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H.5.5. Az dllampolgarok kényelmesebb tgyintézését elsegitd

lehet6ségek megitélése

A kozigazgatds csatorndit, az intézendé %

m|gényl6k aranya  ® Prioritas

Ugyek tipusait korbejérva elengedhetetlen, 1%

hogy bizonyos fejlesztési célokkal kapcso-

latban megismerjiik a lakossag véleményét.
Az elégedettségi értékek ugyanis az egyes
szolgaltatasfejlesztések fontossagi sorrend-
jétis megadjdk, legitimalva vagy megkérdé-
jelezve azok szilkségességét. Nevezetesen
arra voltunk kivancsiak, hogy egyes inno-
vativ elemek érdemben segitenék-e, hogy

alakosok kényelmesebben, hatékonyabban
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tudjak kozigazgatasi Ugyeiket intézni.
Osszesen 16 fejlesztési lehetbséget, célt
mutattunk be a reprezentativ minta tagjai-

Az ligyintézéshez sziikséges
dokumentumok szamanak

csokkentése

Révidebb varakozasi id6 a
hivatalokban
A
formanyomtatvanyok/(irlapok
kitoltésének egyszerlsitése
Az érdemi Ugyintézés
idejének rovidulése
Az Uigyintézés folyamatanak
kozérthetésége
Az dltalanos munkaiddén tali
(akar szombati is)
igénybevétel lehetésége
Az ligyintézével vald
személyes kapcsolat
lehetdsége
Online lgyintézés
lehetdségének kiterjesztése
A
formanyomtatvanyok/(irlapok
olvashatdbba tétele

nak, és azt kértik t6lik, hogy vélasszanak
két olyan attributumot, amely szamukra
nagyon fontos lenne, és szerintiik hozzdjarulna az Ggyfél-
kiszolgélas min6ségi fejlesztéséhez. Az dbran az lathato,
hogy mekkora ardnyban jeldlték meg ezeket a lehetbsége-
ket, a lehetéségek sorrendje pedig aszerint alakult, hogy
amikor csak kett6t vélaszthattak, akkor melyik kett6t jelolték
a legfontosabbnak.
Négy olyan fejlesztési célteriiletet azonositottunk, amely
a vélaszadok legaldbb 20%-a szerint — az els6 két hely vala-
melyikén - hozzdjarulna ahhoz, hogy a lakosok kényelme-
sebben, hatékonyabban tudjék a kdzigazgatasi tigyeiket
intézni. Ez a négy a kdvetkezd:
+ azeljarasi koltségek, illetékek csdkkentése;
+ azlgyintézéshez sziikséges dokumentumok szdma-
nak csokkentése;
+ rovidebb varakozasi idd a hivatalokban;
- aformanyomtatvanyok/(rlapok kitdltésének
egyszer(sitése

Kevésbé meglepd, hogy az ligyfelek oldalan kozvetleniil
keletkezd koltségek csdkkentése élvezi a legnagyobb prio-
ritast. Bar az elfogadhato koltségek, dijak mértékérdl nem
készilt felmérés, a valaszadok valdszinlsithetéen ezzel
kapcsolatos percepcidjuktdl fliggetlendl is a ,végtelensé-
gig” csdkkentenék a fizetési kotelezettségeiket. Az eljarasi
koltségek csokkentése a valaszadok 25%-a szerint lenne cél,
koriikben a nék, illetve az érettséginél alacsonyabb végzett-
séggel birdk fellilreprezentaltak.

A tobbi fejlesztési cél radikalisan hozzdjarulna az tgy-
intézési idéteher csokkentéséhez. Mint lattuk kordbban,
aziddétényezé fontos, az elégedettséget befolydsold aspek-
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tus, talan erre a legérzékenyebbek az tigyfelek. A révidebb
varakozasi id6t 0sszesen a kérdezettek 27%-a jeldlte meg
fejlesztési célként (14% elsének) —a 40 év alattiaknak az atla-
gosndl szignifikdnsan fontosabb ez.

Az Ugyintézéshez szilkséges dokumentumok szamanak
csokkentését és a formanyomtatvanyok/rlapok kitolté-
sének egyszer(sitését egyforman a valaszadék negyede
tartand fontos elérelépésnek. El6bbi a legalacsonyabb vég-
zettséglieknek kiilondsen fontos, utdbbi pedig a felséfoknal
alacsonyabb végzettséggel biroknak. (Az Gigyintézéshez
szlikséges dokumentumok szaménak csokkentése volt aleg-
tobbszor elsének valasztott cél.)

Ezek mellett fontosnak bizonyult még az tigyintézési
folyamatok kozérthetéségének novelése, illetve az éltala-
nos munkaidén tuli (akdr szombati is) igénybevétel lehe-
t6ségének bevezetése. Utobbit féként a magasabb iskolai
végzettségliek, az 50 évnél fiatalabbak, valamint a megyei
jogu varosokban él6k preferaltak.

Ezek a véleményadatok igazoljak azon kormanyzati kdz-
igazgatas-fejlesztési irdnyokat, amelyek az allami rezsi-
csokkentés jegyében dijmentessé vagy olcsdbba tettek
bizonyos igazgatési szolgaltatdsokat, tovabba megerdsitik
a kozigazgatasi eljarasok hattéroldali (back office) digita-
lizalasdnak igényét és indokoltsdgat, ami az tigyféloldali
terhek csdkkentését célozza. Erdekes visszajelzés ugyan-
akkor, hogy az ligyfelekben a személyes ligyintézés egy-
szer(sitése nem kapcsolddik 6ssze az online csatornara
torténé attérés igényével. Ez a szemlélet tovabb erdsiti azt,
hogy az dllampolgarok a személyes tigyintézést tekintik
elsédlegesnek.

Az iigyintézést el6segito lehetéségek szinte mindegyike széles korii tamogatast élvez a lakossag korében, kiilo-

nosen az ligyfelek oldalan keletkezé eljarasi koltségeket és id6sziikségletet csokkent6 célok.




