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Osszefoqglalo

A magyar kozvélemény hajlamos lassuak és nehézkesnek érezni a
kdzigazgatasi ugyintézést. A 18 évnél idésebbek nagy szukség van
tirelemre, kitartasra, ha el akarunk valamit intézni. Nem art egy Kkis
protekcié sem, de csak kevesen vélik nagyon korruptnak az ugyintézést

Alapvélemény szinten a kozigazgatasi ugyintézések Kkoltségeivel,
egyszer(iségével és a hivatalokban valé varakozasi idével vannak
problémai a magyar kozvéleménynek. Ugyanakkor a hivatalok
megkozelithetéségével, kulturaltsagaval és az Ugyintézdkkel hatarozottan
elégedett az emberek tobbseége.

A 60 évnél idbsebbek, a kevésbé iskolazottak és a szegényebbek
alapvéleményei az atlagosnal kedvez6bbek a kdzigazgatasi Ugyintézeésrol.

A megkérdezettek tobbsége olcsdbb és gyorsabb kdzigazgatasi ugyintézést
szeretne, am a két szempontot egyszerre viszonylag kevesen emelték ki
legfontosabb teendéként.

Az elmult egy-két évben a feln6tt magyarok kétharmadanak volt valamilyen
kOzigazgatasi Ugyintézése: harmaduknak tobb Ugye is volt, masik
harmaduknak pedig csak egy ugye.

A legutobbi dgyek 90 szazalékat az ugyfél kezdeményezte és csak a
tizeduket a hivatal. Az esetek 84 szazalékaban személyesen, valamelyik
hivatalban inditottak el az Ggyet, és az lUgyfelek 93 szazaléka jart egy vagy
tébb hivatalban. A leggyakrabban okmanyirodaban (is).

A legutébbi ugyek tobbsége okmanykérés volt, és az ugyek 87 szazaléka
sikeresen lezarult. Fellebbezéssel csak a sikertelen tgyfelek toredéke élt.

Az ugyfelek oda-vissza atlagosan 54 percet utaztak az ugyintézésuk
kapcsan, és atlagosan 47 percet varakoztak a hivatalokban. A modern
tavlgyintézési formak még egyaltalan nem honosodtak meg a magyar
kdzigazgatasi gyakorlatban, és ez sokszor az ugyfeleken is mulik.

Az ugyek 38 szazaléka azonnal, vagy 1 napon belll elintéz6do6tt, a tobbi
ugyintézonek pedig atlagosan 15 napig kellett varnia tgye elintézédésére.
30 napnal hosszabb ugyintézési idérél azonban minddssze a valaszadok 6
szazaléka tett emlitést, tobbnyire bonyolult, szerteagazo6 tugyek kapcsan.

A konkrét ugyintézésekr6l minden tekintetben lényegesen kedvezdbb az
ugyintézok véleménye, mint altalaban a kozvélemény itélete a
kdzigazgatasi ugyintézésrol. A teruletet sulyto elbitéleteket az is jelzi, hogy
az egyes hivatalokrél Iényegesen kedvezdbb azok véleménye, akik jartak
ott, mint azoké, akik nem. Itt a rendérség a kivétel, de oda sokan nem a
sajat szandékaik miatt mennek.

© 2005 Marketing Centrum e www.marketingcentrum.hu



KOZIGAZGATASI UGYINTEZES 2005. 3

Tartalom

(@117 2] (oo | I [ JPu 2
MOdSzZertan........coeeeeeeiiiiiiiiiirr e ——————— 4
Altalanos vélemények a kozigazgatasi ligyintézésrél..................... 6
Mi VAItOZZONT? ... 15
UGYINEEZESEK...c.veieceireececsic et sae s s s s sae e ne s 18
A hivatalok megitélése......... i 24
Elégedettség a legutobbi Ugyintézéssel..........ccoormmmmeiiiiieencciienes 25
Kozigazgatasi és mas Ugyintézések ..........ccommiiiimmmmeciininneennnnnnnes 27
Vélemények a kozigazgatasrol..............cimmmieeecciiiinnneees 28
Az ligyintézés menete ..........ccciimmieeecnin e ———— 31
PN [=Ya TUY L] o] o TR W' Y= O 36

© 2005 Marketing Centrum e www.marketingcentrum.hu



KOZIGAZGATASI UGYINTEZES 2005. 4

Modszertan

A Miniszterelndki Hivatal Koézigazgatas-fejlesztési Fbosztalya megbizta a
Marketing Centrumot a kozigazgatasi ugyintézés tarsadalmi megitélésének
atfogo felmérésével. A kutatas keretében 6sszesen 2002 interjut készitettek

munkatarsaink.

A mintavétel elsé Iépcs6jeben — az e célra fejlesztett TelepBank nevi
program segitségével - véletlenszerlen kijelolttk a mintaba kerul6
telepuléseket. Szam szerint 118-at + a 23 budapesti kerlletet. A 141
mintavételi korzet regiondlisan és urbanizacios szintek szerint jol fedi az
orszagot. A mintavétel masodik fazisaban 2002 lakcimeket vasaroltunk a BM
Kozponti Adatfeldolgozd, Nyilvantartd és Valasztasi Hivatal Hatosagi és
Felugyeleti F6osztalyatol. A hivatal szamitdgépes rendszere véletlenszeriien
valogatta ki a potencialis valaszaddkat, de ugy hogy a kivalogatott személyek
nemek és életkori csoportok szerint is pontosan reprezentaljak a 18 évesnél

idésebb lakossagot.

A mintavétel harmadik szakaszaban a Marketing Centrum munkatarsai a
megadott cimeken felkeresték a lakcimnyilvantartasbél a kivalasztott
polgarokat, és megkisérelték elkésziteni az interjut. Ha nem sikerdl felvenni a
kapcsolatot a kivalasztott személlyel, akkor még két alkalommal megkeresték
a cimet. Ha ezek utan sem sikerult elérni az el6re kijeldlt interjuadot, vagy az
mereven elzarkdzott az interjuadastodl, akkor munkatarsaink kerestek helyette
egy masik személyt, aki ugyanazon a koérnyéken él, és akinek a legfontosabb
demogréafiai jellemzéi (nem és éltkor) megegyeztek az eredetileg kijelolt
személyével. Végul is a lakcimnyilvantartasbdl kijelolt személyek 52
szazalékaval sikerllt elkésziteni az interjut, és a minta 42 szazaléka az
ugynevezett kvotas rész. A kvotas részbe az atlagosnal nagyobb
valoszinlséggel kerlltek 30 évnél fiatalabbak és a diplomasok, 6sszhangban
azzal, hogy a tarsadalom legmobilabb rétegeinél a legvaldszinibb az, hogy
tartésan tavol élnek allanddra bejelentett lakohelyuktdl. A valaszmegtagadok
aranya egyaltaldan nem volt magasabb, mint mas kutatasainknal, és a
valaszmegtagadasok motivacioja a legtobbszor ,éppen nem érek ra” jellegl

volt, nem pedig eleve elzarkozas.
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Az adatfeldolgozas soran a véletlen mintavételi eljarasbol eredd kisebb
aranytalansagokat - a KSH 2001-es népszamlalasi adatai alapjan — tobb
szempontos sulyozassal korrigaltuk. A sulyozas utan a minta jol reprezentalja
a telies 18 évnél id6sebb lakossagot, és az alapeloszlasok esetében a

becslési bizonytalansag kisebb, mint +/-3%.

A kulonboz6 keresztelemzésekben viszont ennél Iényeges nagyobb is lehet a
becslések bizonytalansaga. A tanulmanyban azonban csak olyan tarsadalmi-
demografiai kulonbségeket, illetve 0Osszefliggéseket, egyutt jarasokat
ismertetiink, amelyek matematikai statisztikai értelemben szignifikansak, és a

kutatas témaja szempontjabadl relevansak.

A megkérdezésekre 2005. februar 9. és 23. kdzott kerdlt sor.

© 2005 Marketing Centrum e www.marketingcentrum.hu



KOZIGAZGATASI UGYINTEZES 2005. 6

Altalanos vélemények a kozigazgatasi liqyintézésrol

Az interjuk legelején munkatarsaink roviden definialtak a kdzigazgatasi

ugyintézés fogalmat:

A tovabbiakban a magyar koézigazgatasi Ugyintézeéssel kapcsolatban
kérdezném. Amikor a kbézigazgatasra gondol, ne vegyen figyelembe olyan
kbzszolgaltatasokat, mint példaul az egeszségligy vagy az oktatas, hanem az
olyan dolgokra gondoljon, mint példaul a személyi igazolvany
meghosszabbitasa, egyéni vallalkozoi- vagy Gstermeldi igazolvany kivaltasa,
adozas, eépitési engedély megkéerese, tulajdonlap elkérése, szocialis

tamogatas igénylése stb.

A kérddiv els6 kérdései az altalanos attitidokre, illetve az altalanos
elégedettségre vonatkoztak. A valaszokbdl el6szor is az derult ki, hogy a
polgarok ugy gondolnak az Ugyintézésre, hogy ehhez sok tlrelem, kitartas
kell, és nem art egy kis protekcid sem. Ugyanakkor viszonylag kevesen
vélekednek ugy, hogy kendpénzekkel meg lehet olajozni a kodzigazgatasi

ugyintézés menetét.

1. abra Tapasztalatai szerint ahhoz, hogy elintézzen az ember valamilyen
hivatalos ligyet a magyar kozigazgatasban, mennyire van sziikség:

|-nagyon Ekozepesen Hegy kicsit [CInt. Eegyaltalan nem |

megvesztegetésre X 1

kapcsolatokra

tiirelemre

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Ha az 1. abran bemutatott valaszmegoszlasokat 100 foku skalara vetitjik',
akkor a turelem, kitartas atlaga 76 pont, az 0sszekottetéseké 54 pont, a
megvesztegetéseé pedig minddssze 18 pont. A ,turelemre, kitartasra” valaszok
viszonylag szorosan korrelalnak az ,0sszekottetésekre” valaszokkal (r=0,48),
és csak lazan, de azért szignifikansan a ,megvesztegetésre” valaszokkal
(r=0,23). Az 0sszekottetésekre valaszok viszont szintén viszonylag szorosan
egyutt jarnak a megvesztegetésre valaszokkal (r=0,44). Mindez azt jelenti,
hogy a valaszokat egy altalanos alapattitid alakitja nagy sullyal, masfelél
pedig az, hogy a valaszadé milyen mértékben feltételez térvényen Kkivili

elemeket a kdzigazgatasi ugyintézésben.

A véleménymegoszlasokat befolyasolja a valaszadok lakéhelye, jovedelmi
helyzete és életkora. A vidékiek az atlagosnal hajlamosabbak jelentbséget
tulajdonitani a protekciénak az ugyintézésben, a févarosiak kérében pedig a
.,megvesztegetés” pontszama nagyobb az atlagosnal (2. abra). A 60 évnél
idésebbek véleményatlaga mind a harom szempont szerint kedvezdbb, mint a
fiatalabbake, és a 30-44 éves korosztaly tagjai feltételeznek a legnagyobb
valészinliséggel protekciét és megvesztegetést a  kdzigazgatasi

ugyintézésben (3. abra).

Jovedelmi helyzet szerint 4 markansan elkulonulé csoportba sorolhatjuk a
megkérdezetteket: 35 szazalékuk havi 100 ezer forintnal kevesebbdl
gazdalkodik, 27 szazalékuknal 100-150 ezer forint a csalad havi nettd
jovedelme, 20 szazalékuknal 150-200 ezer forint, 18 szazalékuknal pedig 200
ezer forintnal tobb. A kozigazgatasi Ugyintézésrdl ez utobbiak véleménye a

legkedvezdbtlenebb (4. abra).

Ugyanakkor partpreferencia szerint csak egyetlen kiugré értéket talaltunk: a
parlamenten kivuli partok tamogatdéi masoknal hajlamosabbak azt gondolni,
hogy nem art egy kis kenépénz a kdzigazgatasi Ugyintézés olajozasara (27
pont vs. 18 pont). Es ebben az a fé hir, hogy a kdzigazgatasi (igyintézésrél
alkotott alapvélemények nem (part)politizalodtak at, noha mas teruleteken
eléggé markansan kulonbozni szokott az ellenzékiek és a kormanypartiak

vélemeénye.

" nagyon=100 pont, kézepesen=67 pont, egy kicsit=33 pont, egyaltalan nem=0 pont
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2. abra Alapvélemények a kdzigazgatasi ligyintézésrol lakohely szerint

| B Budepset Cnagyvaros Bkisebb varos kistelepijlés|

100

80

60

40

20

tiirelem

kapcsolatok megvesztegetés

3. abra Alapvélemények a kozigazgatasi Uugyintézésrol életkor szerint

|E918-29 év H130-44 év M45-59 év E60+ év]

100

80 |’ 69

60

40

20

tirelem

kapcsolatok megvesztegetés
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4. abra Alapvélemények a kozigazgatasi ligyintézésrol jovedelem szerint

|-<100 eFt ©100-150 eFt E0150-200 eFt EE>200 eFt|

100
80
60 | 49

40

20

tiirelem kapcsolatok megvesztegetés

Mindezek utan arra kértuk a megkérdezetteket, hogy értékeljék 16 szempont
szerint a kbzigazgatasi ugyintézéssel val6  elégedettséguket-
elégedetlenségiiket. A valaszok mérlege’ minddssze harom szempontnal
billent at a negativ tartomanyba: az Ugyintézés koltségei, ara, az ugyintézeés
egyszerlsége, és varakozasi id6 a hivatalokban szempontoknal. A hivatalok
megkozelithetéségével és az Ugyintézdkkel viszont hatarozottan elégedett a

polgarok tdbbsége.

Ha megvizsgaljuk a tablan bemutatott alapvalaszok egyutt jarasait, akkor azt
latjuk, hogy a 16 értékelést egy altalanos elégedettség-elégedetlenség attitlid
alakitja a legnagyobb sullyal, és ezt az alapattitidot az egyedi valaszoknal
finomabban méri® a 16 valasz atlaga. Ugyanakkor ez az alapattitid skala
felbonthaté harom egymassal szorosan korreldldo alskalara, de a
faktorszerkezetébe nem illeszkedik jol a fellebbezési lehetéségek, a
korrupcidmentesség és az uUgyintézés korulményeinek kulturaltsaga szerinti
értékelés. A harom alszempont: az egyszerliség, az ugyintézékkel valo

elégedettség és az elérhetbség.

2 teliesen=+100, inkabb igen=+50, inkabb nem=-50, egyaltalan nem=-100 pont
3 A skéla megbizhatéséagat jelz6 Cronbach a=0,91.
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Mennyire elégedett: teljesen, inkabb igen, inkabb nem vagy egyaltalan nem?

a valaszadok szazalékaban teljesen inilg(ng t':ﬁ;}; innkeérgb egyné;tr:Ién
a hivatalok megkozelithetésége 32% 49% 1% 14% 4%
az Ugyintéz6k udvariassaga 28% 50% 1% 17% 4%
az lgyintéz6k szakértelme 26% 53% | 2% 16% 3%
Eiligrgil?s’fggis korllményeinek 26% 52% | 1% | 16% 5%
az Ugyintéz6k tajékozottsaga 26% 52% | 2% 17% 3%
a hivatali nyitva tartasok idérendje 25% 47% | 1% | 20% 7%
altalaban az ligyintézés szinvonala 13% 57% | 2% | 24% 4%
korrupciomentesség 24% 36% | 14% | 19% 7%
fellebbezési lehetéségek 17% 41% | 21% | 16% 5%
az Ugyintézési hataridék betartasa 18% 48% | 3% | 23% 8%
az Ugyintézéssel kapcsolatos 15% 45% | 2% | 28% 10%
informaciok rendelkezésre allasa

az lgyintézés atlathatdésaga 16% 40% | 3% | 32% 9%
a dontések gyorsasaga 13% 38% | 4% | 34% 11%
az Ugyintézés egyszerlisége 11% 36% 1% 36% 16%
varakozasi id6 a hivatalokban 10% 38% | 1% | 34% 17%
az lgyintézés koltségei, ara 8% 27% | 4% | 38% 23%

Az alapattitid skala (tehat a 16 alapvalasz) atlaga +21 pontnak, azaz
egyértelmlen pozitivnak addédott. A skala értéke a valaszaddk 21 szazaléka
korében negativ, 17 szazalékuk kdrében nulla kordli, 62 szazalékuk kdrében
viszont egyértelmien pozitiv, azaz a felnétt magyarok koézel kétharmada
alapvetéen elégedett a kozigazgatasi Ugyintézéssel, mikdzben csak az

otoduk elégedetlen.

Az altalanos elégedettség-elégedetlenség skala atlagait a valaszadok
életkora befolyasolja a legjobban, de iskolai végzettség, jovedelemi helyzet
és lakdhely szerint is szignifikansak a kulonbségek. Partpreferencia szerint
viszont nincsenek szamottevd eltérések. A koézigazgatasi Ugyintézés
altalanos megitélése a legszegényebbek, a legkevésbé iskolazottak, a 60
évnél idésebbek és a kistelepuléseken él6k korében a legkedvezdbb, de
nincs olyan tarsadalmi demografiai réteg, amelynél atbillenne a negativ

tartomanyba a mutato (Iasd a tablat).

© 2005 Marketing Centrum e www.marketingcentrum.hu
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A kozigazgatasi ugyintézés altalanos megitélése kiilonb6z6é tarsadalmi-
demografiai szempontok szerint — mérleg-indexre vetitve

18-29 évesek 20
30-44 évesek 15
45-59 évesek 20
60 évnél idésebbek 30
100 eFt alatti havi jovedelembdl gazdalkodnak 26
100-150 eFt havi jovedelembdl gazdalkodnak 19
150-200 eFt havi jovedelembdl gazdalkodnak 18
200 eFt folotti havi jovedelembdl gazdalkodnak 18
8 vagy kevesebb osztalyt végzettek 27
szakképzettek 21
érettségizettek 15
diplomasok 21
Budapest 14
megyeszékhely + megyei jogu varos 16
kisebb varosok 26
5000 lakosnal kisebb telepulések 23

Az Ugyintézés egyszeriisége faktor-skala nagyon szorosan (r=0,94) korrelal
az altalanos attitid skalaval, és ez mar annyira szoros egyutt jaras, hogy
gyakorlatilag ugyanazt méri a két mutaté. Mindazonaltal a faktor-skala atlaga
minddssze +4 pont. Ertéke a valaszadok 39 szazaléka kérében negativ, 13
szazalékuk korében nulla korlli, és csak 48 szazalékuk korében pozitiv.
Magyaran mindez azt jelenti, hogy altalaban a kozigazgatasi ugyintézésrdl a
feln6tt magyarok oOtodének van egyértelmien negativ véleménye, az
ugyintézeés egyszerlségeérdl, Jfelhasznalo baratsagarol” viszont

négytizeduknek.

Az lgyintézék megitélése faktor-skala is szorosan korreldl az altalanos
attitid skalaval (r=0,85), de azért ez a szempont nem simul bele teljesen az
altalanos megitélésbe, van sajat, fuggetlen tényezdje is. A skala atlaga +24
pontnak adodott. Ertéke a valaszaddok 69 szazaléka kérében pozitiv, 8
szazalékuk korében nulla koruli, és 23 szazalékuknal billen at egyértelmien a
negativ tartomanyba. Tehat a magyar feln6ttek kozel negyedének a korében

negativ a kdzigazgatas ugyintézéinek a megitélése.

© 2005 Marketing Centrum e www.marketingcentrum.hu




KOZIGAZGATASI UGYINTEZES 2005. 12

A kozigazgatasi ugyintézéssel valo elégedettség faktor-szerkezete

1. faktor: felhasznal6 baratsag faslztlc;, r- r?ﬁ;':f'
varakozasi id6 a hivatalokban 0,78 -5
az ugyintézés egyszerlisége 0,75 -5

az ugyintézeés koltségei, ara 0,74 -20

a dontések gyorsasaga (atfutasi ido) 0,70 4

az informaciok rendelkezésre allasa 0,62 14
az ugyintézési hataridék betartasa 0,58 23
az ugyintézés atlathatésaga 0,58 11
altalaban a kozigazgatasi ugyintézés szinvonala 0,50 26

2. faktor: ligyintézdék faskl’:l(; r- n;f::f'
az ugyintéz6k tajékozottsaga 0,88 40
az ugyintéz6k szakértelme 0,86 41

az ugyintéz6k udvariassaga 0,67 41

3. faktor: elérhetéség faskl’:l(; r- ";S;I:f'
a hivatalok megkdzelithetésége 0,85 46

a hivatali nyitva tartasok idérendje 0,81 31

Végul a harmadik faktorba két szempont kerult nagy sullyal: a hivatalok
megkozelithetdsége és nyitvatartasi rendje. Az altalanos attitiid skalaval ez a
faktor korrelal a legkevésbé szorosan (r=0,60), és nem csak azért, mert ezt
csak két szempont alakitja, hanem azért is, mert e két szempont k6zds eleme

— az elérhetéség — a leginkabb flggetlen a masik két fészemponttal.

A skala atlaga 39 pontnak adddott. Ertéke a valaszadék 69 szazaléka
korében pozitiv, 18 szazalékuk korében nulla koéruli, €és minddssze 13
szazalékuk korében negativ, tehat éppen a kozigazgatasi Ugyintézés

elérhetéséggel van a legkevesebb embernek komoly baja.

A nagyvarosokban lényegesen tobb lehet6ség van az Ugyek elintézésére,
mint a kisebb telepuléseken, ugyanakkor éppen az itt él6k véleményei a
legkevésbé kedvezbek. Ez viszont azt jelenti, hogy mutatok sokkal inkabb
szubjektiv véleményeket tlukroznek, mintsem a valos helyzetre valé tobbé-

kevésbé objektiv reflexiokat (5-8. abra).
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5. abra A kozigazgatasi ugyintézéssel val6 elégedettség faktorai

|- Budepset Cnagyvaros Ekisebb varos -kistelepﬁlésl

-10
elérhetoség ligyintézok egyszeriiség

6. abra A kdzigazgatasi ugyintézéssel valé elégedettség faktorai

[m18-29 év M30-44 6v W45-59 év E60+ &

50
45

-4

-10

elérhetoség ligyintézok egyszeriiség
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7. abra A kozigazgatasi ugyintézéssel valo elégedettség faktorai

| B8 osztaly Bszakképzett Clérettségizett -diplomés|

50

elérhetoség ligyintézok egyszeriiség

8. abra A kozigazgatasi ligyintézéssel val6 elégedettség faktorai

[B<100 eFt B100-150 eFt £1150-200 eFt M>200 eF

elérhetoség ligyintézok egyszer(ség

© 2005 Marketing Centrum e www.marketingcentrum.hu



KOZIGAZGATASI UGYINTEZES 2005. 15

Mi valtozzon?

A megkérdezettek 60 szazaléka elsésorban az ugyintézési dijakat, illetékeket
csokkentené a kozigazgatasi Ugyintézésben, 59 szazalékuk pedig az
ugyintézés felgyorsitasat valasztotta ki a két legfontosabbnak tartott cél kozé
egy hét eleml listardl. A két célt azonban kevesebben valasztottak Ki

egyszerre, mint kulon-kalon.

Kérem, valassza ki a két On altal legfontosabbnak tartott célt, intézkedést?

valasztja %
1. az Ugyintézési dijak, illetékek csOkkentése 60
2. az Ugyintézés felgyorsitasa 59
3. elektronikus — internetes - Ugyintézés elterjesztése 21
4. a szakszerliség javitasa 21
5. a hivatalok nyitvatartasi idejének meghosszabbitasa 17
6. a korrupcio visszaszoritasa 14
7. az ugyintézes kulturaltabba tétele 8

A valaszok koézo6tt minden lehetséges parositas el6fordult, a valasztas
mintazatokat nézve azonban 3 véleménycsoport valamelyikébe sorolhatjuk a
valaszaddkat*: 59 szazalékuk szamara az (gyintézés gyorsitdsa az
elsédlegesen fontos cél, 28 szazalékuk szamara az Ugyintézés olcsobba
tétele, 13 szazalékuk pedig mas stratégiak szerint valasztott, és ennek
megfeleléen e csoport korében Iényegesen nagyobb a valasztasok
szorédasa, mint a két népesebb csoportban. A legnépesebb csoportban a
gyorsasag mellett persze az olcsobba tétel a masodik leggyakrabban
kivalasztott cél, mig a masodik legnépesebb csoportra az a jellemzd, hogy az
olcsosag mellé valamilyen mas célt valasztott, nem pedig a gyorsitast. Végul
a vegyes véleménycsoport tagjait az kulonbozteti meg a masik két
véleménycsoport tagjaitol, hogy e koérben csak elvétve valasztotta valaki a
kozigazgatasi ugyintézés koltségeinek a csokkentéseét, illetve az ugyintézeés

gyorsitast.

* Ez itt is az 6sszes megkérdezett 98 szazalékat jelenti.
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A legfontosabb fejlesztési iranyok valasztasi gyakorisagai a valaszadoék
szazalékaban a véleménycsoportok tagjai korében

gyors | vegyes | olcso6
az ugyintézés felgyorsitasa 100 2 0
az ugyintézési dijak, illetékek csdokkentése 55 1 100
a szakszer(ség javitasa 16 40 21
elektronikus — internetes - Ugyintézés elterjesztése 10 58 28
a hivatalok nyitvatartasi idejének meghosszabbitasa 8 36 15
a korrupcio visszaszoritasa 8 36 15
az ugyintézés kulturaltabba tétele 5 24 8
a csoportba sorolt valaszadék aranya 59% | 13% | 28%

A harom vélemeénycsoport aranyai csak iskolai végzettség, vagyoni helyzet és
lakdhely szerint kulonboznek egymastdl szignifikansan. A tanultabbak, a
modosabbak és a budapestiek az atlagosnal nagyobb valdsziniséggel
kerlltek az arnyaltabb stratégiak szerint valaszté csoportba. A gyorsitas és az
olcsébba tétel egylttes valasztasa pedig a legszegényebbekre és az 50 fénél

kisebb telepuléseken élokre a legjellemzdbb.

Végul az is figyelemremélté a valasztas mintazatokban, hogy alig néhanyan
valasztottak egyszerre a gyorsitast és az elektronikus — internetes -
ugyintézeés elterjesztését. Ez viszont azt jelzi, hogy a magyar kdzvélemény
.fejében” még nem igazan Ultetédott el az a gondolat, hogy az elektronikus
ugyintézés nem csak kényelmesebb, hanem Iényegesen gyorsabb is, mint a

hagyomanyos.
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9. abra Valasztasi stratégiak iskolazottsag szerint

|-gyors HEvegyes IZIoIcs6|

diplomas 25
érettségi 31
szakképzett 26
szakképzetlen 29
0% 20% 40% 60% 80% 100%
10. abra Valasztasi stratégiak jovedelem szerint
|-gyors Evegyes IZIoIcsé|
200+ eFt 26
150-200 eFt 29
100-15 eFt 32
@100 eFt 26
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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11. &bra Valasztasi stratégiak lakéhely szerint

|-gyors Evegyes COolcso

Budapest 29
nagyvaros 29
kisebb varos 28
kisteleplilés 28
0% 26% 4(5% 66% 86% 100%
Ugyintézések

Az elmult egy-két évben a feln6tt magyarok kétharmadanak volt valamilyen
kOzigazgatasi ugyintézése: harmaduknak tobb Ugye is volt, masik

harmaduknak pedig csak egy ugye.

A legutdbbi Ggyek 90 szazalékat az Ugyfél kezdeményezte és csak a
tizedlUket a hivatal. Az esetek 84 szazalékadban személyesen, valamelyik
hivatalban inditottak el az ugyet. Levélben mindossze a legutdbbi Ugyek 6
szazalékat inditottak, telefonon masik 6 szazalékat, elektronikusan
(interneten) pedig csak 1 szazalékukat. (Az ugyfelek 2 szazaléka egyéb

modrél szamolt be, 1 szazalékuk pedig nem tudott vagy akart valaszolni.)

Akarhogyan is indult az Ugy, a legutébbi Ugye kapcsan az Ugyfelek 93
szazaléka személyesen is jart valamilyen hivatalban. Mindez azt jelzi, hogy a
magyar kozigazgatasi Ugyintézés gyakorlataban alig-alig nyertek teret az id6-
kimélé Ggyintézési eljarasok, végsé soron szinte minden a hivatalokban

intézdédik el.
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Az ugyfelek 93 szazaléka azt is elmondta, hogy miként kdzelitette meg
legutébbi Ugyintézése helyszinét: 83 szazalékuk egyféle megkozelitési médot

emlitett, 10 szazalékuk viszont tobbféle kdzlekedési eszkozt is igénybe vett.

A legtdobben gyalog (34%) vagy autéval (35%) mentek a legutdbbi
ugyintézésuk helyszinére. Varosi tomegkozlekedést a hivatalokba mend
ugyfelek 19 szazaléka, tavolsagi buszt 12 szazalékuk, kerékpart 8 szazalékuk
vonatot, illetve mas — a kérd6iven nem felsorolt - kozlekedési eszkozt pedig

2-2 szazalékuk vet igénybe.

Az 1-2 éves id6hatartdl eltekintve a 18 évnél idésebb magyarok 93 szazaléka
ugyfélkapcsolatba kerllt valamikor valamilyen kdzigazgatasi intézménnyel. A
legtobbszor természetesen az okmanyirodakat emlitették a valaszadok, és

nem is volt mas intézmény, amit a valaszadok tobb mint a fele emlitett volna.

Mindent egybevetve a 18 évnél idésebb magyarok atlagosan 4,3 féle
intézménnyel kerlltek Ugyfélkapcsolatba koézigazgatasi Ugyintézések
kapcsan. (8 szazalékuk 0, 16 szazalékuk 1, 14 szazalékuk 2, 12 szazalékuk

3, tizedUk 4, pontosan a felUk pedig 5 vagy tobb intézmény emlitett.)

Az azonban, hogy valaki nem kerult még kapcsolatba valamilyen hivatallal,
nem feltétlenll akadalya annak, hogy véleményt nyilvanitson valaki arrdl,
hogy mennyire gérdiilékeny ezeknél az ligyintézés. igy aztan mind a 18 féle
kérdbiven szerepld hivatal esetében Iényegesen magasabb volt a véleményt
nyilvanitok aranya, mint azoké, akik ténylegesen is kapcsolatba kerlltek
valamikor a felsorolt hivatalokkal, és igy atlagosan 8,1 féle hivatalrél mondtak

véleményt a megkeérdezettek.

A férfiak valamivel tobb féle hivatallal kerultek kapcsolatba, mint a nék (4,5
vs. 4,1), az igazan nagy kulénbségeket azonban iskolai végzettség szerint
talaltuk. A szakképzetlenek korében minddssze 3,3 az emlitett hivatalok
atlaga, a diplomasok korében viszont 5,8. Az atlagok alakulasat ezen kivul az
életkor és a jovedelmi helyzet is befolyasolja. Lakohely szerint viszont nem
talaltunk Iényeges eltérést, azaz a kistelepuléseken él6k ugyanannyi féle
hivatallal kerultek kapcsolatba, mint a févarosiak. Persze nem egészen
ugyanazokkal, hiszen 13 féle hivatal esetében szignifikans a lakohely szerinti

kulénbség az emlitési gyakorisagokban.
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Kerult-e hivatalosan kapcsolatba ezekkel az intézményekkel?

9% | ygomenye %
1. Okmanyiroda 82 85
2. Foéldhivatal 44 61
3. Addhivatal 44 60
4. llletékhivatal 37 55
5. Tarsadalombiztositas (egészségpénztar) 35 51
6. Onkormanyzat szocialis osztalya 34 52
7. Tarsadalombiztositas (nyugdijligyek) 34 51
8. Rendérség 28 53
9. Onkormanyzat addosztalya 26 47
10. Jegyz6 24 45
11. Onkormanyzat épitési osztalya 20 41
12. Falugazdasz 12 33
13. Tisztiorvosi szolgalat 11 31
14. Csaladgondozo6 szolgalat 10 32
15. Kamarak 10 29
16. FVM Hivatal (FoéldmUvelési Hivatal) 8 27
17. (megyei, févarosi) Kdzigazgatasi Hivatal 6 27
18. Tlizoltésag 5 32

Kerult-e hivatalosan kapcsolatba ezekkel az intézményekkel vagy sem?

lakohely szerint Budapest | nagyvaros ISZ?:: teltla(;i)sij-lés
Okmanyiroda 84 91 78 77
Adéhivatal 43 57 40 40
Féldhivatal 37 49 44 47
Rendérség 34 30 27 24
llletékhivatal 34 43 37 35
Onkormanyzat szocialis osztalya 27 30 37 37
Onkormanyzat addosztalya 22 26 29 23
Onkormanyzat épitési osztalya 18 15 22 22
Jegyz6 18 16 20 36
Kamarak 14 10 8 10
Csaladgondozo6 szolgalat 11 7 13 8
Falugazdasz 4 3 13 22
FVM Hivatal 5 7 14
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12. abra Jart mar ott — van réla véleménye atlagok iskolazottsag szerint

|-jért ott Dvan véleménye*

10

8,2 8.4

szakképzetlen szakképzett érettségizett diplomas

13. abra Jart mar ott — van réla véleménye atlagok életkor szerint

|-jért ott Dvan vélemény4

10
9,1 9

18-29 év 30-44 év 45-59 év 60+ év
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Kerult-e hivatalosan kapcsolatba ezekkel az intézményekkel vagy sem?

életkor szerint 18-29 év | 30-44 év | 45-59 év | 60+ év
Okmanyiroda 92 89 86 60
Addhivatal 42 53 51 28
Rendérség 30 30 30 22
Tarsadalombiztositas (egészségpénztar) 29 46 42 21
Onkormanyzat szocialis osztalya 27 39 34 33
llletékhivatal 26 47 47 26
Foldhivatal 21 53 58 43
Jegyzd 16 32 27 18
Tarsadalombiztositas (nyugdijigyek) 16 26 42 51
Onkormanyzat addosztalya 12 31 32 26
Csaladgondozo6 szolgalat 12 13 7 7
Tisztiorvosi szolgalat 10 14 12 7
Onkormanyzat épitési osztalya 8 27 25 19
Falugazdasz 6 14 14 12
Kamarak 5 15 14 6
FVM Hivatal 3 9 11 7
Tlzoltésag 3 6 7 2

Kerult-e hivatalosan kapcsolatba ezekkel az intézményekkel vagy sem?

Jjévedelem szerint <100 eFt | 100-150 eFt | 150-200 eFt | 200+ eFt
Okmanyiroda 70 84 89 92
Onkormanyzat szocialis osztalya 48 31 25 20
Adohivatal 32 43 48 62
Onkormanyzat addosztalya 21 23 29 33
Onkormanyzat épitési osztalya 15 21 23 24
Kamarak 5 8 15 17
Renddérség 25 26 28 35
Falugazdasz 15 12 9 9
llletékhivatal 31 38 39 43
Kdzigazgatasi Hivatal 5 5 7 9
TB (egészségpénztar) 28 35 40 41
TB (nyugdijlugyek) 39 35 29 27
Tlzoltésag 4 4 4 8
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Kerult-e hivatalosan kapcsolatba ezekkel az intézményekkel vagy sem?

iskolazottsag szerint szakképzetlen | szakképzett | érettségizett | diplomas
Okmanyiroda 65 86 91 92
Adohivatal 27 44 54 66
Foldhivatal 35 45 49 58
llletékhivatal 27 39 42 48
TB (egészségpénztar) 25 38 38 48
TB (nyugdijugyek) 37 33 28 39
Rendérség 21 26 34 37
Onkormanyzat addosztalya 16 29 28 36
Onk. épitési osztalya 14 23 20 27
Kamarak 3 10 12 25
Onkormanyzat szocialis oszt. 43 35 27 22
Tisztiorvosi szolgalat 7 12 12 16
Kozigazgatasi Hivatal 3 7 7 13
Tlzoltésag 3 5 5 9

Kerult-e hivatalosan kapcsolatba ezekkel az intézményekkel vagy sem?

nemek szerint ferfiak noék
Okmanyiroda 85 78
Rendérség 34 22
TB (nyugdijugyek) 29 37
Onkormanyzat addosztalya 28 23
Onkormanyzat szocialis oszt. 27 40
Kamarak 13 8
Csaladgondoz6 Szolgalat 8 11

A legutébbi Ugy kapcsan az Ugyfelek 75 szazaléka egy hivatalban jart, 15
szazalékuknak azonban két hivatalba is el kellett menniuk, 9 szazalékuknak
pedig harom vagy tobb hivatalba is. Azoktdl, akik tobb hivatalban is jartak azt
kértuk, hogy a konkrét kérdéseket arra a hivatalra vonatkoztassak, ahol a

legtobb id6t toltétték az Ggyuk kapcsan.
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A hivatalok megitélése

A felmérésbdl egyértelmien az derilt ki, hogy a kdézigazgatasi Ugyintésrol
alkotott véleményeket elGitéletek terhelik. Nem csak az altalanos megitélés
szintien (lasd kés6bb), hanem a tekintetben is, hogy az egyes
intézményekben mennyire goérdiulékeny, szakszerl az Ugyintézés. A
rendorség kivételével mindig azok véleménye bizonyult Iényegesen
kedvezébtlenebbnek, akik még nem kerultek kapcsolatba az adott
intézménnyel. A legsulyosabb elbitéletesség a Falugazdasz haldzatot sujtja,
am éppen ennek a szolgalatnak a legkedvez6bb megitélése azok korében,

akik ténylegesen is Ugyfelei voltak.

Kérem, értékelje a kozigazgatasi intézményeket aszerint, hogy melyiknél
mennyire gordiilékeny, szakszeri az ugyintézés!

-100-t6l +100-ig terjedé mérlegindexre vetitve® jart ott nem jart gap
1. Falugazdasz 62 28 34
2. Tlzoltésag 59 41 18
3. Tisztiorvosi szolgalat 51 29 22
4. Jegyz6 50 29 21

5. Okmanyiroda 42 22 20
6. Csaladgondozo szolgalat 41 29 12
7. llletékhivatal 39 22 17
8. Onkormanyzat addosztalya 37 20 17
9. Tarsadalombiztositas (nyugdijugyek) 37 22 15
10. Kamarak 33 19 14
11. Onkormanyzat szocidlis osztalya 31 15 16
12. Tarsadalombiztositas (egészségpénztar) 31 17 14
13. (megyei, févarosi) Kdzigazgatasi Hivatal 29 19 10
14. Adoéhivatal 25 4 21

15. FVM Hivatal (Féldm{velési Hivatal) 25 17 8

16. Onkormanyzat épitési osztalya 22 16 6

17. Foldhivatal 20 4 16
18. Renddrség 19 24 -5

> teljesen=+100, inkabb igen=+50, inkabb nem=-50, egyaltalan nem=-100 pont
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Elégedettség a lequtobbi uqgyintézéssel

Az O6sszes megkérdezett kétharmada (1314 f6) vallalkozott arra, hogy a
korabban mar latott 16 szempont szerint értékelje a legutdbbi Ugyintézésével
valo elégedettségét-elégedetlenségét. Az ugyfelek véleményei a konkrét
legutébbi Ugyintézésrdl Iényegesen kedvez&bbek, mint az altalanos lakossagi
vélemények ugy altalaban a kozigazgatasi ugyintézésrél. A szempontok
rangsora viszont hasonlo, azzal az egyaltalan nem mellékes kuldnbséggel,
hogy a korrupciomentesség a konkrét esetre vonatkozé véleményeknél feljott
a masodik ranghelyre. Ugyanakkor azonban nincs olyan szempont, mely

szerint az Ugyfelek tdbbsége teljesen elégedett lenne,

Mennyire elégedett: teljesen, inkabb igen, inkabb nem vagy egyaltalan nem?

az ugyfelek szazalékaban teljesen ir!kébb nem inkabb | egyaltalan
igen | tudja | nem nem
8. a hivatalok megkozelithetésége 46 42 1 8 3
9. korrupciomentesség 47 31 12 7 3
10. az Uigyintéz6k udvariassaga 45 41 1 10 3
11. az Ugyintéz6k szakértelme 40 46 1 10 3
12. az Uigyintézok tajékozottsaga 40 45 1 11 3
13. az Ugyintézés korulményeinek 39 44 1 11 5
kulturaltsaga
14. az (igyintézési hataridok betartasa 38 41 2 12 7
15. a hivatali nyitva tartasok idérendje 37 43 1 14 5
16. a dontések gyorsasaga 34 35 4 17 10
17. az ugyintézéssel kapcsolatos 31 45 1 17 6
informaciok rendelkezésre allasa
18. az Ugyintézés atlathatésaga 31 41 2 19 7
19. az Ugyintézés egyszerlisége 30 39 0 19 12
20. az lgyintézés koltségei, ara 30 30 5 19 16
21. varakozasi id6 a hivatalokban 28 34 2 20 16
22. altalaban az ligyintézés 26 50 2 18 4
szinvonala
23. fellebbezési lehetéségek 26 32 31 7 4
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Az altalanos és a konkrét vélemények kulonbsége azok korében a

legszembedtldbb, akik  mindkét  kérdésblokkot

kozigazgatasi ugyintézések valodi ugyfelei korében

megvalaszoltak.

A

az ugyintézeés

koltségeinél, egyszeriiségénél és korrupciomentességénél a legnagyobb a

gap az altalanos és a konkrét elégedettségek kozott.

Mennyire elégedett: teljesen, inkabb igen, inkabb nem vagy egyaltalan nem?
meérleg-indexre vetitve az lgyfelek kbrében (N=1314 f6)

altalaban | konkrétan | gap
az ugyintézeés koltségei, ara -21 20 +41
az ugyintézés egyszerlisége -7 28 +35
korrupciomentesseég 27 57 +30
a dontések gyorsasaga (atfutasi ido) 4 32 +28
az ugyintézéssel kapcsolatos informacidk 14 39 +25
az ugyintézés atlathatdésaga 11 35 +24
varakozasi id6 a hivatalokban -6 18 +24
az ugyintézeési hataridék betartasa 24 46 +22
a hivatali nyitva tartasok idérendje 30 46 +16
az ugyintéz6k udvariassaga 42 57 +15
az ugyintéz6k tajéekozottsaga 39 54 +15
az ugyintéz6k szakeértelme 41 54 +13
altalaban a kozigazgatasi ligyintézés szinvonala 26 38 +12
a hivatalok megkdzelithetésége 48 59 +11
az ugyintézés korulményeinek kulturaltsaga 39 50 +11
fellebbezési lehetéségek 26 34 +8
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Kozigazgatasi és mas uqgyintézések

Az Osszes megkérdezett 93 szazaléka vallalkozott arra, hogy egybevesse

egymassal az Uzleti, szolgaltatasi szféra és a kozigazgatas ugyintézeéseit a

mar ismert 16 szempont szerint. A legtdbben egyetlen teruletnél sem latnak

eltérést, és a tobbiek valaszainak mérleg gyakorlatilag min a 16 esetben nulla

koruli. A magyar kozvélemény tehat nem tesz kulonbséget az Uzleti

szolgaltatasi szféra és a koOzigazgatas Ugyintézési gyakorlata kozott. A

kivételt talan az ugyintézések ara jelentheti. Mindazonaltal az 6sszes valasz

mérlege azért enyhén negativ.

Ugyeket intézni nemcsak a kézigazgatasban, hanem az lizleti, szolgaltatasi
szféraban is szoktunk. Példaul bankokban, biztositoknal vagy a koéziizemi (aram,
gaz stb.) szolgaltatéknal is. Véleménye szerint a kovetkezd teriilleteken a
kozigazgatasi ligyintézés jobb, ugyanolyan vagy rosszabb, mint az iizleti,

szolgaltatasi szféra ligyintézési gyakorlata?

rosszabb | ugyanolyan | jobb
az ugyintézés koltségei, ara 21 66 13
az ugyintézés egyszerlisége 18 67 15
varakozasi idd a hivatalokban 18 67 15
az ugyintézés korulményeinek kulturaltsaga 13 72 15
a dontések gyorsasaga (atfutasi ido) 16 73 11
az ugyintézési hataridék betartasa 13 74 13
az ugyintézéssel kapcsolatos informaciok 12 76 12
a hivatali nyitva tartasok idérendje 14 77 9
az ugyintézés atlathatésaga 11 77 12
altalaban a kozigazgatasi ligyintézés szinvonala 11 78 1
az ugyintéz6k udvariassaga 9 79 12
korrupcidmentesség 10 79 11
az ugyintéz6k tajékozottsaga 8 81 11
a hivatalok megkozelithetésége 7 81 12
az ugyintéz6k szakértelme 8 82 10
fellebbezési lehetéségek 6 83 11
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Vélemények a kozigazqgatasrol

A megkérdezettek 94 szazaléka vallalkozott arra, hogy véleményt
nyilvanitson 4 kozigazgatassal kapcsolatos allitasrol. A valaszadok tobbsége
hajlamos egyetérteni azzal. hogy a koézigazgatasban tul nagy a politika
befolyasa, tovabba azzal is, hogy jobb a kdzigazgatasban dolgozni, mint a
maganszféraban. A valaszok mérlege ott annal is pozitiv, hogy az uzleti
szféra ugyfélszolgalatainal sok olyan megoldast alkalmaznak, amelyek
hasznosithatéak lennének a kozigazgatasi ugyintézésben is. Azt az Allitast
viszont elutasitotta a tobbség, mely szerint a koézigazgatasban dolgozé

hivatalnokok Iétszama kevés.

Mennyire ér egyet az allitassal?
A kozigazgatasban tul nagy a politika befolyasa, a szakmai szempontoknak
jobban kellene érvényesiilnie.

teljesen

nt.

egyaltalan nem

inkabb igen

inkabb nem
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Mennyire ér egyet az allitassal?
Az uzleti szféra ugyfélszolgalatainal sok olyan megoldast alkalmaznak,
amelyek jél hasznosithatéak lennének a kozigazgatasi ligyintézésben is.

teljesen

egyaltalan nem

inkabb igen inkadbb nem

Mennyire ér egyet az allitassal?
A kozigazgatasban dolgozé hivatalnokok létszama kevés a hatékony
ugyintézéshez.

inkabb igen teljesen

nt.

inkabb nem

egyaltalan nem
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Mennyire ér egyet az allitassal?
A kozigazgatasban jobb dolgozni, mint a maganszféraban.

teljesen

egyaltalan nem

inkabb igen
inkabb nem

A férfiak hajlamosabbak tul nagy politikai befolyast feltételezni a
kozigazgatasban, mint a nék (36 vs 26 pont), és azzal az allitassal is
hajlamosabbak egyetérteni, hogy érdemes lenne Otleteket meriteni a

kozigazgatasi Ugyintézésnek az Uzleti szférabdl (32 vs. 26 pont).

Vagyoni helyzet szerint két allitas esetén talaltunk szignifikans kulonbséget: a
modosabbak |ényegesen kevésbé érzik vonzonak a kozigazgatasban
dolgozni, mint a szegényebbek, akik viszont az atlagosnal kevésbé értenek
egyet azzal, hogy a maganszféra Uugyfélszolgalatainal a koézigazgatasi

ugyintézésben is hasznosithaté megoldasok vannak.

Minél id6sebb valaki, annal nagyobb valészinliséggel utasitja el azt az
allitast, hogy a hatékony ugyintézéshez alacsony a kdzigazgatasban dolgozo
hivatalnokok Iétszama. Ugyanakkor az idésebbek sokkal vonzébbnak érzik a
kozigazgatasi munkat, mint a fiatalok. Végul a 60 évnél fiatalabbak
hajlamosabbak tul nagy politikai befolyast feltételezni a kbdzigazgatasban,
mint nyugdijas korosztaly tagjai. Partallas szerint viszont nincs kulonbség

ennek a kérdésnek a megitélésében.
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Az uqyintézés menete

Mindossze az 1-2 éven belul Ugyeket intézdk 29 szazaléka kért elbre
idépontot az Uugyintéz6jétdél a legutobbi uUgye kapcsan. 14 szazalékuk
telefonon, 15 szazalékuk pedig személyesen. Interneten mindossze 5 f6 kért

idépontot, SMS-ben pedig csak 2 f6 az 6sszesen 1224 valaszaddbal.

Osszesen — oda és vissza — atlagosan 54 percet toltdttek utazassal az
ugyfelek a legutébbi ugyintézésuk kapcsan. Az utazassal toltott id6 atlaga az
5000 fénél kisebb teleplléseken él6k korében 67 perc, am a budapestiek
koérében is majdnem ennyi: 61 perc. A vidéki varosokban él6k viszont
megusztak atlagosan 45 perc oda-vissza utazgatassal a legutdbbi
ugyintézésuket. A kisteleplléseken él6k korében persze sokkal nagyobb a
valaszok szérodasa (s=75), mint a budapestiek korében (s=51), hiszen a
helyben elintézhet6 Ggyekhez par perces sétaval elérik a hivatalt, mas ugyek

kapcsan viszont akar tobb érat vonatozhatnak. Ez azonban szerencseére ritka

Osszesen - oda és vissza - hany percet toltétt a lakéhelye (munkahelye) és
az ugyintézés helye kozott utazassal?

t<=20 perc

t<=10 perc

t<=30 perc

t> 26ra

t<=1 ora
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A legutébbi Ugyintézést minddssze az Ugyfelek 2 szazaléka uszta meg
varakozasi id6 nélkul. A tobbieknek viszont atlagosan 47 percig varniuk
kellett, amig sorra keriiltek. Es ezen az se segitett, ha valaki el6zetesen
idépontot kért az Ggyintéz6jétdl. Ebben persze az is szerepet jatszhat, hogy
nyilvan a hosszabb bonyolultabb Ugyek kapcsan kértek el6zetesen idépontot

az ugyfelek.

Osszesen mennyi ideig kellett varakoznia a hivatalban, amig sorra keriilt?

t<=20 perc

t<=10 perc

t<=30 perc

t> 26ra

t<=2 ora
t<=1 6ra

A legutébbi Ugy intézése elbtt az ugyfelek 58 szazaléka tajékozddott
elézetesen az ugymenetrdl: 36 szazalékuk személyesen (is), 25 szazalékuk
pedig telefonon. Az internetr6l mindossze 2 szazalékuk szerzett el6zetesen
informaciokat az tgyérdl, a helyi ujsagbdl (is) pedig csak 1 szazalékuk. Az
ugyintézéshez szikséges nyomtatvanyokat azonban minddssze 6 f6 toltotte

le az internetr6l az 6sszesen 1314 ugyfél kozul.

Mindezek a szamok megint csak azt mutatjak, hogy nagyon nem nyertek még
teret Magyarorszagon a modern Ugyintézési formak, és erdésen rogzilt az,
hogy az ugyintézés minden lépéséhez — igy a tajékozdédashoz is - be kell
faradni a hivatalba. Marpedig ez a gyakorlat az ugyfeleknek faraszto, a
hivatalokat pedig tulterheli.

© 2005 Marketing Centrum e www.marketingcentrum.hu



KOZIGAZGATASI UGYINTEZES 2005. 33

Az Ugyfelek 11 szazaléka nem tudta megmondani, hogy hany napig tartott a
legutobbi Ugyének az elbiralasa az ugy elinditasatol az eredmeény
megszuletéséig. A tobbi Ugyfél 27 szazalékanak azonnal elintéz6dott az
ugye, 11 szazalékuknak pedig 1 nap alatt. 30 napnal tdbbet pedig mindéssze
a valaszado ugyfelek 6 szazalékanak kellett varniuk az eredményre. Ha az
azonnal elintéz6dott ugyeket is beszamitjuk, akkor atlagosan 11 nap volt a
legutobbi tgyek atfutasi ideje, ha viszont kihagyjuk ezeket, akkor atlagosan
15 nap.

Hany napig tartott az ugy elbiralasa —az lgy elinditasatéol az eredmény
megsziiletéséig? - a valaszado lgyfelek szazalékaban

azonnal

1 nap

2-8 nap

9-14 nap

A legutébbi ugyek 87 szazaléka eredményesen zarult le, azaz az ugyfélnek
sikerult elintézni amit akart, és mindéssze az ugyintézések 12 szazaléka volt
sikertelen (az Ugyfelek 1 szazaléka nem tudott vagy nem kivant valaszolni a

kérdésre).

A frusztralt Ugyfelek véleményei természetesen szinte minden szempont
szerint rosszabbak a kozigazgatasi Ugyintézésrdl, mint azoké, akik sikerrel

jartak. A kivétel az lUgyintézés ara és a hivatali nyitva tartasok idérendje.
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A legutébbi ligyintézéssel valo elégedettség sikeresség szerint

sikerult | nem sikeriilt | gap
a dontések gyorsasaga (atfutasi ido) 41 -25 -66
az ugyintézés egyszerlisége 36 -27 -63
az ugyintézeés atlathatésaga 43 -18 -61
az ugyintézéssel kapcsolatos informaciok 47 -12 -59
az ugyintézeési hataridok betartasa 53 -3 -56
az ugyintéz6k tajékozottsaga 60 15 -45
altalaban a kozigazgatasi ligyintézés szinvonala 43 0 -43
az ugyintéz6k szakértelme 59 17 -42
fellebbezési lehetéségek 39 2 -37
korrupcidmentesség 61 27 -34
az ugyintéz6k udvariassaga 61 30 -31
az ugyintézés korulményeinek kulturaltsaga 53 26 -27
a hivatalok megkozelitheté6seége 61 47 -24
varakozasi id6 a hivatalokban 21 -2 -23

A sikertelen Ugyintéz6knek mindbdssze 15 szazaléka fellebbezett, és a
fellebbezb6knek is csak egy toredeke vett igénybe kilsé jogi tanacsadast. A
fellebbezés elmaradasat a legtobbszor (60%) azzal indokoltak, hogy ,nem
lattam értelmét”, azaz a tdbbség beletorédott, abba, hogy nem sikerilt neki,
amit elgondolt. Pénzhiannyal a sikertelenul jart Ugyfelek 15 szazaléka
indokolta a fellebbezés elmaradast, informacié hiannyal pedig a tizeduk.
Végul a sikertelendl jaré ugyfelek 6tdde hosszu és lekddolhatatlan egyedi

torténetet adott el6 arrdl, hogy miért nem fellebbezett.

Az Ugyfelek 11 szazaléka nem tudott vagy nem kivant valaszolni arra a
kérdésre, hogy mindent egybevetve mennyit kellett fizetnie a legutdbbi
ugyintézésével kapcsolatban. A tobbi Ggyfél atlagosan 13 ezer forintrél tett
emlitést, de ebben az atlagban azok is szerepelnek, akiknek nem kerult
semmibe sem az Ugyintézés. Ha 6ket is kihagyjuk, akkor 24 ezer forintra
modosul az atlag. 100 ezer forintnal tobbet azonban mindossze az Ugyfelek 3
szazaléka koltott.
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Mindent egybevetve az Ugyfelek pontosan fele tudott koltségeket rendelni a
legutébbi Ugyintézéséhez. A kifizetett 0sszeget 18 szazalékuk aranytalanul
soknak, pedig 43 szazalékuk soknak érzi, és minddssze 35 szazalékuk
mondta azt, hogy realis volt a koltség, és csak 3 szazalékuk azt, hogy

jelentéktelen. (A hianyz6 1 szazalék nem valaszolt a kérdésre.)

Természetesen minél tobbe kerllt valakinek az ugyintézés, annal nagyobb
valoszinlséggel tartotta a kifizetett 0sszeget aranytalanul soknak. Az igy
nyilatkozok korében atlagosan 43 ezer forintba kerult a legutdbbi Ugy
elintézése, a mig a kifizetett 6sszeget soknak tarték kérében ,csak” 23 ezer
forint. Az Ugyintézés koltségét realisnak érzdk atlaga 15 ezer forint, és ami
meglep6: azon kevesek korében, akik jelentéktelennek tartjak a legutdbbi
ugyintézésuk koltségeit, ennél nagyobb atlag adddott: 21 ezer forint. Ez
elsésorban azzal magyarazhaté, hogy csak a modosabb Ugyfelek voltak
nagyvonaluak, nekik viszont nagyobb valoszinlséggel vannak koltségesebb

ugyeik, mint a szegényebbeknek.
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A legutdbbi ugyek

Az Osszes megkérdezett 65 szazaléka megmondta, hogy pontosan mi volt a
legutdbbi ligye. Osszesen 36 féle kézigazgatasi gy tipusrol szamoltak be a
valaszadok, de a tablazatban csak az 1 szazaléknal gyakoribb emlitéseket

részletezzuk.

Pontosan mi volt a legutébbi tigye? emlitette %
személyi igazolvany 14
utlevél

jogositvany

szocialis segély, egyéb tamogatas

gépkocsi atiras

halalozas, orokség, hagyaték

ingatlan adas-vétel

GYES, GYED, csaladi potlek stb.

adoéugy

lakhatasi engedély

bdncselekmény, szabalysértés

igazolas

nyugdij

lakcimkartya

kozgyogyellatas

épitkezési engedély

gépkocsi ado, sulyado

cégugyek

tulajdoni lap kivaltasa

kommunalis add, helyi ado

természeti kar

mozgaskorlatozott igazolvany

forgalmi engedély

leszazalékolas, rokkantsag

iratpotlas

gaz, viz, szennyviz stb.

Qajalalaaa2aaNMMNMNININV W w widMpsrlolao alo|lg|D

egyéb ugyek
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A legtébb gy tehat okmanylgy volt, és ennek megfeleléen az

okmanyirodakat emlitették a legtébben, mint az ugyintézés (egyik) helyszinét.

Hol intézte a legutébbi ligyét? emlitette %

okmanyiroda 47

onkormanyzat (részletezés nélkl) 12

RN
N

onkormanyzat szocialis osztaly

foldhivatal

adoéhivatal

tarsadalombiztositas

nyugdijbiztositas

onkormanyzat addosztaly

onkormanyzat épitési osztaly

rendérség

illetékhivatal

jegyz6

csaladgondozé

falugazdasz

munkaugyi kozpont

W =2 |22 NN OWOW W WwWWw|~ ||

egyéb hivatalok (1% alatti emlitéssel)
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