BACS-KISKUN MEGYEI KORMANYHIVATAL

Kivalé eredményekkel zarult az ligyfél-elégedettségmérés a Bajai
Jarasi Hivatalban

Januar elsejét6l a Korabban munkaiigyi kirendeltséget vezet dr. Szenoradszki Endrét biztak meg a
Bajai Jarasi Hivatal szervezetének felépitésével és vezetésével. A jaras beinditasan til mar az elsd
negyedévben kialakitasra keriilt Bajan a jarasi hivatal munkajat segité ligyfél-elégedettséget teszteld
rendszer. Marcius utolsd hetében zajlo felmérés keretében az tigyfelek harmada, mintegy 870 tigyfél
toltotte ki az anonim kérdéiveket, ezek feldolgozasa az tigyfelek vartnal nagyobb elégedettségségét
tikrozte. A tesztprogramot a megyei kormanyhivatal féigazgatdja dr. Zombor Attila féigazgatd
feliigyelte.

Dr. Szenoradszki Endre - Bajai Jarasi Hivatal iigyfél elégedettségi felmérésének tapasztalatai

A Bécs-Kiskun Megyei Kormanyhivatal Bajai Jarasi Hivatala januari megalakuldsat kovetGen,
minden szervezeti egységénél egységes szemléletli ligyfélfogadasi rendet vezetett be, kiiktattak az
ebédsziinetet az ligyfélfogadasi id6bol, és a jarasi hivatal kotelékébe tartozo tigyfélszolgalatok minden
hétféon a 18 oraig tartanak nyitva. Mindezeken tl 0j elvarasok fogalmazodtak meg a ,,J6 allam”
kozigazgatasi elv helyi megvalositisa érdekében, az tigyfelekkel foglalkoz6 munkatarsak
munkavégzése irant is.

A jarasi hivatal szervezeti felallasanak utolso aktusa és probaja volt a marcius utolsd hetében
végzett Osszevont ligyfél-elégedettségi felmérés az ligyfélszolgalatok mindségellendrzése,
fejlesztése céljabol. A feldolgozott valaszok az adott szervezeti egység vezetdjének €s a jarasi
hivatalvezetonek adnak visszajelzést az tigyfélfogadasi tevékenységiikrdl, annak mindségérol,
kultarajarol, tigyfeleik véleményérdl.

A felmérés hetében az tigyfelek hat kérdésbol allo rovid kérdbivet kaptak, amellyel kifejezhették
elégedettségiiket az adott hivatal miikodését illetden. A kérdések az tgyintézd figyelmességére,
viselkedésére, szakmai hozzéértésére, az iligyfélfogadds rendszerére (nyitvatartas,
idépontfoglalas, e-ligyintézés), a hivatal tevékenységének altalanos megitélésére, valamint a
varakozassal toltott idore vonatkoztak.

Az elégedettségi felmérés eredményeit a szervezeti egység vezetdje altal Osszeallitott, haromtaga
értékeld, mindségfejleszté munkacsoport elemzi, és ha sziikséges, javaslatot tesz kisebb nagyobb
modositasokra az ligyfelek elégedettség javitasa érdekében. A vizsgélt iddszakban Osszesen 870
tgyfél adott le iigyfél-elégedettségi kérddivet.
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viselkedésével tartds, taldlni, amivel... Osszességében
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A Dbajai okmanyirodaban, a munkaiigyi kirendeltségen, a foldhivatalban, a falugazdaszoknal, a
hatdsagi osztalyon és a telepiilési tigysegédeknél hetente kozel 3 ezer tigyfél fordul meg.

Mivel a jarasok megalakulasanak egyik kritikus pontja volt a feladatok atvétele a
teleptilésektdl, kiilon kivancsiak voltak a kihelyezett tigyfélfogadast folytato tigysegédek tigyfeleinek
a véleményére. A jarasi ligysegédek a jarasi telepiiléseken teljesitenek kihelyezett
tigyfélfogadast a hét egy-egy bizonyos napjan. A felmérés idején minden ott megjelend (35f6)
tigyfél adott le kérdoivet.
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Az lgysegédeknél megjelend ligyfelek altalaban elégedettek a jarasi rendszerrel, néhanyan gyakoribb
helyi jelenlétet, illetve tobb elektronikus tigyintézési lehetdséget szeretnének, 15 percnél hosszabb
ideig az iigysegédi szolgalatokon nem kellet senkinek varakoznia.

A felmérések eredményének ismeretében néhany kisebb intézkedésre lesz sziikség, a személyi és
targyi adottsagaink azonban meghatdrozzak a lehetdségeinket.

Osszességében eddig jol vizsgazott a rendszer, a Bajai Jarasi Hivatal iigyintéz6i jol végzik
dolgukat. A sajat tisztanlatasuk érdekében az iigyfél elégedettségi felmérést minden negyedév
harmadik honapjaban egy héten keresztiil tervezik elvégezni a jov6ben is. A jovOben is szamitanak
az igyfeleink dszinte véleményére, visszajelzésére.

A bajai jarasi felmérés tapasztalataibol kiindulva dr. Kerényi Janos kormanymegbizott és a dr. Zombor
Attila féigazgaté tigy dontdttek, hogy 2013. juniusatdél Bacs-Kiskun megye mind a 11 jardsdban
bevezetésre keriil a rendszeres negyedéves iigyfél elégedettségi felmérést.

Kecskemét, 2013. majus 2.

(Bacs-Kiskun Megyei Korményhivatal)



