Arra keressiik a vélaszt, hogy ismerik, értik és haszndljak-e
azallampolgarok a kozigazgatast, valamint megfelel-e az el-
varasaiknak, a tapasztalataik megfelelnek-e az igényeiknek,
és Osszességében elégedettek-e a kbzigazgatassal. A fel-
mérés lehetbvé teszi a mélyebb Osszefliggések elemzését
az tgyfelek preferenciait és szolgaltatas-igénybevételi szo-
kdsait érintéen. A dimenzid kozvetetten azokat a tényezdket
is feloleli, amelyek a kdzigazgatas reszponzivitdsdt, az igé-
nyeknek valé megfelel6ségét, a jo kozigazgatassal szembeni
elvarasok visszacsatolasat befolyasoljak.

Hasonléképp a tobbi hatasterilethez, a vizsgalati targy
komplexitasabol fakadéan a mérés pontossaga és a narrativ
értelmezhetdség kozotti kompromisszumra torekedtiink.
Az indikatorok alkalmazasanal értelemszertien a legfonto-
sabb korldtokat az adatok elérhetésége, az adatgy(ijtés miné-
sége jelentette. Roviden, a Jelentésbe keriild indikatoroknak
az alabbi kdvetelményegyuttesnek kell megfelelnitk:

« A relevanciateszt soradn azt vizsgaltuk, hogy az adott
képesség, dimenzié szempontjabdl képes-e jol (azaz
minél kdzvetlenebblil és 6nalléan) leirni és mérhetévé
tenni a jelenséget.

« Azértékvizsgalat lényege, hogy nem csupdn leiré ada-
tokat kerestilink, hanem olyanokat, amelyek elmozdu-
lasa, tendencidja egyértelmden jelzi, hogy hozzajarul-e
aJé Allamhoz, vagy annak ellenében hat, rontva a kéz-
igazgatasi képességet.

« Végul azt vizsgaltuk, hogy rendelkezésre allnak-e
azadott indikator kapcséan longitudinalis, megbizhato
id6ésoros adatok vagy adatforrasok.

2018. évi bevezeto gondolatok

Az elmult négy évben a lakossagi kérdéiv fiiggvényé-
ben gyakran valtozé 5. dimenzié mutatoéit nem szamolva
20 indikatorbdl 12 véltozatlan médszertannal 6rzi helyét
a Jelentésben. A tovéabbi 8 indikator helyén pedig az idei
kiadassal egyutt immar 17 mutatészdmot ,probaltunk ki”
részben az adatszolgaltatas megszlinése, részben a fent leirt
mérhetdségi tesztek eredményeként. Az idei Jelentés meg-
Orizte a nemzetkdzi mutatodkat, tovdbb bdvitette az egyes
vizsgdlati targykoroket, igyekezett még tébb elemzési érde-
kességgel szolgalni.

1. Hozzaférhet6ség: A dimenzidban a direkt kozigazga-
tasi szolgaltatasnyujtds mennyiségi paramétereit mutattuk
be a hdrom f6 kbzigazgatasi csatorna tekintetében. Egyfeldl
milyen mértékben veszik igénybe az tigyfelek a szolgaltatas-
nyujtas legujabb formait, masfel§l milyen mértékben bévil
a személyes tgyfélkiszolgdlas kindlata, illetve elérhetésége.
Ennek kapcsan arra hivjuk fel a figyelmet, hogy a kézigazgatasi
Ugyintézési sziikséglet volumenét dllandonak tekintve (figyel-
men kivil hagyva a szabalyozasbdl fakadé terhek mértékének
véltozasat) az egymassal konkurdlé Ggyintézési csatornak
egyidej(i fejlesztése visszatarthatja a kihasznaltsagi mutatok
noévekedését. A tavalyi év teljesitményadataibol mar kiolvas-
hatok azok a fejlesztési eredmények (kiilondsen a NAV altal
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megvaldsitott eSZJA-rendszernek kdszénhetéen), amelyek ki-
mozditottak a holtpontrdl a hazai e-ligyintézésiigénybevételt.

2. Ugyfélteher: A dimenzidban déntéen a kdzigazgatas
proaktiv hozzaallasa kerul goércsé ald, vagyis hogy mennyi-
ben képes az ligyfelek terheit megsziintetni vagy magara
véllalni. Ehelyltt szintén egy dtgondolt kdézigazgatasi tigy-
félterelési stratégia hidnyat latjuk problémanak: a személyes
ligyintézés minGségi és mennyiségi fejlesztése nem segit
az egyébként koltséghatékonyabb Ugyintézési csatornak
térnyerésében. Ugyanakkor egyértelm(en latszik az a kor-
manyzati tendencia, amely az lgyféloldali terhek erételjes
csokkentéséhez jarul hozza. Ezért is vezetjiik be az in. mobilis
kozigazgatasi lgyintézésilehetéség terjedésének mutatdjat,
amely a megvaltozoé kozigazgatasi feladatellatds hatasara
az egyes telepuilésekrdl elkerlld szervezeti szintl Ggyinté-
zést kivalto teleplilési Uigysegédi rendszer tevékenységét
monitorozza. Tovabbi médszertani Ujitas, hogy idén el6szor
az Ugyintézési-varakozasi id6 orszagos léptéki statisztikai
adatszolgdéltatason nyugszik.

3. Er6forras-hatékonysag: A szlikebb értelemben vett
gazdasagossagi-koltséghatékonysagi dimenzié esetében
érezziik leginkdbb a megbizhato, teljes kdzigazgatasra kiter-
jedé mérések hianyat. Az itt bemutatott indikétorok az egyes
(és kordntsem az 6sszes) eréforras bizonyos gazdélkodasi,
kezelési aspektusait mutatjak. A mérési eredményeket vizs-
galva azt latjuk, hogy a munkaerépiacon a kdzszolgélat szem-
pontjabdlinkabb kedvezé atrendez6dés zajlik a bérkiegyenli-
tédésirdnydba. Az 5Snkormanyzati ASP-rendszer jogszabalyba
foglalt kiterjesztése pedig lassan megteremtheti az érdemi
hatdsmérések lehetéségét.

4. Felkésziltség: A kozigazgatasban dolgozé személyek
a kozigazgatas arcai, megjelenitéi az tigyfelek szamara, igy
komoly jelentésége van annak, hogy mi jellemzi a kdzigaz-
gatas személyi dllomanyat. Olyan fejlesztéseket indokolt
elinditani, amelyek egyszerre novelik a kdzszolgalati tiszt-
visel6kbe és a kozigazgatasba vetett dllampolgari bizalmat,
valamint a kdzigazgatas vonzerejét és teljesitbképességét.
A dimenzidba kertilt indikatorok strukturdja a kdzszolgalati
karrier fontosabb 6sszetevéit képezi le. Osszességében el-
mondhaté, hogy a még mindig magas fluktuacié ellenére
kiegyensulyozottabb, stabilabb és kdvetkezésképp szak-
szerlbb kdzszolgalat iranyaba latunk 6vatos elmozdulast.

5. Elégedettség: A dimenzidba keriilt adatok a J6 Allam
Véleményfelmérésbdl szarmaznak. A kutatds nemre, élet-
korra, lakhelyre és iskolai végzettségre vonatkozdan repre-
zentativ, 2500 f6s feln6tt lakossagi mintan bonyolitottak le
2018 marciusédban. A kézigazgatdssal valé elégedettséget
a megszokottnal tobb mddszertani megfontolds mentén
szlikséges mérni és értelmezni. A kihivast az jelenti, hogy
alakossag szamara nehezen megfoghato (széles értelmezési
tartomanyban mozg9), azzal viszonylag ritkan kapcsolatba
keril6, erésen kontextusfliggé kozigazgatasrol kérjiik a meg-
kérdezettek — érzeten alapulé - itéletét, amelyet szamos
tényezd eltéré moédokon befolydsolhat. Ezen mddszertan
tovabbifinomitasa a bevezetében rogzitett kérdésfeltevések
jobb megvalaszolasat segitheti el6 a jovében.




