, az Gtemezést, a

fékoordinatorokat és a netan sziikséges beavatkozas rendjét is.

Személyes véleményem szerint ,legfolll”, tehat a politikai — kbzigazgatési

allamtitkarok szintjén ES az tigyfelekkel kdzvetlenil talalkozdk szintjén egyidejiileg

érdemes a programot elkezdeni, minthogy a legnagyobb (csdndes) ellenallas a

kdzépszinteken varhato.
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Summary

The aim of this study was to analyse the applicability of marketing approach and
marketing tools in the public sector, based on the results of the primary — and
secondary researches carried out.

Relating the acclimatisation of marketing approach, | have found that — since it is a
soft element of management functions — it can happen only gradually, among
certain limitations in the field of authorities. Futhermore, it might cause certain
difficulties, because of the subjectivity of this approach and the lack of
antecedents.

An additional factor that plays important role in this — beside the traditional
opposition towards changes characterising autocratic organisations — is the
significant difference of public sector from the competing one: its altering goals,
targeting, regulations, motivation system, not mentioning the influence of politics
and the afeing civil service of the current Hungarian circumstances.

But the disadvantage can be turned to an advantage.

Other aspects of autocratic systems, like authoritariansism or the order based
operation can support the integration of management — and marketing
knowledge into the civil service’s obligatory education, complementary
courses and — for the first time — the education of management — certainly to an
extent and depth correlating the task and competence.

Relating the marketing practice, my researches has justified that the local
governments have reach the “break — even point” they use one sort of marketing
tool or an other almost everywhere in their relations with the citizens (altrough they

might call it differently).
Neglecting some immature initiations, it can not be told about the organisations of
the central government — taking the PR activities of the government out of

consideration, wich was not the subject of this study.

No sign of internal — or inter — institutional marketing has occurred.
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Though the spread of necessary and potential application of marketing tools
can be accelerated by our join in to the European Union and by the political
influence (that is not welcomed in other sense.)

The governance can give a push to the pressing reforms listed also in its program
and that are independent from the actual politics — based on the interest of
protection of their own legitimacy and the closeness of elections. This can lead
Hungary closer to the de facto realisation of a client — friendly public sector.

Recommendations:

1. Development of a Client — Map, separately to the central — and decentralised
organisations, and to the municipalities:
a. Where, and during what tasks does the citizen meet personally with the
clerks of the public sector?
b. How frequently?
c. What is the weight (importance) of this interaction from the point of view of
the client?

d. What are the typical problems and complaint — situations?

2. Analysing this map it will be observable which problems can be prevented or
annihilated by proper marketing.
3. Based on the results of the map and the analysis of current practice a program
can be worked out:
a. Employing specialists in the areas holding the most conflict developing the
image with at the least cost, level by level

b. Insterting marketing knowledge to the education plan, separately to the:

[.  front office and back office
[I.  medium level managers
lll. leaders (organisational level)

IV. developers of startegy/preparers of acts

Of cours, the education of each group should be composed in different depth
and extent, by different syllabus and methodology.
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4. Development of action — and control plan in order to manage and supervise
the program including gestor, timing, the main coordinators, means of control,
the order of necessary intervention in case and the eventual sanctions of not —

program like execution.

In my opinion, the program should be started “ on the top” — at the level of
strategic leadership — and “at the bottom” — meaning the level of clerks — at the
same time, because the major — silent — resistance can be expected at medium

levels.
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Mellékletek

Elégedettség * Ugyfelek szama kereszttabla
szazalékos

. szamu melléklet

Ugyfelek szama

NV/NA

1-5 f6

6-10
fé6

11-15

1]

21-
25
(]

16-20
1]

26-30
1]

31-50
1]

51-
100
fé

Tobb,
mint
100
fo

Ossz.

Elégedettség

lgen

1,7%

51%

10,3%

9,4%

6,0% |5,1%

8,5%

15,4%

3,4%

2,6%

67,5%

Nem tudom
megitélni

2,6%

1,7%

9%

1,7%

1,7%

51%

,9%

14,5%

Nem, mert a
siirgésségi
kérelemmel
Pestre kellene
utazni

,9%

9%

9%

2,6%

Nem, mert
sokat kellett
varakozni

9%

6,0%

1,7%

8,5%

Nem, mert
nem
képviselik
eléggé az
allampolgarok
érdekeit

,9%

,9%

1,7%

Nem, mert
rossza
tajékoztatas

1,7%

1,7%

Nem, mert
lassu az
tgyintézés

1,7%

1,7%

Nem, mert
mogorvak az
tgyintézék

,9%

,9%

Nem, mert tul
sokat kellett
utana
rohangalni

9%

,9%

Osszesen

2,6%

10,3%

12,8%

10,3%

10,3% (5,1%

10,3%

28,2%

7,7%

2,6%

100,0%




Il. szamu melléklet

Elégedettség * Ugyintézés hossza kereszttabla

szazalékos
Ugyintézés hossza
0-10 perc Ossz.
lgen 66,7% | 66,7%
Elégedettség g
Nem, mert tul sokat kellett utana rohangalni 33,3%| 33,3%
Osszesen 100,0% | 100,0%
Elégedettség * Ugyintéz6 modora kereszttabla
szazalékos
Ugyintézé modora
. | Ossz.
Udvarias Targyszerd
Igen 36,8% 30,8% | 67,5%
Nem tudom megitélni 8,5% 6,0% | 14,5%
Nem, _mert a surgodsseégi kérelemmel Pestre kellene 2.6% 2.6%
utazni
Nem, mert sokat kellett varakozni 51% 3,4%| 8,5%
EI 4 4 , - - ’ , ’ ,
égedettség Nem, mert nem képviselik eléggé az allampolgérok 9% o6 1.7%
érdekeit
Nem, mert rossz a tajékoztatas 1,7% 1,7%
Nem, mert lassu az ligyintézés 1,7%| 1,7%
Nem, mert mogorvak az ligyintéz6k ,9% ,9%
Nem, mert tul sokat kellett utana rohangalni ,9% ,9%
Osszesen 53,8% 46,2% |100,0%

II




II1. szamua melléklet

Elégedettség * Sorrakerilés kereszttabla

szazalékos
Sorrakeriilés
Erkezési Behivasos |Sorszamozas| 9SS%
sorrend rendszer
Igen 51,3% 2,6% 13,7%| 67,5%
Nem tudom megitélni 12,8% 1,7%| 14,5%
Nem, mert a siirgésségi
kérelemmel Pestre kellene 2,6% 2,6%
utazni
Ngm, mer_t sokat kellett 4.3% 43%| 85%
varakozni
; < | Nem, mert nem képviselik
Elégedettsé ’
g g eléggé az allampolgarok 1,7% 1,7%
érdekeit
Nem, mert rossz a tajékoztatas 1,7% 1,7%
Nem, mert lassu az ligyintézés 1,7% 1,7%
Nem, mert mogorvak az o o
tigyintézok % 9%
Nem, mert tal sokat kellett 9 9%
utana rohangalni e e
Osszesen 76,9% 2,6% 20,5% | 100,0%
IV. szamu melléklet
Elégedettség * Ugyintézék szama kereszttabla
szazalékos
Ugyintézék szama
9-11 | Ossz.
116 | 2f6 | 3f6 | 4f6 | 5f6 |6-8f6| f6
Igen 1,7% | 24,8% (12,0% |17,9% | 3,4% | 5,1% | 2,6% | 67,5%
Nem tudom megitélni 9% | 51%| 1,7%| 3,4% | ,9% | 2,6% 14,5%
Nem, mert a siirgésségi
kérelemmel Pestre 9% | 9% ,9% 2,6%
kellene utazni
Ngm, mer_t sokat kellett 3.4% 3.4% 1.7% 8.5%
varakozni
Nem, mert nem képviselik
Elégedettség eléggé az allampolgarok 9% ,9% 1,7%
érdekeit
Nem, mert rossz a o o o
tajékoztatas 9% 9% 1.7%
Nem, mert lassu az o o
ligyintézés 1,7% 1,7%
Nen_n rl)e!'lt mogorvak az 9% 9%
ugyintézék
Nem, mert tul sokat 99 99
kellett utana rohangalni e e
Osszesen 2,6% [35,9% | 15,4% | 28,2% | 5,1% | 10,3% | 2,6% | 100,0%

III




V. szamu melléklet

Elégedettség * A fogaddorak hossza kereszttabla
szazalékos

A fogaddorak hossza

NV/NA

Amikor
nyitva
van,
atlagosan
kevesebb,
mint 4 6ra

Amikor
nyitva
van,
atlagosan
napi 4
ora

Amikor
nyitva
van,
atlagosan
napi 5-6
ora

Amikor
nyitva
van,
atlagosan
napi 7-8
ora

Folyamatosan

Ossz.

Elégedettség

lgen

1,7%

4,3%

7,7%

27,4%

25,6%

9%

67,5%

Nem tudom
megitélni

9%

,9%

3,4%

8,5%

9%

14,5%

Nem, mert a
slirgésségi
kérelemmel
Pestre kellene
utazni

2,6%

2,6%

Nem, mert
sokat kellett
varakozni

3,4%

5,1%

8,5%

Nem, mert
nem
képviselik
eléggé az
allampolgarok
érdekeit

,9%

9%

1,7%

Nem, mert
rossz a
tajékoztatas

9%

9%

1,7%

Nem, mert
lassu az
tgyintézés

1,7%

1,7%

Nem, mert
mogorvak az
tgyintézék

,9%

9%

Nem, mert tul
sokat kellett
utana
rohangalni

9%

,9%

Osszesen

2,6%

51%

7,7%

35,9%

46,2%

2,6%

100,0%
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VI. szamu melléklet

Elégedettség * A fogadoorak gyakorisaga kereszttabla

szazalékos
A fogadoorak gyakorisaga
s Csak | .
Minden Egymkli\rl‘t;t:rlievel H, egy | 9SSz
munkanap munkanap Sze,P| nap
Igen 27,4% 15,4% | 23,1%| 1,7%| 67,5%
Nem tudom megitélni 10,3% 9% | 2,6% 9% | 14,5%
Nem, mert a silirgésségi
kérelemmel Pestre 2,6% 2,6%
kellene utazni
Nem, mert sokat kellett
varakozni 6,8% 1,7% 8,5%
Nem, mert nem
; < | Képviselik eléggé az ,9% 9% 1,7%
Elégedettsé
9 9 allampolgarok érdekeit
Nem, mert rossz a o o o
tajékoztatas 9% 9% 1,7%
Nem, mert lassu az o o
iigyintézés 1,7% 1,7%
Nem, mert mogorvak az o o
ugylntézc'Sk , 9% ,9%
Nem, mert tul sokat 9% 9%
kellett utana rohangalni e e
Osszesen 48,7% 23,1% | 25,6%| 2,6% (100,0%
VII. szama melléklet
Elégedettség * Az iroda felszereltsége kereszttabla
szazalékos
Az iroda
felszereltsége =
g — Ossz.
Korszerii Megfeleld
Igen 29,9% 37,6% | 67,5%
Nem tudom megitélni 6,8% 7,7% | 14,5%
Nem, mert a siirgésségi kérelemmel Pestre
kellene utazni 9% 1.7%|  2,6%
Nem, mert sokat kellett varakozni 51% 3,4%| 8,5%
Elégedettség | Nem, mert nem képviselik eléggé az 99 9% 17%
allampolgarok érdekeit e e e
Nem, mert rossz a tajékoztatas 1,7%| 1,7%
Nem, mert lassu az ligyintézés 1,7% 1,7%
Nem, mert mogorvak az ligyintézék ,9% ,9%
Nem, mert tul sokat kellett utana rohangalni ,9% ,9%
Osszesen 46,2% 53,8% [ 100,0%




Elégedettség * Ugyfelek szama kereszttabla
szazalékos

VIII. szamu melléklet

Ugyfelek szama

NV/NA

1-5 f6

6-10
1[¢]

11-15
6

16-20
6

21-25
1[¢]

26-30
6

31-50
6

51-100
1]

Tobb,
mint
100
fo

Ossz.

Elégedettség

NV/NA

50,0%

50,0%

100,0%

lgen

2,2%

6,5%

12,9%

14,0%

9,7%

7,5%

10,8%

20,4%

7,5%

8,6%

100,0%

Nem tudom
megitélni

21,1%

10,5%

5,3%

10,5%

10,5%

36,8%

5,3%

100,0%

Nem, mert a
slirgésségi
kérelemmel
Pestre kellene
utazni

33,3%

33,3%

33,3%

100,0%

Nem, mert
sokat kellett
varakozni

71%

50,0%

21,4%

21,4%

100,0%

Nem, mert
nem
képviselik
eléggé az
allampolgarok
érdekeit

50,0%

50,0%

100,0%

Nem, mert
rossz a
tajékoztatas

66,7%

33,3%

100,0%

Nem, mert
lassu az
tgyintézés

50,0%

50,0%

100,0%

Nem, mert
mogorvak az
tgyintézék

100,0%

100,0%

Nem, mert tul
sokat kellett
utana
rohangalni

33,3%

33,3%

33,3%

100,0%

Nem, mert
nem
igazodnak a
munkaidéhéz

100,0%

100,0%

Osszesen

2,1%

9,0%

10,3%

9,7%

11,0%

6,2%

8,3%

24,8%

10,3%

8,3%

100,0%
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IX. szami melléklet
Elégedettség * Ugyfelek szama Kereszttabla

Ugyfelek szama

1- | 6- | 11- | 16- | 21- | 26- | 31-| 51- Tlgit:;”
NV/NA| 5 {10 15 | 20 | 25 | 30 | 50 | 100 | o
f6 16 | 6 | 16 | 6 | 16 | 16 | 8

Ossz.

Igen 2] 612 11 7, 6| 10| 18 4 3 79

Nem tudom
megitélni

3| 2 1 2 2 6| 1 17

Nem, mert a
siirgésségi
kérelemmel Pestre
kellene utazni

Nem, mert sokat
kellett varakozni

Nem, mert nem

) | képviselik eléggé az 1 1 5
Elégedettség | allampolgarok

érdekeit

Nem, mert rossz a
tajékoztatas

Nem, mert lassu az
ligyintézés

Nem, mert
mogorvak az 1 1
ligyintézék

Nem, mert tul sokat
kellett utana 1 1
rohangalni

Osszesen 3/12|115| 12| 12 6| 12| 33 9 3| 117

X. szamu melléklet
Elégedettség * Ugyintézés hossza kereszttabla

Ugyintézés hossza
0-10 perc Ossz.
Igen 2 2
Elégedettség 9
Nem, mert tul sokat kellett utana rohangalni 1 1
Osszesen 3 3

VII




XI. szamu melléklet

Elégedettség * Ugyintéz6 modora kereszttabla

Ugyintézé modora
. | Ossz.
Udvarias Targyszerd
Igen 43 36 79
Nem tudom megitélni 10 7 17
Nem, mert a siirgésségi kérelemmel Pestre kellene 3 3
utazni
Nem, mert sokat kellett varakozni 6 4 10
Elégedettség  Nem, mert nem képviselik eléggé az allampolgarok 1 1 o
érdekeit
Nem, mert rossz a tajékoztatas
Nem, mert lassu az ligyintézés 2 2
Nem, mert mogorvak az ligyintéz6k 1 1
Nem, mert tul sokat kellett utana rohangalni 1 1
Osszesen 63 54| 117
XII. sz. melléklet
Elégedettség * Sorrakeriilés kereszttabla
Sorrakeriilés
Erkezési Behivasos |Sorszamozas | 9SSZ
sorrend rendszer
Igen 60 3 16 79
Nem tudom megitélni 15 2 17
Nem, mert a siirgésségi
kérelemmel Pestre kellene 3 3
utazni
Ngm, mer_t sokat kellett 5 5 10
varakozni
4 <o | Nem, mert nem képviselik
Elégedettsé > , .
9 9 eléggé az allampolgarok 2 2
érdekeit
Nem, mert rossz a tajékoztatas
Nem, mert lassu az ligyintézés
Nem, mert mogorvak az 1 y
ligyintéz6k
Nem, mert tul sokat kellett ’ 1
utana rohangalni
Osszesen 90 3 24| 117
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XIII. szamu melléklet
Elégedettség * Ugyintéz6k szama kereszttabla

Ugyintézék szama

112 3 4 5|68 9;;1 Ossz.
fé6 | f6 | 16 | f6 | f6 | 6

Igen 2129 14| 21| 4 6 3 79

Nem tudom megitélni 11 6 2| 4| 1 3 17

Nem, mert a siirg6sségi kérelemmel
Pestre kellene utazni

Nem, mert sokat kellett varakozni 4 4 2 10

Nem, mert nem képviselik eléggé az

Elégedettség allampolgarok érdekeit 1 1 2
Nem, mert rossz a tajékoztatas 1 1
Nem, mert lassu az ligyintézés 2 2
Nem, mert mogorvak az ligyintézék 1 1
Nem, mgrt_tﬂl sokat kellett utana 1 1
rohangalni

Osszesen 3| 42| 18| 33| 6| 12 3| 117




XIV. szamu melléklet
Elégedettség * A fogadoorak hossza kereszttabla

A fogadodorak hossza

NV/NA

Amikor
nyitva
van,
atlagosan
kevesebb,
mint 4 dra

Amikor
nyitva
van,
atlagosan
napi 4
ora

Amikor
nyitva
van,
atlagosan
napi 5-6
ora

Amikor
nyitva
van,
atlagosan
napi 7-8
ora

Folyamatosan

Ossz.

Elégedettség

Igen

5

32

30

79

Nem tudom
megitélni

1

4

10

17

Nem, mert a
slirg6sségi
kérelemmel
Pestre kellene
utazni

Nem, mert
sokat kellett
varakozni

10

Nem, mert
nem
képviselik
eléggé az
allampolgarok
érdekeit

Nem, mert
rossz a
tajékoztatas

Nem, mert
lassu az
ligyintézés

Nem, mert
mogorvak az
tgyintézok

Nem, mert tul
sokat kellett
utana
rohangalni

Osszesen

42

54

117




XV. szamu melléklet
Elégedettség * A fogadoorak gyakorisaga kereszttabla

A fogadoéorak gyakorisaga

Minden

munkanap

Egy kivételével H,
minden Sze,
munkanap P

Csak

egy
nap

Total

Elégedettség

Igen

32 18 27

79

Nem tudom megitélni

12 1 3

17

Nem, mert a siirg6sségi
kérelemmel Pestre kellene
utazni

Nem, mert sokat kellett
varakozni

10

Nem, mert nem képviselik
eléggé az allampolgarok
érdekeit

Nem, mert rossz a
tajékoztatas

Nem, mert lassu az
ligyintézés

Nem, mert mogorvak az
ligyintézék

Nem, mert tul sokat kellett
utana rohangalni

Osszesen

57 27 30

117

XI




XVI. szamua melléklet

Elégedettség * Az iroda felszereltsége kereszttabla

Az iroda felszereltsége
« | Ossz.
Korszerii MegielelS
Igen 35 44 79
Nem tudom megitélni 8 9 17
Nem, mert a siirg6sségi kérelemmel Pestre 1 > 3
kellene utazni
Nem, mert sokat kellett varakozni 6 4 10
Elégedettség  Nem, mert nem képviselik eléggé az
. . . ! 1 1 2
allampolgarok érdekeit
Nem, mert rossz a tajékoztatas 2
Nem, mert lassu az ligyintézés 2 2
Nem, mert mogorvak az ligyintéz6k 1 1
Nem, mert tul sokat kellett utana rohangalni 1 1
Osszesen 54 63| 117
Elégedettség * Kérdezett kora kereszttabla
Kérdezett kora
81-| Ossz.
11- | 21- [ 31- | 41- 71-
NV/NA 20 | 30 | 40 | 50 51-60 | 61-70 80 920
NV/NA 1 1 2
Igen 2 29| 15| 22 10 6 2 2 93
Nem tudom megitélni 5 1 19
Nem, mert a
slirgésségi 1 1 1 3
kérelemmel Pestre
kellene utazni
Nem, mert sokat
kellett varakozni 1 3] 2| 5| 3 14
Nem, mert nem
képviselik eléggé az
. . 1 1 2
allampolgarok
Elégedettség | érdekeit
Nem, mert rossz a
i . 2 1 3
tajékoztatas
!tlen.l, nje[t lassu az 1 1 1 y 4
ligyintézés
Nem, mert mogorvak 1 1
az tgyintézok
Nem, mert tul sokat
kellett utana 1 1 1 3
rohangalni
Nem, mert nem
igazodnak a 1 1
munkaidého6z
Osszesen 3| 14| 41| 31| 32 13 7 2 2 145
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XVII. szamu melléklet
Elégedettség * Kérdezett neme kereszttabla
Count
Kérdezett neme )
NVNA | Ferii | N8 | 055
NV/NA 2 2
Igen 2 43| 48 93
Nem tudom megitélni 11 8 19
Nem, _mert a slrgésségi kérelemmel Pestre kellene AR 3
utazni
Nem, mert sokat kellett varakozni 1 6| 7 14
Elégedettség Nem, mert nem képviselik eléggé az allampolgarok o o
érdekeit
Nem, mert rossz a tajékoztatas 2 1
Nem, mert lassu az ligyintézés 2
Nem, mert mogorvak az ligyintézék 1 1
Nem, mert tul sokat kellett utana rohangalni 3 3
Nem, mert nem igazodnak a munkaidéhéz 1 1
Osszesen 3| 71| 71| 145
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XVIIl. szamu melléklet

Szakértéi megkérdezés

(interju vazlat)

. A véarhat6 Eurépai Uniés csatlakozas On szerint milyen folyamatokat fog

felgyorsitani a koézponti és a helyi kbzigazgatds szintjén (esetleg
mindkettében)?

Mennyire jellemzi véleménye szerint marketing szemlélet mai
kdzigazgatasunkat? (Hogyan értelmezhet6 a marketing a
kbzigazgatasban?)

Van-e létjogosultsaga egyaltalan? (Hol igen, hol nem, s miért?)

Meglatasa szerint hol Iéteznek mar marketing jellegli tevékenységek a
rendszerben? (Hatdésagi jogkérben, a kbzszolgaltatdsokban, az

iranyitasban..) Ezeket mennyire itéli eredményesnek?

A felsoroltakon kivil hol lenne ra szikség — vagy hol segithetné elé a célok

megvaldsitasat?

Mi akadalyozza leginkdbb a marketing meghonosodasat illetve
elterjedését?

Mi segithetné el6?

Kézigazgatds és marketing kapcsolataban milyen tovabbi tényezdék
figyelembevételét tartja fontosnak? (Miért?)
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XIX. szamu melléklet

MEGFIGYELOLAP

LA” rész

1. Az ugyfélszolgalati iroda elhelyezése
a) A teleplilésen belll
O kdzponti helyen O kilterlleteken O sem egyiknek,

sem masiknak nem mindsitheté helyen talalhat6é

b) Megkdzelithetéség tdmegkdzlekedeési eszkdzzel, kerékparral, illetve gyalog
3 j6 (mindharom mddon) O csak kerékparral és gyalog j6 O nehézkes, mert..................

c) Onalléan, vagy mas intézmény épliletében van-e elhelyezve?
O sajat éplletben O masokkal egy épuletben, de jol elklldnitve
O masokkal egy épuletben, nehezen megtalalhaté moédon

d) Az irodat jelz6 feliratozas milyensége
3 elegendd és megfelelé O megfeleld, de kevés O hianyos

O nem megfeleld, Mert. .. ...

2. Az ugyfélszolgalati iroda jellemzéi
a) Mérete
3 a célnak megfelelé O kicsi O tul nagy

b) Tagoltsaga
3 a célnak megfelelé O mas tevékenység is folyik benne

O nem megfeleld, Mert. .. ...

c) Allapota

O3 nagyon j6 (Ujszerd) O j6 O kissé elhanyagolt O lepusztult

(3 €QYED, ESPEAIG. ... ettt e
d) Felszereltsége

O korszerl O megfelelé O korszer(tlen
XV



3. Az ugyfélfogadas rendje
a) A fogadddrak gyakorisaga
3 a hét minden munkanapjan O egy munkanap kivételével minden munkanapon

03 EQYED, ESPEAIG. .. ettt

b) A fogadddrak hossza egy tgyfélfogadasi napon
O napi négy érandl kevesebb, .......... ora O napi 6sszesen négy ora
O napi négy érandl tébb, .................. Ora O egyéb, espedig........cccoveeririiiiiiniiiiinenn,

c) A fogadddérak idébeosztasa

3 igazodik a szokdsos munkaidéhéz (legaldbb egy munkanapon 16 6ra utan is igénybe
vehetd)

3 nem teszik lehetévé a munkaidén tali tGgyintézés

3 egynél tdbb napon is van 16 6ra utan még tgyfélfogadas
4. Az ugyfelekkel foglalkozé ligyintézék szama
3 egy személy O két személy O ketténél tébb, éspedig ........covvveiiiiiiiiiis

3 az tgyfelekkel foglalkozé személynek nem kizarélag ez a feladata

5. Egyéb, az elhelyezkedéssel kapcsolatos észrevétel

megfigyeld aldirasa
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XX. szamu melléklet

MEGFIGYELOLAP

,B” rész

1. Az ugyfélfogadas folyamata

a) A sorrend

O spontan modon az érkezés sorrendjében alakul

O az ugyfeleket beszdlitjak

(J sorszamozas alapjan alakul a sorrend (A sorszamot osztjak, tépik, gép nyomtatja.)

b) A talalkozasi pont kialakitasa
O toléablakos O plasztikfalt, nyilassal O pultos, ablak nélkil
O nincs elvalasztd elem O EQyéb, ésSpedig.......covuieiiiiiiiiiii e

2. Az liigyfélszolgalatos
a) Megjelenése
O formaruhaban O szokasos irodai 6lt6zékben O utcai viseletben

b) Modora
O udvarias 3 targyszerl O lekezel®

3. Az ligyintézés differencialtsaga

O egy Ugyintéz6 az iroda profiljaba tartoz6 valamennyi tggyel foglalkozni
O a témakdérdk fel vannak osztva az gyintézok kdzott

O az ugyfélnek ugyanazzal a problémaval tébb Ugyintézét is felkeresnie

4. Az Ggyintézés hossza

3 atlagosan .......... perc / személy

O féként targytol fligg

O féként az tgyféltdl fligg

O féként az Ggyintéz6tdl fligg

O a harom tényezd korulbelll azonos mértékben befolyasolja
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5. Ugyfelek szama a vizsgalt napon 6sszesen............ccceeeeennne 1{o]

6. Egyéb, az ugyintézés maodjaval (folyamataval, illetve hangvételével) kapcsolatos
észrevétel:

megfigyeld aldirasa
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XXI. szamu melléklet
KERDOIV
(Ogyfelek elégedettsége)

ldépont:...................
Helyszin:...................
Megfigyeld:...............

,C” rész

1. Jart mar maskor is itt, vagy mos volt el6sz6r?

O igen, jartam mar itt maskor is 3 nem, most vagyok itt el6sz6r

O elég gyakran van dolgom errefelé, mert...... ...

2. Milyen ligyben kereste most fel az ligyfélszolgalati irodat?

I PP PPN ugyben

O nem kivan valaszt adni

3. Kielégito valaszt kapott kérdéseire?
I o =T A 00T o P
0 1= 0 0 TR 0 =

O nem kivan valaszolni

4. Osszességében meg van elégedve az iroda munkajaval?

3 igen, meg vagyok elégedve

03 NEM VAGYOK, MBI ..ttt ettt e e e e
3 nem tudom megitélni

O nem kivan valaszolni

5. Fuggetlenil fenti véleményétdl, valtoztatna-e valamin?
I o= g =T o= [T PP PRPRPN

I =T o TR 0 =Y o S

A valaszoland6 személyes jellemzéi:

Neme:
Eletkora:
Lakéhelye:
Miota él itt?
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