UGYFEL-ELEGEDETTSEGI VIZSGALAT

Elozmény

Békéscsaba Megyei Jogu Viaros Polgarmesteri Hivatala mindségpolitikdjaban azt tlizte ki
célként, hogy megfeleljen az tigyfelei és a varos polgarai altal timasztott elvardsoknak. Ennek
érdekében vallalta, hogy évente iigyfél-elégedettségi felmérést végez, amelyet 2009. évben
megvalositott.

Altaldnos vizsgalati tapasztalatok

Az elégedettség vizsgalat elsddleges célja az ligyfelek elégedettségének a mérése, ami
megfeleloen értelmezve jol alkalmazhat6, mint a tevékenység mindségének egy jellemzdje.
Az eredmények alkalmasak a javitand6 pontok meghatarozasara is.

A kérdOiv Osszedllitasa a hivatal tigyfélfogadasi és tajékoztatasi rendjére, az tligyfelek részérol
az osztalyok felkeresésének gyakorisdgara, az tigyintéz6k magatartasira, az Uligyintézés
szakszeriiségére terjedt ki. A véalaszadas anonim mddon tortént.

A vizsgalati id8szakban 103 kérd6iv gylilt 6ssze, ami viszonylag kevés. Ahhoz, hogy a
felmérés valdban tényfeltard legyen, reprezentativ mintanak kellene lennie. A kitdltés is sok
esetben hianyos. (Ennek oka lehet figyelmetlenség, vagy az, hogy az tigyfél nem akarta vagy
nem tudta az adott kérdést megvalaszolni.)

1. Ugyféladatok (az iigyfelek szociolégiai, demogrifiai jellemzéi):

A kérdéivet kitoltd tigyfelek neme, életkori, munkavallaléi pozicidja, illetve iskolai
végzettsége ¢s allando lakhelye szerinti megoszlasat mutatjak az alabbi tablazatok:

A vilaszadok nemek szerinti megoszlasa:

Fo Arany
Férfi 42 40 %
Né 42 40 %
Nem valaszolt 19 20 %
Osszesen 103 100 %

A kérdéiveket kitoltok kozott 40 % volt a férfi és szintén 40 % volt a né {igyfél is. Az
adatokat torzitja a nem valaszoldk 20 %-os aranya.

A valaszadék életkor szerinti megoszlasa:

Fo6 Arany
14-18 0 0
19-25 7 6.8 %
26-45 29 28,2 %
46-62 41 39.8 %
62- 10 9,7 %
Nem valaszolt 16 15,5 %




A 46-62 éves korosztily valaszadasi kedve volt a legnagyobb. Jellemzden a hivatal
szolgaltatasait az aktiv korosztaly veszi igénybe.

A valaszadok munkaeré-piaci pozicidja szerinti megoszlasa:

Fo6 Arany
Van munkaja 52 50 %
Munkanélkiili 5 4,8 %
Inaktiv 25 22,6%
Nem valaszolt 23 22,6 %
Osszesen 103 100 %

Az adatokat Gsszehasonlitva a KSH 2009. évre kiadott Békés megyére vonatkozo adataival
megallapithatd, hogy az inaktivak €s a munkanélkiiliek aranya is alulreprezentalt. Ennek

valdsziniileg az az oka, hogy a valaszt nem adok tébbsége ebbdl a két csoportbdl keriilhetett
ki

A valaszadok iskolai végzettség szerinti megoszlasa:

Fo6 Arany
Kevesebb, mint 8 altalanos 1 0 %
8 altalanos 3 2,9 %
kozépiskola 48 46,6 %
felsofokn 30 29,1 %
Nem valaszolt 22 214 %
Osszesen 103 100 %

Az tigyfelek kozott a kozépiskolai és a felséfoku végzettséglick vannak jelentds tobbségben.

A valaszadok alland6 lakhely szerinti megoszlisa:

F6 Arany
Békéscsaba 76 73,8 %
Békéscsaba kornyéke 1 0%
Egyéb 4 3.8 %
Nem valaszolt 22 22,4 %
Osszesen 103 100 %

A tablazatbol kitlinik, hogy a valaszaddk jelentOs része békéscsabai, tehat a hivatal
szolgaltatasait a helyiek veszik els6sorban igénybe.

A kiértékelés soran a csaladi allapot illetve az eltartottak szamatdl eltekintettiink a nagyon
alacsony szamu véalasz miatt.




2. Ugyfélforgalmi adatok

A kérdbiven a 2.1 pontban feltett kérdésre, hogy kit, vagy mely szervezeti egységet keresi fel
leggyakrabban a Hivatalban, 63 tigyfél nem vélaszolt. Ez az eredményt nagyon torzitand, igy
az értékelésétol eltekintettiink.

2.2. Arra a kérdésre, hogy milyen iigyekben szokott leggyakrabban a hivatalhoz fordulni, a
kérdéivet kitoltdk az alabbi valaszokat adtak:

Az igénybevett iigyek %-0s megoszlas

Adéligy Okmanyokeért Szocidlis, ell. Informacio Adatlap,nyomtatvany  Epitési igyek gyamiigy
Az iigyek megnevezése

A valaszadok 47,4 %-a adotigyekkel kapcsolatban kereste fel a hivatalt, mig 25,6 %
valamilyen okmdnyért. Jelent6s (9 %) a szocialis és egészségi ligyekben eljarok szama is.

2.3. A megkérdezettek 66 %-a ritkdn, 3,1 %-a igen ritkan, 27,7 % gyakran, 3,2 % igen
gyakran fordul meg a Hivatalban iigyintézés céljabél. Tehat a tobbség évente 1-2 alkalommal
keresi fel azt.

2.4.A kérdbivet kitdltk 99%-ban megfelelének tartjak a Hivatal tigyfélfogadasi rendjét.
Kevés valasz érkezett arra, hogy miért tartjdk megfelelének, tobb esetben rosszul értelmezték
a kérdést. Azok, akik jol értelmezték legfobb indoknak az alabbiakat jelolték meg:

- mas munkahely munkaidejéhez igazodik,

- van meghosszabbitott tigyfélfogadasi nap

- délutan is lehet tigyet intézni.

2.5. 98,9 % megfeleldnek tartotta a Hivatal tdjékoztatasi rendjét is. Viszont nagyon kevesen
vélaszoltak arra, miért tartjak azt megfelelének. A valaszokboél arra lehet kivetkeztetni, hogy
a megkérdezettek nem voltak teljes mértékben meggy6zddve arrél, hogy mire irdnyul a
kérdés. Akik megértették és valaszoltak is a szakszerliséget és a pontossagot emelték ki.

3. Az aznapi ligyintézésre vonatkozé adatok
Az ligyfelek valaszadasi készsége ebben a pontban volt a legmagasabb (95 %).



3.1. Az tgyben illetékes osztaly megtalalasa

A kérddivet kitoltok 52,4 %-a az tigyfélszolgélattol kért segitséget ahhoz, hogy az adott
osztalyt megtalalja. 22,3 % a helyismeretét részesitette elényben. Kevesen kértek elézetesen

telefonon t4jékoztatast és jellemzben nem jegyzik meg az értesitd levélben feltiintetett
szobaszamot sem.

Az illetékes osztaly megtalalasahoz igénybe vett segitség
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3.2 Varakozasi id6

Jelentdsen lecsdkkent a varakozasi id6 a korabbi évekhez képest.

Varakozassal toltott ido

A valaszadok %-a
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3.3. Ugyintézésre forditott id6

4 kategoriat jel6ltiink meg, amelybél valasztani lehetett. A megkérdezettek tobbsége (59,7 %o-
a) max. 15 percet volt az adott tigyintéz6nél. 33,3 % 1-3 perc kozotti kategoriat valasztotta. A
megkérdezettek 6 %-a toltétt max. 30 percet az ligyintézéssel. Egyetlen ember volt, akinek az
ligyintézése a 30 percet meghaladta.

3.4. Ebben a pontban arra voltunk kivancsiak, hogy akinek a kérelme nem teljesiilt, miben
latta ennek az okat. Osszesen 17 vélasz érkezett erre a kérdésre. 52,9 %-ban a jogszabaly nem
tette lehetévé, 17,6%-ban pénzhianyra hivatkoztak, szintén 17,6 % jeldlte meg okként, hogy
nem a Hivatal hataskorébe tartozott. Egyéb okokra 11,9 % hivatkozott. A megkérdezettek
koziil senki nem jeldlte meg a szervezeti hidanyossagot és ligyintéz6t sem hibaztattak egyetlen
esetben sem.

3.5. A hivatal tigyintézésének mindsitése, mas hivatalokhoz képest.

Az tgyfelek 90 %-a vélaszolt erre a kérdésre. 5 kategoriat valasztottunk ki a mindsitésre. Az
alabbi kategoridk koziil valaszthattak:

Sokkal jobb
Jobb

Azonos
Rosszabb
Sokkal rosszabb

A valaszadok 3 kategoriat vettek igénybe, ezek %-0s megoszlasit az alabbi kordiagram
szemlélteti:

A hivatal minésitése mas hivatalokhoz képest

@ sokkal jobb
m jobb

O azonos

36,6




64 6 (62,1 %) nem adott valaszt erre a kérdésre. A valaszt adok sem javasoltak semmit,
hanem a pozitiv visszajelzés kifejtésére ragadtak meg a lehetdséget. Ez alapjan tligyfeleink
elégedettek az {ligyintézés szinvonalaval, k&szonik az tigyintézok odaadd, segitokész
munkajat.

A kérdsiv 3. oldala az ,,Ugyfél véleménye”. Itt névvel és lakcimmel ellatva is leirhattak az
iigyfelek a véleményiiket a Hivatal munkdjardl, dolgozdjardl. 10 esetben éltek ezzel a
lehetdséggel €s maradéktalanul pozitiv visszajelzésre hasznaltak.

Osszegzés:

A Hivatal iigyintézését az iigyfelek megfelelonek, jonak tartjak. Célként tiizziik ki a
tovabbiakban is, hogy a szinvonala ne csékkenjen. Javitandé pont, hogy az iigyfelek
sokkal szélesebb kirét be kell vonni az iigyfél-elégedettségi vizsgalatba, ezért sziikséges
viltoztatnunk a kérdéivek kiadaisi rendjén.

Békéscsaba, 2010. januar 19.

Dr.

mindségirdnyitasi vezetd



