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Vezetoi 6sszefoglalo, javaslatok

A kormanyablak-rendszer kialakitasa el6tt tobb szempont is megfogalmazddott elvarasként,
amelyeket a rendszer atalakitdsa kozben sziikséges figyelembe venni. Egyrészt létezik egy
pénziigyi elvaras, amely szerint az orszdg hatdsdgi feladatelldtasanak, a szakigazgatasi
rendszer atalakitasdnak, vagyis a terileti kdzigazgatds egészének olcsdbba és fenntarthatdva
kell valnia. Masrészt van egy szambeli elvaras, amely szerint minél tobb kormanyablakot kell
megnyitni az elkdvetkezendd hénapokban, mivel a 2013. januarig a kitlzott [étszam tizede
kezdte meg miuikodését. Végil a reform taldn legjelentésebb célkitlizése, hogy a
kormanyablakokban Gj mindségli, szolgaltatéi szemléletli allampolgar-kiszolgalas fogadja az
Ugyfeleket. Viszont ahhoz, hogy a kormanyablakok nagy igérete valdsagga valjon, nem csak a
kormanyablakok minél gyorsabb halézatosodasara van sziikség, hanem a haromcsatornas
ligyintézés megvaldsuldsdra is. Ha ez a hdrom elvdras egylttesen teljesil, akkor a
szemléletvaltozas nem maradhat el. A kormdnyablakok fizikai kialakitasa el6tt tehat
hatravan egy joval fontosabb feladat, az ligyek szamanak jelent6s novelése, amelyet az
informatikai hattér kiépitése tesz lehet6vé. Az informatikai beruhdzdsokat és az
alkalmazasfejlesztéseket azonban a leend6 felhasznaldk igényeihez kell igazitani ahhoz, hogy
hatékonyan muikédjon a rendszer. Eszerint fontos a lakossag hatdsagi Ugyintézési
szokasainak tanulmdanyozdsa, ugyanis az emberek Ugyintézéssel kapcsolatos attitlidjei és
valasztdsai alapjan konnyen leszlirhet6, hogy mely soft tényez6ket (nem, kor, iskolai
végzettség, tarsadalmi statusz, telepiléstipus, stb.) érdemes figyelembe venni az tigykorok
szdmanak bdévitésénél, a kilonbdz6 csatornakon valé alkalmazdsanal, vagy a tovabbi
fejlesztéseknél.

A hatdsagi lgyintézések gyakorisagat megvizsgalva elmondhatd, hogy tizb6l csupdn négy
ember intézte valamely Ugyét az elmult egy évben. Az egyes puha valtozdkat figyelembe
véve valdszinlileg a teljes munkaidében aktivan dolgozok, valamint a haztartasbeliek,
GYES-en, GYED-en lévék a csaladok ligyintéz6i, mivel |ényegesen nagyobb ardnyban
intéztek hatdsagi Ggyeiket a tobbi kategdria szerepldinél. Emellett a lakdéhely is befolyassal
bir az ligyintézések gyakorisagara: a kozségekbdl a varos felé, illetve a keleti orszagrészbdl
Nyugat-Magyarorszag felé haladva er6teljesen novekszik az lgyintézések szama és aranya az

elmult egy évben.

Az emberek tobb mint egyharmadanak azonban semmiféle tapasztalata nincs a két éve
m(kodé kormanyablakokkal kapcsolatban, ez alapjan javasolhaté a ,Segithetiink?”
kampanyhoz hasonlé akcié folytatasa a kormanyablakok ismertetése érdekében. J6
eredmény viszont, hogy az ligyet intéz6k korében népszerlek voltak a kormanyablakok.
JellemzBen azok adtak nagyobb aranyban elégtelen osztalyzatot, akik nem intéztek ligyet
az elmult év sordn. Pozitivum az is, hogy az ligyintézésben legjartasabb csoportok nem
adtak negativ értékelést. Az ligyintézés megitélésénél elsGsorban a telepuléstipusonkénti



valaszok hordoztak a legnagyobb kiilonbségeket: annak ellenére, hogy kevés lgyintézési
tapasztalattal rendelkeznek a kdzségekben és tanydkon él6k, a legkisebb ardnyban adtak
elégtelent, vagyis a kevésbé kiegyenlitett feltételek mellett 6k a legtiirelmesebbek. A régiok
szerinti bontas gyakorlatilag megegyez6 a munkahelyi statusz szerinti 6sszefliggésekkel: a
legtapasztaltabb dunantuliak voltak a legelégedettebbek. Ezt az Osszefliggést erdsiti a kor
szerinti bontds is, tehat a legfiatalabb korcsoport rendelkezik a legkevesebb tapasztalattal,
de mégis a legelégedetlenebb, mig a tobb ligyintézési tapasztalattal rendelkez6
korcsoportok inkabb elégedettek. Ezzel az 6sszefliggéssel a partpreferencia szerinti valaszok
éppen forditott aranyban alltak, vagyis annak ellenére, hogy nem a kormanypartok
szimpatizansai a legtapasztaltabb (ligyintéz6k, mégis 6k a legelégedettebbek a
kormanyablakok ligyintézésével.

A lakossag abszolut tobbsége sajat ligyintézési ismereteinek megfeleléen a személyes
ligyintézést valasztotta a legnépszeriibb {ligyintézési csatornanak, még akkor is, ha
egyformdn adottak lennének a lehet6ségek az elektronikus, vagy a telefonos lgyintézésre.
Az eredmény vélhet6en azért alakult igy, mert 2014. janudrban 6sszesen 256 Ugykorben
indithaté fizikai Ugyintézés a kormanyablakokban, mig elektronikusan csupan 4, telefonon
pedig mindossze 1 lgytipus intézhet6 lényegében korlatozott célcsoport szamara.

A demografiai adatokat figyelembe véve megdllapithatd, hogy a munkahelyi statusz alapjan
a munkanélkiiliek és segélyb6l él6k tamogatjdk legnagyobb aranyban a személyes
Ugyintézést, mig a tanuldk a legkevésbé. Az elektronikus Ugyintézést a tanulék vennék
legnagyobb aranyban igénybe, a nyugdijasok legkevésbé. A telefonos Ugyintézést a
nyugdijasok preferaljak leginkabb, mig a tanuldk és a munkanélkiiliek szinte alig. Eszerint
javasolhaté a demografiai kiilonbségek okainak részletesebb feltarasa: vagyis jelenleg
milyen mértékben dlinak rendelkezésre az elektronikus ligyintézéshez sziikség informatikai
eszk6zok és tudas példaul a munkanélkiliek és segélybdl él6k, a részmunkaidében dolgozdék,
vagy a nyugdijasok korében, illetve mivel lehet 6szt6nozni az egyes csoportokat arra, hogy a
draga fizikai ligyintézés helyett a lényegesen olcsébb elektronikus ligyintézést valasszak.
Az elektronikus koOzszolgaltatdsokat igénybevev6k szamanak novelése érdekében
javasolhatd a kistelepiiléseken és a hatranyos helyzetii térségekben él6k, a hatvan év
felettiek, a munkanélkiiliek és segélybdl él6k informatikai kompetenciainak tovabbi
fejlesztése (pl. eMagyarorszdg Program, Digitalis K6z6sség Program, Tudasod a jovéd!
kiterjesztése, illetve célzottabb megvaldsitasa). Mindezt a kutatasbdl nyert 6sszefliggések is
indokoljak: minél magasabb volt a valaszaddk iskolai végzettsége, annal nagyobb aranyban
valasztottak az elektronikus ligyintézést, illetve anndl kisebb ardanyban a telefonos és
személyes ligyintézést.

A lakéhelyi statusz alapjan nyert eredmények azt mutatjak, hogy a kdzségekben és tanyakon
élék intéznék legszivesebben a kormadanyablakokban az lgyeiket, mig a varosokban él6k
inkdbb az interneten tennék ugyanezt. Ezért a kormanyablak-halozat kialakitasa kézben is



fontos lenne tovabbi esélyegyenldségi szempontokat megvaldsitani. Javasolhato, hogy a
varosias kérnyezet mellett/helyett érdemes lenne, kisebb telepiilésk6zpontokban, falusias
kornyezetben is néhany kormanyablakot nyitni. Ezzel parhuzamosan viszont az
elektronikus ligyintézési lehet6ségeket a févarosi kormanyablakokban lehetne legel6sz6r
telepiteni, ezaltal mindkét demografiai csoport igénye teljesiilne.

Az emberek legnagyobb aranyban addligyeiket intéznék elektronikus Uton (10-bdél alig 4-en).
Ennél kevesebben igényelnék személyi okmdnyaikat ugyanilyen médon, mig vallalkozdssal
kapcsolatos Ugyeit is csak 10-bél alig 3 ember intézné a szokasostdl eltér6 mddon. Az
elektronikus Ugyintézést a megadott harom ligytipusnal f6ként a kozép-magyarorszagi
régidban élok, a felsd, illetve fels6 kézéposztalybeliek, a diplomaval rendelkezék és a 18—
29 év kozotti fiatalok valasztottak.

Emellett a telefonos és elektronikus Ugyintézési csatornak otvozetének megfeleld video
skype szolgaltatashoz hasonld interaktiv virtudlis Ggyfélszolgdlat népszerlinek mondhatd. A
34,7 szazalékos tdmogatottsdag ahhoz képest j6 eredmény, hogy az emberek még egyaltaldn
nem ismerhetik, taldan nem is hallhattak rdla. Viszont ha a tobbi ligyintézési csatorna mellett
szerepeltetjik a kérddivben, akkor valészinlleg kevesebben valasztottdk volna. A
szolgaltatas irant els6sorban azok voltak nyitottabbak, akik az elektronikus ligyintézést is
kiprébalnak: jo anyagi helyzetben lévS, diplomaval rendelkez6, 18-29 év koézottiek.
Azonban az is kiderilt, hogy a megkérdezettek kétharmada nem tartja biztonsagosnak az
egyel6re csak koncepcidként létezé virtualis ligyfélszolgalatot. A bizalmatlansag a 8
altalanossal vagy anndl kevesebb iskolai végzettséggel rendelkez6k, a rossz anyagi

helyzetben lévék, a kozségekben és tanyakon él6k kozt volt a legnagyobb.

A virtualis szolgaltatas kivitelezése komoly kihivas elé allithatja a kdzigazgatdsi tarcat, hiszen
az elektronikus ligyintézéshen az allam adatvédelmi felel6ssége, hogy gondoskodjon az
iratok hitelességérdl, emellett a technikai oldal kivitelezése és a humanerdéforras képzése
is rendkiviil forras és idGigényes. Am a szolgaltatas bevezetésénél leginkabb az emberek
bizalmanak megnyerése lesz kulcsfontossagu.

A megkérdezettek 59,8 szazaléka tdjékozddik az interneten Ugyintézés el6tt és ezeknek a
valaszaddknak a 87,4 szazaléka megfelel6nek tartotta az ott kozolt informdcidkat. Ez az
arany vélhet8en azért ilyen magas, mert a kormanyablakok kézponti honlapjan kivil minden
egyes helyi 6nkormdnyzat sajat weboldalan vezeti és frissiti az lgyintézéssel kapcsolatos
tudnivaldkat. A munkahelyi statusz és az életkor szerinti 6sszefliggés alapjan megallapithatd,
hogy minél magasabb iskolai végzettséggel rendelkezik valaki, annal biztosabb, hogy
tajékozdédik az interneten, illetve minél idésebbek a valaszaddk, annal kevésbé
tdjékozdédnak ugyanitt a hatdsagi ligyintézéseik okan.

A dijfizetés kivalasztasanal is jelentds szerepe volt az iskolai végzettségnek, ugyanis minél
magasabb volt a valaszaddk iskolai végzettsége, anndl nagyobb aranyban preferaltdk a
bankkartyas fizetést, f6leg az elektronikus utalast. Ezzel szemben a postai csekket jellemz&en



az id6sebb (60+) korosztaly és a rosszabb anyagi helyzetben lévék valasztottdk. Az anyagi
helyzet alapjan elmondhatd, hogy a legjobb anyagi helyzetben lévék a bankkartyas fizetést
favorizaljak, mig a kozepes anyagi helyzetiiek kedvelik legnagyobb aranyban az
elektronikus utalast. Utobbi tény miatt valdszinlileg a hatdsagi ligyintézés soran hamar
népszeriivé valhat az elektronikus utalas.

A Szdzadvég Alapitvany kordbban mar tobb id6pontban is készitett felmérést a Kormany
kozigazgatas-politikdjanak  megitélésér6l. Ezek alapjan  megdllapithatd, hogy a
bazisiddszakhoz képest konstans mdédon csokkent az ,egyaltaldan nem elégedett” valaszaddk
aranya, viszont a tobbi kategdria eredményei kismértékben romlottak 2013. decemberre,
ami valtozas a korabbi mérések folyamatosan javulé eredményeihez képest. Az alakuldsban
bekovetkezett minimdlis visszaesés felveti annak lehet&ségét, hogy az emberek a
kampanyidGszakhoz érkezve mar nem csupan egy szakteriiletet itéltek meg, hanem az
adott kérdésnél a kormanyzat teljesitményérdl is véleményt nyilvanitottak. Az elégedettek
kore a 2013. decemberi mérésiinkben 6sszesen 30,6 szazalékot (25,8 + 4,8) tett ki a teljes
népességen beliill, pontosan annyit, amennyi a jelenlegi kormanyzé partok teljes
népességen beliili tamogatottsaga volt a Szazadvég Alapitvany 2013. novemberi mérése
szerint.! Ha ugyanezt a kérdést a valaszokbdl szamitott atlag (3,08) alapjan kozelitjuk meg,
akkor az is deril ki, hogy a Kormany kozigazgatas-politikajaval a Fidesz-KDNP szimpatizansai
a legelégedettebbek (3,66), mig az ellenzéki partok szimpatizansai az atlag alatti
kategoridhoz tartoznak. Egy masik elfogadhaté magyarazat pedig az lehet a kézigazgatds-
politika 3,08-as atlagara (a felmérés elején szereplé kormanyablak lgyintézésére 3,32-es
atlagot adtak), hogy a lekérdezés kdzben egy teljesen Uj és ismeretlen, félig elektronikus, egy
kicsit virtudlis kozigazgatds vizidja tarult eléjik. Mivel azonban az emberek egy jelentds
hdnyadanak a fizikai ligyintézésben is alig, vagy egyaltalan nincs tapasztalata az elmult egy
évet illetéen, ezért a valaszaddk 6sszbenyomdsa sem lehetett tobb kdzepesnél.

! http://www.szazadveg.hu/partpreferencia.html; (letoltés datuma: 2014.01.29.)
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A hatdsagi ligyintézések gyakorisaga

A Szazadvég Alapitvany telefonos kérdGives kdzvélemény-kutatast végzett 2013. december
5-8. kozott, amelynek soran 802 véletlenszerlen kivalasztott feln6tt kord személyt kérdezett
meg CATlI moddszerrel. Az elemzésben kozolt adatok legfeljebb plusz-minusz 3,8
szazalékponttal térhetnek el a mintavételbdl fakaddan attél az eredménytél, amit az orszag
Osszes feln6tt lakosanak megkérdezése eredményezett volna. A mintavételbdl fakadd hibdk
iterativ sulyozds segitségével keriiltek korrigalasra. A minta Osszetétele a legfontosabb
szociodemografiai tényez6k szerint (nem, kor, iskolai végzettség, telepiléstipus, stb.)
megfelel a feln6tt magyar lakossag ardnyainak.

1. dbra: Az ligyintézés gyakorisagdra vonatkozd kérdés

Intézett-e barmilyen kézigazgatasi lgyet az elmult egy
évben? (%)

LT

Olgcn mhom OMzm tudja/Mer valaszol

A felmérés tanulsaga szerint a megkérdezettek csupan alig tobb mint fele (57,9 szazalék)
intézte valamely hatdsdgi lgyét az elmult évben. A Szazadvég Alapitvany kozigazgatas
atszervezésével kapcsolatos korabbi felmérései is azt igazoljak, hogy a kormanyablak-
rendszer kialakitasat a gyors hivatali ligyintézés reményében pozitivan fogadta a
kozvélemény, de ahhoz, hogy az emberek ligyintézési szokasai megvaltoztathaték
legyenek, egy évnél bizonyara hosszabb id6re van sziikség.



A munkahelyi statusz szerinti adatok alapjan jol korilrajzolhatd, hogy féként a teljes
munkaidében aktivan dolgozdk (56,6 szazalék) és a haztartasbeliek, a GYES-en és GYED-en
lévék (53,8 szazalék) a csaladok ligyintézGi. A valaszok alapjan a nyugdijasok (19,1 szazalék)
érték el a legkisebb aranyt az Ugyintézésben, de emellett a részmunkaidében aktivan
dolgozdk és a munkanélkiliek, vagy segélybdl él6k is ritkdbban intézték lgyeiket, mint a
tobbi munkahelyi statusz szerinti csoport tagjai (1. melléklet). Ha az iskolai végzettség
alapjan vizsgaljuk az lgyintézési szokasokat, akkor megdllapithatd, hogy minél magasabb
volt a valaszaddk iskolai végzettsége, annal valdszinlibb, hogy az elmult évben intéztek
valamilyen hatosagi ligyet (2. melléklet). A kor szerinti bontds alapjan a 30—39 éves csoport

szamit a legaktivabbnak.

A lakéhely szerinti megoszldsa alapjan megdllapithatd, hogy a Budapesten él6k 52,5
szdzaléka, az egyéb varosokban él6k 46,2 szazaléka, mig a kodzségeken és tanydkon él6k
csupan 28,7 szazaléka intézte valamely ligyét a vizsgalt id6szakban. Ugyan a kdzségeken és
tanyakon él6k ligyintézése is egyszer(ibb lett azaltal, hogy csak a legkozelebbi
kormanyablakot kell felkeresniiik, viszont naluk ez is tobb raforditast igényel, mint a
varosi, fovarosi lakossagnak (3. melléklet). Régid szerinti bontasban a dunantuli teriileteken
lényegesen magasabb volt az ligyintézések aranya, mint az alfoldi, illetve az észak-
magyarorszagi teriileteken: mig Eszak-Magyarorszagon a megkérdezettek 21,5 szazaléka
intézett barmilyen kozigazgatasi ligyet a 2013. év sordn, addig Dél-Dunantulon tdébb mint
kétszer annyian, vagyis a megkérdezettek 52,6 szazaléka (4. melléklet). Az ligyintézési
kilonbségek valdszinlileg a teriileti egyenlotlenségekbdl is fakadnak, azért, mert az észak-
magyarorszagi, vagy az alfoldi terileteken egy-egy jarasnak, okmdnyirodanak vagy
kormdnyablaknak nagyobb szolgdltatasi korzete van, mint példaul a s(r(ibben lakott dél-
dunantuli orszagrészben.

Azt feltételezhetnénk, hogy a tdrsadalmi statusz alapvetéen nem befolydsolja az
Ugyintézések gyakorisagat, hiszen jovedelmi helyzetétél figgetlenlil minden allampolgarnak
vannak intézni valé igyei. Am a felmérésbél kideriilt, hogy minél jobb a valaszadék anyagi
helyzete, anndl nagyobb aranyban jartak az elmilt évben valamely ligyintézési pontban. A
magat alsd, alsé kdzéposztalyhoz soroldk csupan 38,2 szazaléka intézett tavaly ligyet, a fels6
kozéphez tartozdk 45,3 szazaléka, mig a fels6 osztalyhoz tartozékndl mar 65,4 szazalékos volt
ez az arany.

Vagyis a kutatas alapjan megallapithatd, hogy az anyagi helyzet, a lakdhely, a régio, az iskolai
végzettség és a munkahelyi stdtusz is meghatarozhatja az lgyintézések gyakorisdgat, mig a
politikai 6nbesorolds, illetve a partpreferencia és az ligyintézések gyakorisaga kdzott csupan
sztochasztikus kapcsolat van. A csaladok iigyintézéi tehat jellemzéen a teljes munkaidében
aktivan dolgozok, a haztartasbeliek, GYES-en, GYED-en lévék, de elmondhatd az is, hogy a
lakéhely és a régiok szerinti megoszlas sem k6zombosek az ligyintézés szempontjabdl.



A kormanyablakok ligyintézésének megitélése

A Szdazadvég Alapitvany a kormdnyablakok lgyintézésére vonatkozd elégedettségmérést is
készitett. Az eredmények az egyéni percepcidk mellett egyattal a kormdnyablakok
munkajanak ismertségérdl is adatokat szolgdltattak, hiszen a kérdés megvdlaszoldsa sordn
lehetdség volt a ,,nincs tapasztalatom” vdlaszra is. Eszerint a megkérdezettek 37 szazaléka
eddig egyaltalan nem keriilt kapcsolatba az egyablakos ligyintézés rendszerével. Ha viszont
csak a tapasztalattal rendelkez6kre fékuszalunk, akkor elmondhatd, hogy a kormanyablakok
népszerliek az ligyintéz6k kérében, ugyanis ezen belll a legnagyobb az elégedettek aranya
(28,7 szazalék), ezt kovették a kozepes értékelések (23,4 szazalék), majd végil joval kisebb

aranyban (10,9 szazalék) az elégedetlenek.
2. abra: A kormanyablakok ligyintézésének altaldnos megitélése

Mennyire elégedett On a kormanyablakok ugyiniézésével?
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A munkahelyi statusz alapjan adott valaszokbdl kideriilt, hogy a nyugdijasok 57,1 szdzaléka, a
tanuldk 37,2 szdzaléka, a részmunkaidében dolgozdék 33,3 szdzaléka, a munkanélkiliek és
segélybdl él6k 32,1 szdzaléka egyaltalan nem rendelkezik tapasztalatokkal az Uj
Ugyfélszolgalati helyeken valé ugyintézésben, tovdbbd a nyugdijasok kivételével e
csoportoknak a legmagasabb a negativ percepcidja a kormanyablakokkal szemben. Vagyis
megallapithatd, hogy a lényegesen kevesebb tapasztalattal rendelkez6k nagyobb aranyban



voltak elégedetlenek a kormanyablakok ligyintézésével, mint az ligyintézésben jartasabb
munkahelyi statusz szerinti csoportok (5. melléklet).

Az iskolai végzettség alapjan az ligyintézésben legkevesebb tapasztalattal rendelkezdk,
vagyis a 8 altalanos vagy alacsonyabb iskolai végzettségliek voltak a legelégedetlenebbek. A
szakiskolat vagy szakmunkdsképz6t végzettek, valamint a kozépiskolai érettségivel
rendelkez6k minden vdlaszkategdriaban egymaséhoz hasonld vdlaszokat adtak. A f6iskolai
vagy egyetemi diplomaval rendelkez6k adtak a legtobb kivalé osztdlyzatot, viszont elégtelent
is nagyobb ardnyban adtak, mint a szakiskolat végzettek, illetve az érettségivel rendelkez6k
(6. melléklet).

Jelent6s kilonbségek tapasztalhatdk a teleplléstipusok szerinti valaszok alapjan is. A
kozségeken és tanyakon él6k 45,9 szazaléka még semmilyen Ugyintézési tapasztalatot nem
szerzett az elmult évben, szemben a varosban él6k 31,4, illetve a f6varosiak 38,6
szazalékdval. Bar a jarasi rendszerre vald attéréskor a telepiilési ligysegédek alkalmazasa
épp a Kkistelepiilésen él6k lehetGségeinek javitasara iranyultak, a kormanyablakok
vonatkozasaban csak a kormanyablakok szamanak hathatés novelése javithatna a
kistelepiiléseken él6k helyzetén. Emellett azonban tanulsagos, hogy a jelent6s kilonbség
ellenére is épp a kozségekben, tanyakon él6 emberek voltak azok, akik kevesebb, mint fele
annyian (2 szazalék) adtak elégtelent, mint a varosokban él6k (5,5 szazalék), vagyis a
kevéshé kiegyenlitett feltételek mellett sem 6k voltak a legelégedetlenebbek (7. melléklet).
A régidk szerinti bontas alapjan megallapithatd, hogy az északi és a keleti orszagrészben
él6 lakosok lényegesen kevesebb tapasztalattal rendelkeznek a kormanyablakokban valé
ligyintézésben, mint a dunantuli régiok valaszaddi. A két tdjegység szélséértéke kozott
oOriasi kiilonbségek vannak, példaul az észak-magyarorszag valaszaddk 54,8 szazaléknak nem
volt tapasztalata, mig a nyugat-dundntuliak ko6zil csupan 25 szdzalék mondta ugyanezt. A
legalacsonyabb aranyban a nyugat-dundntuliak mondtak, hogy nincs tapasztalatuk és &6k
adtdk a legtobb kivalo értékelést is.

Az életkor alapjan a 30—-39, valamint a 40—49 évesek az ligyintézésben a legjartasabbak, ezzel
szemben a 60 év felettiek és a 18—29 évesek jelent6s hanyadanak hianyoznak a tapasztalatai.
Mig a legfiatalabbak adtdk a legtobb elégtelen osztdlyzatot, addig a legid6sebb korcsoport
kevésbé volt elégedetlen. Az ligyintézésben legaktivabbak két korcsoportndl 4 szazalék alatti
az elégedetlenek aranya, vagyis az életkor szerinti valaszoknal is megfigyelhets, hogy a
tobb tapasztalattal rendelkezék kevéshé elégedetlenek (8. melléklet).

A partpreferencia szerinti vdlaszok azt mutatjak, hogy a kormdanypartok tamogatéi
nagyobb aranyban elégedettek a kormanyablakok ligyintézésével, még akkor is, ha nem 6k
a legtapasztaltabbak. Az ellenzéki partok tamogatdi kézil a DK-szimpatizansok kdrében volt
a legjobb a kormdanyablakok lgyintézésének megitélése, mig az ismert partok kozil az MSZP
tdmogatdi korében a legrosszabb. Ennek ellenére a kormanyablakok iigyintézésének
megitélése és a partpreferencia kozott nem mondhaté er6snek a kapcsolat.
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1. tablazat: A korményablakok Gigyintézésének megitélése az atlagtdl vald eltérés szerint a kilonb6z6

demogréfiai adottsagok alapjan

Atlag (3,32) alatti

Atlag (3,32) feletti

Nem szerint

Férfi (3,20)

NG (3,45)

Korcsoport szerint

18-29 (2,99); 30-39 (3,18);

40-49 (3,55); 50-59 (3,66);
60+ (3,35)

Végzettség szerint

8 altaldnos vagy alacsonyabb
(3,10); vagy
szakmunkasképz6 (3,18)

Szakiskola

Kozépiskolai érettségi (3,48);
FGiskolai  vagy
diploma (3,52)

egyetemi

Telepiiléstipus szerint

Budapest (3,26); Varos (3,25)

Kozség, tanya (3,53)

Régid szerint

(3,30);
K6zép-Magyarorszag (3,30);
K6zép-Dunantul (3,14); Dél-
Dunantul (3,27)

Eszak-Magyarorszag

Eszak-Alfold  (3,43);
Alfold  (3,48);
Dunantul (3,44)

Dél-
Nyugat-

Munkahelyi statusz szerint Részmunkaidében  aktivan | Teljes munkaid6ben aktivan
dolgozik  (3,25); Tanuld | dolgozik (3,38); Nyugdijas
(2,80); Haztartasbeli/GYES, | (3,46); Munkanélkili vagy
GYED (3,22) segélybdl él (3,33)

Jovedelmi helyzet szerint Rossz (3,00) J6 (3,86); Nem is j6, nem is

rossz (3,39)

Tarsadalmi besorolas szerint

Alsd, alsé kozép (3,12)

K6zéps6é (3,54); Fels6, felsé
kozép (3,51)

Politikai 6nbesorolas szerint

Baloldali (2,91)

Kozépen all (3,42); Jobboldali
(3,59)

Partpreferencia szerint

Jobbik (2,74); MSZP (3,11);
DK (3,06); Egyitt 2014
(2,97); Mas létez6 part (1,85)

Fidesz-KDNP
(3,39)

(3,78); LMP

A kormanyablakok Ugyintézésének megitélésénél 3,32-es atlagot kaptunk a valaszok

Osszesitésével. Jellemz6en a magasabb iskolai végzettséggel rendelkezék, a kedvez6bb

anyagi helyzetben lévék, a magasabb tarsadalmi statuszuak és a teljes munkaidében aktivan

dolgozdk az atlagosnal elégedettebbek voltak a kormanyablakok lgyintézésével. Emellett

még a kdzépen allok, a jobboldaliak és a Fidesz-KDNP szimpatizdnsai is az atlagnal jobb

osztalyzatokat adtak a kormdnyablakok teljesitményére, azonban altaldnossdgban véve igaz,
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hogy a politikai 6nbesorolas, illetve a partpreferencia befolyasoljak a szakpolitikai
kérdések megitélését.

Meglepd, hogy a kozségekben és tanyadkon él6k az atlagnal elégedettebbek voltak a
kormdnyablakokban folyd munkaval, hiszen az Ugyintézésben 6k szerezték a legkevesebb
tapasztalatot, mig a févarosiak és a tobbi varosban él6k atlag alatti elégedettséget
produkdltak annak ellenére, hogy a jelenlegi 30 kormanyablak varosokban, illetve a
févarosban taldlhatd. Hasonld a nyugdijasok kormanyablakok (igyintézésével szembeni
attit(idje is, hiszen annak ellenére, hogy életkor szerint 6k a legkevésbé tapasztaltak az
Ugyintézésben, legkisebb aranyban 6k adtak elégtelen osztalyzatokat.

A lakossag uigyintézési preferenciija

A haromcsatornds Ugyintézés technikai feltételeinek kialakitasaval és 6sszehangolasaval
szamos Ujitds valhat a hétkdznapi Ugyintézés részévé. Ugyan jelenleg még tobb Uj
elektronikus tgyfélszolgalati eszkoz, ill. eljards még csak a tesztelés fazisaban tart, de mégis
fontos mérni az Ugyintéz6k preferencidit ahhoz, hogy az eredmények kiinduldsi pontot
adjanak az Uj megolddsok bevezetésekor, illetve a kilonb6z6 alkalmazdsok fejlesztésénél.
Rovid idén bellul a gyakorlatban is elterjed az elektronikus Ugyinditds az AVDH nevd
miivelettel, az elektronikus fizetés a VPOST-tal, illetve a tdvolabbi jov6ben talan az interaktiv
virtudlis Ugyfélszolgalat is. Ezeknek az eljarasoknak azonban egyel6re sem a biztonsagi, sem a
jogszabalyi hatterik nincs meg, s6t 2014. janudrban még csak a kisérleti fazisban tartanak,
ugyanis az elektronikus Ugyintézésben komoly kihivast jelent az allam adatvédelmi
felel6ssége, az iratok hitelessége, mindez pedig plusz id6vel és forrasigénnyel jar. Mivel ezek
a technikai megoldasok egyel6re még teljesen ismeretlenek a lakossag korében, ezért
varhato volt, hogy a hasznalatukra vonatkozé kérdéseknél egyértelm(ien foglalnak allast.

A mintegy 2380 ligykor egylittes, hdrom csatornara valé hangoldsa és gyakorlati alkalmazasa
még nem a hétkdznapi ligyintézések része, ezért a lakossag korében sem élvez prioritast a
telefonos, vagy az elektronikus Ulgyintézés. A megkérdezettek 63 szdzaléka tavaly jart
kormdnyablakban, 6k feltehetéleg a 256 Ugykor valamelyikét intézték a személyes
Ugyfélszolgalat soran. Feltehet6leg kevesen szereztek rutint a 4 amugy is bonyolult
elektronikusan intézhet6 ligy intézésében, vagy az egyetlen telefonos lgykorben, igy nem
meglep6, hogy az emberek abszolit tébbsége sajat tapasztalatai alapjan a személyes
ligyintézést preferalja.
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2. abra: A lakossag ligyintézésre vonatkozo preferenciaja

Ha a lehetdségegyforman adott kdzigazgatasi ligyei
intézésere legszivesebben melyik Ggyintézési modot
valasztja? (%)

Telefonos doyinteéres - 132
Eleifranitiee dgvintézes _ 274
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Az egyes demogréfiai valtozék feltdrasdval fontos adatok nyerhet6k a kilonbozé
alkalmazasok fejlesztése és a jov6beni irdnyok kijeloléséhez. Eszerint a személyes
Ugyfélszolgalatot munkahelyi statusz alapjan el6nyben részesitették (sorrendben): a
munkanélkiliek és segélybdl él6k 78,6 szazaléka, a nyugdijasok 73,1 szazaléka, a
részmunkaidében aktiv dolgozék 68,1 szazaléka, a teljes munkaidében aktivan dolgozdk 52,3
szdzaléka, a tanuldk 32,9 szazaléka, véglil a haztartasbeliek, GYES-en, GYED-en lév6k 10
szdzaléka. Ezzel szemben az elektronikus Ugyintézést a tanuldk 64,5 szazaléka, a
haztartasbeliek, GYES-en, GYED-en lév6k 52,5 szdzaléka valasztotta elsé helyen (9.
melléklet). A tanuldk és a haztartasbeliek, GYES-en, GYED-en lévdk és a tobbi munkahely
szerinti korcsoport kozott jelentos digitalis szakadék huazodik, feltehetéen a
megkérdezettek informatikai tudasa jelent6s mértékben kihatott a valaszaikra. A telefonos
lgyintézés a haztartasbeliek, a nyugdijasok és a részmunkaid6ben aktivan dolgozdk kérében
volt a legnépszerilibb, mig a tanuldk, a munkanélkiiliek és a segélybdl él6k korében ez volt a
legnépszer(itlenebb ligyintézési mod.

Az iskolai végzettség szerinti valaszok és az lgyintézés csatorndinak preferencidi kozott
linearis Osszefliggés tapasztalhatd, mert minél magasabb volt a megkérdezettek iskolai
végzettsége, annal inkabb nyitottabbak voltak az elektronikus ligyintézésre, illetve az
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alacsonyabb végzettség esetén egyértelmiien a személyes iligyfélszolgdlatot valasztottak.
Emellett a telefonos ligyintézés aranya is folyamatosan csokkent az iskolai végzettség
novekedésével (10. melléklet).

Taldn nem meglepd, hogy a lakdhely szerinti megoszlds szerint a kozségeken és tanyan él6k
intéznék lgyeiket legszivesebben a kormdanyablakokban, hiszen a kdzségeken és tanyakon
él6k korében volt a legkritikusabb az Ugyintézések szdma az elmult egy évben. Vagyis a
kozségeken és tanydkon él6k ragaszkodnak leginkabb a kormanyablakokhoz, ezért ebbdl a
szempontbdl is fontos, hogy teriiletileg is kiegyenlitetten haladjon a kormanyablak-
rendszer kialakitasa. Ezzel szemben a varosiak, févarosiak, sokkal konnyebben eljuthatnak
a kormanyablakokba — hiszen a kormanyablakok kizardlag varosokban mikddnek — de a
varosban él6k inkabb az elektronikus Ugyintézést valasztanak. Ezért javasolhatd, hogy a
kisebb telepiilésk6zpontokban is keriiljenek kialakitasra kormanyablakok.

A telefonos Ugyintézést a fizikai tavolsag athidalasa miatt valasztottdk a kozségeken és
tanyakon él6k a legnagyobb ardnyban. A telepiiléstipusonként eltér6 ligyintézési szokasok
szintén a digitalis szakadékbol kovetkeznek (11. melléklet). A korcsoportonkénti
megoszlasnal a kovetkez6 Osszefiiggés figyelhet6 meg: minél fiatalabb korcsoportba
tartozik a valaszadd, annal biztosabb, hogy az elektronikus ligyintézést valasztja, illetve
minél idésebb korcsoportba, annal biztosabb, hogy a személyes vagy a telefonos
ligyintézési modot (12. melléklet).

A tdrsadalmi statusz és az anyagi helyzet is meghatdrozé az ligyintézési szokdsok
szempontjabdl (13. melléklet). Vagyis minél rosszabb a vdlaszadé anyagi helyzete, illetve
onbesorolasa alapjan minél alacsonyabb a tarsadalmi statusza, annal biztosabb, hogy a
kovetkez6 ligyintézési sorrendet adta meg: 1. személyes, 2. telefonos, 3. elektronikus.

Az elektronikus csatornan keresztiili Gigyintézés

A koOzvélemény-kutatdsi adatokbdl kiderlilt, hogy az emberek legszivesebben nem
elektronikus Uton intéznék lGgyeiket. A legjobb eredménynek szamité addligyeknél is 100-bdl
39 ember hasznalna az elektronikus csatornat, majdnem ugyanennyien a személyi okmanyok
igénylésénél, mig a vallalkozassal kapcsolatos ligyek intézésénél is csak 100-bdl 32-en.

Személyi okmdnyaikat munkahelyi statusz szerint legnagyobb ardnyban a tanulok (14.
melléklet), iskolai végzettség alapjan a fGiskolai vagy egyetemi diplomaval rendelkezék (15.
melléklet), életkor szerint a 18—29 éves korosztalyhoz tartozdk (16. melléklet), tarsadalmi
statusz szerint pedig a felsd, fels6 kozéposztalyhoz tartozdk intéznék elektronikusan (17.
melléklet).
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3. abra: Az elektronikus ligyintézéssel kapcsolatos attit(idok

Milyen ligyeit intézné szivesen elektronikus csatornan
keresztll, ha lehetéség lenne ra: (%)
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Az addugyeiket leginkdbb a f6iskolai vagy egyetemi végzettséggel rendelkez6k (18.
melléklet), a j6 anyagi korlilmények kozt lév6k (19. melléklet), a magukat fels6, fels6
kozéposztalyhoz tartozdonak vél6k, a 19-29 év kozotti korcsoporthoz tartozék, és féként a
budapesti lakhely(i, vagy kozép-magyarorszagi régidban él6k intéznék elektronikusan. A
vallalkozdssal kapcsolatos lgyeiket legnagyobb ardnyban a haztartasbeli, vagy GYES-en,
GYED-en lév6k és a tanuldk, a f6iskolai vagy egyetemi diplomaval rendelkezék, a j6 anyagi
helyzetben |év6k, a févarosban, illetve a kdzép-magyarorszagi régidban él6 vdlaszaddk
intéznék elektronikusan (20., 21., 22., 23. melléklet).

Osszességében megallapithatd, hogy az elektronikus ligyintézést mindharom iigytipusnal
(személyi okmanyok, adéiigyek, vallalkozassal kapcsolatos ligyek) legf6képpen a tanulok, a
diplomaval rendelkezék, a 18-29 év kozottiek, a felsd, illetve fels6 kozéposztalybeliek, a
févarosban, vagy a kozép-magyarorszagi régiéban élék valasztanak.
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Az interaktiv virtualis ligyfélszolgalat

2014. janudrban egyel6re még kisérleti fazisban sem tart az interaktiv virtualis
Ugyfélszolgdlat, amely a telefonos és elektronikus tgyintézési csatorndk egyfajta otvozete. Az
interaktiv virtudlis Ugyfélszolgdlat a jov6beni Ugyintézés negyedik csatornajanak is
tekinthetd. A kozvélemény-kutatas eredményei szerint a szolgaltatas mind a telefonos, mind
az elektronikus lgyintézésnél népszerlbb lehet, azonban, ha ezt az ligyintézési mddot a
tobbi kategdridval egy kérdésben emlitetjik a lekérdezés soran, valdszinlileg nem ért volna
el 34,7 sz4zalékos tamogatottsagot.

4. abra: A virtudlis ligyfélszolgélat népszerlisége

Hasznalna-e kdzigazgatasi igyintezésre a nap 24 orajaban

elérhetd virtualis dgyfélsrolgalatot, amellyel slektronikus
kép-hang kapcselatha léphetne az igyintézével? (%)

= gen B Mam L Mer tudjaiMeam valaszol

A legujabb tipusu szolgaltatast jellemzéen azok probalnak ki legszivesebben, akik az
elektronikus ligyintézés irdnyaba is nyitottabbak voltak, vagyis a tanuldk, a féiskolai vagy
egyetemi diplomaval rendelkez6k, a jo anyagi helyzetben lévék, a 18-29 év koézottiek (24.,
25., 26., 27. melléklet). Az azonban mar mas kérdés, hogy ezt a virtudlis szolgaltatast
mennyire tartjak biztonsagosnak a személyiségi jogok védelme szempontjabal.
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5. dbra: A lakossag véleménye az interaktiv virtualis tigyfélszolgalat biztonsagossagarol

Biztonsagesnak tart egy ilyen virtudlis szolgaltatast adatainak,
sZzemélyiségl Jogalnak védelmea szempont]abol? (%)

Olg=n mem OMem tudjaM™am valazzol

Lathatd, hogy a biztonsag az a f6 szempont, ami minden demografiai csoportnak fontos és
emiatt a lakossag 64,1 szazaléka elallt egy jovobeni virtudlis ligyfélszolgdlat hasznalatatdl.
Az ligyintézés negyedik csatorndjanak jovébeni megvaldsitasa a szaktarcdra is nagy terheket
réhat, ugyanis ennek az eljarasnak egyel6re sem a biztonsagi, sem a jogszabalyi hattere nincs
meg. Emellett komoly kihivast jelent az elektronikus ligyintézésben az allam adatvédelmi
felelGssége, az iratok hitelessége, mindez pedig plusz id6vel és forrasigénnyel jar.

Fontos megvizsgalni, hogy ez a nagyaranyu bizalmatlansag kik kozott oszlik meg. Kirivéan
nagy a bizalmatlanok aranya a 8 altalanossal vagy annal kevesebb iskolai végzettséggel
rendelkezék, a rossz anyagi helyzetben lévék, az alfoldi régidban, a kozségekben és tanyakon
él6k korében. Politikai 6nbesorolds szerint nagy kilonbség volt a bizalmatlanok kozt: mig a
magukat jobboldalinak tartdk 53,2 szdzaléka szerint nem biztonsagos a szolgaltatas, addig a
baloldali 6nbesorolasu vdlaszaddk 76,2 szazaléka aggddik az interaktiv lgyfélszolgdlat
személyiségi jogi és adatvédelmi biztonsaga miatt. Ez a killénbség a partpreferencidk szerinti
valaszokra is ravetilt. Lényeges viszont az is, hogy nagyaranyl a haztartasbeliek, az
érettségivel és a diplomaval rendelkez6k, a j6 anyagi helyzetben |évék, a budapestiek, a 18—
29 év kozottiek és a jobboldali politikai dGnbesorolast emberek bizalma.
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Az lgyintézéshez kapcsolddd internetes tajékozodas

A megkérdezettek kozel kétharmada racionalisan cselekszik, hiszen miel6tt hatdsagi tgyei
intézését elkezdi, tajékozddik az ligyintézési lehetGségekrdl, a nyitva tartdsrol, az Gigyintézési
helyszin elérhet6ségérdl, stb. A tdjékozddds szerepe a tanuldkndl volt a legnagyobb (98,7
szazalék), Gket kovetik a haztartasbeliek (89,7 szazalék), a teljes munkaidGben aktivan
dolgozdk (78,1 szazalék) és a munkanélkiliek (71,4 szazalék). A tdjékozdédds egyedil a
nyugdijasokra (17,5 szdzalék) nem jellemzé (27. melléklet). Az iskolai végzettség Osszefligg az
Ugyintézéshez kapcsolddo tdjékozdéddssal, hiszen minél magasabb a megkérdezettek iskolai
végzettsége, annal nagyobb aranyban tajékozédnak (28. melléklet). A korcsoportokat
megvizsgalva 0Osszegezhet6, hogy minél idGsebbek a valaszaddk, annal kevéshé
tdjékozdédnak az interneten (29. melléklet).

6. abra: A hatdsagi ligyintézéshez kapcsolddd internetes tajékozdédas

[ . Jnny [P T ek A

Szokott interneten tajekozodni az Ggyintézesi
lehetbsegekrdl kbzigazgatasi, hatosagi lgyeinek
intézase eldtt? (o)

40,2

a3

Elgan B MNem
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7. abra: Az interneten kozolt informacidk atlathatdsaga

Mennyire tartja megfelelonek, atlathatonak az interneten
kozolt informaciokat? (azek kireben, akik szoktak
interneten tajékozadni a kbzigazgatasi Ugyek intézése
el&tt, %, N=480)

B61.1 28,3 4

4] 10 Z0 30 40 ob g0 7o ald] &0 100

B Egyalalan nem megfeleld Blirkabb nem megfeleld
C Inkabb megfeleld dTeljes merekben megfeleld
E Mem tudjaM™em valaszzal

A kutatads tovabba kitért arra is, hogy a hatdsagi lgyeik el6tt az interneten tajékozédd
valaszaddk megfelel6nek és atlathaténak tartjdk-e az kozzétett informacidkat. Eszerint a
tdjékozoédok jelent6s hanyada (87,4 szazalék) megfelel6nek tartja a kozolt informdcidkat. A
magas arany valdszinlileg annak tudhaté be, hogy az emberek tobb forrasbdl is
valogathatnak: egyrészt tajékozédhatnak az gyintézés helyszineir6l egy kozponti,
kormanyzati weboldalon (www.kormanyablak.hu), de emellett minden 6nkormanyzat sajat

honlapot lizemeltet, ahol a kormdanyzati oldalnal részletesebben és a lokalis szempontokat
szem elG6tt tartva vezeti az Uigyintézéshez sziikséges informacidkat.

Az igazgatasi szolgaltatasi dijfizetés preferenciaja

Szintén a kozigazgatasi tarca tervei kozt szerepel az elektronikus fizetés (VPOST) bevezetése.
Ugyanugy, ahogy manapsag barki interneten vdsarol, a fizetéshez sziikséges adatokat szintén
be lehet majd irni elektronikusan az Ugyintézés soran (tableten) és gyakorlatilag
elektronikusan lehet fizetni a szolgdltatasért. Tovabbra is lehet majd atutalassal fizetni,
emellett a csekkel torténd fizetés is folytatddik, dm az nem az elektronikus ligyintézéshez
kapcsoléddan.

19



8. abra: Az igazgatasi szolgaltatdsi dij megfizetésére hasznalt eszkdzok preferencidja

Miiyen eszkozi hasznaina iegszivesebben
igazgatasi szolgaltatasi dij megfizetésére? (%)

~ozfai ook

Bankkérivas fizeics

Elsktroniki s ufaEs

Mem fudiglem valaszo
JaANEM PRI3EI 0N

=

A diagram adatai alapjan megallapithatd, hogy amig az emberek nem , kényszeriilnek ra” az
elektronikus utaldsra, addig valdszinlleg a postai csekk feladdsa marad a legnépszer(bb. Bar
mindenkinek az az érdeke, hogy id6t sporoljon az lgyintézés soran, de amig az
elektronikus ligyintézés nem iizemel, és nem jelenik meg hozzakapcsoltan az elektronikus
fizetés, addig a hagyomdanyos moddszert preferadljak az emberek. Az elektronikus ligyintézés
kialakulasat kovetSen valdszinlileg még hosszabb idének kell eltelnie ahhoz, hogy az
emberek megtapasztaljak az elektronikus fizetés el6nyeit.

ErthetS, hogy a legfiatalabb korosztély, a tanuldk azok, akiknek még nincsenek berogziilt
szokasaik (és Ugyintézési tapasztalataik sem) valdszinlileg a tobbi demografiai csoportnal
sokkal hamarabb rdéreznek az elektronikus utalds el6nyeire. Ezt mutatja az is, hogy az
elektronikus fizetési hajlanddsag a tanuldk korében lényegesen nagyobb aranyd (62,3
szazalék), mint a tobbi munkahelyi statusz szerinti csoportnal. Ellenben a nyugdijasoknal a
legkisebb ez az arany (5,3 szazalék), viszont naluk a legnagyobb a postai csekkel torténdé
fizetés aranya (80,4 szazalék) is, vélhet6en a tobb évtizede kialakult szokdsai miatt (30.
melléklet).

Az iskolai végzettség és a szolgaltatasi dij megfizetése kozotti kapcesolat alapjan elmondhaté,
hogy minél magasabb volt a valaszaddk iskolai végzettsége, annal kisebb aranyban
preferaltdk a postai csekket, és annal nagyobb aranyban vdlasztottak a bankkartyas
fizetést, valamint az elektronikus utalast (31. melléklet). Az anyagi helyzet alapjan a postai
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csekkel vald fizetést jellemz6en a rosszabb helyzetben lévék valasztottdk, a bankkartyds
fizetést legnagyobb aranyban a j6 anyagi helyzetben Iév8k preferaltdk, mig a kdzepes anyagi
helyzetben lév6k korében volt a legnépszerlibb az elektronikus utalds. A lakéhely szerint a
postai csekket a kdzségekben, tanyakon él6k donté tobbsége (71,6 szazalék) valasztotta, de
emellett a vdrosiak is a postai csekket vdlasztottak legtobben (59,5 szdzalék), a févarosiak
pedig az elektronikus utalast (46,1 szdzalék) emlitették a legnagyobb ardnyban. A régiok
szerinti bontas alapjan is f6ként az anyagi dimenzié érvényesil, vagyis Kelet-Magyarorszagrol
Nyugat felé haladva konstans mdédon novekedik az elektronikus utaldst valasztok aranya, de
forditva is igaz, ahogy Kelet felé haladunk egyre nagyobb hanyadban fizetnek csekkel. A
korosztalyok szerinti bontas alapjan elmondhaté, hogy minél id&sebbek voltak a
valaszaddink, annal biztosabban a postai csekket valasztottak, illetve minél fiatalabbak, annal
inkabb az elektronikus utalast.

A Kormany kozigazgatas-politikajanak megitélése

A Szazadvég Alapitvany tobb id6épontban is készitett felmérést a Kormany kozigazgatas-
konstans mddon csokkent az ,egyaltaldn nem elégedett” valaszaddk aranya, viszont a tobbi
kategoria eredményei is masképpen alakultak. A 2013. december 5-8. kozotti mérésig
folyamatosan javultak az eredmények minden valaszkategéridban. 2013. decemberben
azonban kismértékli novekedést tapasztalhattunk az ,inkdbb nem elégedett” és az
.elégedett is és nem is” kategdriaknal, valamint kismérték(i, 3,4 szazalékos csokkenés
figyelhet6é meg az ,inkdbb elégedett” valaszaddkndl és 1,1 szazalékos csdkkenés a ,teljes
mértékben elégedett” emberek korében.

Az egyes kategoriak szerinti valaszok értékelésekor felmeriilhet a kérdés, hogy az emberek
vajon a kormanyzati teljesitményt, vagy a kozigazgatasban elért eredményeket
osztalyoztak-e. Eszerint kétféle magyarazat létezhet:

1. A Kormany megitélése

A Kormany koézigazgatas-politikdjanak megitélésénél feltételezhet6, hogy az emberek nem
csupan a kozigazgatdsi rendszer fejlesztésére tett Ujabb Iépéseket osztdlyoztak, hanem
sokkal inkdbb a kormanyzd partokkal szembeni szimpatidjukat fejezték ki. Az osztalyzatok
atlaga alapjan a Fidesz-KDNP szimpatizdnsai a legelégedettebbek (3,66-os atlag) a
kozigazgatassal, mig a baloldali partok, ezen beliil is a DK (2,32-es atlag) és az Egyiitt 2014
(2,55-0s atlag) szimpatizansai a legelégedetlenebbek, illetve valamennyi part tamogatdja
atlag alattinak itélte meg a Kormany kozigazgatas-politikajat. Ugyanakkor ezeket az
atlagokat érdemes 0Osszevetni a kormanyablakok (gyintézésének megitélése alapjan
szamitott atlagokkal: ott a kozépen allék és az LMP szimpatizansai is atlag feletti értékelést
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adtak. Emellett fontos kiemelni azt is, hogy a bizonytalan partvalasztok (2,94-es atlag) és a
partjukat fel nem feddk, illetve, akik nem mennének el szavazni egy most vasarnap tartando
valasztdson (3,13-as atlag) Iényegesen jobb osztalyzatokat adtak a Kormany kozigazgatas-
politikajara, mint az ellenzéki partok szimpatizansai.

2. A kozigazgatds tényleges és varhaté eredményeinek értékelése

Miutdn a lekérdezés soran minden egyes megkérdezett kérdésrél-kérdésre haladva szamot
adhatott az lgyintézésben vald jartassagardl, és arrél, hogy melyik Ugyintézési csatornat
szeretné hasznalni a jov6ben, ezeken az informdcidkon keresztiil taldn a legtébben arra is
kovetkeztethettek, hogy mely irdnyok fejlesztése, megvaldsitasa varhatd a kdzigazgatdsban.
Ezek alapjan a kormanyablakok Ugyintézésének (1. tablazat) atlagdhoz képest (3,32)
Iényegesen gyengébbnek itélték meg a Kormany kozigazgatds-politikajat (3,08). Vagyis egy
félig elektronikus, félig fizikai kdzigazgatas vizidja tarult a valaszaddk elé, amelynek szamos
elemérél nem hallottak, illetve eddigi (hidnyos) tapasztalataik egyel6re a fizikai
Ugyintézéshez koti Gket.

Valdszinlileg a Kormdny kozigazgatds-politikdjanak megitélésénél mindkét magyarazat
szerepet jatszott, illetve egyik szempont sem zarhato ki teljes mértékben.

9. abra: A Kormany kozigazgatas-politikdjdval vald elégedettség

Mennyire elégedett On a Kormany kizigazgatas-politikajaval?

(%)
| | |
42,5 25 B 4819
i i
i 10 20 A0 40 Fll il Tk Y a0 10
B E=qyelts an nem elégeder BAiInkabbo rem elegecet: CElegedeis &5 nem is
O/nkibh elegecst OTeljas mérekben eléggadett  _MHer udja™Mam wilasrol
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2. tablazat: A Kormany kozigazgatas-politikajanak megitélése az atlagtdl valo eltérés szerint a kiillonbozé

demogréfiai adottsagok alapjan

Atlag (3,08) alatti

Atlag (3,08) feletti

Nem szerint

Férfi (3,04)

NG (3,12)

Korcsoport szerint

18 —29(2,96); 60+ (3,06)

30-39 (3,17); 40-49 (3,17);
50-59 (3,08)

Végzettség szerint 8 altaldnos vagy annal | Kozépiskolai érettségi (3,09);
alacsonyabb (3,06); | FGiskola  vagy egyetemi
Szakiskola vagy | diploma (3,21)
szakmunkdasképzd (3,02)

Telepuléstipus szerint Budapest (2,88); Kozség, | Varos (3,16)
tanya (3,07)

Régid szerint Eszak-Magyarorszdg (2,95); | Eszak-Alfold  (3,19); Dél-
Kozép-Magyarorszag (3,05); | Alfold (3,12); Kozép-
Dél-Dunantul (2,98) Dunantul (3,27); Nyugat-

Dunantul (3,12)

Munkahelyi statusz szerint

Részmunkaid6ben  aktivan
dolgozik (2,98); Nyugdijas

(3,06); Munkanélkuli
segélybdl él6 (2,44)

vagy

Teljes munkaid6ben aktivan
dolgozik  (3,11); Tanulé
(3,14); Haztartasbeli, GYES-
en, GYED-en lévé (3,7)

Jovedelmi helyzet szerint

Rossz (2,67)

J6 (3,18); Nem is j6, nem is
rossz (3,22)

Tarsadalmi besorolas szerint

Alsd, alsé kozép (2,95)

K6zéps6é (3,27); Fels6, felsé
kozép (3,34)

Politikai onbesorolas szerint

Baloldali (2,57); Kozépen All
(3,0)

Jobboldali (3,6)

Partpreferencia szerint

Jobbik (2,85); LMP (2,72);
MSZP (2,86); DK (2,32);
Egyutt 2014 (2,55); Mas
létez6 part (2,06)

Fidesz-KDNP (3,66)
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Mellékletek

1. melléklet: Ugyintézés az elmilt egy évben munkahelyi statusz szerint

Intazett-e harmilyen kizigazgatasi iigyet az almilt sgy évben?
(munkahelyi statusz szerint)

L
o5

Teljes munkaidéhen aktivan dolgozik
Résamunkoiddben artiven dolgozik
Tonula

Hirtartasbel /GYES GYED

Nyugayas

Munkunefkil vagy seydlybal el

Faysh

Mh WEG A WEL 4R S0 GG TR B S 0 (HFS

Blgen ®HNem ® Nemtudja/Nem vaaszol

2. melléklet: Ugyintézés az elmult egy évben iskolai végzettség szerint

Intézett-e barmilyen kbzigazgatasi lgyet az elmilt egy
evben? (iskolai vegzettség szerint)

& ditolanos vogy alacsanyabh
Szokiskolo vogqy sEawmunidskspzd
Kézapiskolo) érettsdgr

Féiskolal vagy egyetemni giploma ®

0 T ARG s S0t Sl &0 SO RIS Bl TR

W gen  WMern @ Nemtucja/Mem valaszol
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3. melléklet: Ugyintézés az elmdlt egy évben lakéhely szerint

Intézett-e barmilyen kdzigazgatasi Ugyet az elmalt egy
evban? {lakohely szerint)

Budapest

-
L
5
o]
&

Kdzseg, tanya

Il 100 20 o A0k LOE O LR TG B0 00 100%

Higen MEMNem B Mem tudja/Mem valaszal

4. melléklet: Ugyintézés az elmult egy évben régidk szerint

Intézett-e barmilyen kdzigazgatasi igyet az elmudlt egy
avban? (regid szerint)

Eszok-wogyororsio [

Eszak-Alfild

O 1Al
Kdzen-idagyororszdg
fdzép-Dunéntal

Wyvgat-Duncntol

Del-Dunontul

I 100 20 A0 A0 LOE LT TN BTN S0 100ed

Blgen mNem = Memtudja/Mem vaaszol
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5. melléklet: A kormdnyablakok ligyintézésére vonatkozo elégedettség munkahelyi statusz szerint

Reszmunea'ddben aktivan dolgozii

Tonula

Heztortasbeli /GVES GYED

Myugdiias

Munkanelkili vaay seqdivEs! gl

Egyéh
I ] I I ]
0% 100 J0% 3% UK w0 LR SUR BUR DUR A0U%
BLlzselen MWElégcéses W RKoIepes: Mo EKvAlo W Mincs tapasita atom

6. melléklet: A kormanyablakok Ugyintézésével vald elégedettség iskolai végzettség szerint

Mennyire slégedett On a kormanyablakok Ugyintézésével?
(iskolal vegzetiseg szerint)

& citalonos vogy olacsanyobb

0% 106 A0t 3U a0k Uk BUk SO S0 U LOOX

B Elégtelen MElEgseges MW Kdzepes Mo MEKivalo  ® Nincs tapasztalatom
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7. melléklet: A kormdanyablakok ligyintézésével vald elégedettség lakdhely szerint

Mennyire elégedett On a kormanyablakok ligyintézésével?
{iakohely szerint)

*

HLudapesT

Varos

Xozség, tanyo

1%, I A U 4073 L AL HIE LT R TR )

m Elégtalen mElégséges mEKdzepez W Jo mEKivalz m Mincs tapasztalatom

8. melléklet: A kormanyablakok ligyintézésével valo elégedettség kor szerint

Mennyire eiégedett On a korméanyablakok Ggyintézésévei?
{kor szerint)

15820 gyes

-39 eves

4049 gves

BOLED Bves

HiH Eves

1'% AURS 411 AT M 176050

B Elegtelen W Elégséges MW EKSzepes MWJo M Kivald  m Niacs tapasztalatom
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9. melléklet: A lakossag ligyintézési preferencidi munkahelyi statusz alapjan

Ha a lehetoség egyforman adott kozigazgatasi ligyei
intezésére legszivesebben melyik lgyintézesi modot
valasztja? (munkahelyi statusz alapjan)

Telies munkaiddben aktivan dolgozik
Reészmunkaiddben aktivan dolgozik
Tanuid

Haztartasbeli /GYES GYED

Nyugdijas

Munkonelkili, vagy segélybal e

Egyeh

0% T 20% 305 40% S0% &0 FO0% ROM Q0% 100%

B Személyes igyfalszolzalat | Telefonos Ugyintézés
m Clektronikus Ogyintezes m Mem tudja/Nem valaszal

10. melléklet: A lakossag lgyintézési preferenciai iskolai végzettség alapjan

Ha a lehetoség egyforman adott kozigazgatasi ligyei
intezéseére legszivesebben melyik Ugyintézesimodot
valasztja? (iskolai végzettség alapjan)

& altalanaos vagy nlorsonvabhb

Szokiskolo vogy szokmunkdskeépzd
K&zeériskolal érettcegi

Féiskolai vagy coystemi diploma AN 1 A6 G5

Mt A 208 300 A0 RO G TIEd SO0 GOf 0Nt

® Személyes dgvfelszolgalat mTelefonos lgyintezés
B Elektranikus Cgyintézés B Mem tudja/Mem valaszol
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11. melléklet: A lakossag Ugyintézési preferenciai lakohely alapjan

Ha a lehetoség egyforman adott kizigazgatasi igyei
inteézéseére legszivesebben melyik Ugyintézesimodot
valasztja? (lakdohely szerint)

%

Budopest

Varos

Kdizesn Fonve

A N A T

(A 108 e S A1 L1174 fl 13 o Rz i 1oy

B Személyes Ggyfelszolgalat W Telefonos gy ntézés
® Clekt-onikus Ogyintézés ® Memr tudja/Yem valaszol

12. melléklet: A lakossag lgyintézési preferencidi korcsoportok alapjan

Ha a lehetoség egyforman adott kizigazgatasi igyei
intézésére legszivesebben melyik ligyintézesimodot
valasztja? (kor szerint)

30-39 Bves

40-43 dves

i yIES MIE HE by L Fil JURE HI <l 100

B személves lgyfalszolgalat ® Telefonos dgyintezeés
B Zlektronikus Ogyintézes B hem tucja/Mam valaszol

29




13. melléklet: A lakossag ligyintézési preferencidi tarsadalmi helyzet szerint

Ha a lehetdség egyforman adott kizigazgatasi Ugvei
intézesare legszivesebben melyik Ugyintaézesi modot
valasztja? (tarsadalmi helyzet szerint)
Alsa, alzo kérep

Fdzepsd

Folad, folsd kézop

O I M AR AN R A0ED ARG RO Q0 I

m Sramalyas dpyielsrolpalzt m Telefonns lpyinkarzés
m Elektronikus Ggyintézés ® Mem tucja/Mem valaszal

14. melléklet: Személyi okmanyok elektronikus intézése munkahelyi statusz szerint

Szemalyi okmanyait szivesen intazne alektronikus csatornan
keresztiil, ha lehetdség lenne ra? (munkahelyi statusz szerint)

i i | i |
Teljes munbaidoben oktivan dolgazik

Reszmiinkaiddben aktivan dainoaz i
Tanuic

Hdztartisheld ASVES GYED
Myugalios

Murnkanglkiili vogy segefybdl el

Cgyeh
U QU Q0% B0 A0 SO U 20 BUI DO ACU¥

B gen MWMemn
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15. melléklet: Személyi okmdnyok elektronikus intézése iskolai végzettség szerint

szemelyi olkmanyait szivesen intézné elektronilius csatornan
keresztiil, ha lehetoseg lenne ra? (iskolai vegzettseg szerint)

E altalanos voagy alacsonyabb

Szokiskola vagy szokmunkdskepza

kdzgpisko!ni érettsegi

Foickolal vagy egpetemi diglama

M 10 20k OO LM S0 GG 7O AR S0 1005

M lgen M Mem

16. melléklet: Személyi okmanyok elektronikus intézése kor szerint

szemelyi ckmanyait szivesen intézne elektronikus csatornan
keresztiil, ha lehetoseg lenne ra? {eletkor szerint)
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17. melléklet: Személyi okmanyok elektronikus intézése tarsadalmi helyzet szerint

szemelyi okmanyait szivesen intézné elektronikus csatornan
keresztill, ha lehetdség lenne ra? (tarsadalmi helyzet szerint)
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Nern ludic / nerr wdfuszol
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18. melléklet: Addugyek elektronikus intézése iskolai végzettség szerint

Adoligyeit szivesenintézna aelektronikus csatornan, ha
lehetdség lenne ra? (iskolai végzettség szerint)
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19. melléklet: Adougyek elektronikus intézése anyagi helyzet alapjan

Adélgyeit szivesen intézné elektronilius csatornank
keresztil, ha lehetoség lenne ra? {anyagi helyzet alapjan)

o

0% L% 20 20 A% 0 oot YOG 30 Dodr 100

Eigen ®mMem = MNemtudja/Nem valasrol

20. melléklet: Vallalkozassal kapcsolatos tigyek elektronikus intézése munkahelyi statusz szerint

vallalkozassal kapcsolatos ligyeit szivesanintézne
elektronikus csatornan keresztill, ha lehetdség lenne ra?
imunkahelyi statusz szerint)
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21. melléklet: Vallalkozassal kapcsolatos ligyek elektronikus intézése iskolai végzettség szerint

elektronikus csatorndn keresztil, ha lehetdség lenne ra?
(iskolai vegzetisag szerint)

& oltclonos vogy alacsanyobb
Szokiskole vagy szakmurnkaskepzd
Kazapiskolo) drettadgl

Fliskolai vagy egyvatemi aiploma
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22. melléklet: Vallalkozassal kapcsolatos tigyek elektronikus intézése anyagi helyzet szerint

Vallalkozassal kapcsolatos ligyeit szivesen intézne
elektronikus csatornan keresztill, ha lehetoség lenne ra?

(anyagi helyzet alapjan)
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23. melléklet: Vallalkozassal kapcsolatos ligyek elektronikus intézése régidk szerint

Vallalkozassal kapcsolatos lgyeit szivesen intézneé elektronikus

reatarnan kerasrriil,

ha lzhetasée lanne ra? (réeia s7erint)
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24. melléklet: Az interaktiv virtualis tigyfélszolgalat népszerlisége munkahelyi statusz szerint

Hasznalna-e kbzigazgatasi Ugyintezesrea nap 24 drajaban
elérhets virtualis lgyfelszolgalatot, amellyel elektronikus
kép-hang kapcsolatha léphetne az ligvintézdvel?
{munkahelyi statusz szerint)
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25. melléklet: Az interaktiv virtudlis Ugyfélszolgalat népszeriisége iskolai végzettség szerint

Hasznalna-e kiizigazgatasiligyintézésrea nap 24 orajaban
elérheto virtualis Ugyfelszolgalatot, amellyel elektronikus
kép-hang kapesolatha léphetne az Ugyintézdvel? (iskelai
végzettség szerint)

—

Srukiskola vagy srakmankdsképnd

Fdiskclo) vagy egpetemi diploma
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26. melléklet: Az interaktiv virtualis Uigyfélszolgdlat népszerlsége anyagi helyzet szerint

Hasznalna-e kiizigazgatasi ligyintazesrea nap 24 drajaban
elérhetd virtualis Ugyfélszolgalatot, amellyel elektronikus
kép-hang kapcsolatba léphetne az ﬁgyintézﬁvei? (anyagi
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27. melléklet: A hatdségi Ugyintézéshez kapcsolddd internetes tdjékozddas munkahelyi statusz szerint

Szokottinterneten tajékozodni az Ggyintézesilehetdsegekrol
kozigazgatasi, hatosagi Lgyeinek intézese elott? (munkahelyi
statusz szerint]
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28. melléklet: A hatdsagi Ggyintézéshez kapcsolddo internetes tdjékozddas iskolai végzettség szerint

ko vintézésilehetizagalkrdl

ktzigazgatasi, hatosazi lipyeinek intézése elott? (iskolai
vegzetteag szarint)
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29. melléklet: A hatdsagi ligyintézéshez kapcsolddd internetes tajékozddas korcsoportok szerint
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kézigazgatasl, hatésagl Ugyelnek Intézése elbtt? (kor szerint)
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30. melléklet: Az igazgatdsi szolgdltatasi dij megfizetésére hasznalt eszkdzok preferencidja a munkahelyi statusz
szerint

Milyen eszkozt hasznalna legszivesebben igazgatasi
szolgaltatasi dij megfizetasére? (munkahelyi statusz szerint)
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31. melléklet: Az igazgatdsi szolgaltatasi dij megfizetésére hasznalt eszk6zok preferenciaja iskolai végzettség
szerint

Miiyen eszikdzi hasznaina iegszivesebben igargatasi
s2olgaltatasi dij megfizetésére (iskolai vépzettség szerint)
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