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Az ligyfélszolgalat belsé szervezeti szabalyozasa

A kozigazgatas atfogd, szervezeti szint(i szabalyozasi rendszerének szerves részét képezi az
Ugyfélszolgalati funkcid szabalyozasi rendszere, amely szervezeti szinten abban az esetben
lesz hatékony, amennyiben megfelel6en integralddik a belsé szabalyozdsi rendszerbe. Ennek
érdekében maddszeresen meg kell vizsgalni, hogy mely belsé szabalyozasi dokumentumokban

milyen normativ tartalmak jelennek meg az tigyfélszolgdlattal kapcsolatban.
Az lgyfélszolgdlat bels6 szabalyozdsanak alapkérdései a kovetkezbk:

Mindenekel6tt tisztazni kell, kit tekint a szervezet lgyfélének, ugyanis ez nagymértékben
meghatdrozza az Ugyfél-kapcsolatok belsé szabalyozasanak tartalmat. ,A szolgaltato
kozigazgatds értékrendjébsl a tdgabb értelmezés kovetkezik, mert minden kilsé

kapcsolatban van bizonyos foku szolgaltatasi tartalom.

Nem csak egyes, kifejezetten az Ugyfelekkel foglalkozd szervezeti egységre, hanem a
kozonség-érzékenység tartalmanak és mértékének megfelel6en egész szervezetre
vonatkozdan

tartalmaznak el6irasokat.

ElGirdasai — a fentebbi megszoritdssal — az lgyfelekre is vonatkoznak, ezért a szabalyozas
cimzettje a kozonség is. Ez sajatos kovetelményeket tdmaszt a szabalyok megfogalmazasaval

és kommunikaciéjaval szemben.”*

Az Ugyfélszolgalati folyamatok szervezésére kidolgozasra kerilt az Ggyfélszolgdlati

rendszerfejlesztési program, amely négy szakaszbdl all:
1. Tervezés és elhatarozasa

2. El6készités és feltételbiztositas

3. Megvaldsitas és nyomonkovetés

4. Projektértékelés

! Gaspar Matyas: A korszer( tigyfélszolgalati rendszerek szervezése és miikddése;
http://www.kszk.gov.hu/data/cms29364/3 KORSZERU tankonyv.pdf,




Tervezés és elhatarozas

E szakasz a problémafeltarassal kezd&dik, amelynek célja a problémak valédi okanak
kideritése. A problémafeltardsnak szamos moddja létezik, leggyakoribb ezek koziul a
véleménykutatas és a csoportos megkérdezés. Az (igyfélszolgdlatokkal kapcsolatban
altaldnos probléma, hogy az lgyfelek az esetek nagy részében nem azt kapjak, amit elvarnak,

vagy nem a megkivant médon, mindségben.

A szakasz masodik lépése a helyzetelemzés, azaz azon okok feltdrasa, amelyek miatt az
lgyfélszolgalattal kapcsolatban problémdak meriltek fel. Ehhez statisztikai elemzéseket,
terepmegfigyeléseket, mélyinterjikat, valamint 6sszehasonlité kutatasokat lehet végezni. A
valds helyzet 6sszefoglaldsara kivald eszkdz a SWOT-analizis, amelyet az alabbi dbra mutat

be.

Erésségek (Strengths)

Szervezetenként eltérd  helyzet, attol
fugg, hogy milyen szinten vannak az

Gyengeségek (Weaknesses)

Szervezetenként sajétos tartaslommal,
mindazok a tényezdk ide tartoznak,

ugyfel- es  szolgaltatas-kozpontusag | amelyek jelak a szervezeti, mukodesi
megérésében és  megvaldsitasaban. | es  feltételbeli hianyossagokat,
Milyen — mar elért — eredményekre lehet | felkésziletlenséget az lgyfelek

epiteni, ill. a megvaldsitas feltételei | kiszolgalasara a menedzsment modell

(Id. a menedzsment modell elemeit),
a problémak megoldasahoz, a
fejlesztésekhez milyen meértekben tudnak

logikajat kovetve. Fontos, hogy minden
gyengeség ok-okozati viszonyban legyen
az ugyfelek kiszolgalasaval, ill. annak

hozzajamulni  (pl. informatizaltsag, a | kovetelményeivel, elvarasaival, ezek

szemelyl allomany allapota). teljesulesenek elmaradasaval.
Lehetéségek (Opportunities) Veszélyek (Treats

Mint pozitiv, a problémak megoldasat | Az ugyfélkiszolgalasi problémak

tamogatd kilsd tényezék megjelenhetnek
pl. a poltkai elvarasok, tarsadalmi
nyomas, kdzigazgatasi, szakmai
reformok, fejlesztési programok és ilyen
celu forrasok, szektorkdzi es szektoron
bellli partneri egyuttmikodeések,
technolégiai fejlesztések eredmeényeinek
alkalmazasa, az integracié, mint
lehetdséq.

fennmaradasa, megoldasuk elmaradasa
olyan  veszélyekbe  sodorhatia a
szervezetet, mint pl. politikai
feszlltségek kialakulasa, forrasainak
csdkkenése, partnerségek gyengulése, a
szervezet presztizsének csokkenése,
kontaszelekcids folyamat kialakuasa, az
integracio, mint veszély.

1. dbra: Ugyfélszolgalati SWOT-analizis
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A kovetkezd |épés az ugynevezett célmeghatarozas, mely sordn arra keressik a vélaszt, hogy
Jkiknek, milyen céljait, milyen mértékben kell, hogy szolgdlja”® az ugyfélkiszolgalasi
problémdak megoldasa. Az ennek sordn elkészitésre keril6 érdekeltségi térkép mutatja meg a

probléma érintettjeit.

A megoldaskeresés fazisaban a probléma megolddsainak maédjat kutatjuk, melynek sordn

céliranyos kutatdmunkara, technolégiavalasztasra keril sor.

A megvaldsithatdsag és kockazatelemzés lépésében dsszevetésre kerililnek a kitlizott célok és

az ezek eléréséhez sziikséges eszkdzok, megoldasi médok

Az utolsé el6tti szakaszban (elhatdrozas) keril sor a megoldasi program elinditdsara, amely

esetében kiemelte fontos, hogy minden érintett azonosulni tudjon vele.

A projekt kommunikacidja a végsé fazis, amely a program sikerének alapfeltétele. Ehhez
szilkség van egy részletes kommunikacids terv elkészitésére, amely meghatdrozza, hogy

kinek, milyen lzenetet kell eljuttatni.

El6készités és feltétel biztositas

E szakasz a programkidolgozassal veszi kezdetét, amely magaban foglalja:
e A projekt logikai tervezését,
e Célok, feladatok lebontasat,
e Kulcsfeladatok meghatarozasat,

e Hatarid6k megfogalmazasat, azaz a program ltemezését.

2 Gaspar Matyas: A korszerdi tigyfélszolgalati rendszerek szervezése és mikodése;
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Miutdn sorra meghatadroztuk a program egyes lépéseit, szikség van az ezekhez rendelt
koltségek megtervezésére, majd az ezeket biztosité forrasok megallapitasa. Fel kell allitani
egy jol m(ik6dé monitoring rendszert a célok teljeslilésének vizsgalatara. E szakasz utolsé
lépéseként sziikséges egy olyan intézkedéssorozatot feldllitani, amelyek az érintettek

rahangolddasat segitik.
Megvaldsitas és nyomonkovetés

A sikeres megvaldsitas érdekében minden egyes részrendszert kilon meg kell vizsgalni,
hiszen az 6nkormanyzatok esetében is az ligyfélszolgalat mikddése tobb tevékenység, tobb
ember egylttes munkdjadnak eredménye. A részrendszerek, tevékenységek megvizsgalasa
utan fel lehet alltani az Ggyfélszolgalati munka folyamatmodelljét is, amelynek min&ségét

tobb tényez6 befolyasolja (3. abra).

2. abra: A szervezeti és miikodési tényez6k Osszefiiggésrendszere

A szervezeti ¢s miikodési tényezdk
osszefluiggésrendszere

A\ szervezeti és mukodesi tényezok a célokat ¢€s az eredmeényeket
osszekoto folyamatok hatékony, gazdasigos és eredmeényes
megvalosulasa feltételeiként hatnak
Kérnye- Feladat- Szemely-
zet rendszer Szervezet zet Kultara

Eredmeények
Célok MUkodesi folyamatok, menedzsment |

Informacio- Techno- Technika Anyagi Szabalyozas
rendszer logia forrasok
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A bevezetés intézkedési terve biztositja a program megvaldsitasanak |épéseit, azaz azt, hogy
minden sziikséges feltétel a megfelel§ id6pontban all rendelkezésre. A megvaldsitasi projekt

ezutan tesztelésre keril, amelyben feltarhatjuk még az esetleges hidnyossagokat.



Szervezetfejlesztésiink kozpontjdban az Ugyfélszolgalati tevékenységek min&ségének javitasa
allt. Igyekeztiink a hivatal menedzsmentje szdmdra vildgos képet adni az ligyfélkezelés
dokumentaciés folyamatairdl, az ezzel kapcsolatos felesleges munkafazisokrél és a
folyamatokon belili duplikaciékrdl, a megtakarithatd koltségekrél, és az "dramvonalasitasi”
lehetdségekrél. A folyamatdiagnosztikdk eredményeként folyamatleirast, érték dram

térképeket készitettlink a LEAN menedzsment médszertanaval.

A kilonboz6 részfolyamatokat az adott részfolyamatért felel6s dolgozoval folytatott interju
kapcsan vettiik fel, ismertiik meg. A részfolyamatok felvételénél kiilonos gondot forditottunk
a kapcsolddasi pontok alapos feltérképezésére. A részfolyamatok dsszekapcsoldsdval igy egy
specidlis folyamatabrat szerkesztettiink meg (Erték Aram Térkép - Value Stream Mapping),

melyet a teriletért felel6s dolgozdkkal kozosen elemeztiink és kritizaltunk.
Ko6zigazgatasi ligyfélszolgalat

Szolgéltatasként foghatd fel egy kozigazgatasi szervezet altal kifelé nyujtott minden olyan
teljesitmény, amely az 6t korllvevd kornyezet valamely része szamara értéket jelent. Ebben
az értelemben tehat az lgyfélszolgalati funkcié tartalmat a szolgaltatdsok nyujtasa sordn
létrejové kapcsolatok, valamint az ezek soran végzett tevékenységek alkotjak. Az
Ugyfélszolgdlati funkcid megvaldsuldsat szolgadlé mikodés (azaz a kiilonb6z6
munkafolyamatok, tevékenységek illetve azok produktumai) valamint annak kilonbozé
(személyi, targyi, anyagi, technikai és egyéb) feltételei és iranyitdsa egyitt alkotjdk a
szervezet Ugyfélszolgdlati rendszerét. A kozigazgatasi Ugyfélszolgdlat harom szinten

értelmezhetd:
e Az egyes kozigazgatasi szervezetek szintjén
o A kozigazgatas egyes szakteriletein, valamint
e Ateljes szervezetrendszerének szintjén is.

Az adott kozigazgatasi szervezettel kapcsolatba kerilé személyek mind az , Ggyfél”

kategdridjdba tartoznak, azaz ,mindazok a természetes és jogi személyek, akiknek illetve



”n

amelyeknek barmilyen ,dolga van” az allami szervekkel, 06nkormanyzatokkal,

kozszolgaltatokkal, amelyek miikodéséért a kozigazgatas a felelds, alkotjak a kozonségét.”?

Ebben az értelemben tehat a kozigazgatas lgyfeleinek szamitanak a befektetSk, hatdsagi
Ugyfelek, beszallitok, kozigazgatdsi tarsszervezetek, vendégek, latogatdk, VIP vendégek,
felettes, fellgyeleti szerv képviselGi, sajtomunkatarsak, helyi képvisel6k, kisebbségi
onkormanyzat képviselGje, civil kozszolgaltatd képviselGje, részonkormanyzat képviselGje,
kozszolgaltatd intézmény, vallalat képviselbje, szolgaltatads igénybevevéje, partok képviseldi,
vallalkozék, gazdalkoddk, civil partner, érdekképviselet képviselGje, koztiszteletben alld
személyiségek, tudomdnyos kutatdintézetek munkatdrsai, és a valasztok (1. abra).
Természetesen a helyi 6nkormanyzatok lgyfelei koz6tt nem mindig, s nem egyenld aranyban

fordulnak el6 az el6bb felsorolt személyek.

»,Az Ugyfélszolgalati tevékenység tehat — altaldban — nem kozvetlenll sziikségletkielégitd
szolgdltatas, hanem mindig ahhoz kapcsolédd, annak min&ségét, értékességét javito,
bizonyos értelemben értéktdbbletet, Gn. hozzdadott értéket is elGallitd jellegli.”* Mindezt
azokon a kritikus pontokon teszi, amelyeken a szervezet és lgyfelei személyesen,
hagyomanyos vagy elektronikus tavkapcsolati formakban taldlkoznak egymassal. A
kOzigazgatdsi szolgaltatdsok abban az esetben nydjtanak értéktobbletet a résztvevék
szamara, amennyiben ,, annak részeként végzett tevékenység altal, kisebb raforditassal jobb
minGségl kiszolgdlds, teljesebb, jobban hasznosithaté eredmény, teljesitmény all el6 a

szandékolt céloknak, elvarasoknak, kivant hatasoknak megfelelGen.” >

Az ugyfélszolgdlati rendszer tehat egyfajta ,miikodési vetllete” a kozigazgatasi szervezet
egészének, kulturdlis, technoldgiai, human er6forras és egyéb részrendszereinek, azaz

mindazt képviseli, amelyet a kozénség a szervezetbdl hozzaadott értékként, szolgdltatasként

3 Gaspdr Matyas: A korszer( Ugyfélszolgdlati rendszerek szervezése és m(ikodése;
http://www.kszk.gov.hu/data/cms29355/3 KORSZERU B modul tankonyv.pdf, letdltés ideje: 2010. 01. 30.
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érzékel. A szervezeti rendszer ebben az értelemben aktiv (kozvetleniil hatd) és passziv
(kdzvetve hatd) kapcsolati elemekre bonthaté fel. Az el6bbieket az Ggyfélszolgalati funkcid
kdzponti részeként ajanlatos tervezni, szervezni, mikodtetni és irdnyitani, mig a passziv
elemekben a kovetelmények atfogdbb rendszerében szikséges a kozonségszolgalat

szempontjait érvényre juttatni.

Az egyes Ugyfélszolgdlati tevékenységek esetében a kovetkezd teendbkkel novelhets az

Ugyfelek szamara nyujtott hozzaadott érték:

1. ,Ugyfélképzés: az lgyfél felkésziiltsége, a beadvanyok, megkeresések mindsége, a
kozszolgaltatasok nagyobb hatékonysaga, koltségeinek csokkenése, a korszerUsités

irdnti igény novelése

2. Tajékoztatds: az id6raforditasok és hibaszazalék csokkenése, az emberi és technikai
kapacitdsok jobb kihasznaldsa, a kozszolgaltatdsok felértékel6dése, az Ugyfél-

elégedettség névekedése

3. Ugyfélkontaktus-menedzsment: az Ulgyfél és a szolgdltatd kozotti kapcsolat
hatékonysaganak novekedése mindkét fél szamadra, a kapcsolatfelvétel és -tartas

id6raforditasainak csokkenése

4. Ugyfélkiszolgalds: a szakért8i munka min&ségének, munkafeltételeinek javuldsa,
kapacitasainak jobb kihasznaldsa, az Ggyfélkiszolgalas igazodasa az ligyfél igényeihez,

koriilményeihez

5. Ugyfélkapcsolat-menedzsment: az {igyfélre vonatkozé minden sziikséges adat,
informdcié rendelkezésre dlldsa, az Ugyfél hatékonyabb részvétele a

szolgdltatasokban, mindkét oldal munkaterheinek csékkenése

6. Ugykovetés, figyelmeztetés: jobb id6kihasznalds, a késedelmekbdl, mulasztasokbdl
adodo karok, veszteségek csokkenése, munkaterhek atvétele az Ugyféltél és a

szakapparatustol

7. Panaszkezelés: az (gyintézési hibdk kijavitdsa, egységes, intézményi szintl
panaszkezelés, a panaszok, mint visszajelzések hasznositdsa, az Ugyintézés

biztonsdgdnak és az ligyfél bizalmanak fokozasa



8. Ugysegédlet: az Ulgyfél hatékonyabb részvétele a hagyomdnyos és elektronikus
kozszolgdltatasokban, az Uj szolgdltatdsok elfogadasa, az igény felkeltése, a hasznalat

béviilése, a fejlesztési befektetések megtériilése

9. Segédszolgaltatasok: a teljes Ugyintézési id6, az ligyfél igénybevételének, terheinek
és koltségeinek csokkentése, a szolgaltatasi komfort és altala a min6ség, elégedettség

fokozasa

10. Ugyfélszolgalati  feltétel-biztositds: az Ugyfél-kiszolgdlasi kapacitdsok jobb
kihaszndldsa, a szolgaltatasok fenntarthatdsaganak novelése, az ugyfél

idéraforditasainak csokkenése, a szinergiak kihasznalasa

11. Ugyfélkutatds: az Ulgyfelekre és igényeikre vonatkozé ismeretek béviilése, a

szolgdltatasok testreszabhatdsaga, visszajelzések a kiszolgalas mindségérd|

12. Kommunikacié-technikai feladatok: az Ugyfélkapcsolatokat tdmogatd technikai
eszko6zok, technoldgiak jobb kihasznaldasa, szolgdltato-képességik folyamatos

fenntartasa

13. Ugyfélszolgalati termék-el8allitds: az Ugyfélkapcsolati, kiszolgdldsi munkaterhek
csokkenése valamennyi résztvev6 szamara, a kiszolgaldsi tapasztalatok felhalmozasa,
az Ugyfélszolgalati munka és az lgyintézés hatékonysaganak novelése, koltségeinek

csokkentése, az tigyfél 6nalldsaganak fokozasa.”®

Az Ugyfelek elégedettségének alapfeltételét azon szolgaltatasok és feltételek biztositasanak
kovetelménye jelenti, amelyek az ligyfelek szdamara a kdvetkezé elvarasok minél magasabb

szint(i teljesitését garantaljak:

a) ,novelik az emberek szabadsagfokat, javitjdk életminGségiket és

életesélyeiket,

b) a lehetd legkisebb id6, anyagi, egyéb raforditdsokat igénylik a kozigazgatasi

szervezettel valé egylttm(kddés, kapcsolat soran,

® Gaspar Matyas: A korszerdi tigyfélszolgalati rendszerek szervezése és mikodése;
http://www.kszk.gov.hu/data/cms29355/3 KORSZERU B modul tankonyv.pdf, letoltés ideje: 2010. 01. 30.




c) a lehet6 legteljesebben biztositjdk jogaik és érdekeik érvényesiilését a

kozszféraval vald kapcsolatban,

d) ademokracia elvarhaté igényeinek megfelel6 legteljesebb kontrollt biztositjak

a kozigazgatas, kozszolgaltatasok mikodése felett,

e) garantaljdk a demokracia érvényesiiléséhez szikséges részvételt a

kozligyekben és kozszolgaltatasokban,

f) lehet6vé teszik a kozszféra jobbitasat célzé szektorkdzi munkamegosztds,

; . s s I P4 , Ny 7
partnerségek kialakulasat, mikodését és fejl6dését”

A fenti tevékenységek az lgyfelek el6tt, azaz a frontoffice-ban zajlanak. Azonban szamos
olyan tevékenység is van, amelyek az lgyfelek szamara nem lathatdk, szamukra nem
érzékelhetdk, viszont az ligyfélkezelés szempontjabdl elengedhetetlen fontossaggal birnak.

Ezen tevékenységek a kovetkez6kben kerlilnek kifejtésre.

Az ugyfélszolgalat tevékenysége

A folyamatok és az egységes ligymenet gordiilékenységét akaddlyozza az a lakossag részérdl
kialakult szokds, hogy a kiilonb6z6 panaszokkal, problémadkkal a hivatali utat megkerilve
egyenesen a polgarmesterhez fordulnak, aki Ggyfélbarat szemléletet kovetve altaldban nem
tér ki a megkeresések el6l. A folyamatok hatékonysaga, nyomon koévethet6sége

szempontjabodl viszont az lenne a szerencsés, ha ezek az ligyek is a hivatalos utat jarnak be

Cél: Az lgyfélszolgalat munkdjanak megitélését jelent6sen lehetne javitani azaltal, ha az
érintett kollégdk megfelel6 naprakész modon tisztdban lennének a folyamatokkal, illetve
sajat szerepikkel abban. Nagyon fontos az egységes kommunikdcidé, mivel ha mast, vagy akar
csak mas formaban kommunikal két Ugyintézé az Ugyfél felé, az annak bizalmanak
elvesztésével jar, a fejetlenség, a kdosz latszatat kelti. Amennyiben az Ugyfélért olyat is

megtesznek, ami alapvetGen a szabalyzatban foglaltakhoz képest valamilyen mdédon kedvez

7 Gaspar Matyas: A korszerdi tigyfélszolgalati rendszerek szervezése és mikodése;
http://www.kszk.gov.hu/data/cms29364/3 KORSZERU tankonyv.pdf




a lakosnak pl.: leréviditi szdmdra a folyamatot az ligyintézd sajat plusz munkaja révén, vagy
akar azaltal, hogy rovidebb hatarid6vel intéz el valamit az tgyfél részére, ezt nem tolakodd
formaban, de nyugodtan juttassa a tudomasara. Ezt az alapvetGen ligyfélbarat hozzaallast
mar most is meg lehet talalni az dnkormanyzatban, de a megitélésben valé el6relépéshez
sziikséges az, hogy ezeknek a gesztusoknak a megtétele kdztudott legyen a szervezeten kiviil

is

Jelenlegi helyzet:

Az ilyen, kozponti tgyfél kiszolgaldsi megoldasokat tekintjiik at az aldbbiakban. Lényegik
tehat az, hogy az ligyfelek szamdra kozvetlendl, ill. vagy kozvetité hdldzatokon keresztil
igénybe vehet6, orszagosan egységes szolgaltatasokkal igyekeznek azonos kiszolgdlasi
feltételeket teremteni mindenki szamara. Az alabbiakban az érintett hivataloknak,
szolgaltatdoknak kifejezetten csak a kozigazgatasi tigyfélkiszolgalast érint6, annak érdekében

végzett tevékenységével, ill. nyujtott szolgaltatasaival foglalkozunk

Egy ugyfél-egy ablak elv

A jov6ben remélhetSleg hamarosan teljesilé infrastrukturalis fejlesztéseknek, a jegyz6 altal
kidolgozas alatt allé és megkezd6dott strukturdlis és folyamatokon belili letisztazdsnak és a
most elkezdett elektronikus fejlesztésnek koszonhet6en remélhetbleg életbe lehet léptetni
az egy Ulgyfél-egy ablak elvet, ami jelentGs lépést jelentene az igazdn professzionalis és

tgyfélbarat intézmény irdnyaban.

Kilon Ggyfélszolgalati workshop keretében foglalkoztunk a kils6 kommunikacié ezen
szegmensével, mely sordn az alapvetd szolgdltatoi attitlidot helyeztik a vizsgdlat fokuszdba,
gondolatformalast és cselekvési segédeszk6zok nyujtasat remélve a k6zos munka végére. A
tréning soran foglalkoztunk az egyének szervezeten belill bet6ltott szerepével és egyéni
rahatdsaval a szervezet megitélésére, az altala nyujtott kép fontossagaval, annak veszélyeivel
és el6nyeivel. Szerep-empatids gyakorlatokon keresztil feltérképeztik az lgyfelek elvarasait,

reakcidit, az elsé benyomas soran kapott értékitéleteiket és azok fontossagat. Onismereti



feladatokon keresztil ravildgitottunk egyes fejlesztendé teriiletekre, egyszersmind hatékony
eszkdzt adtunk az Ggyfelek viselkedésének megértéséhez. Egyéni fejlédési irdnyokat
hataroztunk meg, és a legnehezebben kezelhetd lgyfelek, konfliktusok kezeléséhez adtunk
maodszertani segitséget. Visszajelzések alapjan a tréning sikeres volt, a kollégdk korében

valds attitlidvaltas volt megfigyelhet6.

Megvaldsitasi projektértékelés

Az Uj Ugyfélszolgalati rendszer folyamatos ellenGrzésére is sziikség van, hiszen itt tudjuk
feltérképezni azt, hogy a rendszer m(ikodési feltételeit mennyiben sikerilt megvaldsitani a
tervekhez képest. Az ellen6rzés eredményeibll kovetkeztetések levondsa, majd ezek

kommunikdcidja sziikséges.

A fejlesztési célterlileten végzett tevékenységek kimenetei:

Az Ugyfélszolgalati tevékenységek javitasa érdekében az egyes részfolyamatokért felel6s
dolgozdékkal mélyinterjukat készitettlink, melyek soran igyekeztiink feltarni azokat a
tevékenységeket, feladatokat, amelyek tobb szervezeti egységen belil is elvégeznek. A
duplikacidk széleskorl feltarasa érdekében volt tehat szikség arra, hogy minden egyes
dolgozdval elbeszélgessiink, feltarjuk munkajanak minden egyes szakaszat. Az tgyfelek minél
jobb kiszolgalasa érdekében folyamatabrat szerkesztettiink, melyet Erték Aram Térképnek,
azaz Value Stream Mapping-nek is neveznek. A Value Stream Mapping, azaz az Ertékaram
Elemzés a Lean menedzsment egyik eszkdze, mely olyan tevékenységek sorozatabdl all
0ssze, melyek révén az daltalunk elképzelt vevéi igény taldlkozik a valds vevdi igénnyel, azaz
egyéni elképzelésiinktdl eljutunk a vevdék altal igényelt szolgaltatasokig. E tevékenységek
sorozatanak elemzésére azért van szikség, hogy csokkentsiik azon tevékenységek eréforras
igényeit, melyek nem értéknodvel6ek a vevs szamadra egy szolgdltatas igénybevétele soran. E
madszer segitségével tehat kdnnyen felismerheték azon folyamatok, amelyekre valdjaban
nincs is szikség. E folyamatokat értékaram-térkép segitségével szemléltethetjik, igy

egyenként vizsgalhatjuk meg a szolgaltatas elGallitasi folyamatanak allomasait.



A hivatal tgyfélszolgdltatasai esetében az értékaram elemzéssel meghatarozhattuk tehat a
fejlesztendé  terileteket, folyamatokat, valamint segitségével feltarhattuk és
megszlintethettik a nem értékel6allitd tevékenységeket. Haszndlataval a folyamatminGség

javitasaval csokkenteni tudtuk a folyamatkdoltségeket is.

Aldebrd, 2010. februar



Workshop-forgatéokonyv

Workshop 1. napja

Id6beosztas Tevékenység Sziikséges eszkozok
Témafelvetés filcek
9:00-9:15 .
Célok azonositdsa flipchart
Elméleti bevezetd a munkafazisok idedlis szerepkdrtyadk
meghatdrozdsarol
9:15 - 11:00 Ad-es lapok
,Erétér-elemzés” jaték
tollak
11:00-11:15 Kavészinet
,Aramvonalasitas a munkahelyen” feladat tollak
A feladat értékelése Ad-es lapok
11:15-12:40
flipchart
filcek
12:40-13:40 Ebédszinet
Az ergondémia szerepe az ligyfélkezelésben projektor
(elméleti rész, vita)
laptop
Ergondmiai labirintus
13:40-14:40
JJelen —jové modell” kiépitése és projektor
fenntartasa
post-it

14:40 - 15:45

folyamatabra-sablonok

laptop




15:45-17:00

A Lean Office mutiplikativ vivmanyai
(elméleti rész)

Esetszimulacio

e projektor
e laptop
e szines lapok

e tollak

17:00-17:10

Lezaras, ,hazi feladat” kiosztasa,
megbeszélése

Workshop 2. napja

Id6beosztas Tevékenység Sziikséges eszkozok
A ,hazi feladat” alapjan a témaldncolat o flipchart
9:00 - 10:00 létrehozasa (2 f6s csoportokban)
o filcek
»Rejtett célok érvényesitésének e ceruza
demonstraldsara” — az aldebréi hivatal
pozicidinak elcstsztatasaval * Ad-eslapok
10:00-11:30
e laptop

e projektor

11:30-11:50

Kavészinet

11:50-13:30

Dontési folyamatok el6készitésének idedlis
modszertana a Lean Office szellemében

Jové6allapot-szimulacid

o filcek

e szines golyok
e (ivegcsészék
o Ad-eslapok

e tollak

13:30-14:30

Ebédszinet




14:30-15:30

Dontési folyamatok foganatositasanak
idealis modszertana és ésszer(isitése a Lean
Office médszerével

Jové6allapot-szimulacid

filcek

szines golyok
Uvegcsészék
Ad-es lapok

tollak

16:30-17:30

Duplikacidk szlirése az ligyintézésben

»,Lean Office libikoka” gyakorlat

szines palcikak
flipchart

filcek

17:30-18:00

Konkluzié

Lezaras




Erték-aram térkép a hazasodas folyamatarél

Ugyfél Anyakényvvezeté Postazas Ugyfélszolgalat

Hazasodasi kérelem
az uigyfél részérél

Igen

N postakdnyvbe, majd

/'\ Beérkezik az
Bevételezés a g lgyfélszolgalathoz
tovabbitas

ostan érkezett a
hivatalhoz az =
igénylés?

egfelels
formailag?

Nem

Ertesités az ligyféinek
Beérkezik az igénylés |«

az idépontban

érintett?

Ugyfél értesitése Engedély kiadasa
az id6épont < Régzités a
kitlizésérdl naptarban

4
Esemény

megtartasa




Folyamatleiras

A héazasodasi kérelem meginditdsa két féle mdédon torténhet. Az Ggyfél (ligyfelek) vagy személyesen
vagy postai Uton nyujthatja be a kérelmét. EIGbbi esetben a dokumentum el&sz6r a postazdba kerdl,
itt iktatjdk, majd ezutan keril az Ugyfélszolgdlathoz. Utdbbi esetben az gy azonnal az
Ugyfélszolgdlathoz érkezik meg. Itt megtorténik a formai ellenérzés, majd ha minden az el6irdsoknak
megfelels, akkor az ligy tovabbkeril az anyakdonyvvezet6hoz. Ha nem megfelelS, akkor értesitést
kiildenek az ligyfélnek. Az anyakoényvvezet6 ellenérzi azt, hogy tartalmilag minden rendben van-e az
igényléssel. Ha nem, akkor értesiti errél az ligyfelet, ha igen, akkor ellendrzi azt, hogy szabad-e a
megjelolt idGpontban a hazassagkotésre alkalmas helyiség. Ha nem, akkor errél id6pontmddositast
kildve értesiti az lgyfelet. Ha szabad a hely a megjeldlt id6pontban, akkor ellenézi, hogy raér-e
minden szlikséges személy a megjel6lt id6pontban. Ha nem, akkor errdl értesiti az tigyfelet, ha pedig

igen, akkor értesiti az lGgyfelet az id6pont kitlizésérdl.

Diagnazis

Az érték-aram térkép vizsgdlatakor megallapithaté volt, hogy a hdzasodas-kérelmezés folyamata
olyan értékkel nem bird funkcidkat tartalmaz, melyek megreformalasa nem csak jelentGsen

gyorsithatja az engedményezés atfutasi idejét, de er6forras takarékossagot is eredményez.

Javasolt intézkedés

A héazassag lehetséges idGpontjait (a naptarban Iévé szabad helyeket) publikussa kell tenni, példaul
kifiggeszteni a hivatal ajtajdra, s ezdltal a hdazasodni kivandk elére tajékozédhatnak a szabad
id6pontokrodl. A formai ellenérzést azonnal kdvesse tartalmi ellenérzés is, igy lekeril a teend6k sulya

az anyakkonyvvezetd funkcidkat végzé vallardl.



3. célterdilet:

Ugyfélszolgalati tevékenységek ellatasanak javitasa (pl. munkaszervezés, ligyintézési folyamat
atalakitasa).

Miéta dolgozik a korjegyz6ségi hivatalban?
Hany éve dolgozik hasonld terlleten?
Milyen végzettséggel rendelkezik?

Milyen munkaid6ben dolgozik a hivatalban?
Milyen feladatkort lat el a hivatalban?

oV A WwN e

Hogyan mikodik az ligyfélszolgalat tevékenysége, milyen munkafolyamatok vannak, hogyan
valdsulnak meg?

~

Milyen eréforrasokat hasznalnak munkajuk soran?

8. Kinek mi a feladata, hogyan alakul ki a feladatmegosztas?

9. Van-e m(ikddési szabdlyzat vagy egyéb, a tevékenységeket szabdlyzé dokumentum?

10. Milyennek talalja a hivatal mikodésének hatékonysagat?

11. Milyen problémakat lat a hivatal Ggyfélszolgalati tevékenységében?

12. Mit gondol, hogyan lehetne javitani a hivatal Ggyfélszolgalati tevékenységét?

13. Tett-e kezdeményezést korabban a munkaszervezéssel, hatékonysag noveléssel
kapcsolatban, és ha igen, mi volt a javaslata?

14. Hallott-e mar a Lean Office tevékenységrél?

15. Milyen az tgyfélszolgalat tevékenységének ligyfélkozpontisaga? Milyen visszajelzéseket

kapnak a lakossag részérgl?



3. célterdilet:

Ugyfélszolgalati tevékenységek ellatasanak javitasa (pl. munkaszervezés, ligyintézési
folyamat atalakitasa).

Altalanossagban elmondhaté (interjukérdések 1-5.), hogy a hivatal dolgozoi nagy
tapasztalattal rendelkeznek az iigyfélszolgalati munkdban, altalaban a végzettségiiknek
megfeleld posztot toltenek be a hivatalban, €s a hosszi helyi szolgalati id6 miatt rendkiviil
tajékozottak a telepiilés koziigyeit tekintve. Mindenki teljes munkaidében dolgozik, illetve a

korjegyzOség kis szervezeti 1étszamat figyelembe véve, 6sszeszokott munkatarsakrol van szo.

A hivatal dolgozéi mind érdekeltek az ligyfélszolgdlati tevékenység javitdsdban, mivel a
szervezet kis létszdma miatt gyakorlatilag mindenki részt vesz benne. Nehéz is volt
megnevezni a részfolyamatért felelds dolgozot, hiszen az egyes adminisztratorok sajat
részteriiletilk intézésért feleldosek. Elonyos lenne, javaslatainak kozt is szerepel, ha a
korjegyzOség hivatalanak munkatirsai a munkakdri leirdsokban meghatdrozott szerepkoriik
betoltésén kiviil egy irodai szervezetet is alkotndnak és megtorténne egy minimalis
feladatfelosztas. Hasznosnak talalnank, ha kiilon felelése lenne a hivatal munkajanak

szervezésének sajat keretein beliil is.

Az Ggyfélkezelés, a munkafolyamatok elvégzése nincs szabdlyozva egy atfogd
dokumentummal, az Ugyfélkezelés hatékonysagat nem szabdlyozza koncepcié vagy egyéb
dokumentum. A feladatkorok a munkakori leirdsok és a végzettségnek megfeleld tapasztalat
alapjan vannak kiosztva, a dolgozok tapasztaltsdga segiti a folyamatok gordilékeny

0sszehangoldsat.

A felelés munkatars megfelelden hatékonynak talalta az {igyintézési folyamatok
lebonyolitasat. Egylittesen is kevés oOtletiik volt a hatékonysag novelésére, mert mindegyikiik
a sajat részteriiletéért felelds, igy elsdsorban ott tudnak hatékonysagnoveld intézkedéseket
javasolni. Kérdéseinkre valaszolva, elmondta, hogy a munkaszervezés fejlesztését, a
csoportmunka jelentdségének novelést kellene elérni, illetve kiemelte, hogy az irodai
felszereltség novelésével, hatékonyabb infrastruktira kihasznéldssal lehetne eredményeket
elérni. Az Ugyfélkozpontlisagnak az munkatdrsak mindenképpen megfelelnek, hiszen a

lakossag visszajelzései szerint elégedettséget tapasztaltak.



Kérdésiinkre, hogy hallottak-e mar a Lean Office szolgdltatasrol, nemleges vdlaszt kaptunk.
Tevékenységlinket, illetve a Lean menedzsment lényegi pontjait a Work Shop-on
ismerhették meg, illetve az interju soran is feltehették erre irdnyuld kérdéseiket,

elsajatithattak ismereteket a Lean filozdéfidjabal.
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