V. ,,Atipikus tomeg” — az ligyintézés nehezebb helyzetei

(Csuhai Sandor — Gadar LaszIo)

Bevezetés

Az utobbi években megvalosuld informatikai és munkaszervezési, szervezetfejlesztési
projektek a jogszabalyi kornyezet atalakitasaval, életpalyamodellek alkotdsaval egyiitt
egyszerre tobb vetiiletben is megvaltoztattak a kozigazgatasi iigyintézést. A fejlesztések
integralt kormanyhivatali modellben zajlottak és zajlanak, ami egységes joggyakorlatot
biztosit a kézigazgatasi hatdsagi tigyek intézése soran.! A kozigazgatas fejlesztésével
parhuzamosan globalis folyamatként mas ,,iigygazdak”, bankok, biztositotarsasagok,
kozszolgaltatok tigyintézési rendszereinek fejlesztése is megfigyelhetd, aminek kdzép-
pontjaban az ligymenet egyszertsitése és az ligyfelek fel¢ a perszonalizacio all. Az élet
szamos terliletét érintd digitalis atalakulasban a rendszerek és az igénybe vevo (kapcso-
l6dni képes) szereplok egyiitt fejlodnek, valtoznak, azonban a fejlodés nem mindenkinél
egyenletesen valosul meg.

Kutatasunk targya, az el6z0 fejezetben bemutatott, ujszertt megkozelitésben, a koz-
igazgatasi ligyintézési interakcid, amelyen keresztiil mérjiik egyrészt az elmult idészak
fejlesztéseinek tobbiranyu hatasait, valamint tjabb beavatkozasi teriileteket fogalmazha-
tunk meg. Az ligyintézési és az tigyfélteher csokkentését célzo fejlesztések nagyrendszer-
szintll vizsgalatai mellett® jelen fejezetben az tigyintézés ,,forrd”, relativ nehéz pontjait
¢és tényezoit tarjuk fel. Ennek soran az interakciokban levo tényezoket és miikkodésmo-
dot vizsgaljuk, azaz mi torténik az tigyfél és az ligyintézd kozott az ligyintézés soran.
Szemléletiinkben nincs éles hatar az ,,atipikus helyzet” és az ,,atipikus ligyfél” fogalma
kozott, mert az ligyintézo-tigyfél interakcio lefolyasa sordn alakul ki, hogy az ligyintézés
mennyire valik nehézz¢, atipikussa, valamint sikeresen lezarul-e. Egy ,,atipikusnak” valo-
szinlsitheto ligyféllel lezajlo interakcio is lehet nehézségmentes adott helyzetben, vagy
forditva, egy tipikus tigyfél is lehet ,,atipikus” adott napon, ha hibazik valamiben (példaul
okmany otthon felejtésével), vagy az adott helyzetben specialis igényeihez sziikséges
képességek nem allnak rendelkezésre, vagy az 6 oldalan, vagy az tigyintézdi oldalon.

A kutatassal a gyakran nehéznek tiing ligyintézési helyzetek sikeres megoldasahoz
kivanunk hozzéajarulni, azaz arra keressiik a valaszokat, hogy mikor és mi hatékony
az ligyintézési helyzet megoldasahoz, és kevésbé arra, hogy kivel hogyan kell foglalkozni
tigyintézéskor. Az elobbi miikddési, ligyintézési professzidfejlesztési megkozelités, utobbi
pedig strukturalista megkozelités volna.’

1 Jozsa 2019.

2 Jelen konyv minden mas fejezete erre a nagyrendszer-szint{i szemléletre épiil.

A strukturalista, rétegzédéskutatasi megkdzelités veszélyei kozt azzal is szamolnunk kellene, hogy
a szociologiai diskurzuson kiviilre keriilve egyes fogalmai elindulhatnanak a sztereotipiaépitd diskurzu-
sok felé. Ez nem lehet célunk, és fontos hangsulyozni, hogy a célcsoportos megkozelités is igazolja: elére
hipotetikusan ,,atipikusnak” gondolt csoportok az ligyintézés gyakorlataban nem feltétleniil jelentenek
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A fejlesztéseket kezdeményezo (szponzor) két moédon hatarozhatja meg a beavatkozasi
stratégiai célteriileteket, ha egységnyi befektetéssel szeretne minél nagyobb fejlodést
elérni. Egyrészt meghatarozhatja a tomeges eléfordulassal jellemezheto, az tigymenetekre
altalanosan jellemzo eseteket és azokban a meghatarozo tényezoket. Ebben a perspek-
tivaban rendszerszintet,! tomegjelenségeket, sztochasztikus kapcsolatokat, modelleket
lehet vizsgalni, és a nagy szamok miatt a meghatarozo tényezoket érintd kis elmozdulas
is nagyrendszer-szintli, 0sszegzddo javulast hozhat.

Masrészt, ezt a stratégiat kiegészitve azokat a részteriileteket is vizsgalhatjuk, ame-
lyek szamossagot tekintve nem ennyire nagyok, de eréforrasigény szempontjabol mégis
jelentékenyek. Ezenfelill az egész rendszer nem fejleszthetd a valtozas kovetésére vald
képességekre (példaul a digitalizacidhoz kapcsolodasi készségek nagyon eltérd szint-
jei) és a sériilékenyebb, specialis igényekkel jellemezhetd csoportokra tekintet nélkiil.
Kimaradasuk és/vagy lemaradasuk késébb, a rendszer valamelyik szintjén igy is, gy
is kezelést igényel (jelenleg ez a kérdés dontden a frontteriiletre marad). A specialis
igények, helyzetek kezelése minden nagy szolgaltato- €s ellatorendszer része, és az is
marad varhatoan a jovoben is. Ami kérdéses, az a rendszer reagalo-, felkésziilo- és meg-
oldoképessége, abbol a szempontbol, hogy ezek a helyzetek a miikodés nehéz és erd-
forrasigényes (és esetenként akar neuralgikus) pontjai lesznek, vagy hogy a rendszer
a megoldasmodok épitésében, a tervezésben, a fejlesztésekben a folyamat részeként
természetes modon tekintettel van-e erre a szempontra. A jelenben ez még nem magatol
értetddo, igy a helyzetek kezelésében a front office résztvevok oldjak meg, amit csak
lehet, a maguk eszkdzeivel, elhivatottsagaval, felkésziiltségével.

A megvaltozott, fejlettebb ligyintézési rendszerek gyakorlati implementacidjanak, cél-
csoportok szerinti illesztettségének, alkalmassaganak tehat dontd jelentésége van abban,
hogy a fejlesztés hogyan, milyen, a rendszert befolyasold (pro vagy akar kontra) végered-
ménnyel zarul. Ha a fejlesztés jo, de nem jo a célcsoport egészére nézve az illesztettség,
akkor rendszerszintli kontraproduktivitas all eld, a fejlesztés a korabbinal nagyobb ligyin-
tézési idoraforditast okoz, vagy az ligyintézési terhek novekedését. Ha rendszerszinten jo
a fejlesztés és jo az illesztés, akkor is el6fordulhat, hogy egyes sériilékeny vagy hatranyos
helyzetii, specialis igényli vagy egyéb szempontbol atipikus csoportokra nem teljesen
alkalmas a fejlesztés, vagy rajuk nem jo az illesztettség.’ Ez esetben rendszerszinten

gyakoribb atipikus interakciokat és helyzeteket. A kdzigazgatas tobb, ,,atipikusnak valdsziniisithetd” terii-
leten is kialakitott mar olyan rutint és megoldast, amely mar nem vezet atipikus helyzetekhez a masodik
kritériumunk szerint (nem igényel szignifikans idd- és kapacitastobbletet).

4 A rendszerszintet vizsgélja a kétet tobbi irdsa, itt, ebben a fejezetben pedig a kiegészit6 szemléletet
kovetjiik, a relativ magas eréforras-igényt helyzeteket.

5 A fejlesztések eredményei célcsoportszegmensenként értékelheték jol abbol a szempontbol, hogy
mely részcsoportok esetében 1. jelent azonnali és érzékelhetd konnyebbséget; 2. melyik csoportokban
mennyire; 3. mely célcsoportok esetében jelent atmenetileg nehézséget az atallas, a valtozas kovetése, de
Osszességében az illesztés is megfeleld, és van elérelépés a fejlesztések révén; 3. melyek esetében jelent
tartdsan gyengébb szolgaltatast a fejlesztés utani allapot (ha van ilyen). Utobbi esetben elemzés targya
lehet, hogy a kontraproduktivitasban milyen szerepe van a fejlesztés célcsoportos irrelevans tényezdinek
vagy az implementacié nem teljes megoldasanak, vagy a nem megfeleld illesztettségnek. Eme tényezok
egylittesen hatarozzak meg a fejlesztések gyakorlatban vald eredményességét.
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sem, de a teljes felhasznaldi kdrben mért hasznalati eredményekben sem jelenik meg
a fejlesztés igazi elorelépése, mert valamely részcsoportban alulmiikodés 1épett fel.

Feltard kutatasunk két dimenzié mentén is nagy interakcios eseményteret érint.
A potencidlisan ,,nehéz” kozigazgatasi iigyfélcélcsoportok szdmossagukban nagymér-
téktiek (iddskoruak: 2,6 milli6 f6; alacsony iskolai végzettségiliek: 1,8 millio f6; fiatalok
0,3 milli6 f6). Masrészt a kutatas atipikus ligyintézési helyzeteket keres és csoportképzo
jellemzdket tar fel, amelyek a teljes lakossagban ugyan részcsoportot képeznek, de mégis
viszonylag nagyszamu ligyfelet és egytuttal nagy szamossagu tigyintézoi tisztvisel6i kort
is érintenek, akik a kozigazgatas front office teriiletén dolgoznak, s azt mondhatjuk,
a kozigazgatas ,,arcai”.® Megragadjuk és tipizaljuk azokat az interakciokat, amelyek
»hehezek”, | hosszabbak”, ,,farasztobbak”, tehat munkaerd-kapacitasban és ligyintézoi
burn-out hatasban jelentésebbek.

A hazai tudomanyos irodalom nem targyalja fokuszponti teriiletként az iigyintézo-
igyfél (back office esetekben is) kapcsolatokban zajlé eseményeket, az interakciot.
Meglatasunk szerint ugyanakkor ez a megkozelités sokat hozzaadhat a kutatasokhoz,
mert ebben az interakcioban ddl el az ligyintézés sikeressége, hogy valoban el tudjak-e
intézni az ligyet. Mindez nem esetlegességet jelent, hanem olyan munka- és professzi-
Oszervezési, -kialakitasi szintet a végponti szolgaltatasi interakciokra, amely szerve-
z0-, megoldd- és konkrét megoldasokat kialakité munkat a végponti szerepldk, a front
office ligyintézdk és a csoportvezetdk végeznek el. Ezt az alkotd és kulcsfontossag
funkcidt és lizemi, gyakorlati szintet kevéssé érintik a kutatasok fokuszai. Pedig valodi
¢s nagy hatoereji, jelentds tervezési és szervezési szintet jelent a front office gyakorlat
kialakitasa.” Az interakciokat megfigyelé kutatasunkbol kapott informaciokkal hozza
kivanunk jarulni Gjabb fejlesztési javaslatok megsziiletéséhez, amelyek hozzasegite-
nek a hatékonysag novekedéséhez mind ligyintézo6i, mind iigyféloldalon, és végsd soron
a kozszolgaltatasokhoz ¢s a kdzigazgatashoz kapcsolodo elégedettség ndvekedéséhez.
Meglatasunk szerint a kozigazgatasi targyu, atipikus tigyfelekhez kapcsolodo tigyintézeési
interakciokat feltaro kutatas eredményei a kozszféra mas teriiletein, valamint a magéan-
szektor ligyfél-szolgaltatd kapcsolatai szamara is értékes és hasznosithato tapasztalati
kovetkeztetéseket tartalmazhatnak.

Kutatasunk célja az atipikus interakcios helyzetek feltarasa és csoportositasa, majd
ezen keresztiil az ligyintézési hatékonysag novelése tigyintézoi és iigyféloldalon egyarant.
Az ligyfélteher és az ligyintézési hatékonysag mérése érdekében a specidlis helyzeteket
¢és uigyfeélkoroket elemezziik, és ezzel hozzajarulunk a hatékonysagot célzo fejlesztések-
hez. Végso soron arra keressiik a valaszt, hogy a kozigazgatasi tigyintézési munka front-
jaban (az interakcioban) melyek a hatékonysagot befolyasold human jellegli elakadasok,
amelyek megvaltoztatasaval a legtobb pozitiv valtozast lehetne elérni.

¢ KAISER 2018: 146-172.

7 Egyik tapasztalatunk erre, hogy a fejlesztések kozponti elemei mellett ez, a végponti tervezés és a tény-
leges interakciok gyakorlatanak kialakitasa lenne leginkabb hatékony elérelépést biztosito fejlesztési
céltertilet. A front office a maga tervezo- és szervezémunkajat kiterjeszthetné, és jelentésen hatékonyabba
tudna tenni.
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Modszertani kihivast jelent, hogy van-e ,.tipikus” vagy ,,optimdlis ligyfél”, akire
alkalmasan és tesztelten kialakithatok az eljarasok és az interakciok. A kozigazgatas gya-
korlati, front office szintjein implicit mdédon definidlva van az ,,ligyfélstandard”, de példaul
a dokumentumsablonok kialakitasa vagy a tajékoztatok és az ligyfél-kommunikacios
infrastruktura kialakitasa soran nincs.

Megfigyeléseink folyaman arra torekedtiink, hogy az eltérd interakcios helyzeteket
tipusokba és jellegzetességeik szerint csoportokba soroljuk. A tipizalds tud segiteni
abban, hogy az egyes nehéz helyzetekhez megoldasi javaslatok sziilessenek. Feltételeztiik,
hogy vannak olyan fejlesztési lehetoségek (mint az érthetdség fejlesztése), amelyek tobb
»atipikus csoport” esetében is elorelépést eredményezhetnek, s ezért rendszerszinten is
hatasosak lehetnek.

Mindezek mellett tovabbi jelentds kérdéseket is érinteni kivanunk, példaul hogy
az egységes ¢és magas szintll szolgaltatas elveire épiilé kozigazgatasi ligyintézési fej-
lesztések soran biztositott-e az egyenld hozzaférés. A nehezitd tényezok feltarasaban
vagy egyes esetekben a kontraproduktiv helyzetek megfigyelésében hatékony eszkoz
az interakciok megfigyelése és az ligyfélkor tipikus és atipikus megkozelitésmodja,
problémaorientalt kutatasa.

A konyvfejezet az alabbiak szerint épiil fel. Kdvetkezd, modszertani alfejezetiinkben
bemutatjuk, hogy miért tartjuk hatékony eszkdznek az interakciok megfigyelését, majd
csoportositasat az tigyintézési ,,forrd pontok™, végiil a lehetséges beavatkozasi teriiletek
meghatarozasahoz. Modszertan szerint interjus €s online kérdéives kutatast végeztiink
a fejlesztoi, az ligyintézai €s az ligyféloldal megkeresésével, amelyek részleteit ismertet-
juk. Az eredmények ismertetésénél részletesen foglalkozunk a tipikus-atipikus tényezék
meghatarozasaval. Bemutatjuk, hogy tapasztalat szerint milyen tényezok vezetnek ahhoz,
hogy egy kozigazgatasi ligyintézési helyzet nehézzé valik, akar az ligyintézés sikerességét
is veszélyeztetve. Az eredmények kiterjednek minden tigyféltipusra és minden iigyinté-
z¢si csatornara. Végiil 0sszegzéssel €s az eredményekbdl levonhato kovetkeztetésekkel,
fejlesztési javaslatokkal zarjuk tanulméanyunkat.

Az interakciok megfigyelésének alkalmazott médszerei

A kozigazgatas-kutatdsok szamos stratégia mentén, sok teriileten és jelentos eredmé-
nyeket hoztak az utdbbi 10—15 évben. Ezek k6zott er6sddo tendenciat mutat az adatokra,
empirikus kutatasokra épiilg stratégiai irany, amelybe belelillik k&tetlink és a jelen dssze-
foglaloban bemutatni szandékozott kutatas is. A jelen fejezetben targyalt kutatasi irany
kiindulopontjat az tette sziikségessé, hogy a KOFOP-fejlesztések® eredményességének
monitoringja soran két eltéro stratégiat kovetd szakmai és modszertani innovativ szem-
pont egylittese alakult ki a kutatdi teamben. Ezek egymast kiegészitd €s egymast épitd
szerkezetet alkotnak. Ezért fontos és hatékonysagfaktorként is hasznos vizsgalni egymas

8 KOFOP: Kozigazgatas- és Kozszolgaltatas-fejlesztési Operativ Program.
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mellett mind a gyakori altalanos (rendszerszintli), mind a kisebb esetszamu, de nehéz
(atipikus) esetekkel kapcsolatos tigyintézési hatékonysig megvaldsulasat.’

Ezt a két megkozelitést mutatja kotetiink, azon alapokrol indulva, amelyekben az igy-
intéz¢és menetében a naponta nagy szamban kezelt ligyeket mint a kdzigazgatas miiko-
dését és ,,termelését” egyfajta lizemszeriiségként ragadhatjuk meg. Az tizem mitkodése
¢s szervezettsége, gyakorlatanak napi szintii iranyitasa két tipussal alakit ki munkarendet.
Egyrészt jelen vannak a rutinszertien és ,,szokéasosan” elvégezhetd, masrészt az eseti jel-
leggel egyedi kezelést igénylo feladatok. Az ,lizem” igyekszik minél nagyobb aranyban
az elébbiek korébe vonni az eseteket a hatékonysag miatt, mivel az azokra esd eréforras-
raforditas aranyaiban kisebb. Ezért az ,,lizem” szélesiti a munkatarsak képességeit, belsd
képzéseket és tovabbképzéseket tart, munkaszervezést és folyamatszervezést hajt végre,
amelyek célja rutinszeriien és gordiilékenyen kezelhetévé tenni a korabban elakadast
hozo eseteket is.

Azonban tovabbra is lesznek a rutinszeriien kezelhetok mellett masképp, nagy tiire-
lemmel (sokszor épp a tiirelem rutinjaval) és tobb idéraforditassal kezelhet6 iigyfelek,
igyek. A sokféle ,,atipikus” eltérés, a specialitasok és az egyediség lehet az egyik alap-
jellemzdje az interakciok egy-egy nagy hanyadanak. Feladatunknak tekintettiik ezért,
hogy az interakciok szintjén vizsgaljuk meg az atipikussagot ad6 specialis helyzeteket,
ami részletesebb felbontasat nyjtja a mindennapi igyintézési nehézségeknek. A nehéz-
ségek fajtainak sokszintiségét tipusok konstrualasaval egyszertsitettiik (¢s az interjuk
soran a front office munkatarsakat is felkértiik tipusok, tipusossagok megfogalmazasara).
Ezzel a feltaro-kutato és absztrakciokat, tipusokat alkotd munkaval a fejlesztések szamara
hasznalhat6 informaciokat allitottunk eld.

Atipikus interakcionak tekintettiink minden olyan {igyintézési helyzetet, amelyre két
feltétel egyszerre érvényes:

1. A kozigazgatasi eljaras, ligyintézés soran az ligyfél igényei, adottsagai, képességei,
de elsOsorban az ligyintézési interakciokban létrejovo helyzet és annak mindkét
fel (iigyfel és front office) éltali kezelésmodja eltér az altalanos, standardszeriien
kezelhetd helyzetektol.

2. Azeltérés nagyobb idoigényt, ligyfél- és adminisztrativ terhet, kapacitast igényel
az atlagos helyzetnél.

Kutatasunk explicitté teszi és kiterjeszti azon interakciok meghatarozasat, amelyek bar
szamossaguk kisebb, relativ nagy eréforras-igénytiek.

®  Koznapi példaval egyszertsitetten igy mutathaté be ez a szinergikus kutatasi kapcsolat, ha egy vasuti

szerelvény példajat nézziik, ahol a gordiilékenység javitasaért két beavatkozasi logikat érvényesitenek:
1. minden kereket egy kis modositassal fejlesztenek, megolajoznak, korkorosségiiket felszabalyozzak
stb.; de emellett 2. azonositjak a tobbitdl jelentdsen eltérd, szoruld, kirivoan nehezen miikddo kerekeket,
¢s azokkal esetileg, okokat feltaroan, mélyebben is foglalkoznak.
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Az informaciogyiijtés egyedisége és mdodszerei

A kutatas megkozelitésmodjaban wjitasként a modszertanban is gyakran alkalmazott
~megforditas” eszkozét alkalmaztuk, amely révén sajatos eredménycsoportot értiink el.
Ebben egyiitt vannak ,,hard” és ,,soft” rendezd, tipusalkotd szempontok is.

Nem a kozigazgatas feldl indulva kerestiink tarsadalomkutatasi modszereket a hagyo-
manyos vagy tjabban feltett kdzigazgatasi kérdésekre, hanem forditva, a tarsadalomkuta-
tasi szemléletet és kérdezésmodot alkalmaztuk a kozigazgatas miikodésének vizsgalatara.
Nem azt kérdezziik, hogy: ,,Milyen a kdzigazgatas, hogyan miikddik a kozigazgatas
hagyomanyos kategoriai szerint?”, hanem azt, hogy: ,,Mi torténik, amikor az interak-
ci6 soran két (tarsadalmi aktor) szerepl6 talalkozik?”” Mik a meghatarozottsagaik? Mik
a szociokulturalis és egyéb adottsagaik? Es mindezt a kozigazgatasi tigyintézés terepi
gyakorlataban. Ez vezet el aztan a kozigazgatasrol alkotott képhez itt hozzdadott szem-
pontokhoz és eredményekhez.

Fokuszban a tarsadalmi interakcios helyzetek tényezdinek feltarasa allt az interjis
és a kérdéives adatfelvételek soran is. Ujdonsagot médszertani értelemben tehat ennek
a megkozelitésmodnak a kdzigazgatas terepén vald alkalmazasa jelent. A kvalitativ
sulyu, de adatfelvételekkel is kiegészitett 0sszetett modszertan, valamint a terepi ese-
ménytérhez és kultardhoz képest ,,kiils6 szemléldi, kutatoi” szempontok mellett a vizs-
galt jelenségkorben ,,benne 1évok belso, alanyi” szempontjainak kutatdsa és beépitése
legalabb akkora fontossagot kap. Azt, hogy mit tartanak fontosnak, és hogyan kiilonitik
el, alkotnak kategoriacsoportot a frontgyakorlatot végzok, a kutatdsban végig az egyik
leglényegesebb elemként kezeljiik.

A kutatas soran az egyik alapvetd irany volt annak keresése, hogy az iigyfelek
¢és a hivatal szdmara is egyforman nehéz helyzeteket lehet-e valamilyen szempontbol
csoportositani, tipizalni. Az antropoldgiai szemléletmodd szerint haladtunk ebben a tekin-
tetben is, és a feltart informacidkat nem minden aron kivantuk merev ,,kiils6 szemlél61”
kategoridkba er6ltetni, hanem az eseménytér komplexitasat nem csokkentve a megismert
tényezoOket lehetleg minél jobban a helyiikon megtartva kezeltiik. Meghagyva magunk-
nak emellett a szabadsagot arra, hogy a kutatas soran alakulnak ki az tigyek nehézségének
hatterében allo tipusok kategoriai, és nem eldre rogzitett hipotéziseinknek igyeksziink
a terepen nyomara bukkanni. Ezen az titon, a terepen a frontgyakorlatban ,,benne ¢16k™
kategoriaalkotasa nagyban segitette a kutatas tematikus lefedettségét (terjedelmi érvé-
nyesség) is. A fentiekben lefektetett elvek alapjan alapvetden fontos ugyanis ezt elegend6
szinten biztositani, nehogy a kutatas soran jelentds vakfoltok alakuljanak ki azzal, ha
csak kutatoi, elézetes képiink szilankjait keressiik, és nem vessziik fel a terepen az ennél
Osszetettebb kép tovabbi darabjait is.

Ez a stratégia az, amely altal ijdonsagot jelent moédszertanilag is a kutatdsunk. Ehhez
nagy teret kellett adni a kvalitativ munkanak, mivel célt jelentettek a kozigazgatasban
,benne ¢lok” altal adott ,,belsd” kategoridk alapjan tortént tipizaciok is, és nem csak
kutatoéi, elére definialt eseteket kerestiink. Természetesen voltak elézetes sejtések ligy-
intézési nehézségtipusokrol, de a kutatas soran feltart informaciok nemcsak igazoltak
vagy cafoltak, hanem alakitottak, formaltak is a végeredményt.
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A munkamdd késdébbi szakaszédban azonban a feltart informaciok alapjan késziilt
leiras mellett az alkalmazott kutatasi célok szerint kutatoi sz{irdt is alkalmaztunk: kuta-
toi kiemeléseket, tipusba soroldsokat is végeztiink, és a kozigazgatas-fejlesztési célokat
tamogato, alkalmazhato tipizalas szerinti leirasra torekedtiink. Ez a haromperspektivas
munkamod: 1. az el6zetes kiilsd, kutatoi kategoriak tisztazasa; 2. a terepi belso kategoriak
beépitése; majd ismét 3. a kiilsd, kutatoi kategoriak utolagos felhasznalasa és egységes
kezelésének rendje a kulturalis antropologiai empirikus kutatas soran az egyik gyakori
stratégia.

Ezt kdvetden azt vizsgaltuk, hogy mi koti 6ssze a tipusokat, és vannak-e olyan,
az egyediségekben gyakran vagy szélesebb korben is jelentkezd ,,magproblémak”,
amelyek megoldasa révén esetleg tobb iigyintézési tipus elakadasai valnak konnyebben
kezelhet6vé. E magproblémak révén jelolhetok ki a sokféle egyediséget rendszerszeriien
kezelhetdve tevo, kisebb szamu, de szélesebb eseményteret is elérd hatékony beavatko-
zasi, fejlesztési pontok.

Kérdoéives adatfelvételiink célja az igyintézési helyzetek nehézségeinek feltarasa volt.
A kvantitativ felmérést megel6zte az interjus kutatas, amely soran megszolitottuk az tigy-
feleket, a ,taloldalrol 1at6” kormanyhivatali és telefonos ligyintézési munkatarsakat,
valamint megkérdeztiik az igyfeleket a mindennapi koriilmények kialakitasaban segitd
civil és segitd szervezeteket. Az interjus kutatas kiindulédsi pontja egyrészt az volt, hogy
a kozigazgatasi ligyintézés soran létrejovo interakciok és azok mindsége, sikeressége,
hossza sokféle lehet, €s kiilonbozik az egyes tarsadalmi csoportok (egyéb adottsagaik,
szociokulturalis helyzetiik, iskolazottsaguk, egészségi allapotuk/fogyatékossaguk, koruk
stb.) jellemz6i altal megragadhatoan. Masrészt, a kozigazgatasi ligyintézés kiilonbozo csa-
tornai (személyes, elektronikus, telefonos tigyintézés) mas-mas lehetéséget és kiilonb6zo
mindségli hozzaférést és elérést biztositanak-e ezen tarsadalmi csoportok tagjai részére?

A kvalitativ szakasz soran kideriiltek az ligyintézés sikerességét befolyasolo leg-
gyakoribb tigyféltényezok: tdjékozatlansag, felkésziiletlenség, értelmezési nehézség,
az egylttmiikodési készség hianya, viselkedési problémak, agresszio, kompromisszum-
képtelenség; és ezek kvantifikalasara, szamszeriiségek szerinti megragadasara is alkal-
mas volt a kérd6ives kutatas.

A demografiai jellemzdkon kiviil informaciot szereztiink az intézett tigytipusokrol,
amibdl latszodik, hogy melyek a leggyakoribb intézendd iigyek, és azokat milyen nehéz-
ségi fokkal intézik a valaszadok. A kérdoives adatfelvétel feltarta, hogy milyen csatornan
intézik az tigyeket a célcsoporti szegmensekbe esok, és milyen nehézségekkel kiizdenek
egyes ligyintézési csatornak esetén.

A kérddivet hét tarsadalmi szegmensben vettiik fel, amelyek esetén szignifikansan
nagyobb ardnyban fordult eld tigyintézési nehézség az eldzetes kutatdi varakozasok
¢és az interjus kutatas alapjan. Megkérdeztiik a mozgaskorlatozottakat, a vakokat és gyen-
génlatokat, a nagyothallokat, a siketeket, az értelmi fogyatékosokat, az idéskoruakat,
a fiatalokat, az alacsony iskolai végzettségiieket, valamint kontrollként a kdzépkoru
képzetteket.”

10 A kérd6ives megkérdezés 2020 aprilisaban zajlott.

97



Csuhai Sandor — Gadar Lészlo
Eredmények: az atipikus iigyintézési helyzetek, iigyféljellemzok"

E fejezetben nincsen tér a kutatasi eredmények részletes, pasztazd bemutatasara, de
ez jelen céljainkbol nem is kovetkezik. Azt szeretnénk felvillantani, milyen tipusu, gya-
korlatkozeli eredményekre lehet jutni, és melyek a legfontosabb eredményvetiiletek
a fentebb vazolt kutatasi stratégiak szerinti munkamod eredményeképpen.

A kutatas soran mindvégig meghtuzddott a hattérben néhany alapvetd kérdés, amelye-
ket kozvetleniil nem céloztunk, de a téma feltarasahoz megkertilhetetlen ,,ellenpontként™
szamolnunk kellett veliik:

Mi a standard? — Van standard?
Van optimalis, atlagos, leggyakoribb, ,,tipikus” tigyfél?

Az interjucélcsoportok kozt a kozigazgatasi tervezoi csoportban egy interjialany altal
elmondottak azt mutatjak, hogy ez a tudas (a feladatellatasnak egyfajta ,,standardra
felkészitettsége” mint rendszerkialakitasi szempont) megvan a kozigazgatasi tervezési
szinteken:

Az egyes ligyintézések tervezésekor elsésorban a tipikus iigyfeleket tartjak szem el6tt: ,,A tipikus
tigyfelekre igyeksziink 16ni, mégpedig azért, mert a tipikus tigyfelek szokasaibol ad6do problémakra
kell igazabol megoldasokat talalni, és ezek jellemzden a tajékoztatasra, az ligyintézés gyorsasagara
¢és azokra az adatkapcsolatokra iranyulnak, amelyekrdl korabban mar beszéltiink (adatbazisok
Osszekapcsolasa, adatlapok eldtoltése stb.).” (kdzigazgatasi tervezo)

,»A fejlesztéseknél fontos az, hogy minél szélesebb korre kell 16ni. Az tény, hogy minden iigy féltipust
nem lehet lefedni, meg nem is sziikséges egy fejlesztéssel, de arra figyelni kell, hogy ki kell alaki-
tani egy f0 fejlesztési iranyt, amely a szolgaltatasnak a f6 vonala lesz, ez a kvazi tipikus tigyfélnek
akiszolgalasa, viszont j6 néhany ponton be kell épiteni olyan hibadgakat, amelyek lehetdség szerint
kezelik azokat az eseteket, amikor nem a tipikus tigyfél jelenik meg.” (k6zigazgatasi tervezd)

E fogalmak részben szinonimak, részben olyan szempontokat adnak, amelyek kdzvetve
jelentdsen kapcsolodnak kutatasi agunkhoz. Kézvetve, mert ezeket a fogalmakat nem
definialjuk addig a konceptualis kidolgozottsagi szintig, amely magukat a fogalmakat is
kutatési 4gga, kutathatdva tenné: de abbol a szempontbol mégis fontosak, hogy az ,,atipi-
kus tigyfél” kutatasat definialni segitenek, illetve keretszempontokat adnak az ,,atipikus”
fogalom elhelyezésére.

Lényeges distinkcioként hangstlyoznunk kell, hogy énmagaban nincsen ,,atipikus
iigyfél”. Ez minden esetben az interakcioban képzddik. Utalhatunk itt arra, hogy atipi-
kus/nehéz tigyfél tulajdonképpen barkibdl lehet, mivel a nehézséget ado helyzeti ténye-
70k koz¢ sorolhatd tipusok barkinél megjelenhetnek. Példaul felkésziiletlentil érkeziink
az ligyintéz6hoz, vagy rossz koncentraloképességgel (barmi okbol), félreértéshullam
indul el a mi oldalunkon, és maris nem halad ,,a dolog”. Otthon hagyjuk az elsddleges
azonosité okmanyunkat (felkésziiletlentil érkeziink), az tigyintéz6 azonban megprobalja
megoldani a helyzetet, hogy ne kelljen még egyszer jonniink, ezért masodlagos okmany

1T Jelen 6sszefoglalonk a kutats korabbi, belsé (nem publikélt) eredmény-Gsszefoglaloira épiil.

98



»Atipikus tdmeg” — az ligyintézés nehezebb helyzetei

alapjan probal azonositani a nyilvantartasban, és bar ez sikeriil is jo esetben, de kdzel
sem annyi id6-, erébefektetéssel, mint egy problémamentes ligyfél esetében torténne.

A standard és rutinszerien megoldhato és az attol eltérd, kapacitasigényesebb ligy-
intéz¢és minden esetben az interakciokban alakul ki. Az tigyféljellemzdk ,,csak™ valo-
szinlsitik, illetve gyakorisaghoz vezetnek egy-egy csoportban, de nem kovetkezetesen
kauzalis egy-egy atipikus tigyfél kiindulohelyzete arra, hogy a kutatasunkban definialtan
az interakcioban ténylegesen is ,,nehezebben, lassabban, tobb raforditassal kezelhetd”
igyféllé ,valjon”, illetve ligyintézési helyzet alakuljon ki. Példaul a 1atassériiltek és a moz-
gaskorlatozottak ligyintézése mar kevéssé esik az atipikus csoportba, mert a hivatalokban
olyan rutinok és gyakorlatok alakultak ki, amelyek mentén mar ezek a kiindulohelyzeti
tigyféljellemzok atkeriilnek az eseti kezelést igényld csoportbdl a standard, lizemszertien
¢s hatékonyan kezelt interakcidk csoportjaba.

A tipikus tigyfél” ugy is meghatarozhatd, hogy 6 az iigyfélszolgalati csatornakon
a legnagyobb aranyban megjelend kliens. A kozigazgatasi front office dolgozok és veze-
ték, valamint a tervezok korében a megkérdezettek 60 és 90% kozé tették ardnyukat
az Osszes ligyfél korében. Ha egy jellemzot kellene kiemelni a tipikus iigyfélkorbol
mint a tipust leginkabb jellemz6 tulajdonsagot, akkor az a felkésziiltség. Aki felkésziilt,
az tudatos, pontosan tudja, hogy mit akar elintézni, és ezt képes is az ligyintézo értésére
adni.

A kozigazgatas-fejlesztések szempontjai

A kozigazgatas-fejlesztések az ligyintézés gyorsitasat, az tigyfél és a hivatali adminiszt-
rativ terhek csokkentését célozzak, és ezeket az eredményeket olyan valtozasok bizto-
sithatjak leggyorsabban, amelyek az 6tlettdl a megvaldsitasig terjedo uton az tigyfelekre
vald alkalmassag szempontjabdl (is) tervezve ¢€s tesztelve kell hogy legyenek. De kire
tekintettel, milyen iigyféljellemzdkkel rendelkezékre tekintettel legyenek a fejlesztések
tervezve? Példaul egy uj tirlapot gyorsan €s tévedés, félreértés nélkiil kinek kell megérte-
nie? A szokasos cél természetesen az, hogy mindenki szamara egyforman jo szolgaltatas
és eszk0zok alljanak rendelkezésére. De ez a teljesen altalanos érthetdség egyrészt nem
elérhetd, masrészt a hiba és a félreértések szama terén az eredeti célt a dokumentumok
nagyon kiilonboz0 sikerességgel érik el.'> Még inkabb igy van ez a masik sikerkritérium,
a gyorsasagi szempont esetében, amely valdjaban a hibatlansag sziikséges feltételével
egyiitt értendd. A jogilag pontos €s a szakszavaktdl mar mentes szoveget nagyon eltérd
hatékonysaggal tudjak kezelni a lakossag (ligyfelek) kiilonboz6é szegmensei (példaul
iskolai végzettség és nyelvi készségek szerint). Ahogy valamennyi fejlett szolgaltatasi
célcsoportos tervezésben, itt is a fo kérdés: milyen sikerkritériumokat és elégséges fel-
tételeket szabunk meg ahhoz, hogy az ligyintézés infrastrukturajat, szervezettségét,
eszkdzeit, személyiallomany-felkésziiltségi tényezdit egy eljaras miukodését tekintve
megfelelének és alkalmasnak tekintsiik? Példaul a hivatalos dokumentumot olyanna

12 Azinterjik soran a gyors és jo kitoltések aranyat az atlagos tigyfelek eseteiben is csak 70%-osra becsiilik!
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kell tenniink, hogy a nyolc altalanost végzettek korében is 90% felett legyen a hibatlan
és gyors (?7) megértés, vagy csak a magasabb képzettségi csoportban varjuk el a 90%-ot?

Nagyon fontos figyelemmel lenni arra, hogy az alabbi problémakordk és azok tipu-
sokba sorolasa interjuhelyzetben, nyitott kérdésekre adott valaszok alapjan késziilt.
Az errdl valo beszamolas, 0sszegzések soran, ahol csak lehetett, igyekeztiink megtartani
a gyakorlati, tapasztalati kategoriakat, amelyeket az interjualanyok alkottak. Ezek meg-
fogalmazasmaodja is fontos. De taldn még fontosabb a kivalasztasi aktus: hogyha a maguk
tapasztalatait tekintik, akik nap mint nap az tizemben ¢lnek, 6k miket emelnek ki, mit
tartanak megfogalmazni fontos tipusoknak? A megfogalmazas egyuttal tehat kiemelés
is: az alanyok mondhattak volna nagyon sok egyéb szempontot is, de valaszukban mégis
az alabbiakat tartottak fontosnak elmondani.

A nem atipikus ligyfelekként kezelhet6 ligyfelek ugy hatarozhatok meg, hogy azo-
kat soroljuk ide, akiknél problémamentes, gordiilékeny az ligyintézés. Ennek tényezdi
az ligyfél és az interakcio jellemzése mentén hatarozhatok meg (1. tablazat).

1. tablazat: A problémamentes, gordiilékeny tigyintézés tényezdinek attekintése

Elbzetes A tipikus tigyfél, mieldtt igénybe venné valamelyik tigyintézési csatornat, el6zetesen
tajékozodas tajékozodik. Keresi, és megtalalja azt az elektronikus feliiletet, amely informaciokkal
szolgal szamara ligyintézésével kapcsolatban. ,,Ok azok, akik tudjak, miért jottek, mit
szeretnének, felkésziiltek, odafigyelnek az ligyintézore, utdnaolvasnak az tigyiiknek,
megeértik, kérdeznek, szeretnék a rendszert is jobban atlatni.” (front office munkatars)
Mindez nagy foku tudatossagot feltételez, idépontot foglal a hivatalban, vagy

tigyét igyekszik — amennyiben ez lehetséges — elektronikus csatornakon (példaul

a magyarorszag.hu portalon és az Ugyfélkapun) intézni.

Az ligyintézés A tipikus tigyfél 6sszegytijti azokat a dokumentumokat, amelyek sikeres tigyintézéséhez
feltételei sziikségesek. ,,A tipikus, atlagos és problémamentes tigyfél felkésziilt. Aki utananéz
rendben vannak az tigyének a szakoldalon, informalodik, hogy miket hozzon magaval.” (front office

az tgyféloldalon munkatars) A személyes tigyfélfogadasnal ennek kiemelt jelentdsége van, hiszen nem
mindegy, hogy adott igy elintézése érdekében hany alkalommal kell visszamennie

az tgyfélnek a hivatalba.

Az elintézend6 A személyes és a telefonos ligyfélszolgalat esetében rendkiviil fontos, hogy az tigyfél

gy lényegének képes legyen tomoren és szabatosan megfogalmazni, hogy mi a problémaja, milyen tigyet
megfogalmazasa kivan elintézni. Ez a képesség nem tiinik nehéznek, de az interjualanyok nagyon gyakran
sikeres az tigyfél megemlitették.

részérél

A hivatal fel6l A személyes és telefonos tigyfélszolgalatoknal is fontos, hogy az tigyfél képes legyen
érkez6 kozlések értelmezni és befogadni az tigyintéz6 altal kozolt informaciokat. Ha ez nem valosul meg,
értelmezési akkor az Uigyintéz6é-ligyfél interakcio sériil, toredezetté valik, és ez jelentdsen lelassitja
képessége az iigykezelést — ahogy ez az atipikus ligyfeleknél sokszor megfigyelhetd. Kb. 70% képes
ugyféloldalrol egybdl kitolteni az Girlapokat.
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Egyiittmiikodési Az ligyintézének és az ligyfélnek is az az érdeke, hogy az adott iigy gyorsan

készség és szakszeriien megoldodjon. A tipikus tigyfél tudja ezt, és nem ellenséget, a ,,hivatal
emberét” latja az ligyintézOben, hanem azt a személyt, aki szaktudasaval, az eljarasok
ismeretével képes neki segiteni. ,,Az ilyen egyiittmtikddo tigyfelekkel hamar lehet
végezni, tudunk egyiitt haladni.” (front office munkatars)
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Jogkovetésre Mivel az ligyintézoknek a jogszabalyi megfeleltetés a feladatuk, ett6l nem térhetnek
torekvo hozzaallas | el, ezért ragaszkodniuk kell bizonyos feltételek meglétéhez. A tipikus tigyfél tisztaban
van ezzel, jogkdvetd magatartasaval nem keriil6ket keres, hanem aktivan tamogatja
az ugyintézési folyamat jogi feltételeit is (bizonyitani tudja jogosultsagat, van
meghatalmazasa stb.).

Viselkedési A kulturalt és udvarias viselkedés még mindig nem valt altalanossa. A leterhelt
elemek: igyintézoket lelkileg megviseli az arrogans, kdvetel6zo tigyfél. Az ilyen tigyintézo-
kulturaltsag ugyfél interakciok a probléma megoldasaig, az tigykezelés végéig lelassulnak.

és udvariassag Az udvariatlan, erészakos tligyfelek egy része a sikeres ligyintézést befejezden elnézést

kér, és arra hivatkozik, hogy a hosszt varakozasi id6 alatt elvesztette tiirelmét.

Precizitas Jelentésen gyorsabb az tigyintézés, amennyiben az tigyfél preciz. A tipikus tigyfelek
jelentds részére jellemz6, hogy legfeljebb kis segitséggel egybdl és pontosan

képes kitolteni az tirlapokat, illetve bonyolultabb tigyekben idérendbe rendezi

az elézménydokumentumokat stb.
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Forras: a szerzOk szerkesztése

Atipikus, nehéz helyzetek és atipikus iigyfelek

Empirikus kutatasunk egyik fontos megallapitasa szerint az tigyfelek koriilbeliil 70%-at
teszik ki a tipikus tigyfelek, akik esetében gordiilékenyen megy az ligyintézés. Az ligy-
felek 30%-anal nehezebb, docogdsebb az ligyintézés.

Az alabbiakban bemutatjuk a kdzigazgatasban dolgozok korében felvett interjik
soran gyakran — tobb mint feliikben — emlitett, majd az ennél ritkabban megnevezett
atipikus tigyféljellemzoket.

Tajékozatlansag, felkésziiletlenség

Sok esetben az atipikus tigyfél nem képes elmondani, hogy miért is kereste fel az ligyfél-
szolgalatot. El6fordul, hogy nem azt a hivatalt keresi fel, amely illetékes lenne tigyében
eljarni. Gyakori, hogy nem tigyfélfogadasi idoben keresi fel a hivatalt, vagy a hivatal
korabbi székhelyét keresi fel. A tajékozatlansag sokszor abbol ered, hogy nem az adott
hivatal hivatalos oldalat keresi fel, hanem valamely helyi informécids portalt, amelyet
lehet, hogy mar évek 6ta nem frissitettek, igy konnyen el6fordul, hogy sem a cim, sem
az tgyfélfogadasi id6 nem a jelen allapotnak megfeleléen van feltiintetve. Tovabba van-
nak azok a félretajekoztatott tigyfelek, akik adott lehetdségrol ,,hallottak a szomszeédtol”,
»olvastak az ijsagban”, és ennek hatasara felkeresik a hivatalt. A legtobb esetben kideriil,
hogy nem rajuk vonatkozik az adott rendelet, mig azonban ez kideriil, kapacitast kotnek
le az egyébként is leterhelt ligyintézdknél.

,,Emellett van egy masik csatorna is, ahol t4jékozdédnak az tigyfelek, de ez jellemzden nem segiti
az ligyintézés gordiilékenységét. Ez pedig a szomszédoktdl, ismerdsoktdl hallomasbol szerzett
informaciok. Ez gyakran dezinformaciot hordoz, amely kovetkeztében lassul az ligyintézés, akar
meg is hitisul, Gjabb tigyfélkapcsolatra van sziikség.” (front office munkatars)

101



Csuhai Sandor — Gadar Laszlo
Az iigyintézeés feltételeinek iigyféloldalrol térténd biztositasdra valo képtelenség

Az atipikus iigyfélre jellemzd, hogy nem viszi magéval az ligyintézéséhez sziikséges
okmanyokat, dokumentumokat. Ennek oka lehet a tajékozatlansag és a figyelmetlenség
is. Szerencsés esetben olyan adatot nem tud bemutatni az ligyfél, amely az igyintézénél
elérhetd adatbazisok valamelyikében megtalalhato. Sok esetben azonban ez — a keresés
id6 tobblete mellett — nem hoz sikert, mert nem all rendelkezésre a hianyz6 adat, és igy
nem lehet megoldas. Az ilyen tligyfélnél névekszik az ligyintézo-ligyfél kontaktok
szama, €s jelentOsen lelassul az ligyintézés folyamata is.

»Amit még el tudnak kovetni az tigyfelek, hogy teljesen felkésziiletleniil érkeznek hozzank, van,
aki még a személyi okmanyait sem hozza magaval. Pedig a mi munkank ugy kezdédik, hogy
azonositjuk az ligyfelet. Ez nagyon sokszor eléfordul. A valaminek (okmanynak, tigyiratnak
stb.) a nem hozatala sajnos elég altalanos probléma. Sokszor van, hogy amit az tigyfél mond,
a nyilvantartasunk nem azt mutatja.” (kozigazgatasi vezetd)

Ertelmezési nehézség

Az iigyintézok elmondésa szerint az iigyfelek 20—-30%-a nem képes egyediil kitolteni
az Urlapokat. Ennek oka a szovegértési problémak megléte és a hivatali nyelv nem
ismerete. Az interjualanyok jelentds része kiemelte, hogy az elmult években a hivatali
nyelvezet egyszerUsitésére jelentds erdfeszitések torténtek, és ennek mar vannak lathatd
eredményei, de még igy is sokan vannak, akiknek az tirlapok kitdltése megugorhatat-
lan feladat. Az ligyintézok ilyen esetekben atveszik az iranyitast, ami esetleg azzal is
jarhat, hogy 6k toltik ki az adott tirlapot.

,»Ha nem érti meg a tennivalokat, értelmezési nehézségei vannak, akkor elmondom tjra, majd
egy masik nézOpontbol, mas szavakkal, a segitékészség nagyon fontos a munkankban.” (koz-
igazgatasi vezetd)

Az értelmezési és Onkifejezési nehézségekkel kiizddk kommunikacioja jelentdsen le
tudja lassitani az tigyintézési folyamatot: nehezen értik meg, mit akar az ligyintézo,
¢és nem képesek jol megfogalmazni, hogy mit is szeretnének ok maguk.

Az értelmezési nehézségekkel kiizdok jelentds atfedésben vannak az alacsony iskolai
végzettségii ligyfelekkel.

Alacsony iskolai végzettség

Az alacsony iskolai végzettségii emberek atipikus ligyfélként idegeniil mozog-
nak a hivatalok vilagaban. Sokszor figyelmetlenek, nehezen értik meg az ligyintézot.
A veliik kapcsolatos ligyintézést nagyon megneheziti az alapkompetenciak hianya: sok
esetben nem tudnak irni, olvasni, sziik szokincscsel rendelkeznek. A legfeljebb nyolc
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altalanos iskolai végzettséggel rendelkezdkre jellemz6 a rossz szocidlis és munkaero-
piaci helyzet, az alacsony jovedelem és a digitalis és informacios szegénység, utdbbi
két élethelyzet jelentdsen hat az ligyintézési folyamatra is, emiatt az jelentdsen lassul
vagy lassulhat.

»Az aluliskolazott tigyfeleknek nincs meg a sziikséges szokincsiik. Ezért az ligyintézés soran
ehhez az iigyintézének alkalmazkodnia kell kommunikacios szempontbol. Ez akar 5-10 perccel
is meghosszabbithatja a hivasok hosszat. Nagyon fontos, hogy az igyfél milyen iskolai, és milyen
szocialis hattérrel rendelkezik, hogy mennyire érti a kézigazgatas nyelvét. Az aluliskolazott iigy-
felek altalaban szocialis tigyekben keresik meg 6ket. Allaskeresési timogatassal, palyazatokkal
kapcsolatban keresik meg Oket. Az ligyintézési id6 nem kellene hogy meghaladja atlagosan egy
mas atlagos ligytipus ligyintézési idejét, de mégis a duplaja, 5—10 perccel hosszabb a telefon-
hivas.” (kozigazgatasi szakértd, egykori telefonos [1818] ligyintézd)

Az egyiittmiikédési készség hianya

Az atipikus tligyfelek egy része nem egyiittmiikod6. Amikor visszahivjak az tigyfél-
szolgalatra, hogy kit6ltve hozzon be egy tirlapot, azt nem tolti ki — érdektelenség miatt,
vagy elvesziti. A nem egyiittmiikodo ligyfél ssmmibe veszi azt, hogy az ligyintézo tevé-
kenységét a jogszabalyi keretek hatarozzak meg, olyan megoldasokat javasol, amelyek
kivitelezhetetlenek. A nem egyiittmiikodo tigyfelek kdzott éppugy talalni diploméasokat,
mint alacsony iskolai végzettséglieket, fiatalokat és idoseket. Az egyiittmiikodés hia-
nya, hasonléan a tobbi atipikus viselkedésmodhoz, jelentdsen lassitja az ligyintézést.

Mozgdaskorlatozottak

A mozgaskorlatozottak a legtobb esetben segitovel keresik fel a személyes iigyfélszol-
galatokat. Az interjualanyok kivétel nélkiil azt mondtak, hogy sajat bels6 protokolljuk
alapjan a mozgasukban akadalyozottak elonyt élveznek hivatalukban, ennek legfon-
tosabb ismérve, hogy nem kell varakozniuk, soron kiviil fogadja 6ket az ligyintézo.
Amennyiben kerekesszékes ligyfeliik van, el6szor is helyet csindlnak szamara (elviszik
a széket az ligyintézo pult eldl). Az akadalymentesités hidnya egyre kevesebb helyen
probléma. A mozgaskorlatozott ligyfelekkel val6 iligyintézés ezen tilmenden jellem-
z0en nem atipikus, az ligyintézés gyakran az altalanos tigyféljellemzdk és iigymenet
szerint zajlik. (A hivatalok jellemzden jol kezelik mar ezeket a helyzeteket, beépiilt
az lizemszeriiség rutinjaiba.)

A fogyatékkal ¢16k mar eleve nehezen jutnak el a kozigazgatasi szervek irodaiig.
A hivatalok épiiletei tobbnyire akadalymentesitettek, de ez nem jelenti azt, hogy min-
denhol egyforman biztositott a raszorulok részére az akadalymentes bejutas és az épii-
leten beliili szolgaltatasok igénybevétele.
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Vakok és gyengénlatok

Az tigykezelés elektronikus csatornain a vakok és gyengénlatok szamara olyan feliiletet
kell biztositani, amely jogszabalyban is rogzitett, ¢s ahol megvannak a megfeleld szabva-
nyok, amelyek biztositjak szamukra a hozzaférést. A személyes ligyfélfogadasra ennek
a csoportnak a tagjai altalaban kisérével jelennek meg, és a mozgaskorlatozottakhoz
hasonléan soron kiviil fogadjak oket.

A vakok ¢és gyengénlatok esetében gyakori, hogy amennyiben egyediil érkeznek
a hivatalba, korlatokba iitkdznek. Az tigyfélnek itt meg kell allnia, és varnia, hogy oda-
menjen hozza segiteni valaki, mert 6 nem latja a sorszamhuzo feliiletét. Az iigyfélhivo
kijelz6t sem tudja elolvasni, hogy melyik sorszam koévetkezik.

Nagyothallok, siketek

A hivataloknak a nagyothallok és a siketek szamara is biztositani kell az akadalymente-
sitett ligyfélfogadast (jelerdsité berendezés, indukcios hurok). Ugyfélfogadaskor soron-
kiviiliséget élveznek.

,,Ha mondjuk egy fogyatékkal él6 tigyfél érkezik, akkor neki mashogy segitiink, példaul elhtizzuk
a széket, hogy a kerekesszékkel oda tudjon a pulthoz gordiilni. De 6k altalaban mindig valakivel
jonnek. Erdekvédelmi szervezet képviselSjével vagy csaladtaggal, leginkabb csaladtaggal. A mult-
kor egy néma volt itt, neki leirtuk, ¢ leirta, irasban kommunikaltunk. Majd lesz piktogramos
tabletiink, és akkor lehetéségiink lesz arra, hogy egy ilyen kvazi jelfordité formajaban intézziik
az ligyeket. Meg kell hogy mondjam, nagyon ritka az ilyen iigyfél, és az esetek 98%-aban mindig
valakivel jonnek.” (k6zigazgatasi vezetd)

Ertelmi fogyatékosok

Majd minden interjualany azt fogalmazta meg, hogy az értelmi fogyatékosok szinte
kivétel nélkiil csalddtaggal érkeznek, igy az ligyintézés sikeressége, gyorsasaga a kisérd
egylttmiikodésén mulik, a legtobb esetben igy problémamentes az ligyintézo-ligyfél
kontaktus.

Ertelmi fogyatékos emberek esetében elvileg alkalmazhat6 lenne az ugynevezett kony-
nyen érthetd kommunikéacioés modszertan, amely alapjan el lehetne késziteni a tajékoztato
anyagokat a kiilonboz6 ellatasokrol, szolgaltatasokrol, de jelenleg nincsenek ilyenek.

Kismamak, kisgyermekkel érkezok (gyesen, gyeden lévok)
A sziilés elott allokat és a kisbabaval érkezdket szintén az atipikus tigyfelek korében
emlitették, dket is soron kiviil hivjak be az ligyintéz6hdz, és igyekeznek minél gyorsabban

elintézni az tigyiiket. Tobben megemlitették a kisbabak fotdzasat az ttlevélhez, személyi
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igazolvanyhoz, mivel tobb ligyintéz0 is tenni, segiteni probal, hogy esetleg a megijedt
baba abbahagyja a sirast, és sikeriiljon rola fényképet késziteni.

Viselkedési probléemdk, agresszio

Tobben is emlitették az interjialanyok koziil, hogy nagyon sulyos stresszt jelentenek
azok az esetek, amikor az igyfél nem tiszteli a hivatalt, az ott dolgozdkat, veliik szemben
példaul agressziven lép fel. Az okok kdzott megemlithetd a tiirelmetlenség, a hosszu
varakozasi id6 felbosszantja az tigyfeleket, és diihiiket az tigyintézore zuditjak. Ez kiilo-
ndsen igaz akkor, amikor az ligyintézés elsé korben sikertelen. A hivatali tigyintézék
torekednek arra, hogy lecsillapitsak a felzaklatott ligyfeleket.

Mas jellegli figyelmet igényelnek, de viselkedési komplex egyiittesként jelentkeznek
példaul a romak eltérd kulturdlis szokasai, esetleg az, ha csoportosan, nagycsaladdal
érkeznek meg a hivatalba, a megszokottnal hangosabban kommunikalnak egymas kozt
stb., amit zavarként, viselkedési problémaként élnek meg az ligyintézok.

Kompromisszumképtelenség

Amikor egy ligyintézés a jogszabalyi keretek vagy barmilyen mas ok miatt elakad,
ezt az atipikus iigyfelek egy része nem képes elfogadni. Patthelyzet alakul ki, amely
szituacioban az iigyintéz6 elmondja, hogy milyen jogszabalyi korlatjai vannak, hogy
az ligyet ugy zarja le, ahogy az tigyfél szeretné, a kliens azonban ezt nem képes tudo-
masul venni. Ilyenkor kell felsé vezet6t bevonni a folyamatba, hiszen esetkezelési
kényszer jelentkezik.

1ddsek (60 év felettiek)

Az id6sek egy részénél tagoltan kell beszélni, tobbszor elmondani a dolgokat, sokszor le
is kell irni a tennivalokat. Az iddsek altalaban tiirelmesebbek, de az ligyintézés hosszabb
idot vesz igénybe, mert tobbszor visszakérdeznek. Problémat jelenthet ennél a csoportnal,
hogy gyakran nem kezelik a digitalis eszkdzoket.

Az id6sek altalaban a személyes ligyintézést valasztjak tigyeik elintézéséhez, mert
egyrészt kevésbé jartasak a digitalis vilagban, mint a mas korcsoporthoz tartozok, mas-
részt alacsonyabb ardnyban is rendelkeznek olyan eszkdzokkel, amelyeken keresztiil
az elektronikus iigyintézést igénybe tudnak venni.

Az elektronikus ligyintézéshez sziikséges e-mail-fiok 1étrehozasa is gondot okoz.
A telefonos iigyintézést szivesen igénybe veszik, a 1818-as Kormanyzati Ugyfélvonalat
tarcsazok kozott aranyaiban magasabb az idésebb emberek aranya, mint a teljes népes-
ségben 1évo aranyuk. Jellemz0, hogy elektronikus tigyintézéshez kérnek segitséget,
ami telefonon keresztiil rendkiviil nehéz, mert alapvetd digitéalis ismereteik is gyakran
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hidnyoznak, ha példaul azt mondja nekik a diszpécser, hogy ,.tegyék ki az asztalra”,
akkor az idds tigyfél nem a szamitdgépre, hanem a butorra gondol.

A személyes ligyintézes soran is jelentkeznek problémak. Ugyan ez a generacio jartas
a kozigazgatasi ligyintézésben, tehat tudja, hogy id6t vesz igénybe, ezért nem tiirelmetlen.
Rendszerint nyugodtak, nem agresszivek, illedelmesek stb. Ugyanakkor tobb tiirelem kell
hozzajuk, mint a tipikus iigyfelekhez, mert az idés ember gyakran nem jol lat, kevésbé
hall, nem érti az ligyintéz6t, tobbszor visszakérdez, el kell ismételni a kérdést, vagy
éppen a valaszt, segiteni kell a nyomtatvany kitdltésében stb.

Az 1d6sebb korosztalynak talan egy picivel nagyobb segitségre van sziiksége. Regisztracio, iigy-
félkapu létrehozasa soran nekik kiilon kell segiteni, tekintettel arra, hogy tobb ilyen regisztracio
soran példaul sziikséges e-mail-cimet 1étrehozni. Tehat, akik nem jaratosak az informatikai terii-
leten, azok esetében nagyobb segitségre van szilikség. Viszont a papiralapu Grlapok tekintetében
Ok sokkal tigyesebbek, mint a 20 év koriili generacid.” (kdzigazgatasi vezetd)

Fiatalok

A fiatalok (18-20 éves korosztaly) kisebb része felkésziiletlen, mert nincs tapasztalata
az ligyintézések, hatosagi eljardsok terén. Koriikben gyakran eléfordul, hogy olyan
iigyben, amelyet egy ligyintézo-ligyfél kontakttal el lehetne intézni, 6k csak két korben
tudjak megoldani.

A fiatalok korében a bizonytalansag, a kdzigazgatasi iigyintézésben valo jaratlansag
az, ami a leginkabb megndveli az ligyintézési id6t, és ndveli az ligyintézési sikertelenség
kockazatat. A 20 év koriili fiataloknak nincs tapasztalatuk a kozigazgatasi iigyintézésben,
gyakori, hogy nem tudjak pontosan megfogalmazni, hogy mit szeretnének. Ugyanakkor
jellemzd, hogy tiirelmetlenek, sietnének, mikdzben az ligyintézéshez sziikséges alap-
vetd dolgokkal, ismeretekkel sincsenek tisztaban. Ugyanez jelent gyakori problémat
a 1818-as Kormanyzati Ugyfélvonalon beérkezd hivasok esetében is. A fiatal le akarja
tenni mihamarabb a telefont, de még hallhatéan nem kapott meg minden szamara sziik-
séges informaciot. Porog, pedig lehet, hogy emiatt a sietség miatt veszit majd tobb idot.

A fiatalok koriilbeliil 10-20%-4rél mondhat6 el, hogy felkésziiletlen, sok esetben
elhuzédik az ligyintézésiik.

,, Mesélo iigyfel”
Olyan iigyféltipust is megemlitettek, amelyik vagy nem is akar ligyet intézni, vagy pedig
a gyors ligyintézést kdvetden a kdzigazgatastol tavol eso problémait szeretné az ligyinté-

zOnek elmesélni. Mivel az tigyfélterek zstfoltak, hosszl a varakozasi id6, ezért az iigy-
intézok igyekeznek minél gyorsabban megvalni az ilyen tipusu iigyfelektol.
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»~Amikor az ligykezeld latja, hogy a mesél6 ligyfél utan még vannak tizen, akik ra varnak, azért
az frusztrald. Vannak ilyenkor bevalt mondatok, amikor az ligyfél is megérzi, hogy rendben vannak.
Ez altaldban az idds, raérés embereknél szokott eléfordulni.” (kdzigazgatasi vezetd)

A magas iskolai végzettséggel rendelkezok
és magas presztizsii szakmakban dolgozok egy része

Tobbszor is atipikusként emlitették ez az ligyfélkort. A problémat az arroganciajuk
okozza, vindikaljak maguknak az azonnali és gyors tigyintézést, még akkor is, ha egyiitt-
mikodésiik hianya miatt (vagy példaul nincsenek naluk a sziikséges dokumentumok)
ez nem megoldhato.

,»Az egyetemi végzettségil, hatarozott mérndk urral sokkal veszélyesebb konfliktusom van, mint
a kozfoglalkoztatasbol éppen kijové emberrel. Konfliktus azzal van, aki 6nmagarol rendkiviil nagy
intelligenciat, tajékozottsagot és jogszabalyismeretet feltételez — de nem jol feltételezi —, aki allas-
keres6, diplomas. Az ilyen ember, ha megkapja a jegyzokonyvet, €s szembesiil azzal, hogy vissza
kell jonnie, akkor jogszabalyt kovetel, hogy tamasszuk ezt a dontésiinket ala. Akkor én megyek
ki hozza, és elmondom, hogy este 6-ig ezt nem tudjuk megoldani, 6t ez viszont nem érdekli. [...]”
(kozigazgatasi vezetd)

»Problémas tigyfeleknek tekintik a magas iskolai végzettséggel és magas presztizsli szakmakban
dolgozok egy részét. Nem deriilnek ki mindenkirdl ezek a jellemzdk a hivas soran, de vannak,
akik eleve igy telefonalnak be, hogy 6 doktor valaki, vagy professzor. Tehat olyan jelzét hasznal,
amellyel érezteti azt az ligyintézdével szemben, hogy 6 az, akinek most meg kell felelnie az tigy-
intézének. Es csak az 6 szava, ami érhet, és az ligyintézé nem mondhat ellent, nem szolhat bele.
Ilyenkor van némi 9sszetlizés. Nyilvanvaloan ez udvariasan ¢és kedvesen torténik.” (telefonos
{igyintézd — Kormanyzati Ugyfélvonal)

A Magyarorszagra tobb év utan visszakoltéz6 magyar dallampolgarok

Esetiikben arrdl van sz6, hogy mas tipust, masfajta hivatali kultirdhoz alkalmazkodtak
az elmult években, amely tobb szegmensében is mas, mint az itthoni. A hosszabb tavollét
utan ismételten felvett kapcsolat az elején nem zokkenémentes.

»Atipikusak azok, akik semmilyen informacioval nem rendelkeznek, ezért az alapoktol kell kezdeni
a tajékoztatast, és olyan apro részleteket, informaciokat is meg kell osztani, amelyeket az atlagos
tgyféllel nem. Tehat akiknél joval hosszabb az egyes kontaktus ideje. Példaul a Magyarorszagra
visszakoltozo tigyfelek, akiknek Gjbol kell kezdeni az allampolgarsagot.” (k6zigazgatasi szakérto)

Tobbségiiket gyors alkalmazkodoképesség jellemzi, hamar képesek hasznalni az uj
fejlesztéseket, eljarasokat, tigyfélcsatornakat.
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Az ligyintézési helyzetben rejlé tényez6k, atipikus interakciok

Az tuigyfelek tapasztalatairol szolo adatok és a front office munkatarsak informacioinak
Osszegzése alapjan az alabbi gocponti elemek, interakciokat jelentésen meghatarozo
vagy befolyasold szempontok dsszegezhetok.

Elozetes tajékoztatasi mechanizmusok, csatornak mitkodése

Kutatasaink azt mutatjak, hogy egy magyar allampolgar atlagosan kétévente kertil kap-
csolatba a kozigazgatassal, valamely elintéznivald ligye miatt. A felgyorsult vilagban
ez rendkiviil hosszl id6, a jogszabalyok folyamatos valtozasa, a kdzigazgatas atszervezése
és megujitasa, az eljarasrendek valtozasa, az 0j kdzigazgatasi csatornak és 4j tigytipusok
megjelenése az allampolgarok folyamatos tajékoztatasat igényli.

Az iigyfelek tajékoztatdsa mar az ligyintézés megkezdése eldtt rendkiviil fontos. Pon-
tos és vilagos informaciokat kell kapniuk az ligyintézés csatornairdl, a lehetdségekral,
az ugyfélfogadas helyszinérdl, idejérdl, az ligyintézéshez sziikséges dokumentumok
listajarol stb. Emellett rendkiviil fontos, hogy az ligyintézés folyamata alatt is pontos,
mindenben kielégitd tajékoztatast kapjanak.

Mikozben a kdzigazgatas egyre inkabb atall az egyablakos ligyintézésre, és a kdzigaz-
gatasi tigyek dont6 tobbsége, tobb mint kétezer ligytipus ma mar egy helyen elintézheto,
nincs még teljesen altalanosan ismert €s magatol értetddéen hasznalatos egyetlen olyan
tigyintézési elektronikus feliilet, oldal, ahol ezekrdl béséges €s kielégitd informaciot
kaphatnak az allampolgarok. (A megujult magyarorszag.hu altalanos hasznalhatosaga
még nem elég elterjedt.) Allandoan és rendszeresen valtoznak a jogszabalyok, és sokszor
eléfordul, hogy az interneten mar nem aktualis informaciot szereznek be. Az interne-
ten nagyon sok informacié fennmarad, és az ligyfélnek nehéz szelektalnia, hogy adott
pillanatban melyik a pontos informacio, a hatalyos tajékoztatas. Még mindig rengeteg
e-feliilet van a kozigazgatasban, igy az tigyfeleknek 0ssze-vissza kell kattintgatniuk. Tobb
kozigazgatasi szerv, hivatal honlapjan elavult linkek talalhatok. A folyamatos frissités
mell6zése miatt elérhetd hibas tartalmak az iigyfeleket megzavarjak, megy vele az idejiik,
¢és csak fesziiltek lesznek, ami gatolja az ligyintézés sikerességét. Sok esetben, mire eljut
a céljahoz az ligyfél, oda, ahol informaciot kaphat az tigye elintézésével kapcsolatban,
addigra elmegy a kedve az egész tigyintézéstol. Egyetlen elektronikus ligyintézési rend-
szerre, feliiletre lenne sziikség.

Jelenleg még mindig nagyon sok tigyfél tajékozodik megbizhatatlan, az 6 személyes
igyének nem mindig adekvat forrasokbdl.

Dokumentumok, tajékoztatok iigyfél- és iigyintézési helyzethez illesztettsége

Az iigyintézéssel kapcsolatos leirasok, eljarasrendekrdl szolo tajékoztatok nincsenek
az atipikus ligyfelek egy jelentOs része szempontjabol elegendden apro részekre bontva,
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az eljarasok egyes elemeit gyakran dmlesztve, tagolas nélkiil irjak le. A hosszabb leira-
sok az iigyfelek szamara nehezen értheték, a dokumentumok szdmukra nem eléggé
tamogatok, tigyfélbaratok. A tajékoztatd anyagok, tirlapok, egyéb dokumentumok még
mindig bonyolultak, nehezen értelmezhetok, az ligyfélnek kikiildott dokumentumok,
példaul hatarozatok, végzések rengeteg jogi hivatkozast tartalmaznak, és alapjaban
a megfogalmazas, a dokumentumok stilusa is neheziti a megértést az alacsony iskolai
végzettséggel, enyhe értelmi fogyatékossaggal vagy megértési problémaval kiizdo, illetve
a kozigazgatasban, ligyintézésben jaratlan allampolgarok szdmara. E dokumentumok
jelenleg a jogszabalyok leirasait kovetik, azok stilusaban és szigoru szabalyok alapjan
ir6dnak, a jogszabalyok folyamatos citalasaval, ami nem segiti az allampolgarok ligyinté-
z€sét, mert céljuk, logikajuk sokkal inkabb egy masik helyzetre iranyul (az utolagos jogi
eljarasok — egyébként kis szamu — eseteire ad hivatkozasi alapot, ,,védelmet” a hivatalnak
¢és a kidolgozonak, aki a dokumentumot kiadta). De ez a gordiilékenységet nem eléggé
segiti az ligyintézd ¢s az ligyfél szamara a kett6jiik kozt zajlod interakcid soran.

A front office-ban dolgoz6 interjualanyok koziil tobben is jelezték, hogy egyfajta
alacsony kiiszobli szolgaltatast kellene nyujtani az igyfelek részére az ligyintézés sike-
ressége ¢s az ligyintézési id6 csokkentése érdekében, amelyet jelentdsen segitene az tirla-
pok, nyomtatvanyok egyszerisitése. Az emlitett ligyfélcsoportok szamara igynevezett
konnyen érthetd dokumentumok, kiadvanyok rendelkezésre bocsatasara lenne sziikség.

Az elektronikus tigyintézés fejlesztése

Az elmult években szamos olyan fejlesztés tortént, amely a kdzigazgatas és az allampol-
gar mint tigyfél kozotti személyes taldlkozasok szamat csokkenteni tudja. Ugyanakkor
ahhoz, hogy a kozigazgatas tisztan elektronikus tton menjen végbe, még tobb év sziik-
séges. (Es a tarsadalom jelentds része még sokaig nem fog tudni kapcsolédni a digitali-
zaciohoz, adottsagai, eszkdzei miatt, anyagi €s szociokulturalis okokbol.)

Az atipikus ligyfélcsoportok esetében (is, s6t, talan még inkabb) fontos lenne az elekt-
ronikus ligyintézés egyes elemeinek fejlesztése, modositasa. Az aluliskolazott, illetve
az enyhe értelmi fogyatékos, megértésben akadalyozott iigyfelek esetében az e-lirlapok
kitoltését segitd, konnyen érthetd itmutatok kiadasara lenne sziikség. Az e-papirok
esetében minimalizalni lehetne a szabad szoveges mezok szamat, mert az altaluk valo
megfogalmazas mindsége gyakran ad okot félreértésre az ligyintézok korében, ami
akadalyozhatja az ligyintézés soran elvart dontés megsziiletését vagy a kérelem jovaha-
gyasat. A latassériiltek tekintetében fontos lenne, hogy a nyomtatvanyok, tajékoztatok
a képerny6n olvashatosag terén tdmogatott valamelyik alkalmas szévegformatumban
is elérhetdk legyenek az elektronikus feliileteken. Jelenleg még a kifejezetten szamukra
késziilo kérelmek trlapjai és az azokhoz kapcsolodo tajékoztatok, utmutatok egy jelen-
tos része is pdf-formatumban elérhetd, mikozben az olvasoszoftverek ezt a formatumot
nem tudjak olvasni.
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Telefonos tigyintézés

Az iigyintézés sikeressége nagyon sokat javult az elmult években. A 2014-es atszervezes
elétt még minden masodik hivasnal Gjabb telefonszamot adtak ki az tigyintézok, és nem
nyujtottak konkrét, azonnali segitséget. Ma mar elvaras a NISZ fel¢, és igy természe-
tesen az ligyintézok felé is, hogy az ligyfél elégedett legyen, és ne kelljen plusz koroket
futnia az iigyében, megkapja a sziikséges informaciot. Ennek érdekében az elektronikus
tudastarat, amelyet hasznalnak a diszpécserek, folyamatosan frissitik. Ha 0j, eddig még
nem jelentkezo kérdés jelenik meg az tigyféloldalrol, akkor azt és a rd adand6 helyes,
jogszaballyal alatamasztott valaszt azonnal beépitik a tudasbazisba.

A 1818-ra érkez6 hivasok 85%-a végzddik sikeresen (2020), tehat azzal, hogy az ligyfél
megkapja az altala igényelt segitséget, tamogatast. A maradék 15%-ban a sikertelenség
oka, hogy olyan iligyben érdeklddik az iigyfél, amelyben a NISZ {igyfélszolgalata nem
tud tajékoztatast adni, vagy hogy az iigyfél életkoriilménye miatt nem tudnak segitséget
nyujtani. Ez utébbi a jellemzdébb. Tehat altalaban azoknal az tigyfeleknél mondhatjuk,
hogy sikertelen az ligyintézés, akik nehéz anyagi hattérrel rendelkeznek, vagy egészségi
allapotuknal fogva nehézségben szenvednek. Tovabba azoknal, akik nem rendelkeznek
internetes hozzaféréssel, illetve szamitdégéppel sem. Ha az ligyfélnek nincsen hozza-
tartozdja, és ha van, sem tud segitséget nyujtani. Jellemzden tehat az aluliskolazottak,
a fogyatékossaggal ¢élok és az idOsek betelefondlasai teszik ki a sikertelen telefonos
igyintézések nagy szazalékat.

A 185-0s hivoszamon els6sorban a haztartasi bejelentés miatt telefonalok korében
talalkoznak az igyintézok atipikus csoportokhoz tartozo ligyfelekkel. Az alacsony iskolai
végzettséggel rendelkezd ligyfelek nem késziilnek fel az tigyintézésre. Nagyon sokszor
irni-olvasni nem tudo emberekkel kell az tigyintézéknek egyeztetni, és adatlapot felvenni
toliik, ami értelemszertien nagyon megneheziti az tigyintézést. A hivasok ezekben az ese-
tekben hosszuak, akar haromszor-négyszer is hosszabbak lehetnek egy atlagos hivasnal.

Személyes tigyintézés

A személyes talalkozasok nem csak az tigyfelet terhelik meg. Az ligyintézok szamara is
megterheld, mert utazni kell, varakozni kell, fel kell késziilnilik az tigyintézésre. Az ligy-
intézOk korében jelentds a stressz ¢s a kiégés kockdzata. Emiatt magas a fluktuacio is
a koriikben, amely a folyamatosan a rendszerbe keriild gyakorlatlan, tanulasi folyamatban
1évo ligyintézOk nagy szamanak jelenlétével neheziti a sikeres ligyintézést, és mindez
elsdsorban az atipikusnak tekinthetd tigyfelek tigyintézési sikerességét befolyasolja nega-
tivan. Az ligyfél-elégedettség ndvelése érdekében nagyon fontos, hogy az tigyintézok
a szakmai tudason, a jogszabalyok és az eljarasrendek preciz ismeretén tul rendelkezze-
nek olyan kompetenciakkal, amelyek ugyanilyen fontosak az tigyintézés sikerességének
biztositasa érdekében.

Az atipikus ligyfelekkel valo ligyintézés soran még hangsulyosabban jelentkezd elva-
ras az ligyintézok felé, hogy a folyamat soran végig tdmogatd hozzaallassal kezeljék
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az adott ligyet, ligyfelet. Nagy foku érzelmi intelligencidra van sziikség. Ez azt is jelenti,
hogy fontos az érzelmekkel valo banas képessége. Képesnek kell lenniiik arra, hogy
az ugyfeél irracionalis viselkedésmodjait, reakcidit (példaul kiboruldsat) kezeljék. Nem
ugy, hogy elfojtjak, hanem megoldasfokuszuan kezelik.

Rendkiviil fontos az ligyintézok részérdl a vilagos, értelmes, értelmezhet6 tajékoz-
tatas. Olyan hangon és azon a fogalmazasi szinten kell beszélniiik az allampolgarokkal,
amely precizen megfelel a jogszabalyi eldirasoknak, de nem kaotikus szakmai nyelve-
zeten, hanem értelmes, vilagos és kozvetlen nyelven alapul.

Nagyon fontos, hogy az ligyintézo egyenesen, egyszerlien fogalmazzon, az tigyfél
megértse, amit mond, ehhez azonban empatiara, az igyfél ¢lethelyzetének gyors fel-
mérésére, az abba valo belehelyezkedésre van sziikség. Tudnia kell igazodni az tigyfél
igényeihez, képesnek kell lennie felmérni az ligyfél hatterét, aktualis élethelyzetét, és ez
alapjan megfeleld tajékoztatast nyujtani. Az atipikus ligyfelekkel valé ligyintézéshez
fokozott elvaras tovabba az iigyintézo felé, hogy jol birja a stresszt, a konfliktusokat.
Rendelkeznie kell olyan kompetenciakkal, tulajdonsagokkal, mint az udvariassag,
az Onismeret, a tiirelem. Nagyon fontos tovabba az aktiv, érto figyelés, hallgatas. Meg
kell értenie a sorok kozott, hogy mit akar valdjaban az tigyfél, mi a szandéka. Tudnia
kell kihamozni a Iényeget. Tehat fontos a 1ényeglatas képessége is.

A kormanyablak-iigyintéz6i képzések, illetve a tovabbképzések soran olyan modulo-
kon is részt vesznek a tisztviselok, amelyek ezeket a kompetencidkat fejlesztik, és amelyek
az egyes ugyféltipusokkal és a veliik sziikséges ligyintéz6i magatartassal is foglalkoznak.
A képzési tananyagok viselkedéstipologiai szempontok szerint csoportositjak és értelme-
zik az igyfeleket, a jelen kutatasban ismertetett atipikus tigyfélcsoportok koziil egyediil
a fogyatékossaggal é16 embereket nevesitik.

Az atipikus tigyfelekkel valo iigyintézés sikerességére kiilonosen kedvezdtleniil hat,
hogy jelenleg még mindig magas mind az ligyintézokon, mind az iigyfeleken az admi-
nisztracios, biirokratikus teher. Kevés az ligyfélszolgalatos kolléga a legtobb kozigazga-
tasi szervnél, sok az ligyfél és az tligytipus. Ezért az egész ligyintézési folyamat az interjuk
szerint ,,sokszor ugy néz ki, mint egy gyari futdszalag”, ahol minimalis 1d6 jut az iigy-
félre. Marpedig ez az atipikus helyzetek és ligyfelek esetében fokozottan negativan hat
az ligyintézés folyamatara.

Az atipikus helyzetek és csoportok aranyai

A felmérésben érintett csoportok kdrei €s azok hatarainak keresése maga is kutatasi
teriilet. Eldzetes kutat6i attekintés alapjan kiemelt célcsoportoknak tekinthetdk voltak
az alabbi csoportok:
1. A kozigazgatassal kapcsolatba kertild fiatalok, a 18-20 éves korosztaly (varhato
adottsag: akik tapasztalatok hijan még nem értik jol a hivatalt).
2. Idéskoruak (60 év felettiek; gyakori kdriikben, hogy esetleg mozgasi nehézségek-
kel kiizdenek, megértési nehézségeket érzékelnek, valamint a jelenlegi, szolgaltato
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szemléletti hivataltol [ényegesen eltérd hivatali attitidon és mitkodésen szociali-
zalodva nem értik jol, nehezen tudjak kiszamitani a hivatal 1épéseit).

3. Fogyatékkal €élok, elso csoport: a hozzaférésben nehézségekkel talalkozok, akik
kognitiv szempontbdl az épekhez sorolodnak — mint a mozgaskorlatozottak
és latassériiltek, posztlingvalis siketek stb.

4. Fogyatékkal él6k, masodik csoport: akik kognitiv nehézségekkel kiizdenek — pél-
daul értelmi fogyatékkal élok, gyamsag alatt 1évok.

5. Nyelvi kommunikaciés szempontbdl nehézségekkel kiizdok — idesorolhatok tob-
bek kozott az idegen nyelven kommunikalok és a siketeknek a magyar nyelvi
kozegben nehezen boldoguld része (prelingvalis siketség).

6. Nyolc altalanos iskolai végzettségnél nem magasabb képzettségiick és szlikitett
koédban kommunikald tarsadalmi csoportok (Gsszetett, bonyolult szovegeket nem
jol kezelok, funkcionalis analfabéta iigyfelek stb.).

7. A szocializaciés-informacios hatranyokkal érkezok (idesorolhaté szempontok:
nincs ismert, gyakorlott viselkedési, kommunikacios és helyzetértelmezési
és -kezelési megoldaskészlet stb.).

8. Kiilfoldon €16 allampolgarok, akik specialis hozzaférési helyzetbdl indulva kertil-
nek kapcsolatba a kozigazgatassal.

Néhany kiemelt, nehézségekkel kiizd6 célcsoportban'® fellelhetd 1étszamok az aladbbiak:

Mozgaskorlatozottak 196 111 16
Vakok és gyengénlatok 69 747 6
Nagyothallok, siketek 60 381 6

Ertelmi fogyatékosok, mentalisan sériiltek, autistdk 101 760 6

Altalanosabb, de az tigyintézésben jellemzéen atipikus helyzeteket jelentd demografiai
csoport létszama.'*

Idosek (60 év felettiek) 2 584 830 16
Fiatalok (1820 évesek) 298 756 16
Alacsony iskolai végzettségliek 1 829 634 16

A kérdoives felvételek néhany eredménye

A kérdéives felvételekben 733 kitdltés érkezett.

Egy valaszado tobb szegmensbe is keriilhetett, mint amikor a fogyatékossag parosul
korosztalyi mutatoval is. gy az elemzett mintéaban 811 valaszt lehetett feldolgozni.

A kapacitas- és idolehetoségeket €s a kutatas témajat figyelembe véve a kvantitativ
kutatashoz az els6 négy csoport esetében a kvotas mintavételhez hasonld, a megteleld
elemszamokra torekvé mintavételt alkalmaztunk. A mddszer legnagyobb gyengesége

13 A KSH 2018 adatai alapjan.
4 A KSH 2019. januar 1-jei lakonépességi adatai szerint: www.ksh.hu/stadat_files/nep/hu/nep0003.html.
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a véletlenszertiség hidnya, azonban nekiink arra volt sziikségiink a sikeres kutatashoz,
hogy az egyes szegmenseken beliil vizsgaljuk meg az egyes ligyintézési problémak fel-
meriilését, hozzavetoleges sulyat s néhany 0sszefiiggését. (Nem volt szlikség tehat a cso-
portok egymashoz viszonyitott vagy a csoportok lakossadgon beliili aranyaira.) Ezt a célt
elértiik szinte minden csoportnal, kivéve talan az értelmi fogyatékkal élok koreét (itt azon-
ban a kisérére utaltsag miatt mindenképpen megkiilonboztetéssel kellett volna élniink,
¢és a kapott mintazatot fenntartassal kezelniink). Az idések, a fiatalok és az alacsony
iskolai végzettségiiek korében a lakossagi panelre épiilden a csoportokra reprezentativ
kivalasztast lehetett alkalmazni.

A hét szegmens esetén az elso négyet a fogyatékos embereket segitd szervezeteken,
civil szervezeteken keresztiil értiik el

Az utobbi harom szegmens elérésében pedig karbantartott tarsadalomkutatasi lakos-
sagi panel igénybevételével értiik el a célcsoportot.

Mozgaskorlatozottak 103 16
Vakok és gyengénlatok 67 16
Nagyothallok, siketek 63 6
Ertelmi fogyatékosok, mentalisan sériiltek, autistdk 11 16
Id6sek 168 6
Fiatalok 203 6
Alacsony iskolai végzettségiiek 118 6

A valaszolok korében referenciacsoportot is kijeldltiink, elkiilonitettiink, amelyet kozép-
kort képzetteknek neveztiink el.

Egy problémaeloszlasi vetiilet: az ligyintézés nehézsége iigytipusok szerint

Elozmény, a felkésziiltség mint helyzeti tényezo: Az tigyfelek onmagukat felkésziiltnek
¢s tajékozottnak tartjak, bar az igyintézok véleménye az interjus kutatas alapjan ettol
eltér. Valoszinlileg az ligyintézok magasabb aranyunak tartjak a felkésziiletlen és tajé-
kozatlan tigyfelet, mint az tigyfelek tartjak ugyanezt magukrol. Erdekes, hogy felké-
sziiltségben ¢és tajekozottsagban a célcsoportszegmensek ugyanugy értékelték magukat.

A megkérdezetteket megkértiik, tigytipusonként értékeljék az elintézés nehézségét
(igyfélteher). Az értékeléskor 1 jelentette a nagyon nehéz kategoriat, 4 pedig a nagyon
konnyt kategoriat. Ez alapjan az alabb bemutatott igytipusokat értékelték a valaszadok.
Egy tligytipust csak azok értékeltek, akik talalkoztak is az adott tiggyel. Ezt Gigy oldottuk
meg, hogy vagy értékelte az ligytipus nehézségét a kitoltd, vagy azt valaszolta, hogy
nem volt dolga az adott {iggyel.

5 Alegnagyobb segitséget a Nemzeti Fogyatékossagiigyi- €s Szocialpolitikai Kézponton keresztiil kaptuk.
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1. abra: Ugytipusok elintézési nehézségének értékelése célcsoportok szerint
Forras: Nemzeti Kozszolgalati Egyetem — Szociometrum Kft.: 4 kézigazgatas képe és megitélése. Kuta-
tassorozat, 2017, 2020

Az 1. dbra harom fontos szempontot mutat: elsOként a referenciavonal bal oldalara
keriilt csoportokat kell megfigyelni, masodszor pedig azokat az ligyintézési teriile-
teket, amelyekben a bal oldal felé¢ van tobb csoportot, illetve nagyobb csoportokat
érint6 eltolodas. Utobbit, tehat hogy szamos atipikusként azonositott csoport szamara
nehezebb az ligyintézés, mint a referenciacsoport szdmara, az abra felsébb savjaiban,
valamint a munkanélkiili, a csaladtamogatasi, a nyugdijbiztositasi és az épitési ligyekre
vonatkozoan lathatjuk.

A harmadik szempont: az dbran fentrdl lefelé haladva egyre nehezebb tligyintézési
atlagokat és referenciaeltolodast megallapitani a bal oldal irdnyaban. Tehat fentrdl lefelé
egyre nehezebb az ligyintézés ezekben az ligyekben az atipikus csoportok szamara.
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Ugyintézésinehézség-jelzések osszegzése csatornatipusonként, kiemelt
kozigazgatasi szerepldk szerint és a megértési nehézségeket tekintve

A problémajelzések 6sszegzesébdl az 1athato, hogy az atipikus kutatas soran megragadott
célcsoportszegmensek valoban magas belsd aranyokkal jellemezhetd nehézségi szintekkel
rendelkez6 csoportokat jelentenek.

Atfogdan azt mondhatjuk, hogy az atipikus csoportok kérében nem az dominal, hogy
nehézségeik nagy része specialis volna (vannak természetesen specialis nehézségeik is),
hanem az jellemzd, hogy nehézségeik zome a , tipikus” tigyfelekhez hasonl6 eredetti, de
eltéréseket tapasztaltunk harom dimenzié mentén: 1. koriikben a problémak kiterjedése
szélesebb; és 2. gyakrabban nehezebbek a helyzetek; 3. a problémakezelés lehetdség-
kore, modjai és elofeltételei kis- vagy nagyobb mértékben eltérnek a ,,tipikus” tigyfelek
esetében mitkddd rutinoktol.

2. tablazat: A problémdk eloszlasa mértékiik szerint fobb atipikus csoportonként
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Létszam a mintaban 67 103 313 252| 203 10 39 63 118
Arany a mintaban % 8,3% | 12,7% 4,8% 14,5%
y

Problémajelzések eléfordulasi
aranya a csoportban (valamelyik
teriileten, jelolést tett)

Valahol iigyint. nehézséget jelzett

KOZEPES iigyint. nehézséget
jelzett valamelyik teriiletnél

NAGY iigyint. nehézséget jelzett
valamelyik teriiletnél

Valamilyen érthetéségi nehézség 28% | 26% | 24% | 28% | 25% | 10% | 26% | 22% | 25% | 25%
KOZEPES érthetéségi nehézség 34% | 32% | 33%| 36%| 34%| 30%| 41%| 25%| 28% | 33%

57% | 50% | 33% | 50% | 41% | 50% | 46% | 44% | 42% | 40%

52% 56% | 57%| 53%

NAGY érthetéségi nehézség 9% | 15%| 7% 14%| 9%| 0%| 8%| 16%| 12%]| 9%
::ll:;'z‘;ggye“ személyes iigyintézési 300/ 490, | 2804 | 41% | 21% | 40% | 38% | 37%| 30% | 29%
,,Ke?,fz'iﬁfs személyes digyintézési o0 | 34001 2304 | 20%| 15%| 20%| 31%| 27%| 22%]| 22%
1:31(:1‘2 :gzeme'yes ugyintezesi 9%| 15%| 6%| 12%| 6%| 20%| 8%| 10%| 8%| 7%

Valamilyen online iigyintézési
nehézség
KOZEPES online iigyintézési
nehézség
NAGY online iigyintézési nehézség  10% 4% 3% 7% 4% 0% 8% 6% 8% 4%

37% | 18% | 17% | 26% | 21% | 30% | 21% | 25% | 23% | 20%

27% | 15% | 14%| 19% | 17%| 30% | 13%| 19% | 15%| 16%
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lamilyen telefonos iigyintézési
X:hézsége telefonos ligyintézes 16% | 23% | 26% | 26% | 19% | 40% | 26% | 32%| 19% | 24%
KOZEPES telefonos iigyintézési
nchézség gy 12%| 17%| 19%| 17%| 13%| 30%| 18%| 21%| 13%| 17%

NAGY telefonos iigyintézési

el 4% 6% 7% 9% 6% | 10% 8% | 11% 7% 7%
nehézség

Valamilyen postai ligyintézési
nehézség

KOZEPES postai iigyintézési
nehézség

NAGY postai ligyintézési nehézség 12% | 14% 8% 9% 9% | 10% 0% 6% 4% 8%
Valamilyen kormanyablakbeli
iligyint. nehézség

KOZEPES korményablakbeli
nehézség

NAGY kormanyablakbeli nehézség 9% 7% 2% 6% 6% 0% 8% 8% 7% 4%
Valamilyen NAV-iigyint. nehézség  12% | 22% | 10% | 18% | 17% | 10% | 13% | 17% | 9% | 14%
KOZEPES NAV-iigyint. nehézség 7% | 14% 8% | 1% | 11%| 10% 3% | 11% 5% | 9%

33% | 36% | 25% | 30% | 28% | 30% | 21% | 21% | 17% | 27%

21% | 22% | 17% | 21%| 19%| 20% | 21% | 14% | 13%| 18%

21% | 22% | 11% | 19% | 19% | 10% | 10% | 27% | 13% | 15%

12% | 16% 8% | 13%| 13%| 10% 3% | 19% 6% | 11%

NAGY NAV-iigyint. nehézség 2% 9% 2% 7%| 6% 0%| 10%| 6%| 4%| 4%
X:ll::‘z‘;'elge“ dnkorm. iigyint. 2% | 21% | 12%| 19% | 19% | 10% | 13% | 21%| 15% | 17%
:;?lszsf gES onkorm. iigyint. 10% ] 17%] 9%| 13%| 13%| 10%| 8%| 13%| 11%]| 13%

NAGY oénkorm. iigyint. nehézség 10% 4% 4% 6% 6% 0% 5% 8% 4% 4%

Ugyfélkapu-regisziricié van 63% | 53% [l 57% [10%|d0%)] 59%| 57%| 30%| 65%
Megjegyzés: |BOUOMCIBMI60=B00] 51-65% | 50-34% | 16-33% | 0-15% |

Forras: a szerzok szerkesztése

Az ligyintézés gordiilékenysége és a hivatal felkésziiltsége, megoldoképessége hivata-
lonként eltéréseket mutat, de a fenti csoportok kdrében a problémajelzések 90% felettiek,
valamelyik tekintetben nehézségrdl jelzéseket a csoportok 71 és 90% kozott adnak. Tehat
ha részletesen felbontjuk az adatokat csatornak és hivatalok, valamint problémakorok
(példaul értelmezési nehézségek) szerint, akkor ezek a csoportok nagyobb valoszinii-
séggel akadhatnak el valamiben, lelassulhat az igyintézés, el6térbe keriil az ligyintézo
megoldoképessége, tapasztalata, tudasa.

A legtobb nehézségjelzés a személyes ligyintézés esetében érkezett (29%), majd
a telefonos csatornan (24%), és az online ligyintézés (20%) a kovetkez6 gocpont. (Ezt
erdsiti, hogy a polgarok a nehezebbnek itélt tigyeket, helyzeteket a személyes csatornan
vagy telefonon igyekeznek intézni, ahol parbeszédes a viszony, kérdezhetnek, ¢s vissza-
igazolast kérhetnek. Igy a diskurziv csatornak mindig is a nehéz interakciok ,,gyiijt6i”,
csomdpontjai lesznek!)
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Ugyfélkapu-hasznalat

Kiilonbség mutatkozik az iigyintézési csatornak hasznalata és az Ugyfélkapu-regisztracid
mértéke témateriiletén is a célcsoportszegmensek kozott. Mig a fiatalok és a felmért
iddsek gyakrabban hasznaljak az online ligyintézési lehetéségeket, addig az alacsony
iskolai végzettséggel rendelkezOk kevésbé. Az idések esetén kiemelendd, hogy a kérddiv
valaszai ebben a tekintetben tematikusan nem reprezentativak, és az internetes techni-
kakat hasznald, foleg varosi réteg keriilt be a mintaba, igy az online ligyintézéshez valo
viszony is pozitivabb tartomanyban mozog esetiikben.

A mozgaskorlatozottak esetén kisebb aranyt az Ugyfélkapu-regisztraltak szama,
viszont akinek van, az gyakrabban hasznalja. [lyen jelenség mas vizsgalt szegmens ese-
tén nem lathato. Feltehet6en a mozgaskorlatozottak viszonya az internetes technikakhoz
nem egységes, de az természetes, hogy a mozgaskorlatozottak szdmara ez a csatorna, ha
hozzaférnek, kézenfekvobb, jelentésen kisebb tligyfélteherrel hasznalhato, ezért akinek
van lehetdsége, és €élni tud vele, az hasznalja is. A megfelelobb hozzaférés és a kisebb
teher miatt fontos lenne, hogy minél tobben hasznaljak az online ligyintézés adta lehe-
tdségeket, és minimalizalhato legyen az ligyintézés miatti mozgasuk.

Az alacsony iskolai végzettséggel rendelkezdk esetén alacsony az Ugyfélkapu-
regisztraltak szdma, és akik intéznek is online mdédon {igyet, azok esetén is magas
a segitséget kérdk aranya. Az online tigyintézésnek 6k valdsziniileg nem célszemélyei.

Osszegzés

A mar évekkel ezel6tt (20162017 forduldjan) megkezdett kutatasunk célja az tigyintézési
helyzetek, interakciok olyan — kiegészitd — vizsgalata, amely alkalmazott kutatasként
tamogatni tudja:
— egyrészt a scope-jaban a nagyrendszer-szintii, altalanos kiterjedtségii interakcios
jellemzokre figyeld kutatasi agakat (a kotet tobbi fejezetét);
— masrészt tematizalja némileg hianypotlo jelleggel a gyakorlatban jelentkezd nehéz-
ségek célcsoportos és interakcios helyzetekben rejlé miikddését és kiterjedtségét;
— harmadrészt a kdzigazgatas digitalizaciojat, fejlesztését a specialisabb igényekkel,
adottsagokkal, nehézségekkel rendelkezd csoportok és élethelyzetek feldl szem-
1¢élve, azok szamara jelentkezd fontos tényezdokkel egyiitt kutatja.

Jelen kutatas azt is kiemeli, hogy a valtozasok, fejlesztések — néha vagtatd, forra-
dalmi — haladésa kozben a nem teljesen tipikus, altaldnos jelenségektdl kicsit vagy
nagyon eltér6é helyzetek miikodésérol vald képet érdemes idonként Gjra attekinteni,
¢és aktualizalni.

A kutatas ezt két oldalrol implikalja. Egyrészt a specialisabb tigyfélcsoportokra
tekintettel levo cselekvés torvényi (az esélyegyenléség és az egyforma eljaras biztosi-
tasa) kotelezettség. Masrészt a kozigazgatas-fejlesztés elemi érdeke is, hiszen a lemara-
dok, kimaradok, kapcesolodni nehezen tudok, specidlis helyzetek sok esetben lassabban
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intézhet6 esetekhez vezetnek. Ezek 6nmaguknal, szamossaguknal sokkal jelentésebben
novelhetik mind a hivatali terheket, mind a hivatali felkésziiltségi kdvetelmények komp-
lexitasat (eszkozokben, képzésekben, tovabbképzések terén stb.).

A kézigazgatasi tigyintézés szempontjabol standard és a specialisabb banasmodbeli
igényeik miatt kisebb vagy nagyobb mértékben eltérd (,, atipikus”) alcsoportok interak-
cioi a kozigazgatasi gyakorlatban nemcsak fontos alcsoportokat ragadnak meg, hanem
volumenében is figyelemre mélto, hogy a ,,nem specidlis” tigyfelek aranyét az tigyintézok
mindossze 60—-90% koze teszik.

Az ,atipikus” tigyfélkezelést igénylok kozé tartoznak nagyobb specialis csoportok
is, példaul az iddsek ¢és a kdzigazgatasi ligyintézésben nem tapasztalt fiatalok, valamint
az alacsony iskolai végzettségiiek, a nyelvi, kommunikacios és szocializacios hatranyok-
kal rendelkez6k stb. Megkozelitésiink tehat nem a perifériat vizsgalja, hanem az ligyfelek
kb. 40-55%-at. De maga a felosztds, az atipikus interakciok és iigyféljellemzok kialaki-
tasa, letrasa is a kutatas targya. Ennek soran a kérdéives kutatast kvalitativ (interjus)
adatfelvétel-sorozat elozte meg, amely soran azonositottunk szamos tényezot, amely
befolyassal lehet a sikeres iligyintézésre, az ligyintézés gordiilékenységére. A kvantitativ
(kérddives) kutatasi részekben pedig adatfelvételt végeztiink hét tarsadalmi szegmens
szerint.

A kutatas helyzetelemzései soran feltart legfontosabb megallapitasok:

— Egységes eljaras + nagyon kiilonboz6 iigyféljellemzok = nagyon kiilonb6z0 kapa-
citas, koordinativ igény és infrastruktura-sziikség. Ez eltéro ligyfél- és tigyintézési
id6hoz, adminisztrativ teherhez (id6, koltség) vezet.

— Hangstlyossa valik az tigyintézési interakcio szamos gyakorlati eleme, az igy-
intéz06i gyakorlat. A hivatalok a napi tizemben sokat tesznek a mindenki szamara
elérendd gordiilékenységért, €s az ligyintézok nagy rutint szereznek probléma-
kezelésbdl, de ez tobb oldalrdl is jelentésen tamogathatd lenne.

— Alapelemet jelent az atipikus helyzetekben az ligyintézési hatékonysagban
a szemelyi allomany felkésziiltsége, odaadasa és kdzvetlen munkaszervezése,
vezetése.

— A front office dolgozokon és az éket vezetd gyakorlati szakembereken mulik,
¢és nekik koszonhetéen oldodik meg jelenleg a nehéz helyzetek kezelésének leg-
tobb tényezoje.

— A tovabbképzések és a belsd képzések, a jo gyakorlatok, a tudasmegosztas
¢és a gyakorlati szakemberek kozotti tapasztalatcserék szerepe igy felértékelddik.

— Lehetdséget jelent elsésorban: a folyamatok iigyfélcsoportokra tekinté kialakitasa,
a dokumentumok és az ligyintézési kommunikacid egyszerisitése stb.

—  Atfogdan nagyon hasznos lehet(ne) a gyakorlati helyzeti tényezok rendszeres elem-
z¢se ¢és a gyakorlo ligyintézok, szervezo vezetok bevonasa a készilo eljarasszervezési
fejlesztésekbe, a kommunikacids anyagok és az ligyintézési infrastruktira szamos
elemének fejlesztésébe.

Az interakciok egyediségében rejld, de gyakori problémakat centralis problémak kotik
Ossze. Ezek szdma Iényegesen kisebb, mint a helyzeti sokféleségbdl els6 latasra gondolni
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lehetne, és jo kiindulopontjai lehetnek a nehezebben kezelhetd interakcidkra iranyulod
fejlesztéseknek.

A centralis problémak kozt emlithetjiik:

Az eldzetes felkésziilés (a felkészités szerepe is fontos) hidnyossagai mint alap
az ugyfeélnél (tajékozottsag, a kellékek rendelkezésre allasa, a jol megfogalmazott
céllal érkezés, a dokumentumok eldzetes kitdltése stb.).

— A szoveges infrastruktura-elérés utvesztdi, eldfeltételeinek nehézségei (a digitalis
elérés altalanossaga, egyetlen, kdzismert online kiindulépontot ado6 portal sziiksé-
gessége, hivatali helyszineken a tajékoztataskihelyezés stb.).

— A szOveges infrastruktira, a nyelvezet érthetdsége: alkalmazhatosagi kérdés (a jogi
szakszovegek lakossagi megértése, az eljarasi folyamat ligyfél szamara attekint-
hetdségi szempontjai, a tajékoztatokban a nyelvi dsszetettség, a hivatali nyelvezet
kifejezéseinek kozérthetdsége, a szakterminusok alkalmazasa, feloldasa stb.).

— Aziigyféloldalrol érkezé kozlések hatékony kezelhetdsége: az onkifejezés, a hely-
zetnek megfeleld kozlések hidnyossagai, az ligyintéz6i megértés tényezoi, a kozlési
képességek tamogatasa.

— Mentalis karakterekbdl ered6 igények és lehet6ségek, tempo és az otthonossag-
idegenség fesziiltségében vald megnyilatkozas nehézségei (idések, alacsony iskolai
végzettségliek, sziik nyelvi koédban kommunikalok stb.).

Atfogoan azt mondhatjuk, hogy az atipikus csoportok kérében mégsem csak az okozza
a nehézségek nagy részét, amiben specialisak a jellemz6ik (vannak természetesen speci-
alis nehézségeik is), hanem jellegzetes, hogy a nehézségeik zome a ,.tipikus” tigyfelekhez
hasonlo eredetii, de eltéréseket tapasztaltunk harom dimenzié mentén:
1. koriikben a problémak kiterjedése szélesebb; és
2. gyakrabban nehezebbek a helyzetek;
3. a problémakezelés lehetdségkore, modjai és elofeltételei kisebb-nagyobb mérték-
ben eltérnek a , tipikus” tigyfelekre kidolgozott és rajuk optimalizaloédoan miikodo
rutinoktol.

Fejlesztési javaslataink a kdzponti problémdk tobb elemét is érintik, az alabbiak szerint:

— a gbécproblémakra tekintettel lenne sziikséges elemezni, eldkésziteni egy
igyintézésihatékonysag-fejlesztd programot;

— afejlesztések illesztésének, gyakorlati alkalmazasanak kidolgozasaban egyidejiileg
tobb rendszerszint részvétele lenne sziikséges (jogi, IT-fejlesztési, infrastruktara-
fejlesztési, kommunikaciotervezési);

— a frontteriileteken — a gyakorlatb6l fakadoéan — nagy tapasztalattomeg gytlik
0ssze, amelynek felhasznaldsa, beépitése nagy lehetoségeket adna a fejleszté-
seknek;

— kozponti szerepet kellene ezért biztositani a front office gyakorlatot miikddtetok
¢s a tovabbképzok (ez a két rendszerpont viszi most vallan a megoldasok keresését,
fejlesztését és alkalmazasat) szamara a frontgyakorlat és -eljarasok fejlesztései soran;

— arendszerszintek egyiittmiikodése, 6sszehangolasa lenne javasolt;
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— tapasztalati szakértok bevondsa javasolt az implementacios folyamat szakaszai-
ban is;
— ezt kovetden a gyakorlati tesztelések is tobb szinten sziikségesek lennének.

Kutatasunk folytatasaként a kapott kép legfontosabb elemeit késébb is validalni vagy fris-
siteni tervezziik, valamint a korabbi mért aranyokat pontositani, aktualizalni szeretnénk
tovabbi reprezentativ mérésekkel.
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