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H.2.4. Az Gigyintézésre forditott id6

H.2. UGYFELTEHER

Az Ugyfélteher dimenzi6t alapvetéen meg-
hatédrozza az ligyfelek Ggyintézésre fordi-

tottideje. Ennek két f6 eleme a személyes s
Ugyintézés esetében a varakozasi (sorban- o000
allasi) id6 és az ligy érdemi intézésére 12000000
forditott id6. El6bbi az Ggyfélszolgalatra

10 000 000

valé megérkezést kovetd sorszamhuzassal
indul, és az tigyfél tgyintéz6hoz torténd 8000000
behivasaig tart. Az ligy érdemi intézésére

6000 000
forditottidé alatt azazid6tartam értendd,
amely az ligyintéz6h6z torténd behivastol 4000000
egészen az igymenet helyszini lezarasaig 2000000

tart.

Az Ugyintézéshez ténylegesen sziik-
séges id6 volumenének attekintéséhez
azorszagos korményablak-halézat megyei

0

mmmmm Atlagos vérakozési idd (perc)

e () gyfelek széma (f6)

12631484
30,3 30,1
30
10871958 269
25
150 146
123

4599208

2015 2016 2017

Az orszdgos kormdnyablak-hdlézat tigyfélforgalmi statisztikdi

Atlagos kiszolgalasi idé (perc)

perc

20

Forrds: ME

bontdsu adatait vettiik alapul. Az adatok

forrasa a 2016-t6l bevezetett tigyfélirdnyitd rendszer, amely
az ligyfélszolgélatokra vonatkozé monitoringadatokat orszé-
gosan egységesen méri. A mutatéhoz sziikséges adatokat
a terlleti kdzigazgatdasért felelés tarca szolgéltatta az tigy-
félirdnyitobol torténd kdzvetlen lekérdezés alapjan.

Az id6soros adatokbdl kideril, hogy az orszagosan ki-
szolgalt tgyfélszam 2015-r6l 2016-ra kimagaslé mérték-
ben novekedett, 4,6 millié tigyfélrél kozel 10,9 milliéra, ami
mintegy 60%-o0s emelkedést jelent. Ez alapvetden két okra
vezethetd vissza. Egyrészt arra, hogy Uj ligyfélszolgalatok
nyiltak Pest megyében és Budapesten, de féként arra, hogy
2016-ra a korményablakokban intézheté ligyek szama meg-
haromszorozédott, 508-r6l 1475-re emelkedett. 2017-ben
az lgyfélszamban csekélyebb, 16%-os emelkedés tortént.

A kiszolgalasi idékre vonatkozé adatok a diagramon is
lathatd, folyamatos javuldsa a megujult elektronikus koz-
igazgatasi tajékoztatasok térnyerésének is kdszonhetd, mivel
az ugyfelek jellemzéen egyre felkésziltebben érkeznek
az Ugyfélszolgélatokra. Tovabbi pozitiv hatas tulajdonit-
haté az olyan alternativ megolddsoknak, mint kiiléndsen
a H.2.3-as indikatorban ismertetett telepilési tigysegédi
rendszer, amely példaul néhany specidlis Ggycsoport
(mint a szocialis ligyek) esetében tehermentesiteni tudja
a korményablakokat.

A varakozési idében is hasonlé el6relépés lathatd: mig
2015 és 2016 kozott érdemi kiilonbségrél nem beszélhe-
tlnk — habar a kiszolgalt igyfélszam jelentésen megnodve-
kedett, az ligyintézési és varakozasi id6ket mas tényezdk is
befolyasoljak, igy ezen adatok nem konstans tigy- és ligy-
intézdi 1étszam mellett értelmezheték -, addig 2017-re

orszagos atlagban kozel egy perccel csokkent az tigyfelek
varakozassal toltott ideje. A belsé aranyokat vizsgalva meg-
allapithato, hogy nagysagrendileg azonos mérték( a vara-
kozasi id6 és az érdemi ligyintézési id6, ami a J6 Allam
Véleményfelmérés adatainak tiikrében talalkozik az ligyfelek
tobbségének elvarasaval.

A terlileti adatokat vizsgélva megallapithatd, hogy a ki-
szolgalt tgyfelek szdma 2017-ben is Budapesten a legmaga-
sabb. Mig ebben az évben megyénként atlagosan mintegy
532 ezer gyfelet szolgéltak ki az orszag févaroson kivil esé
terlletén, addig ugyanebben az idében csak Budapesten
tobb mint 2,5 milliét. A kiemelked6 lgyfélszam miatt ért-
hetd, hogy a legmagasabb, 20 percet meghaladé atlagos
vérakozdsi idd is a budapesti korményablakokban van, jél-
lehet a tavalyi évhez képest kdzel kétperces javulds tapasz-
talhato. A vidéki kormanyablakok kapcsan kiemelendd,
hogy a vizsgalt hdroméves idészakban Komarom-Esztergom
megye kismértékben novekvo tigyfélszam mellettis 9 perc-
cel tudta csokkenteni az dtlagos varakozasi id6t.

A varakozasi és kiszolgalasi id6k pontos mérése érdeké-
ben az Ugyféliranyitd rendszer fejlesztésével Uj funkcidkat
vezettek be. Kordbban, ha az ligyintézé nem jelentkezett
ki (példaul ebédidében), a varakozasi id6é a valésdgosnal
nagyobb értéket mutatott. Szintén torzitotta a statiszti-
kat, ha az uigyfél egyetlen idépontfoglalassal tobb tgyet
intézett. A mutaté jovébeni alakuldsanak fé kérdése, hogy
,megtaldlja-e” az Ugyfélkiszolgalasi rendszer az optima-
lis teljesitményszinvonalat, amely nem igényli feltétlendl
az Ugyintézési/varakozasiidd tovabbi koltség- és eréforras-
igényes csokkentését.

A kiszolgalt igyfelek szamanak novekedése mellett a varakozasi id6 6%-kal és az iigyintézési id6 16%-kal csokkent

orszagos atlagban a kormanyablakokban.
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