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H.2.4. Az igyintézésre forditott id
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HATEKONY KOZIGAZGATAS
UGYFELTEHER

Az Ugyfélteher dimenziot alapvetéen meg-
hatarozza az ligyek elintézésére forditott

perc

m Atlagos varakozasi idé Atlagos Ugyintézési idé

id6. Ennek két fébb eleme a személyes tigy- 75
intézés esetében a varakozasi (sorbanallasi)

id6 és az gy érdemiintézésére forditott idé. 60
El6bbi esetében a varakozasi id6 az tigyfél-
szolgdlatra valé megérkezést koveté sor- 45

szamhuzéssal indul és az tigyfél tigyintézé-
hoz térténd behivasaig tart. Az tigy érdemi
intézésére forditott id6 alatt azazid6tartam
értendd, amely az Ugyintéz6hoz torténd
behivastdl egészen az ligymenet helyszini

lezarasaig tart.
Az ligyek elintézésére forditott id6t tobb

35,9

2015

2016

tényezd is befolydsolhatja mind az tgyfél,

mind pedig a kdzigazgatas oldalan. El6bbi

esetén jellemz&en az elintézni kivant ligytipusok szamos-
sdga meghatdarozd. A kdzigazgatdas oldaldn az tigyintézések
bonyolultsaga, az ligyintézék felkésziiltsége, a munkaszer-
vezés optimuma, az informatikai tdmogatottsag, tovabba
az ligyfélkezelés és -iranyitas minésége is hatassal van az igy
elintézéséhez sziikséges idére. A kormanyzat részérdl stra-
tégiai szintl cél, hogy a kdzponti kdzigazgatds szervezet-
rendszerének hatékonysagnovelése keretében az atlagos
Ugyintézési idé 20%-kal csokkenjen.

Az Ugyintézéshez ténylegesen sziikséges id6 volumené-
nek attekintéséhez (megbizhatd orszagos mérés hianyaban)
a Kozigazgatasi Elektronikus Kézszolgdltatasok Kézponti
Hivatala (KEKKH) személyes ligyfélszolgalatanak adatait vet-
tuk alapul. Azemlitett Gigyfélszolgalat kivalasztasat a terileti
elhelyezkedés frekventéltsaga, valamint az tigyfélforgalom
ésaz ligyfélszolgalat teljesit6képességét dbrazold tgyinté-
zések volumenének magas szdma indokolta.

Az Ugyfélszolgdlati statisztika részleteibdl kiderdl, hogy
a kordbbi évekhez képest az 6sszes kiszolgalt tigyfélhez
viszonyitva emelkedett azidépontra érkezett, tehat tudato-
san és tervszerlien fogadott ligyfelek ardnya. 2014-ben még
csupan a kiszolgalt tgyfelek 12%-a, 2015-ben méar minden
negyedik Ugyfél idépontra érkezett az ligyfélszolgalatra,
2016-ban pedig ez az arany mar 38% volt. Mindez magaval
hozta azt a véltozast, hogy a tervezhetéen fogadott ligy-
felek aranyanak novekedésével csokkent az ad hoc médon
Ugyintézést indit6 lgyfelek szdma. A tudatossag abban is
megnyilvénul, hogy az ligyfelek azidépontfoglalasok soran
tajékozddnak az elintézend6 liggyel kapcsolatban is, igy
jellemzéen felkésziiltebben érkeznek az tigyfélszolgalatra,
ami noveli a sikeres Ggyintézések ardnyat.

Forrds: Belligyminisztérium

A varakozasi idében érdemi elmozdulds azonosithatoé.
Tekintettel azonban arra, hogy a kiszolgalt tigyfelek 62%-a
tovédbbra sem idépontra érkezik, ezen lgyfelek véarako-
z3si ideje még mindig az atlagot novel6 tényezbéként
hat az Ggyfélkiszolgadlds minéségének ezen mutatdjara.
Az ligyintézés egészére forditott id6 — az egyre gyakoribb
idépontfoglalas ellenére is — kozel 80%-at a varakozas
teszi ki. A tényleges ligyintézés dtlagosan minddssze 5
percet veszigénybe, ennek tovabbi csokkentése kevésbé
redlis, hiszen az egyes eljarasi |épések érdemben nem
egyszerUsitheték tovabb.

Az idésoros adatokat elemezve megallapithatd, hogy
a korabbi évekhez viszonyitva kevesebb lgyfelet szolgal-
tak ki (2016-ban 176 192, 2015-ben 232 198, mig 2014-ben
272 538 ugyfél), azonban az id6pontra érkezett Ggyfelek
szdma noétt. A kiszolgalt tgyfelek szamanak ilyen irdnyu
véltozésa az ligyfélszolgdlaton attekinthetébb, rugalmasabb
és kezelhetébb ugyfélforgalmat eredményez, ami a mar
emlitett varakozasi id6 csokkenésével jar.

Az lUgyfélszolgalati statisztikdk mélyebb és atfogdbb
elemzését elvégezve ugyanakkor megdllapithato, hogy
a jelen mutato kapcsan vizsgalt tigyfélszolgalaton ugyan
csokkent a kiszolgalt lgyfelek és ezaltal az elintézett ligyek
szama, azonban az orszagos viszonylatban elintézett
Ugyek szdma emelkedett (2014-ben 8 795 835, 2015-ben
8 864 599, mig 2016-ban 9 832 116 okmanyirodai tevé-
kenységet végeztek el). Mindez azt jelenti, hogy a tuda-
tos és tervszer( tigyfélkezelés bevezetése magdaval vonja
az ugyfelek mas tgyfélszolgalatokra valo atterel6dését, ami
hosszu tadvon egyenletes terheltséget jelenthet az orsza-
gos hélézatban.

A kézponti személyes iligyfélszolgalaton a tényleges iigyintézési ido atlaga nem csokkent tovabb, mig a varako-

zasi id6 az el6z6 évhez képest 7%-kal csokkent.




