Ügyiratszám: 20.001-22/2010.


FELJEGYZÉS

Az ügyiratforgalmi és hatósági statisztika, valamint a vevői elégedettségmérés elemzéséről
(2010. október 25-i vezetőségi átvizsgálás VII/2. és VIII/1. pontjai)
I. A hatósági munka hatékonyságának mérésére a hatósági statisztika, az iktatott iratok és jogorvoslatok száma, valamint ezek eredményei szolgálnak.

I.1. A 2007. évtől az iktatott ügyiratok száma és a hátralékos ügyiratok száma mellett összesítésre került a késedelmesen (harminc, illetve hatvan napon túl) – elintézett ügyiratok száma is. Ez a mérési szempont tovább árnyalhatja a hatósági munka hatékonyságának mérését, ezért ezt folyamatosan alkalmazzuk a folyamatok figyelemmel kísérésére.

A jelen vezetőségi átvizsgálás során 2009. szeptember 30. és 2010. szeptember 30. közötti időszakban 426.356 db ügyirat került iktatásra, míg 2009. ugyanezen napjáig terjedő időszakban 348.333 db, ami 22,4 %-os emelkedést jelent. A szervezeti egységek közül – ugyanezen időszakban – a Közigazgatási Igazgatóság irodáiban iktatták a legtöbb iratot, 252.407 darabot, az előző évhez képest 47,7 %-os emelkedést jelent. 
A Közigazgatási Igazgatóságon belül az Okmányirodában a 2010. szeptember 30-ig terjedő időszakban 64.180 db irat keletkezett, amely az előző év azonos időszakához képest (53.924 db) 19 %-os emelkedést jelent. 

Jelentős emelkedést figyelhetünk meg a Népjóléti Igazgatóságon is, ahol minden területen nőtt az iratforgalom, azonban a legmeghatározóbb növekedés a Szociális és Gyermekvédelmi Irodában jelentkezett. 

Mindezen adatok ismeretében – figyelembe véve az előző évek adatait is – megállapítható, hogy az ügyiratforgalom növekedése az előző évekhez képest folytatódott, mértéke azonban a kisebb, mint korábban.
A hátralékos ügyiratok számának alakulását vizsgálva az állapítható meg, hogy a 2010. évben az egyes hónapok tárgyhavi összes ügyiratforgalmához viszonyított hátralékos ügyiratok aránya továbbra is a 2009. évi 0 %-hoz hasonlóan 2010-ben is 0% volt.
(Havi hátralékos kimutatások mellékelve.)

I.2. Az elsőfokú hatósági döntésekkel szemben benyújtott jogorvoslati kérelmek vonatkozásában a klasszikusan hatósági munkát végző szervezeti egységeknél érdemes vizsgálatot végezni, ezért a Népjóléti Igazgatóság és a Közigazgatási Igazgatóság adatait elemeztük. 

A két igazgatóság hatósági tevékenységét vizsgálva megállapítható, hogy a Népjóléti Igazgatóságon és a Közigazgatási Igazgatóságon keletkezett 78.707 db határozatból 112 db ellen nyújtottak be jogorvoslati kérelmet, ami 0,14 %-os fellebbezési arányt jelent. A megfellebbezett határozatok közül 19 db saját hatáskörben, 92 db-ot másodfokú eljárás keretében vizsgáltak felül. A jogorvoslati eljárások során mindössze 17 db határozatot semmisítettek meg (15 %), megváltoztatásra 3 esetben került sor, 53 esetben, helyben hagyták az elsőfokú döntést (19 esetben még nem született döntés). A vizsgálati adatok a fellebbezéseket tekintve azt bizonyítják, hogy az elsőfokú hatóság döntése 47 %-ban helyes volt.

Figyelembe véve, hogy a 2009. évre vonatkozóan ez az arány szintén 0,1 %  volt, így megállapítható, hogy a jogorvoslati kérelmek aránya az előző évihez hasonlóan alakul.

A másodfokú eljárások is jó eredménnyel zárultak, tekintettel az alacsony megsemmisítési (15,0 %) és megváltoztatási (2,6 %) arányra. A jogorvoslati kérelmekkel érintett ügyeknek a fentiek szerinti másodfokon történő alakulása a Hivatal szakmai munkájának magas színvonalát igazolja.

II. A vevői elégedettség mérését két célcsoportot érintve, a kérdőíves interjú mérési módszerének alkalmazásával végezzük. A kérdőíves módszer elsődleges célcsoportja az ügyfelek csoportja, akiket évente kérdezünk meg elégedettségükről, kérjük ki javaslataikat, a másodlagos célcsoport, a kétévente megkérdezett önkormányzati képviselők csoportja.

Képviselői elégedettség-mérést 2008-ban végeztünk, ezért 2010. évben - figyelemmel az IE 8-1 minőségirányítási eljárás 3.1 pontjában foglaltakra – aktuális volt a mérés elvégzése.

A mérési módszer az előző mérésekhez képest nem változott. Hasonlóan az ügyféli elégedettségméréshez a kérdőíves interjú módszerét alkalmazzuk. 


II.1. A képviselői elégedettség mérését a testület minden tagjának a közreműködésével végezzük, úgy, hogy a számukra frekventált területekre rámutató kérdéseket fogalmazunk meg. Az elégedettségi szint változásmérése érdekében nem változtattunk a 2008. évben megfogalmazott kérdéseken, így kimutatható az egyes területek elégedettségi szintjének alakulása, az aktuális erősségek, illetve gyengeségek, mely alapján a változtatási tendenciák is meghatározhatóvá válnak. 

A 2008. évihez hasonlóan az iskolai osztályzatoknak megfelelő értékekkel, 1-től 5-ig értékelhették a választ adók az elégedettség fokát.

A munkatársak 28 db kérdőívet osztottak szét, melyekből 23 db kitöltve visszaérkezett. 

Az előző mérés, 2008. évben a kettő „nagyon elégedett” és négy „elégedett” bírálatot hozott, ez az eredmény 2010-ben hasonlóképpen alakult: kettő „nagyon elégedett” és négy „elégedett” minősítést eredményezett. Markáns változás nem tapasztalható. A Közgyűlés munkájával kapcsolatos lakossági tájékoztatással kapcsolatban enyhe javuló tendencia látható, mivel a 2008. évi válaszok között 9 fő értékelte a feladat végrehajtást 3-as színvonalúra, míg 2010-ben csak 3 fő adott ilyen választ. Az 5-ös értéked adók száma is emelkedett, a 7-tel szemben 9-re.  Súlyozott átlagban kifejezve a 2008. évi 3,75-ös értékhez képest 2010-ben 4,04-es eredmény született.

A legmagasabb elégedettség most is a Bizottságok titkárainak munkájával kapcsolatban nyilvánult meg.  A megkérdezettek többsége 85,29 %-a 2008-ban is „nagyon elégedettre” értékelte, az elégedettségi százalék 2010-ben tovább emelkedett, a válaszadók 86,9 %- adott 5-ös értékelést. 

A legkevésbé a Közgyűlés által meghozott rendeletek betartásával elégedettek a képviselők. E tekintetben született a legkisebb elégedettségi arány, súlyozott átlagban kifejezve 3,73, ami a 2008. évihez képest  (3,6) jelentéktelen javulást mutat.  

A stagnáló eredmény annak is köszönhető, hogy - az előző értékeléshez képest - csak a képviselők alig több mint ¾-e adott választ a feltett kérdésekre.

II.2. Az ügyfelek részére összeállított kérdőívek kérdéseit csökkentettük, kikerült a kérdések közül beléptető rendszerre vonatkozó kérdés, mivel az ügyfelek beléptetése megszüntetésre került, így az „Elégedett-e a beléptető rendszerrel ?” oka fogyottá vált. 

Az előző évihez hasonlóan az iskolai osztályzatoknak megfelelő értékekkel, 1-től 5-ig értékelhették a választ adók az elégedettség fokát. 

2010-ben az ügyféli elégedettség mérés során egy meghatározott időintervallumban minden ügyfél számára átadunk egy-egy kérdőívet, úgy hogy összesen 375 db kérdőív került kiosztásra, így tökéletesen mérhető a válaszadói hajlandóság változása is. 

Elsősorban a nagyobb forgalmú irodákat céloztuk meg a vizsgálattal. Ezek alapján 150 db a Közigazgatási Igazgatóság, 100 db a Népjóléti Igazgatóság, 50 db a Vagyongazdálkodási Igazgatóság, 25 – 25 db az Oktatási, Gazdasági és Műszaki Igazgatóságnak került átadásra. 

A munkatársak az összes kérdőívet átadták az ügyfelek részére, a 375 db kérdőívből csak 78 db érkezett vissza a megjelölt helyekre kitett gyűjtőládákon keresztül, ami a kiosztott kérdőívek 20,8 %-ának kitöltését jelenti. Ez az arány elmarad a 2009. évi 30,5 %-hoz képest. Ennek vélhetően az az oka, hogy 2010-ben a Hivatal egészének ügyfélforgalmi jelzőszámait kívántuk vizsgálni és olyan Igazgatóságokra is osztottunk ki kérdőívet, ahol eddig még nem mértük az elégedettségi szintet.

Csakúgy, mint 2009-ben nincs kiugró kérdéskör, ami „egyedül” kapott magas súlyozott átlagértéket. 2010-ben is az a jellemző, hogy több kérdés – az ügyintézők udvariassága, az okmányirodai ügyfélhívó berendezéssel való elégedettség szintje - is a 4,3-as súlyozott átlagértéket mutat. A 4,3-as stagnálást mutat 2009-hez képest, ugyanakkor az elégedettségi szintek kiegyenlítettebbek, a különböző kérdéskörök jobban közelítik egymást, így vélhetően homogénebb a Hivatal megítélése az ügyfelek előtt.

A válaszadók többsége tehát pozitívan, „nagyon elégedettre” értékelte a várakozási időt, a várakozási körülményeket, az ügyfélfogadási rendet, okmányirodai ügyfélhívó berendezést, ügyintézők udvariasságát, ügyintézők felkészültségét. Ezekre a kérdésekre 3,9 – 4,3 közötti súlyozott átlagú elégedettségi mutatót eredményeztek a válaszok. 

A várakozási idővel a válaszolók 42 %-a „nagyon elégedett” a (súlyozott átlagértéke: 4,0). Az előző évi 39,3 %-hoz képest kismértékű növekedés tapasztalható ezen a területen, a pozitív elmozdulás megnyugtató tendencia.

A „nagyon elégedett” mutató megmaradt a várakozás körülményeire adott válasz esetében is, a válaszadók 46,7 %- a elégedett a súlyozott átlagérték azonban minimálisan csökkent a 4,0-el szemben 3,9-re. Azonban azt is fontos megjegyezni, hogy míg 2009-ben csak a válaszolók 36,0 %-a értékelte ötösre a várakozás körülményeit, addig a 2010-es 46,7 % már közelíti a 2007-ben mért 50 %-os elégedettségi szintet. 

A válaszadók 49,3 % „nagyon elégedett” az ügyfélfogadási renddel (súlyozott átlagértéke: 4,1). Az előző évi 36,0 %-hoz képest növekedés tapasztalható, amely növekedés meghaladja a 2008. évi 46,1 %-os szintet is. Különösen örvendetes, hogy a növekedés egyértelműen az ötös kategória felé mozdult el úgy, hogy a 2009-ben a válaszadók 36,0 %-a adott négyes, 21,3 %-a adott hármas értékelés, ami 2010-re 27,3 és 15,6 %-ra csökkent. 

Az ügyféli elégedettség javítása érdekében 2008-ban az Okmányirodában üzembe helyezésre került egy új ügyfélhívó berendezés, ami nagymértékben megkönnyíti az előzetesen bejelentkezett ügyfelek és a kintről betérő ügyfelek sorrendbe rendezését, egyben megfelelő tájékoztatást ad az aktuális várakozási időről. 

Az okmányirodai ügyfélhívó kérdésben továbbra is pozitív megítélést figyelhetünk meg. A 2009. évi 4,3 súlyozott átlagérték mellett 47,9 %-os „nagyon elégedett” vélemény 2010-ben 4,3 súlyozott átlagérték mellett 49,3 %-os „nagyon elégedett” véleményt mutatott.

Továbbra is az udvariassági és a felkészültségi elégedettségmutatók a legmagasabbak, hiszen a válaszadók 52 %-a, illetve 50,6 %-a értékelte ezeket 5-re. 

Azonban ezek a mutatók is elmaradnak a 2008. évi 80,6 %, illetve 71,2 %-hoz képest, aminek az oka az elégedettségi szint arányosabb eloszlása.

A Hivatal munkájával való elégedettség kérdésében stagnálás figyelhető meg, 2009. évben a négyesre értékelők aránya 36,0 %, az ötösre értékelőké 31,1 % volt, 2010-ben ugyanezen értékeket mértük (négyes: 37,8 %, ötös: 31,1%) így a jellemző átlagérték az „elégedett”. A 2008. – 2009. évek között mért csökkenés tehát megállt, ami mindekképpen pozitív eredménynek mondható.

A legkisebb súlyozott átlagértéket a Közgyűlés munkájáról való tájékoztatás hozta 3,5-del. 

A Közgyűlés munkájáról való tájékoztatás is stagnáló tendenciájú, a 2009. évi értékhez (3,5) képest további csökkenés nem tapasztalható, de a látványos pozitív elmozdulás még nem következett be, még a 2008-as szintet (3,8) sem sikerült visszaállítani. Ugyanakkor megállapítható, hogy míg 2009-ban legnagyobb hányada (32,7 %-a) csak hármasra értékelte a Közgyűlés munkájáról történő tájékoztatást, addig a 2010-es adatok szerint a legtöbben (29,2 %) négyes értékű választ adott a kérdésre. 

Így tehát elmondható tehát, hogy a súlyozott átlag ugyan nem változott de a 2009-es  „közepesen elégedett” jellemző átlagértékkel szemben a 2010-es „elégedett” átlagérték biztató. 

Összességében megállapítható, hogy a válaszok súlyozott átlaga nem változott. A válaszok értéke nagyobb mértékű szórást mutat. Tekintettel arra, hogy a vezetőség a súlyozott átlagokat értékeli, és ennek alapján hozza meg döntéseit, külön intézkedés meghozatalát nem tartjuk indokoltnak.

A mérések összefoglaló adatai:
Szétosztásra került kérdőívek száma:

375 db


Visszaérkezett kérdőívek száma összesen:

  78 db, 20,8 %

	Kérdés


	Válaszok száma (db)

	
	1


	2
	3
	4
	5

	Elégedett-e a Hivatal az ügyintézési, várakozási idővel

-4
	4
	4
	18
	19
	33

	Elégedett-e a várakozás körülményeivel

-1
	6
	5
	16
	14
	36

	Elégedett-e Hivatal ügyfélfogadási rendjével

-1
	4
	2
	12
	21
	38

	Elégedett-e az Okmányirodában felszerelt új ügyfélhívó berendezéssel


-7
	3
	2
	6
	23
	37

	Elégedett-e az ügyintézők udvariasságával


	3
	5
	7
	14
	49

	Elégedett-e az ügyintézők felkészültségével

-1
	5
	2
	13
	16
	39

	Elégedett-e a lakosság tájékoztatásával a Közgyűlés munkájáról

-6
	4
	9
	20
	21
	18

	Elégedett-e összességében a Hivatal munkájával

-3
	3
	4
	16
	28
	23


*kiemelve a legmagasabb érték

	Kérdés


	Elégedettségi szint 

	
	Súlyozott átlag
	% -ban

	
	
	1


	2
	3
	4
	5

	Elégedett-e a Hivatal az ügyintézési, várakozási idővel


	4
	5,2
	5,2
	25
	25
	42

	Elégedett-e a várakozás körülményeivel


	3,9
	7,8
	6,5
	20,8
	18,2
	46,75

	Elégedett-e Hivatal ügyfélfogadási rendjével


	4,1
	5,2
	2,6
	15,6
	27,3
	49,3

	Elégedett-e az Okmányirodában felszerelt új ügyfélhívó berendezéssel

	4,3
	7
	4,2
	11,3
	28,2
	49,3

	Elégedett-e az ügyintézők udvariasságával


	4,3
	4,2
	2,8
	8,5
	32,4
	52

	Elégedett-e az ügyintézők felkészültségével


	4
	6,5
	2,6
	16,9
	20,8
	50,6

	Elégedett-e a lakosság tájékoztatásával a Közgyűlés munkájáról
	3,55
	5,5
	12,5
	27,8
	29,2
	25

	Elégedett-e összességében a Hivatal munkájával


	3,9
	4,05
	5,4
	21,6
	37,8
	31,1


* kiemelve a jellemző átlagérték

Készítette: dr. Horváth Zsuzsanna
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