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1. Prologus

1.1 A kutatas célja és hipotézisei

A kutatds alapvetd célja a hatosagi és kozvetitdi feladatokat ellatd magyarorszagi munkatigyi
kozpontok munkajaval kapcsolatos hattérelemzés készitése a kirendeltségekkel kapcsolatba
keriild iigyfelek elégedettségérdl, véleményérol.

A vizsgéalat alapvetd motivacidja a klienskozpontl, tligyfélbarat kozigazgatdsi és
humanszolgaltatd intézményrendszer magyarorszagi —meghonositdsa, a munkaiigyi
kirendeltségeken zajlé6 munka tekintetében az Eurdpai Unié norméinak megfeleld szolgaltato
kozigazgatasi szemléletmod aspektus beemelése a munkaiigyi szervezetbe. A vizsgalat egyik
kiindul6 pontja szerint a szolgéltatd szemléletmodd kialakulasa még kezdeti stddiumban van
Magyarorszagon, igy a pozitiv eredmények modelljeikkel, a negativ tapasztalatok pedig
figyelemfelhivo jelegiikkel jarulnak hozza a valtozashoz.

Kiindul6 hipotézisiink kettds volt. A munkaiigyi kozvetitéssel kapcsolatos munka
hatterét figyelembe véve feltételeztiik, hogy az emlitett tevékenységben szdmos olyan verbalis
€s non-verbalis elem valamint attitid van jelen, amely nem "klienskdzponti", de hogy
mindezt hogyan ¢lik meg az érintettek, egyeldre rejtve maradnak mindkét fél részérdl.
Masrészt feltételezziik, hogy az tligyfelek elégedettsége nemcsak attdl fiigg, hogy a hatdsagi
ligyintézés sordn a jogosultsaguk hogyan ¢és mikor keriil megallapitasra, a jaradék szamfejtése
minként torténik, a képzésre vald jelentkezés elbiralasa milyen, illetve, hogy mikor, milyen
munkahoz jut(hat)nak az ellatérendszeren keresztiil hanem mas fizikai €s pszichikai tényezok
is kozrejatszanak attitlidjeik és a kirendeltség megitélésének alakuldsaban. Kutatdsunk e
hipotéziseket csak részben igazolta.

A munkaiigyi kirendeltségeken a kliensek altalaban negativ érzelmi allapotban, a
pszichés rendszer egészét tekintve gyakran frusztralt, stresszelt helyzetben vannak.
Véleményilink  szerint a  kirendeltségek  verbalis, non-verbdlis ¢és  kornyezeti
kommunikéciojukkal komolyan tehetnek a kliensek hangulatanak és ezaltal elégedettségének
novelése érdekében, melyek kozvetetten mérsékelhetik a munkanélkiiliség miatti

mentalhigiénés problémak volumenét is.
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1.2 A hatasagi munka fogalma a munkaiigyi iigyintézésben

A hatosagi munka torvényi szabalyozasanak alapjait a Foglalkoztatasi torvény, illetve az
Allamigazgatasi Eljarasi Szabalyzat alkotja. Ezek alapjan a hatosagi iigyintézés
kutatdsunkban hasznalt fogalmi rendszerében a vizsgalat munkakor lényegi elemi a
nyilvantartasba vételi hatarozat, a hidnyz6 dokumentumok pétlasa, a hidnypotlasra valod
felszolitas, a szankciok meghozatala (sziineteltetés, biintetd sziineteltetés, kizaras pl. ha nem
muikodik egyiitt a kirendeltséggel, nem jelenik meg megbeszélt idére a kirendeltségen,
munkalehetdséget nem fogadja el. ilyen vagy mads jellegli mulasztast igazolni kell), jaradék
szamfejtése, jogosultsig megallapitasa, képzésre vald jelentkezés elbiraldsa illetve
visszakovetelés, valamint amennyiben az tigyfél mas irodahoz keriil iratok atkoltoztetése.

A hatosagi munkat végzok kevesebbet taldlkoznak tligyfelekkel, mint a kozvetitok,
ezért a kutatds soran (mivel a munkanélkiiliek tudataban a hatdsagi és kozvetitéi munka
azonos asszociacidés mezében van, megitélésiik Osszemosodik, nem tudjak elvalasztani
egymastol) mindenképpen be kellett gylijteni a szolgaltatdéi tevékenységrol szolo
véleményeket is, hiszen a kirendeltség szolgaltatdé szemléletmddja alapvetden ezen keresztiil

irhato le.

1.3 A kutatas modszertana

A kutatds sordn komplex modszertannal dolgoztunk. Elsé 1épésként a témahoz kapcsolodd
szakirodalombol eldzetesen vallalt recenzidk késziiltek el. Ezt kdvetden felderitd csoportos
interjukat készitettiink az orszag kiillonbozé pontjain taldlhaté kirendeltségeken (Mohécs,
Tatabanya, FMK Ifjusagi Iroda, FMK 13., Ozd) dolgoz6 szakemberekkel. A felderitd interju
kérdései az iligyfélszolgalat felépitésére, az ligyfélfogadési rendre, ligyfélforgalomra, specialis
tigyfélcsoportokra, csoportos ligyfélszolgalati tevékenységekre valamint a kirendeltségek
altalanos berendezésére koncentraltak. Részben a forrasfeldolgozas, részben a jogszabalyi
definicidk, részben pedig a felderitd interjuk tapasztalatai alapjan keriilt sor a hatosagi
munkéaval kapcsolatos elégedettséget vizsgdld kvalitativ és kvantitativ mérési eljarasok
kidolgozéasara. A konkrét empirikus adatfelvételi munka harom fazisban zajlott. Eldszor
nagytomegli kérdéives vizsgalatot bonyolitottunk le a kliensek korében, ezutin az
tgyintézokkel, szakértokkel és kliensekkel késziilt szamos célzott interju valamint sor keriilt
néhany kiemelt kirendeltségen kiils6 megfigyeloként regisztraltuk a kirendeltségek fizikai

kornyezetét és az ott zajlo verbalis és non-verbalis kommunikaciés aktusokat.



OFA /XCVIII-69. sz. KUTATAS ZAROTANULMANYA

1.4 Adatvédelmi eljaras

Az Echo Oktataskutatdé Mithely minden tudomanyos kutatas soran adatvédelmi szempontbol
az altalanos és specialis kovetelményeknek megfelelden jar el, alapvetden az 1992. évi LXIII.
tv. és az 1995. évi CXIX. tv. vonatkozo adatvédelmi szabdlyai, valamint a szocioldgiai

szakma etikai elvei mentén. Ezeknek megtelelden a kdvetkezd szabalyokat tartottuk be:

1. Az adatkezelést szigoruan célhoz kototten végezziik és az adathordozé iveket a kutatas
végeztével megsemmisitjik.

2. Anonimizalast végziink, vagyis a kérddivek, interjuk és mas kutatdsi adathordozok
feldolgozasa eldtt biztositjuk az egyéni adat és az adatkodzld kozti kapcsolat helyreallitasanak
kizarasat.

3. Név ¢és lakcim regisztralasa csak az adathordozotdl fizikailag €s technikailag egyarant
elkiilonitett iven tortént, mely nem tartalmazott az adathordozora utald azonositasra alkalmas
kodot, és ez kizardlag a terepmunkat végz6 munkatarsak belsd ellendrzésére szolgalt. A belsd
ellendrzés utan ezeket az iveket megsemmisitettiik.

4. Gondoskodtunk arrol, hogy ezeket az adatvédelmi elveket és eljarasi modokat minden
munkatarsunk ismerje.

5. A szocioldgiai szakma etikai normainak megfelelden a kapcsolatfelvételkor
tajékoztattuk az interjualanyt a kutatdsrol, annak koriilményeirdl, tovabba arrdl, hogy a
valaszadas onkéntes.

6. Tajékoztattuk tovabba, hogy az adott valaszait semmilyen modon nem lehet

Osszekotni személyével.

Az Echo Oktataskutaté Mihely semmilyen formaban nem foglalkozik piackutatasi vagy
uzletszerzési céli adatszerzéssel, adattovabbitassal és adatkezeléssel, ez kozhasznu

egyesiiletiink cél szerinti tevékenységébe nem illeszthetd.
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2. Kérdoives adatfelvétel a munkanélkiiliek korében

2.1 Mintakivalasztas

Az elégedettségi vizsgalat elsd Iépcsdje az iigyfelek korében végzendd kérddives
megkérdezés volt. Az eldzetesen Osszegylijtott munkaiigyi statisztikdk alapjan megyei és
regionalis kvotakat hatdrozunk meg, s egy-egy teriileti egységen 3-4 kiilonb6z6 méretii
kirendeltséget jeloliink ki mintavételi pontként. A kvotak altal meghatarozott kérddiveket a
kirendeltségrol kijovo ligyfelekkel kérdezték le a kérdezdbiztosok, igy nem zavartak a hivatali
munkat, illetve a kérdezdk elsd kézbdl juthattak informdciokhoz az tigyfelek altalanos

elégedettségérdl. Osszességében 24 mintavételi pontot jeldltiink ki, az alabbiak szerint:

kirendeltség minta
(fo)
Budapest FMK 13. (L., IL., III. ker.) 20
FMK Ifjuségi Iroda 20
Pest megye Ceglédi kirendeltség 33
Ko6zép-Magyarorszag
Fejér Székesfehérvari kirendeltség 22
Komarom-Esztergom Dorogi kirendeltség 19
Veszprém Balatonfiiredi kirendeltség 19
Kozép-Dunantul
GyOr-Moson-Sopron Kapuvari kirendeltség 13
Vas Vas Megyei Munkaiigyi K6zpont 11
Zala Zalaegerszegi kirendeltség 17
Nyugat-Dunantul
Baranya Mohacsi kirendeltség 28
Somogy Kaposvari kirendeltség 24
Tolna Paksi kirendeltség 20
Dél-Dunantul
Borsod-Abauj-Zemplén Miskolci kirendeltség 43
Mezokovesdi kirendeltség 40
Heves Gyongyosi kirendeltség 23
Nograd Pésztoi kirendeltség 20
Eszak-Magyarorszig
Hajdu-Bihar Hajduszoboszloi kirendeltség 24
Berettyoujfalui kirendeltség 24
Jasz-Nk.-Szolnok Szolnoki Kirendeltség 33
Szabolcs-Sz-Bereg Nyiregyhazi kirendeltség 40
Kisvardai kirendeltség 20
Eszak-Alfold
Bacs-Kiskun Kiskunfélegyhazi kirendeltség 34
Békés Gyulai kirendeltség 32
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Csongrad Szegedi kirendeltség 23
Dél-Alfold

MINDOSSZESEN 602

A részprogram sordn kérdezdbiztosaink a kijeldlt kirendeltségeknél 602
véletlenszertien kivalasztott munkanélkiilivel készitettek interjut, személyesen, standard
kérddivek segitségével. A mintavételbdl eredd kisebb elétéréseket un. tobbszemponta
matematikai sulyozéssal korrigdltuk. A végleges minta nem, kor és régid szerint reprezentalja
a regisztralt munkanélkiilieket. A kutatdsi beszamoloban kozolt adatok hibahatara az egyes
kérdésekre valaszolok szamatdl fiiggden +/- 2-4 szazalék. Ez azt jelenti, hogy az altalunk mért
eredmények legfeljebb ennyivel térnek el attél az eredménytdl, amit akkor kapnénk, ha

minden regisztralt munkanélkiilit megkérdeznénk.

2.2 Adatfeldolgozas

A kérd6ivbdl kinyerhetd empirikus adatokat kodolas utan szadmitégépen rogzitettiik ¢€s
ellendriztiik. Az adatelemzést SPSS programmal végeztiik.

Egyes kérdéseknél azt kértilk a valaszoloktol, hogy értékeljenek iigyfélszolgélati
jellemzoket otfoku skalan. Ezen kérdések esetében a kapott értékeket egy szazfoku skalara
szamoltuk at, ahol a szdzas értéket az jelentette volna, ha az adott kérdésre minden valaszolo
egyOntetlien a maximalis, a nullat pedig az, ha a minimalis pontszamot adja. A hatar az ilyen
szazfoka skdldkon az oOtven pont. Az ez alatti érték 4altaldban negativ véleményt
(elégedetlenséget, ellenszenvet), mig az e feletti érték pozitiv véleményt (elégedettséget,
rokonszenvet stb.) jelez. A szazfoku skalan bemutatott adatok, értékek Osszevetésérdl tudni
kell, hogy csak az 6t pont feletti eltérések szignifikansak statisztikailag.

Mas kérdéseknél - ahol pozitiv vagy negativ tendenciat lehetett prognosztizélni - a
szazalékos értékeket egy tn. mérleg-indexre vetitettiik. Ez esetben a kapott szam egy -100 és
+100 kozotti érték, ahol az egyontetii pozitiv tendencidt a pozitiv, mig az egyOntetii negativ
tendenciat a negativ véglet mutatja. A mérleg-indexen a nulla koriili értékek fejezik ki a

valtozatlan helyzetet.

2.3 A vizsgalt munkanélkiiliek altalanos jellemz6i, elhelyezkedési esélyek

A survey soran megkérdezett munkanélkiiliek 54 szazaléka férfi volt, 46 szazalékuk pedig no.
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Az életkoruk 17 és 59 év kozott ingadozik, a férfiak atlagéletkora 36, a ndké 34 év. Mint az
alabbi 4bran is lathato, az életkori megoszlas nem egyenletes, bar az ingadozas a teljes minta

elemszamat tekintve (n=602) nem tal magas.

A minta megoszlasa az életkor mentén

esetszam

A valaszadok relativ tobbsége, 39 szdzalékuk, szakmunkas végzettséggel rendelkezik,
29 szazalékuk érettségizett és egynegyediiknek csak a 8 altaldnos iskolat sikeriilt befejezni.
Minddssze 5 szazalék a diplomasok ardnya, és csak 2 szizalékuk rendelkezik a befejezett 8
osztalynal kevesebbel.

Mint a kovetkezd abran is latszik, a munkanélkiili n6k iskolai végzettsége valamivel
magasabb a férfiakénal, ennek az a magyarazata, hogy a nok tobben vannak az érettségizettek

¢és kevesebben a szakmunkasok kozott.
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A vizsgalt munkanélkiiliek legmagasabb iskolai végzettsége
a nemek mentén

| O férfiak MEnok |

8 altalanosnal kevesebb

8 altalanos

kitanult szakma

érettségi

diploma

50

Arra a kérdésre, hogy a valaszadok hany honapja munkanélkiiliek igen eltérd
valaszokat kaptunk. Az értékek 1 és 72 honap kozott ingadoztak, atlaguk majdnem pontosan
11 honap volt (10,98). Ezt az értéket érdekes modon nem befolyésolta a valaszadé neme,
viszont anndl inkabb az életkora és az iskolai végzettsége.

A kozvéleményben ¢l6 elképzelést, mely szerint minél idésebb valaki ¢és minél
alacsonyabb az iskolai végzettsége, anndl rosszabb helyzetben van a munkaerdpiacon, ez a
kutatés is igazolta. Az iskolai végzettség emelkedésével 20,4-r6l 4,7-re csokken az aktualis
allastalansag atlagos id6tartama, mig az életkor novekedésével a kétszeresére az alsé és felsd

kvintilis' kozti eltérés.

! Az életkori csoportokat — miutan nem a lakossag egészét reprezentald kutatasroél volt sz6 - kvintilisek
mentén hataroztuk meg, ezek a kovetkezdk: 17-23, 24-30, 31-38, 39-46 és 47 vagy iddsebbek.
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A munkanélkiiliség atlagos idotartama

. az iskolai végzettség mentén
hénap

20.4

20
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0
8 altalanosnal kevesebb 8 altalanos kitanult szakma érettségi diploma

A munkanélkiiliség atlagos idotartama
az ¢életkor mentén

16

14

12

10

17-23 24-30 31-38 39-46 47+

A munkaerépiacra vald visszajutas segitd aktiv eszkdzok kozott kiemelt szerepet

toltenek be a kiilonbozd képzések, atképezések. A megkérdezett munkanélkiilieck mindossze
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18 szazaléka mondta, hogy részt vett valamilyen atképzésben. Ez elsé latasra meglepden
kevésnek tlinhet, 4m azt is figyelembe kell venni, hogy amennyiben sikeres volt az atképzés,
nagy valosziniiséggel nem talalkozhattunk az atképzettel a munkaiigyi kirendeltségeken. fgy
ez az arany valdjaban inkdbb mutatja az atképzetteket, akik még mindig munkanélkiiliek
(természetesen nem lehet kizarni azt sem, hogy némely esetben az atképzés még tart).

Ez az arany magasabb a ndk és a fiatalabbak korében, és érdekes kiillonbségeket okoz
az iskolai végzettség mentén is. Lathatjuk, hogy az érettségizettek korében a legmagasabb ez
az arany, ami azt is mutatja, hogy valdszintileg a legtobb program nekik szolhat, bar tobb mint

egynegyediik még mindig a kirendeltségeken talalhaté meg.

Az atképzésben részt vettek aranya

o az iskolai végzettség mentén
[

30
27

25 f- -

15 77777777777777777777777777 I

20 e

10 ,,,,,,,,,,,,, - |

0
8 altalanosnal kevesebb 8 altalanos kitanult szakma érettségi diploma

A személyes blokk végén feltettiink egy meglehetdsen szubjektiv kérdést is, azt, hogy
milyennek tartja jelenleg a sajat elhelyezkedési esélyeit. Erre haromféle valaszt lehetett adni:
viszonylag jo, problémas vagy kilatastalan (a megkérdezettek 2 szazaléka nem tudott erre

valaszolni).

10
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Milyennek tartja az elhelyezkedési esélyeit?

problémas
47%

viszonylag jo
17%

kilatastalan
36%

Mint lathato, a tobbség inkabb negativ véleményeket fogalmazott meg ezzel a
kérdéssel kapcsolatban. Ezek a vélemények azonban jelentdsen eltérnek, ha az egyes

tarsadalmi csoportokra lebontva kozelitjiik meg a kérdést.

Az atlagnal valamivel jobb azok véleménye, akik részt vettek vagy részt
vesznek valamilyen képzésben, koérikben 25 szazalék vélte jonak a sajat
elhelyezkedési esélyét. Ha a regionalis bontast nézzik, akkor az dertil ki, hogy a kozép-
dunéntuli és a nyugat-dunantali régioban €16k az atlagosnal jobbnak, mig az észak-alfoldi és a

dél-dunantuli valaszadok az atlagosnal rosszabbnak vélik elhelyezkedési esélyeiket.
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Az elhelyezkedési esélyek megitélése

Ej6 Clproblémas Ekilatastalan

Ko6zép-Dunantual 48

Nyugat-Dunantual 46

Dél-Alfold 49

Ko6zép-Magyarorszag 45

Eszak-Magyarorszag 47

Dél-Dunantul 40

Eszak-Alfold 50

0% 20% 40% 60% 80% 100%

szazalékos megoszlas

A kérdéivben szerepelt egy kérdés a valaszadok etnikai hovatartozasaval
kapcsolatban, illetve ez nem is kérdés volt, hanem kérdez8biztosi besorolas.” Ez alapjan a
megkérdezettek 12 szazalékat tekinthetjiilk roma szarmazastnak. Az & helyzetik minden
bizonnyal rosszabb a tobbségi tdrsadalomhoz képest, ezért ahol eltérés van a feltett kérdések
megitélésében, azt jelezziik ebben a bontasban is.

Ennél a kérdésnél jol lathato eltérés volt a roma €és a nem roma valaszadok kozt. Mig a
nem roma munkanélkiiliek 19 szdzaléka vélte jonak az elhelyezkedési esélyeit, addig ez az
arany a romak kozott 9 szdzalék volt. A masik poluson viszont a roméak 55 szazaléka itélte
kilatastalannak a helyzetét, mig a nem romak korében ez az ardny "csak" 32 szazalék volt.

Ezen tulmenden a kérdés megitélését az iskolai végzettség, az ¢letkor és a
munkanélkiiliség hossza is befolyasolja. Az atlagosnal optimistabbak azok, akiknek magasabb

az iskolai végzettségiik, alacsonyabb az életkoruk és rovidebb ideje munkanélkiiliek. A

% A roma etnikum meghatarozasa nem konnyi feladat, hiszen nincsen konszenzus a szociolégidban
arra nézve, hogy kit tekinthetlink romanak, mivel a nemzetiségi vagy etnikai besorolas egyfajta belsd
vélasztason mulik. A szociolégusok ezt kétféleképpen oldjak meg. Vagy az egész kutatds arra épuil,
hogy csak magukat romanak tartd valaszadokat keressenek meg, vagy a kérdezdbiztost kérik meg,
hogy sajat belatdsa szerint sorolja be a valaszad6t etnikuma alapjan. Ez utobbit hasznéltuk mi is. Bar
abban minden bizonnyal vannak eltérések, hogy az egyik kérdezdbiztos roménak sorol be valakit, akit
méas egyébként nem tartana annak, ez mégis meglehetdsen kiprébalt és j6 modszere a roma
populacié lehatarolasdnak. Ennek magyarazata ugyanis az, hogy Osszességében azt tekintik
romanak, akit a kornyezete annak tart, tehat nem valamiféle kilsd jellemzd alapjan torténik a
besorolas. A roma |ét 8sszes hatranya pedig azokat (is) sujtja, akik magukat ugyan nem tartjak annak,
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kovetkezd tablazatban ezeket a kiilonbségeket mutatjuk meg a két szélsé valaszkategoriat

valasztottak aranyaival.

Az elhelyezkedési esélyek megitélése (%)

tarsadalmi-demografiai besorolas viszonylag jo kilatastalan
iskolai végzettség 8 altalanosnal kevesebb 0 73
szerint
8 altalanos 12 54
kitanult szakma 20 30
érettségi 19 23
diploma 25 18
¢letkor szerint 17-23 30 19
24-30 23 22
31-38 13 24
39-46 13 43
47 vagy id0sebb 8 67
munkanélkiiliség legfeljebb egy honap 31 15
idétartama szerint®
2-4 hénap 21 26
5-7 honap 18 32
8-15 honap 9 40
16 vagy tobb honap 7 61

de kérnyezetik ezt véli roluk.
3 Ennél a kérdésnél is a kvintilisek szerinti felosztast hasznaltuk.
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2.4 Az iigyfélszolgalat megitélése

A kutatas nagyobb része természetesen az ligyfélszolgalat megitélésével foglalkozott. Ebben a
blokkban eldszor azt kellett megitélni a valaszaddknak, hogy az adott kirendeltségen mekkora
az lgyfélforgalom. Ezt a nagy tobbség inkabb nagynak, mint alacsonynak latta, bar a

kérdezettek egytizede nem tudta megitélni.

Milyen az iigyfélforgalom a kirendeltségen?

inkabb nagy
76%

nem tudja
11%

inkabb alacsony
13%

Ebben a kérdésben nem tapasztaltunk jelentdés eltéréseket, de az azért
figyelemreméltd, hogy a kozép-magyarorszagi kirendeltségeken az Osszes (!) valaszadd
nagynak vélte az tigyfélforgalmat.

Feltettiink hdrom valasztdsi lehetdséget az ligyfélszolgalat megszervezésével
kapcsolatban. Ezekben nem mutatkozott meg til nagy egyetértés, a valasztas soran a két-két
verzid nagyjabol hasonld mennyiségli szavazatot kapott, bar azért voltak arnyalatnyi
kiilonbségek.

Ezek a kiilonbségek a tekintetben voltak a legnagyobbak, hogy ha lehet, az ligyintézok
kiilon szobaban foglalkozzanak az tigyfelekkel, négyszemkdzt, ahelyett, hogy egy kozos
tigyféltér legyen, még akkor is, ha az egyes pultok egymastdl tavol vannak. Erre a megoldasra
a kérdezettek 58 szazaléka voksolt, mig 42 szézalékuknak megfelelt a kozos tigyféltér is — ha

a pultok viszonylag tdvol vannak egymastol.
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Kisebb volt a kiilonbség a tekintetben, hogy legyen-e kiilon informaciés pult, ahol
altalanos informacidkat lehet kapni (ezt 55 szazalék vélte helyesnek), vagy pedig az Gsszes
informaciot maguk az tigyintézok adjak (45 szézalék).

A legnagyobb bizonytalansag abban a kérdésben volt, hogy egy iigyintéz6
foglalkozzon-e mindennel, vagy az egyes terliletek inkabb kiilon {igyintézOkhoz legyenek
telepitve. Itt volt a legmagasabb, bar nem til magas (5 szazalék) a kérdést megitélni nem
tudok aranya, és a vélemények nagyjabol egyforman oszlottak meg a két lehetdség kozott (48,
illetve 47 szazalék).

Osszességében nézve, ezt a kérdést igen eltéréen itélik meg a munkanélkiiliek, és
szignifikans eltérések egyik tarsadalmi vagy demografiai jellemzé mentén sem voltak
felfedezhetok.

Réakérdeztiink arra is, hogy az adott kirendeltség felszereltsége, allapota a tobbi
kirendeltséghez viszonyitva milyen. Itt természetesen tisztaban voltunk azzal, hogy a
munkanélkiiliek nagy tobbségének nincsen tapasztalata mas kirendeltségekkel kapcsolatban,
az azonban mégis arulkodo lehet, ha latatlanban is meg van valaki arrol gy6zddve, hogy az a

hivatal, ahol az ¢ ligyét intézik, jobb, vagy rosszabb mas hivataloknal.

Milyen a kirendeltség felszereltsége a tobbi kirendeltséghez képest?

nem tudja
40%

jobb
27%

rosszabb
2%

ugyanolyan
31%

A valaszadok tobbsége nem latott kiilonbséget, bar akik igen, azok nagy tobbségiikben

inkabb jobbnak vélték az adott hivatalt, mint rosszabbnak, de az is fontos informacio6, hogy
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erre a kérdésre a munkanélkiiliek 40 szdzaléka nem is tudott valaszolni.

Ha ezt az informaciot mérleg-indexre szamoljuk 4t*, ahol az értékek —100 és +100
kozott lehetnek, akkor ez az érték +40 pont, vagyis jol mutatja az alapvetden pozitiv
véleményeket, és ezaltal konnyebbé valik az 6sszehasonlitas az egyes tarsadalmi-demografiai
rétegek kozt. Ha ezt az 6sszehasonlitast megtessziik, akkor az deriil ki, hogy alapvetéen két
csoport véleménye rosszabb az atlagnal, ezek a diplomasok és az atképzésben részestilok vagy
részesiiltek. Mindkét csoport esetén igaz azonban az, hogy az 6 esetiikben is pozitivak a
vélemények, csak kevésbé, vagyis kozelebb allnak ahhoz a véleményhez, hogy nincsenek
lényegi kiilonbségek.

Ha azonban ezt a kérdést az egyes régiok mentén vizsgaljuk meg, akkor jelentésebb

kiilonbségeket lathatunk, mint ezt a kovetkezd abra is mutatja.

A kirendeltség felszereltségének értékelése

Ko6zép-Magyarorszag
Nyugat-Dunéntal
Dél-Dunantul
Eszak-Alfold
Eszak-Magyarorszag
Dél-Alfold

Ko6zép-Dunantul

80

mérleg-indexen

A vélemények itt is alapvetden pozitivak, bar Kézép-Dunantilon és Dél-Alfoldon
lényegében nem latnak eltéréseket, mig a legkedvezObb véleményt a kozép-magyarorszagi
valaszadok fogalmaztak meg, érdekes modon éppen Ok, akik korabban egységesen nagy
tigyfélforgalomrol szamoltak be (a kettd természetesen nem zarja ki egymast). A kozép-

dunantali valaszadok értékelése azért érdekes, mert korabban Ok nyilatkoztak a

* A mérleg-index esetén kikeriilnek az elemzésbdl a bizonytalan valaszadok, és igy pusztan a
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legpozitivabban az elhelyezkedési esélyeikrol.

Arra is kivancsiak voltunk, hogy tapasztaltak-e a kérdezettek zavard tényezdket az
ligyfélfogadas soran. Erre a munkanélkiiliek 22 szdzaléka mondott igent, 76 szazalékuk
szerint nem voltak ilyenek, mig 2 szazalék nem tudott véleményt nyilvanitani ebben a
kérdésben. A zavaro6 tényezoknek van valami kapcsolatuk az tigyfélforgalom nagysagahoz is,
mert akik kordbban nagy tigyfélforgalomrdl szamoltak be, azok kicsivel magasabb ardnyban
(26 szazalék) véltek zavard tényezoket.

Természetesen rakérdeztiink arra is, hogy konkrétan melyek ezek a zavard tényezok.
Itt legtobben a tobbi tigyfelet emlitették zavaro tényezoként, illetve a kényelmetlen székeket,

kevés tilohelyet, illetve a zavaro zajt (ez utobbi valoszintileg a tobbi tigyfélhez kapcsolodhat).

A konkrétan megnevezett zavaro tényezok

Zavar6 tényezok Emlitések
szama

a tobbi ligyfél viselkedése 42
zavaro zaj 29
kényelmetlen székek, kevés lilohely 29
varakozas, lassisag 21
mellékhelyiségek problémai 13
ligyintézok viselkedése 12
hémérsékleti viszonyok 8
zsufoltsag 7
iigyfélfogadasi id6 beosztasa 5
informdcios problémak 4
ko6zos tigyféltér 4
lassu adatfeldolgozas, technika 3
iigyféltér megvilagitasa 2

Osszességében nézve ugy tiinik, hogy a konkrét problémik tdbbsége nem a
kirendeltség technikai miikodésével kapcsolatos, hanem magaval a helyzet nehézségével.
Ezzel egyiitt azonban az is biztos, hogy ha a helykihasznéaldson lehetne véltoztatni, jobban
elszeparalva az tligyfeleket, fizikailag is nagyobb teriiletet biztositva (t6bb és kényelmesebb
il6hellyel, ahol a sziikségszerli varakozas nem olyan kényelmetlen), akkor a pszichés gondok
egy részét mérsékelni lehetne, és ezaltal maga az ligyfélfogadas is hatékonyabba valhat.

A kérdoiv két olyan kérdéssort is tartalmazott, amelyben kiilonb6z6 dimenzidk

mentén kellett megitélni az ligyfélszolgalatot, illetve a kirendeltségeket. Bar ezek a dimenzidk

ténylegesen véleményt formalok értékelése jelenik meg.
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tartalmaztak az ligyintézOkre vonatkoz6 értékeléseket is (akik munkdjanak megitélését a
kovetkezd fejezetben targyaljuk), mégis itt tlinik célszerlinek egyben elemezni ezeket a
kérdéssorokat, és a megfeleld helyen majd visszautalunk ezekre az adatokra is.

Az elsé kérdéssor konkrétan arra vonatkozott, hogy mennyire elégedett a valaszado az
iigyfélszolgalat egyes konkrét aspektusaival. A kilenc konkrétummal kapcsolatban
meglehetdsen nagyfoku elégedettség mutatkozott, az egyes értékek a szazfoku skalan 75 és 88

pont kozott mozogtak, ami igen pozitiv eredmény.

Elégedettség az iigyfélszolgalattal

ligyintézok viselkedése
igyintézok felkésziiltsége
igyféltér berendezése
igyfélfogadas napi beosztasa
igyfélfogadasi idd hossza
informacids tablak, plakatok
az egy ligyfélre jut6 idd

ligyintézdk szdma

a tobbi ligyfél magatartasa
0 20 40 60 80 100

szazfoku skalan

Ha megvizsgaljuk kiilon-kiilon az egyes dimenzidkat a kiilonboz6é tarsadalmi-
demogréfiai csoportok mentén, akkor azért talalhatunk eltéréseket. Ezeket az eltéréseket a

kovetkez6 tablazat szemlélteti.
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Elégedettség az lgyfélszolgalattal

az ligyfélszolgalat elemei az atlagosnal az atlagosnal
elégedettebb csoportok elégedetlenebb
csoportok
az ligyfélfogadasi 1d6 napi beosztasa - -
az ugyfélfogadasi id6 hossza férfiak magasabb iskolai
végzettségliek

az ligyintézok szama - -

az egy iigyfélre jutd id6 hossza

az ligyintézok viselkedése 1d6sebbek roma munkanélkiiliek

az ligyintézok felkésziiltsége - atképzésben részt vevok,

magasabb iskolai
végzettséglick

az liigyféltér berendezése - magasabb iskolai
végzettséglieck

az informacids tablak, plakatok - magasabb iskolai
végzettséglieck

a tobbi ligyfél magatartasa férfiak, a sajat magasabb iskolai
elhelyezkedésiiket végzettségliek

jobbnak latok

A tabldzat adatai alapjan lathato, hogy a magasabb iskolai végzettséglieck kevésbé
elégedettek az atlagnal, ami nem meglepd, 6k gyakorlatilag barmely tarsadalmi kérdésben
kritikusabb véleményeket fogalmaznak meg, vagy kevésbé sarkitottan fogalmaznak. Kiilon
érdekesség, hogy az ligyfélszolgalatrol alkotott véleményeket nem befolyasolja az, hogy
valaki milyen régota munkanélkiili.

A fentieken kiviil van egy tovabbi eltérés, mégpedig egy specidlis csoportot tekintve:
akik ugy vélték, hogy vannak zavar6 tényezdk az iigyfélfogadas soran, azok — érthetéen —
negativabb véleményeket fogalmaztak meg. Az O értékelésiik atlagosan 10 ponttal volt
alacsonyabb, mint az atlag, és kiilondsen nagy volt az eltérés az ligyintézok szdma ¢€s a tobbi
ligyfél magatartisa tekintetében, ami arra enged kovetkeztetni, hogy leginkabb ezek
zavarhatjak Oket.

A fenti kilenc elembdl szerkesztettiink egy 0sszevont indexet, ami az ligyfélszolgalat
egészével valo elégedettséget mutatja. Ennek értéke a teljes mintdban 82 pont a szazfoku
skalan, ami tovabbra is magas elégedettséget mutat. Ha ezt az indexet vizsgaljuk meg az
iskolai végzettség dimenzidjaban, akkor itt is visszaigazolodik a fenti allitds, mely szerint a
magasabb végzettségiiek kritikusabbak, mivel az index értéke folyamatosan csokken a
végzettség novekedésével, méghozzd Osszesen 10 pontot, igaz az érték még a diplomasok

korében is inkdbb elégedettséget, mint bizonytalansagot, vagy negativ véleményeket tiikroz.
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%

Az ugyfélszolgalati index

az iskolai végzettség mentén

90

85
8

atlag: 82
80 "¢

75

70

65

60

8 altalanosnal kevesebb 8 altalanos

kitanult szakma

érettségi

diploma

Ha az egyes régiok esetén megmutatkozd (egyébként nem tul nagy) kiilonbségeket

nézzik, akkor azt lathatjuk, hogy a dél-alfoldiek az atlagnal elégedettebbek, mig a kozép-

magyarorszagiak elégedetlenebbek. Ha a kapott valaszokat visszabontjuk az iigyfélszolgalat

egyes elemeire, akkor az is lathatova valik, hogy az atlagtol vald eltéréseket az egyes

régiokban mely elemek okoztak.

Régio Index-érték | Az atlagnal pozitivabb | Az atlagnal
minosités negativabb mindsités
Dél-Alfold 88 napi idébeosztas egy ugyfélre jutd ido
Ko6zép-Dunantul 84 egy ligyfélre jutd ido -
tigyintézok
felkésziiltsége
Nyugat-Dunantil 83 - egy ligyfélre jutd ido
Dél-Dunéntul 82 tigyintézok viselkedése |ligyintézOk szama
tobbi tigyfél
Eszak-Alfold 82 ligyintézok tobbi ligyfél
felkésziiltsége
Eszak-Magyaro. 79 ligyintézok viselkedése |tobbi ligyfél
ligyintézok
felkésziiltsége
Ko6zép-Magyaro. 78 ligyintézok viselkedése |ligyintézOk szama
ligyintézok tobbi ligyfél
felkésziiltsége
ligyféltér berendezése
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A masik kérdéssor esetén egy szemantikus differencidlskéalan kellett ellentétparok
alapjan értékelni a kirendeltséget, illetve az ott dolgozokat. Ezen értékelés soran szintén
meglehetésen pozitiv vélemények sziilettek. A kovetkezd tablazat az egyes osztalyzatokra

adott szazalékos megoszlasokat mutatja az eredeti hét dimenzidban.

A kirendeltség és az iigyintéz6k mindsitése (%)

514(3[2]1
tiszta 751191511160 szemetes
j0l megkozelithetd 7211718 |2 |1 nehezen megkozelithetd
az iigyintézok segitOkészek [ 6722|101 | 0 az iigyintézok nem segitdkészek
az ligyintézok kedvesek 672110 1 | 1 az ligyintéz6k mogorvak
az ligyintéz¢s rugalmas 5128|182 | 1 az ligyintézés biirokratikus
modern 511261183 | 1 elavult
az ligyintézok elnézdek 4812212313 | 3 az ligyintézok szigortiak

A tablazatbol jol latszik, hogy a negativ tartomanyokba (1-es és 2-es mindsités) csak a
vélemények kis hanyada esett, és a bizonytalan valaszadok szdma sem volt til magas. A hét
dimenziobol négy volt olyan, ahol a vélaszadok egyes csoportjai kozott szignifikans
véleménykiilonbség volt felfedezheto.

A magasabb iskolai végzettségiiek az atlagnal kritikusabbak voltak a kirendeltség
tisztasadgaval és az ligyintézés rugalmassagaval kapcsolatban. Azok, akik elézdleg jobbnak
tartottak elhelyezkedési esélyeiket, kedvesebbnek itélték meg az iligyintézoket, ami nem
meglepd, Ok nyilvanvaldéan pozitivabb élményekkel tavozhattak. Ugyanakkor a roma
munkanélkiilieck kevésbé kedvesnek ¢€s kevésbé segitOkésznek vélték az ligyintézoket, ami
elgondolkodtatd, és talan tovabbi vizsgalddas targya lehet.

Ha a regiondlis kiilonbségeket nézziik, akkor az deriil ki, hogy a legtobb kedvezd
véleményt a kzép-magyarorszagi régioban ¢l6k mondtak, mig a negativ véleményekben Dél-

Dunantul jart az élen.
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Az egyes dimenziékat legkedvezobben és legkedvezotlenebbiil megitélé

régiok
legkedve- | legkedve-
z6bb z6tlenebb
tiszta Dél- Eszak- szemetes
Alfold Alfold
jol megkdzelithetd Ko6zép- | Eszak-Mo. nehezen megkozelithetd
Mo.
az uigyintézok segitdkészek Kozep- Dél- az igyintézok nem
Mo. Dunantul segitOkészek
az uigyintézok kedvesek Kozep- Dél- az iigyintéz6k mogorvak
Mo. Dunéntul
az liigyintéz¢s rugalmas Kozép- Nyugat- az ligyintézés biirokratikus
Dunéntil | Dunéntil
modern Kozép- Dél- elavult
Mo. Dunéntul
az ligyintézok elnézdek Kozép- Nyugat- az ligyintézok szigoruak
Mo. Dunéantul

2.5 Az iigyintézok megitélése

Mint az el6zd fejezetben is lathattuk, a munkanélkiilieck véleménye alapvetden pozitiv az
tigyintézokkel kapcsolatban. A kérd6iv néhany kérdése részletesen kereste erre a valaszt.

A kirendeltség allapotahoz, felszereltségéhez hasonloan abban is a valaszadok
Osszevetését kértiik mas kirendeltségekkel, hogy milyen az iigyintézok hozzéaallasa. Itt
nagyjabol hasonld véleményeket kaptunk, bar a mérleg-indexen mért érték valamivel
alacsonyabb volt, 33 pont. Ennek a kérdésnek a megitélésében az életkor jatszott szerepet, a
fiatalabbak kritikusabbak voltak.

Ha megvizsgéljuk a regiondlis kiilonbségeket, akkor azt tapasztalhatjuk, hogy e
tekintetben is a legkedvezdbb véleményt a kdzép-magyarorszagi valaszadok adtak. A relative
legkedvezdtlenebb allasponton ismét a kdzép-dunantali munkanélkiiliek voltak, de hozzajuk
hasonloan nem lattak semmi eltérést a dél-alfoldiek sem. Kiemelendd még a nyugat-
dunanttliak véleménye, az 6 esetlikben igen nagy eltérés van a kirendeltség felszereltsége €s
az ott dolgozok hozzaallasdnak megitélésében, utdbbit kevésbé latjdk jobbnak mas

kirendeltségekhez képest.
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Milyen az iigyintézok hozzaallasa a tobbi kirendeltséghez képest?

nem tudja
41%

jobb
21%

rosszabb
2%

ugyanolyan
36%

Az tigyintézok hozzaallasanak értékelése

Ko6zép-Magyarorszag
Dél-Dunantual
Nyugat-Dunanttil
Eszak-Magyarorszag
Eszak-Alfold
Ko6zép-Dunantl

Dél-Alfold

80
mérleg-indexen

Az lgyintézok hozzaallasdnak megitélését nagyban befolyasolja, hogy volt-e
valamilyen kellemetlen szituacido, amely megnehezitette az iigyintézokkel vald

egylittmitkdést. Mi nyolc ilyen lehetséges szituacidra kérdeztiink rd, melyek koziil egy volt,
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amelyben az emberi tényez0 kevesebb szerepet kapott: az, hogy az ligyintézd esetleg nem

tudott segiteni.

Eléfordult Onnel, hogy ... ?

az ligyintézd nem tudott segiteni 35

az ligyintézot nem érdekelte igazan a problémaja 12

az ligyintéz0 lekezelden viselkedetf 11

az ligyintézd ideges vagy fesziilt volf 10

az iigyintézd nem korrekt modon viszonyult Onhéz 7

az ligyintézd udvariatlan volt| 6

az ligyintézdnek elditéletei voltak Onnel szemberz|

hangos szévaltas volt On és az ligyintézod k626t§|

0 5 10 15 20 25 30 35 40

az "igen" valaszok szazalékos megoszlasa

Mint a fenti abran is latszik, az efféle kirivd problémak viszonylag ritkdk — bar
ezekbdl egy is elegendd, kiilondsen, ha valakinek a megélhetése mulik rajta. Az ligyintézok
viselkedésbeli problémait a valaszadok mintegy egytizede élte meg, az elditéletességet €s a
hangos szdvaltast szerencsére ennél kevesebben.

Erdekes ennél a pontnal részletesebben megvizsgalni a roma és nem roma
munkanélkiili populacié véleményét. Nem meglepd modon a roma munkanélkiiliek sokkal
gyakrabban szamoltak be problémakrol, altalaban egyotodiik-egyharmaduk mondta azt, hogy
atélt valamilyen kellemetlen szituaciot. Konkrét elditéletességrol, vagy annak érzetérdl 18
szazalékuk szamolt be, és a hangos szovaltas is kdzel minden tizedik roma munkanélkiilinek
¢l az emlékében. Ezek az ardnyok joval magasabbak, mint a nem roma munkanélkiiliek

korében.
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Eléfordult Onnel, hogy ... ?

az ligyintézd nem tudott segiteni 51

az ligyintézot nem érdekelte igazan a problémaja

|
Ednem roma
| |

Cdroma

40 50 60

az "igen" valaszok szazalékos megoszlasa

A fenti nyolc lehetséges problémabol egy kozds indexet szerkesztettiink, amely
értelemszertien egy €s nyolc kdzott vehetett fel értékeket annak megfeleléen, hogy hany ilyen
eset tortént. Az adatok Osszesitése utan kidertilt, hogy a valaszadok 56 szézalékanak nem volt
még ilyen élménye, mig 7 szdzalékuknak mar négy vagy tobbféle kellemetlen szituaciot

kellett megélnie (ezeknél tudni kell, hogy az egyik gyakran hozza magaval a masikat).

A megélt problémak szama

70

60
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40

30

20
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0 1 2 3 4 5 6  7vagy tobb

Ebbdl az Osszesitésbdl egy szamszerli indexet is nyerhetd, melynek értéke a teljes

25



OFA /XCVIII-69. sz. KUTATAS ZAROTANULMANYA

mintara nézve 0.88, ami jol tiikrozi azt, hogy a megkérdezettek tobbségének nem volt ilyen
problémdja. Ez az index természetesen eltérd lehet az egyes tarsadalmi-demogréfiai
csoportokban.

A kovetkezd tablazat ezt az eltérést mutatja meg. Ebbdl latszik, hogy az atlagnal
nagyobb aranyban szamoltak be ilyen gondokrdl a fiatalabbak, a nék, az elhelyezkedésiiket
pesszimistabban 1atok, a nyugat-dunantuliak, illetve a korabbi eredmények tudatdban nem
meglepd modon a roma munkanélkiiliek. Ez természetesen egy szubjektiv érzet kivetitése, €s

gyakran szarmazhat abbol, hogy az illetd az atlagnal érzékenyebb az ilyen dolgokra.

Probléma-index az egyes tarsadalmi csoportokban

csoport az index értéke
a teljes mintaban 0.88
roma 1.90
nem roma 0.74
17-23 éves 1.10
24-30 éves 0.97
31-38 éves 0.94
39-46 éves 0.77
47 éves vagy idésebb 0.63
legfeljebb 1 honapja munkanélkiili 0.66
2-4 honapja munkanélkiili 0.82
5-7 honapja munkanélkiili 0.83
8-15 hénapja munkanélkiili 1.00
16 vagy tobb honapja munkanélkiili 1.11
férfiak 0.81
nok 0.97
elhelyezkedésiiket jonak vélok 0.47
elhelyezkedésiiket problémasnak vélok 0.84
elhelyezkedésiiket kilatastalannak vélok 1.18
Dél-Alfold 0.94
K6zép-Dunantal 0.57
Nyugat-Dunantul 1.32
Dél-Dunantul 1.10
Eszak-Alfold 0.95
Eszak-Magyarorszag 0.70
Ko6zép-Magyarorszag 0.81

Arra is rékérdeztiink, hogy van-e egyaltalan lehetdség arra, hogy az iigyfelek
véleményt mondjanak az tigyfélszolgalat munkajarol. Itt azt a valaszt kaptuk, hogy az esetek

tobbségében ugyan van, de a valaszadok kozel egyharmada bizonytalan volt a kérdésben,
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egyotodiik pedig kereken allitotta, hogy nincs ilyen lehetoség.

Van lehet6ség arra, hogy az iigyfelek véleményt mondjanak az
iigyfélszolgalat munkajarol?

nem tudja
32%

igen
48%

nem
20%

Ha van is ilyen lehetdség, kérdés, hogy az tigyfelek élnek-e vele, ha arra keriil a sor.
Mikor megkérdeztiik, hogy el6fordult-e olyan eset, hogy valaki panaszt tett az ligyfélszolgalat
munkdjaval kapcsolatban, akkor erre minddssze a kérdezettek 4 szazaléka mondott igent, 48
szazalék szerint nem volt ilyesmi, ugyanakkor tovabbi 48 szazalék nem tudott a kérdésre
valaszolni.

Akik igennel valaszoltak, azokat megkértiik, hogy mondjédk el mi volt konkrétan a
panasz targya. Itt 20 értékelhetd valaszt kaptunk, ebbdl tiz a zsufoltsagrol szolt, tovabbi kettd
arrdl, hogy meglehetdsen hosszu a varakozasi id6 (vagyis ugyanarrdl a problémardl van szo).
Némiképp ezzel fliigg 6ssze az a panasz is, hogy a sorrendet hogyan allapitottdk meg. Harom
panasz emlitettek az informécidszolgaltatas hianyossagaval kapcsolatban (kedvezményekrol
val6 rossz tajékoztatas, nem deriilt ki, hogy milyen papirokat kell beszerezni, ezért tobbszor
kellett visszamenni, illetve csak késon tajékoztattak egy képzésrol). A tobbi négy problémabol
kettd adminisztrativ jellegli volt (eliras, igazolds), egy altalanos ("nem segitenek olyan
munkat talalni, amilyet szeretnék") és csak egy szolt arrdl, hogy az iigyfél onérzetét sértette

meg az ligyintézo.
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3. A nem résztvevo megfigyelés tapasztalatai

3.1 Mintakivalasztas

Nem résztvevé megfigyeloként régionként 1-1 nagy forgalmat bonyolité kirendeltségen
regisztraltuk egy datlagos tligyfélfogadasi napon a kliensek viselkedését, reakcidit, az
ligyintézok kommunikéciojanak modjat valamint kdrnyezeti leltart készitiink az tlgyféltér
berendezésérdl, paramétereirdl. Osszesen 7 kirendeltség {igyfélforgalmat figyeljiik meg ilyen

részletesen a vizsgalat soran.

kirendeltség
Kozép-Magyarorszag Bp-Békasmegyeri kirendeltség
Kozép-Dunantul Székesfehérvari kirendeltség
Nyugat-Dunantil Zalaegerszegi kirendeltség
Dél-Dunantul Kaposvari kirendeltség
Eszak-Magyarorszig Miskolci kirendeltség
Eszak-Alfold Szolnoki Kirendeltség
Dél-Alfold Szegedi kirendeltség

A megfigyelési adatlap alkalmazott szempontrendszerének targykorei:

e Technikai paraméterek rogzitése (iigyintézok szama, ligyfelek szama, ligyfélforgalom,
iddtartam)

e Els6 kontaktus regisztralasa az tigyintézo ¢€s az ligyfél kozott

o Aziigyfél megfigyelése (verbalis, nem-vebalis, posztrualis kommunikécid, reakciok)

e Napi szolgaltatasok (regisztralas, hianypotlas, munkavallalasi tandcsadas, pszichologiai
szakszolgalat, szamitogépes tesztek felvétele (+Choices), reklamacio)

¢ Fizikai munkakornyezet megfigyelése

A megfigyelt esetek alapjan az tigyfelek kb. fele férfi, fele né volt. Viszonylag kevés
palyakezdd6 volt, de ez betudhat6 az oktoberi idépontnak, nem ekkor jellemzd a megjelenéstik.
Szintén kevés volt a tartés munkanélkiili, olyan tigyfél viszont sok volt, aki nem eldszor
munkanélkiili. Eletkoruk tekintetében teljesen heterogén volt a megfigyelt kirendeltségek
klienskore. Nagyon kevés volt a felsdfoku végzettségli, kb. egyenldé ardnyban voltak a
valamilyen szakmunkas képzettséggel rendelkezdk, az érettségizettek ¢és a 8 altalanost
végzettséglick. Elenyész6 szamban voltak azok, akinek végzettsége kevesebb mint 8

altalanos.
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3.2 Ugyfélfogadas

Az lugyfélfogadasi id6 valtozatos képet mutat, de minden altalunk vizsgalt kirendeltségrol
elmondhat6, hogy a hivatalos és a “gyakorlati” iigyfélfogadasi id6 nagyjabol megegyezik.
Eltérés csak az iigyfelek javara tapasztalhatod, azaz ha sziikséges, a kirendeltség fél-masfél
oraval tovabb tart nyitva. A kirendeltségek tobbsége hetente harminc orat all az tigyfelek
rendelkezésére, a legrovidebb heti félfogadasi id6 27,5 6ra, a leghosszabb 32,5 6ra volt. Ez
azonban nem egyenletesen oszlik meg a munkanapok kozott. Hétf6tdl csiitortokig hosszabb,
pénteken roviditett ligyfélfogadasi id6 van a kirendeltségek tobbségén. Van olyan kirendeltség
is, ahol pénteken egyaltalan nem fogadnak tigyfeleket, de olyanok is vannak a megfigyeltek
kozott, amelyek a hét utols6 munkanapjan is ugyanugy tartanak nyitva, mint hétf6tol
csiitortokig.

Szinten minden kirendeltségrdl elmondhato, hogy az tigyfélfogadasi id6 kiszdmithato,
azaz legalabb a hét elsé négy napjan ugyanaz. Ez természetesen kirendeltségenként valtozik,
van, ahol ebédsziinetet tartanak, van, ahol csak délelétt van ligyfélfogadas, és van, ahol egész
nap van félfogadas szilinet nélkiil.

Altalaban reggel, nyitaskor van a legtobb iigyfél, bar a kirendeltségek tobbségében 15
fonél kevesebben varakoztak nyitas elétt a megfigyelés napjan. Legtobben a kiirasokat,
szorolapokat nézegették (ahol vannak ilyenek) esetleg olvastak vagy a helyzetiikrdl beszéltek
egymadssal. Olyan kirendeltség is akadt, ahol a kliensek nem beszélgettek, némén varakoztak,
a kiirdsokat sem nézték meg. Ez ott fordult eld, ahol az ligyfeleknek levegétlen, sotét
folyosokon kellett varakozni, hogy bejuthassanak az egymastdl elszeparalt irodakba.

Az {ligyintézOk viselkedése munkakezdés elott a megfigyelt nagy forgalmu
kirendeltségek tobbségében hivatalos, az ligyféllel szemben ko6zombos, altalaban nem
forditanak figyelmet a varakozokra. Egy-két kirendeltségen az ligyintézok egyiitt kavéztak,
beszélgettek, de munkakezdésre mindenki elfoglalta a helyét, és a klienst csak ekkor “vette
¢észre”. Az ligyintézOk tobbsége nd, volt olyan kirendeltség, ahol egyaltalan nem is dolgozott
férfi (legalabbis iigyfelet nem fogadott), altalaban egy, néhany helyen két férfi dolgozik. Az
ligyintézOk szdma a megfigyelt kirendeltségeken valtozatos, a legkevesebb négy, a legtobb 24
6 volt.

Az ligyintézok altalaban 10-30 percet szannak egy ligyfélre, de természetesen az iigy
jellegétdl fiiggden ez valtozo, valahol néhany perc alatt végez az tigyfél. Egy sorban altalaban

tiznél kevesebb iigyfél varakozott, de nem volt ritka az sem, hogy csak négyen-6ten alltak egy
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sorban.

Az lgyfelek szdma kirendeltségenként és naponként nagyon valtozod, az altalunk
vizsgaltak koziil a két legnagyobb iigyfélforgalmat bonyolitd intézményben minddsszesen
150, illetve 200 ot fogadtak a megfigyelés napjan. Azt tapasztaltuk, hogy altalaban mindenki
sorra kertilt, az ligyintézok senkit nem kiildtek el. Jellemzden déleldtt van nagyobb forgalom,
volt olyan kirendeltség, ahol déleldtt rengetegen voltak, délutan ellenben mar csak oOt-hat
tigyfél érkezett. Ez részben abbol adodhat, hogy az emberek szeretnek minél hamarabb “tal
lenni” a hivatali tigyeken, illetve kozrejatszhat az érkezési sorrend is. (Ez aldl persze kivételt
képeztek a fix idére hivott kliensek).

Ha egy tigyfélnek tobb helyen is iigyet kell intézni, ez tobb sorban allast jelent, ami
hosszu 1d6t vehet igénybe, ez pedig tlirelmetlenné teszi dket. Segithet azonban a baratsagos
légkor, a megfeleld megvilagitas, kellemes homérséklet, tiszta, nem allott levegd, elegendd
il6hely, a minél tobb plakat, szérélap, informacids anyag, Ujsag €s nem utolsé sorban az
ligyintézok stilusa, hozzéaallasa. Sajnos azt tapasztaltuk, hogy a kirendeltségek tobbségénél a
fizikai kornyezet nem idedlis az tigyfelek szdmara.

A szolgéltatds mindsége szempontjabdl nem kozombos, hany pult/iroda all az
tigyfelek rendelkezésére, milyen a kirendeltség szamitogépes ellatasa. E tekintetben is nagyon
eltéré képet kaptunk, hiszen volt, ahol csak négy-6t, de volt, ahol 32 helyen fogadtdk az
tigyfeleket. Meg kell azonban jegyezni, hogy nem hosszabbak a sorok ott, ahol kevesebb
ligyintéz6 fogadja a klienseket, tigy tlinik, mindenhol alkalmazkodtak a varhat6 forgalomhoz.
Minden kirendeltségre jellemzd, hogy minden pultnal és minden iroddban van szamitogép,
illetve ahol egy iroddban tobben dolgoznak, ott tobb szamitogép talalhatd. Tehat
ligyintézdnként egy szamitogép mindenhol rendelkezésre all a munkahoz.

A legtobb kirendeltségen a kiilonboz6 funkcidkat kiillonbozd helyiségekbe telepitették,
am ahol kozos ligyféltér van, ott is elkiiloniil néhany funkci6. Szinte minden kirendeltségen
talalhat6 kiilon targyald, amit nagyobb, csoportos tdjékoztatok megtartasara is hasznalnak. A
kirendeltségen elkiiloniil az informdcio, regisztracid, a hatdsagi munka és a tanicsadas,
kozvetités, volt azonban olyan kirendeltség is, ahol tobb funkcidé zajlik ugyanabban a
helyiségben.

A varakozasi iil6helyek szamat tekintve jelentds eltérés tapasztalhatdo a kiilonbozd
kirendeltségek kozott. Valahol csak két-harom iil6hely all az tigyfelek rendelkezésére, de van
olyan kirendeltség is, ahol csaknem 6tven lil6helyet alakitottak ki a varakozok szamara. Itt is
megfigyelhetd, hogy a nagyobb forgalmat bonyolité kirendeltségeken tobb az iildhely, bar a

két-harom szék a legkisebb forgalmu kirendeltségben sem volt elegendd.
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A munkakozi sziinetek idejét és gyakorisadgat vizsgalva rendkiviil pozitiv eredményt
kapunk. Hosszabb megszakitas sehol nem volt, a legtobb kirendeltségen valtottak egymast az
ligyintézok, igy a félfogadas zavartalan volt. Egy kirendeltség esetében fordult eld, hogy dél
koriil a munkakozi sziinetek idején egymast helyettesitették, azaz masik szobaba iranyitottak a
klienseket, de minden esetben ki volt irva az ajtéra, hogy melyik szobaba kell az iigyfeleknek
menni, ¢és egy ligyintézd legfeljebb husz percig volt tavol. Egy masik kirendeltségen 15-20
percenként az iigyintézok bementek a konyhdba, de egyszerre mindig csak egyikiik, és egy-
két percnél tovabb nem voltak tavol. Osszességében elmondhatd, hogy a megfigyelt
kirendeltségeken dolgozok fegyelmezetten, szinte folyamatosan dolgoztak, az tigyfelekkel

foglalkoztak.

3.3 Fizikai munkakornyezet megfigyelése

A térrendezés tekintetében alapvetden kétféle megoldast tapasztaltunk. Az egyik - nevezziik
klasszikusnak- alapja, hogy egy kis el6térben vagy a folyoson varakoznak az iigyfelek, az
ligyintézok pedig kiilon irodakban dolgoznak. Ennek elénye, hogy aki sorra kertil, biztos lehet
benne, hogy mas nem hallja, mirél beszélnek, mik a problémai, igy a zarkdzottabbak,
félénkebbek is konnyebben megnyilnak. Hatranya, hogy az ligyfél alarendeltségét és az
Ezen kiviil a kint varakozok tiirelmetlenebbek voltak, mivel nem lathattak, hogy mi torténik
bent. Erthetéen még rosszabb a helyzet, ahol nem volt elegendd iiléhely, és az tigyfeleknek
sz06 szerint sorba kellett allni egy iroda eldtt, esetleg tobb oran keresztiil. A folyosok gyakori
problémaja, hogy mindenhonnan irodak nyilnak, nincs természetes fény és szell6zés.

A masik, modernebb elrendezés esetén az ligyintézOk és a varakozok egy légtérben
vannak, sem egymastol sem a kliensektdl nincsenek elszeparalva. Ennek elénye, hogy jobb
térkihasznalast tesz lehetové, levegdsebb, vildgosabb helyiségeket lehet Iétrehozni, az
tigyfelek latjak, hogy valoban munka folyik, igy tiirelmesebbek, megértébbek. Hatranya, hogy
kevésbé diszkrét, a kozel allok halljak a beszélgetést, bar ezt megfeleld tavolsaggal vagy
tiveg-boxokkal lehet kezelni, mint arra volt is példa a megfigyelt kirendeltségek kozott.

Volt olyan kirendeltség, ahol minden egy szinten folyik, még a FIT is itt kapott helyet,
ami elényds megoldas. Voltak azonban rosszabb tapasztalatok is, az egyik kirendeltségen az
ligyintézés harom szinten zajlott, az épiiletben viszont nem volt lift, még a foldszintre is

1épcso vezetett fel, igy a szolgaltatasok egy része vagy egésze nehéz vagy elérhetetlen az idos

31



OFA /XCVIII-69. sz. KUTATAS ZAROTANULMANYA

¢s a mozgaskorlatozott ligyfeleknek. Egy masik kirendeltségen nem volt az iigyfelek altal is
hasznalhatd mosdo. Pozitiv ellenpélda az a kirendeltség, ahol kiilon mozgéskorlatozottak
szamara igénybevehetd mosdorol is gondoskodtak.

A kirendeltségek berendezése rendkiviil eltérd, vannak vildgos szinli, modern,
természetes anyagokbol berendezett kirendeltségek, ¢és vannak elhanyagoltabb, komor
hangulataak egyarant.

A fény eloszlasa és a megvilagitds erdssége a legtobb kirendeltségen atlagos vagy
annal kicsit gyengébb mindsitést kapott, néhany helyen a folyosok tal sotétek, nem kapnak
természetes fényt. A legelterjedtebb a fehér fényli mesterséges vilagitas, leggyakrabban neon.
A munkahelyeken, szobakban altalaban van természetes fény is, itt a mesterséges vilagitas
csak kiegészitd funkcidt tolt be, néhany esetben azonban kizardlag mesterséges fény adja a
megvilagitast. Ebbdl a szempontbol egy kirendeltségen beliil is vannak kiilonbségek.

A folyosok altalaban sotétebbek, mint az iroddk, de volt olyan kirendeltség, ahol
emeletenként eltéréek a fényviszonyok.

Ami a hanghatasokat illeti, munkatarsaink sehol nem tapasztaltak zavardan erds zajt.
Arra is volt példa, hogy a folyosokon teljesen csend volt, de altalaban egy természetes alapzaj
hallatszott. A nyomtatok hangja és a telefoncsorgés kihallatszott a folyosokra, ehhez néhol a
fénymasolo zaja is hozzaadodik.

Az iroddkban néhany helyen vékonyabbak a falak, itt 4thallatszik a beszéd zaja, a
telefon és a nyomtaté hangja a szomszéd irodakbol. Sok helyen tintasugaras nyomtatd van
ami az ligyintézés alatt folyamatosan miikodott, s ez az épp bent tartézkodoé tigyfélnek zavaro.
Zene sehol nem volt, de radi6 egy-két helyen szolt. Televizié az altalunk tanulményozott
kirendeltségek koziil csak egyben volt. Az iroddkban természetesen fontos a minél kevesebb
zaj, de a varakozo helyiségeket kellemesebbé, baratsagosabba lehetne tenni egy kis zenével,
ez raadasul nem is igényelne nagy anyagi raforditast.

A homeérsékletet minden altalunk vizsgalt kirendeltségen megfeleld, kellemes volt, bar
ehhez hozza kell tenni, hogy a megfigyelés szeptember végén és oktober elsé felében tortént,
amikor a kiils6 homérséklet is kellemes volt, tehat sem klimatizalasra, sem fitésre nem volt
szikség.

Az eligazito tablak és informaciok segitséget jelentenek az tigyfélnek, hiszen nem érzi
olyan elveszettnek magat, ha tudja, hova kell mennie, a dolgozdknak pedig konnyebbség, ha
nem kell mindenkinek mindent elmagyarazni. Ebben a tekintetben is jelentds kiilonbségek
vannak a kirendeltségek kozott, valahol kifejezetten szegényes az eligazitd tablakkal,

informaciokkal valé ellatottsdg, &m a legtobb helyen erre nagy gondot forditanak. Tobb
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esetben tapasztalhatd, hogy térképen is jelzik, melyik funkcid/szolgaltatds hol talalhato az
¢épiileten beliil, valamint, hogy melyik tigyintéz6 hol dolgozik.

Az tigyfélfogadasi idordl és a kiilonbozo ligykorokrdl szolo informacids tabla minden
kirendeltségen megtalalhatd. Ezen kiviil a legtdbb kirendeltség helyet biztosit a kiillonb6z6
allasok, képzések, allaskereso klubok, cégek hirdetéseinek, ajanlatainak is. Sok helyen vannak
szorolapok, elvihetd informacidés anyagok. Valahol a férfiak és ndk szadmara kinalt
allasajanlatok kiilon vannak elhelyezve. Sokat segit a tdjékozddasban az egyik kirendeltségen
tapasztalt gyakorlat, ahol végzettségenként csoportositjdk az ajanlatokat: “segédmunka,
szakmunka, érettségizetteknek, fels6foku végzettséglieknek”. Két helyen taladltunk a munkat
segitd eszkozt, egyik helyen hangosbemond6 segitségével név szerint szolitottdk az
tigyfeleket, a masik helyen digitélis tablara irtak az aktualis informaciokat.

Ahol nincs iigyfélhivo rendszer, az iigyfél nem tudja, mikor mehet be (pl. ha oda nem
var mas), nem latja, vannak-e bent. Az ligyintézok nem néznek ki, nem hivjak be az ligyfelet.
Legtobbszor az ligyfelek tétovan allnak egy darabig, majd megprébaljak a tobbi varakozotol
megtudni, van-e bent valaki. Ha ez eredménytelen, félénken bekopognak, valasz nem jon,
benyitnak. Ezen esetek 90 szdzalékaban soha nem volt bent iligyfél, a most érkezd
foloslegesen varakozott kint esetenként akar 5-10 percet is. A ,,rutinosabb” ligyfelek ezt tudva
eleve bekopognak, hiaba mondjak a tobbiek, hogy vannak bent. Ez zavaré lehet az
ligyintézének, a folosleges varakoztatassal pedig akaratukon kiviil keltik a ,,mi vagyunk a

hivatal” érzést.

3.4 Szolgaltato6 funkciok

Munkatarsaink azt is tanulmanyozték, hogy milyen funkciok indultak el azon a napon, amikor
a megfigyelést végezték. Az adatok nem tigyfelenként értenddk, azok az egész kirendeltségre
altalaban vonatkoznak. Korantsem biztos tehat, hogy ha az adott napon tobb funkci6 beindult,

akkor egy adott tigyfél mindegyikben részt venni, erre nincs is sziikség.

Hany szolgaltaté funkcio indul el aznap? kirendeletség kirendeletség
szama, ahol volt szama, ahol nem
aznap volt aznap
Regisztralas 7 0

Egyéni munkavallaldsi tandcsadas

Csoportos munkavallalasi tanacsadas

Pszichologiai szakszolgélat

Sf—=[SD|n
N[N (3D

Csoportos eligazités
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Szamitdgépes tesztek felvétele (+Choices) 3

Egyéb 6 1

A fenti tdblazat azt mutatja, hogy az altalunk vizsgalt hét kirendeltség koziil
mennyiben indult el egy-egy funkcid a vizsgalat napjan. Jol latszik, hogy regisztracid
mindenhol volt, ami természetes is. A tablazatbol kozvetleniil nem olvashato ki, hogy van
olyan kirendeltség, ahol a regisztracion kiviil semmit mast nem lehetett elintézni az adott
napon. Harom kirendeltségen négy, két kirendeltségen hirom, egyen kettd, és egyen egy
funkciot lehet elintézni aznap. Meg kell azonban jegyezni, hogy egy esetben nem a
kirendeltséghez tartozik a pszichologiai tanacsadas, egy masik esetben pedig tobb funkcio is
hidnyzik, illetve nem a kirendeltséghez tartozik.

Az “egyéb” funkcidé az, ami csaknem mindenhol indult a megfigyelési napon, ez
valtozatos szolgaltatdsokat takar. Ide tartozik a jogi tanacsadas, a munkaltatdi kapcsolattartas,
aktiveszkoz koordinalas, munkaerd kozvetités, képzési koordinalas, képzési tanacsadas, elsd
interju, ¢és ide sorolhat6 a FIT is. A hét kirendeltségbdl hatban miikddik “egyéb”, azaz plusz
szolgaltatas, kettOben tobb is. Elmondhato, hogy ahol van extra szolgaltatas, ott a vizsgalt
napon indult is.

Az egyéni munkavallalasi tandcsadds a legtobb (5) kirendeltségen indult az adott
napon, ezzel szemben az Aaltalunk vizsgéltak koziil sehol nem volt aznap csoportos
munkavallaldsi tandcsadas. Szamitogépes tesztek felvételét harom, pszichologiai tandcsadast
egy kirendeltségen végeztek. Osszességében azt mondhatjuk, hogy harom funkcid volt
konnyen elérhetd a vizsgalt kirendeltségeken (regisztralas, egyéni munkavallalasi tanacsadas,
egyéb szolgaltatdsok), kettd viszont egyaltalin nem (csoportos munkavallaldsi tandcsadas,
csoportos eligazitds). Nyilvan ezek kiilon szervezést igényld szolgéltatdsok és megfeleld

1étszamot is igényelnek.

3.5 Az iigyfelek és iigyintézok megfigyelése

A vizsgalat soran nemcsak a kornyezetet, az igénybe vehetd szolgaltatasokat €s a hatosagi
munkat tanulmanyoztuk, hanem megfigyeltiik az tligyfelek és az ligyintézdk viselkedését,
stilusat is. Az alabbi tdblazat az ligyfelek magatartasat, kommunikacidjat Osszegzi a hét
kirendeltségen tapasztaltak alapjan.

Az ligyfél megfigyelése

Megfigyelés targya | Gyakran | Nem fordult elo |
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elofordult

gyakran

Természetes beszéd az ligyintézokkel

(érezteti azt, hogy azonos szinten vannak / ko6zl6 és

nyugtazo beszédelemek)

6

1

Intézményes beszéd az ligyintézokkel

crer

azonosul)

Agressziv beszéd €s magatartas el6fordulasa

Konfliktus elkertilése

Konfliktusba kertilés

Osszességében elfogado az iigyintézével szemben

Osszességében elutasito az ﬁaintézével szemben

(=3 ENE Kl BN | en)

N[OOI

Nem verbalis kommunikacio

Hanger6 hanghordozas negativ szinezettel
(felemelt hang)

Hangerd, hanghordozas pozitiv szinezettel
(kedves, elfogadd hangnem)

Arckifejezés, mimika negativ szinezete
(szaj és szemtdjék, teljes arc alapjan)

Arckifejezés, mimika pozitiv szinezete
(szaj és szemtdjék, teljes arc alapjan)

0

Térkozszabdlyozas dinamikdja és zonaja

tarsalgasi

személyes, intim

A fenti tablazat azt mutatja meg, hogy az egyes viselkedési és kommunikacios elemek

hany kirendeltségen fordultak el6/nem fordultak el6 gyakran.

Az altalunk vizsgalt kirendeltségeken a kliensek altaldban természetes stilusban

beszéltek az tigyintézdvel, egyetlen kirendeltség volt, ahol az ligyfelek gyakran beszéltek ugy,

hogy éreztették alarendelt pozicidjukat. Szinte mindig megprobaltak keriilni a konfliktusokat,

ami persze nem jelenti azt, hogy soha nem alakult ki konfliktushelyzet. A hét kirendeltség

koziil egyben ritkén eléfordult, hogy az tigyfelek és az iigyintézdk konfliktusba keriilt aznap.

A kliensek Osszességében elfogadoak voltak az iigyintézékkel szemben, agressziv beszéd ¢€s

magatartés az ligyfelek részérdl egyik kirendeltségen sem volt jellemzd.

Erdekes, hogy a hanghordozés tekintetében mind a pozitiv mind a negativ szinezet

jelen volt a legtobb kirendeltségen az tigyfelek részérdl, &m ez az intenzitds az arcjatékot,

mimikat illetéen mar korantsem jellemzd. Itt inkdbb a semleges, hivatalos stilus dominalt. Ez

a semleges, hivatalos szinezet jellemzd a gesztusokra és a tekintetre is, ami nem jelenti azt,

hogy aprébb pozitiv vagy negativ megnyilvanulasok nem fordultak eld (mosoly, fesziilt

testtartds, stb.), &m intenzitdsuk ¢és gyakorisaguk elmaradt a hanghordozast jellemzd elemek

erdsségétdl. (Kutatasi sajatossag egyébként, hogy ezeket az elemeket nehezebben lehetett

megfigyelni, érzékelni és regisztralni.)
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A térkozszabalyozds zondja azt fedi, hogy az iligyintézé ¢és az ligyfél fizikailag
mennyire keriil kozel egymashoz. Intim viszonyrdl 0-60 cm, személyes viszonyrdl 60-120
cm, tarsalgéasi viszonyrdl 120 cm és 3 m kozotti tdvolsdg esetén beszéliink. A kirendeltségek
tobbségében tarsalgasi, ritkdbb esetben személyes tavolsag volt mérhetd. Az tligyfél és az
ligyintéz0 minden esetben egy asztal vagy pult két oldalan foglalt helyet, igy a kozottiik levo
tavolsagot az asztal/pult mérete befolyésolta.

Vizsgaltuk az tligyfél és az ligyintézd kozotti elsé kontaktust, melynek soran
regisztraltuk a jellemzd reakcidkat, a kommunikacidoban tapasztalhatd tipikus problémakat,
valamint az elégedettségre vagy elégedetlenségre utald kozlésformakat. Az iigyfelek
tobbségére jellemzO az elkeseredettség, valamint gyakran a rossz pszichés allapot, sokan
szégyellik helyzetiiket. Ebbdl adddhat, hogy tobbségiik halkan beszél, lefelé néz az elsd
kontaktus soran. Jellemzd viselkedés a kozombdosség is, ami szintén fakadhat az
elkeseredettségbdl, reményvesztettségbdl. Sokan azonban megprobalnak urrd lenni
helyzetiikon, megoldani problémaikat, rajuk az energikussag, tenni akaras jellemz6. Néhany
kirendeltségen azt tapasztaltuk, hogy a fiatalok csendben iilnek, hallgatjdk az tligyintéz6t, az
idésebbek pedig tobbet kérdeznek, nagyobb benniik a tenni akards. De természetesen
talalkoztunk kommunikativ fiatalokkal és csendesebb iddsekkel is.

A kommunikacidt az iigyintézok vezetik, minden esetben udvariasan, de sokszor
hatarozottan. Akik képzésre szeretnének menni, 4ltalaban hatarozott elképzeléssel
rendelkeznek (az esetek tobbségében sikeriil is bejutniuk valamilyen tanfolyamra) s ez a
hatarozottsag érzdédik is a kommunikéciojuk soran.

Elégedetlenség elsésorban a varakozas miatt alakult ki, kiilondsen azoknal, akik tobb
helyen is kénytelenek voltak aznap sorba éallni, de nemtetszésiiknek csak egymas kozott, a
folyoson adtak hangot, az ligyintézd felé ezt mar csak elvétve kommunikaltak.

Eléfordult, hogy kicsit értetlenebb tligyféllel tiirelmetlenebb volt az ligyintézd, ez foleg
visszafojtott hanghordozasabol volt érzékelhetd, de megdrizte a nyugalmat, csak mikor
kiment az tligyfél, akkor tett rd, inkdbb csak magéinak megjegyzést (pl.: ,,Jézusom!”, ,,Na
végre!”, ,,Remélem megértette.”).

Elégedetlenség fordult el6 az tligyfelek kozott a folyoson, ha wvalaki tolakodott.
Ilyenkor egységes csoportba tomoriiltek ¢és lelkesitették azt, aki elé be akart férkézni a
tolakodo, hogy ne engedje. Ha mégis sikeriilt bejutnia, elégedetlen morgasok hallatszottak
egy darabig.

Elégedettség kifejezése leginkabb a mimikaban (kicsi mosoly) és a hanghordozasban

(hélas) érzodott, amikor sikeriilt a tanfolyamot elintézni, vagy minden papir meg volt a
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jaradék megallapitasdhoz. Szobeli kifejezése ennek egy ,koszonom™ volt. Altaldban az
tigyfelek oriiltek, ha végeztek, mindenki minél hamarabb "tul akar lenni" az egészen, ha
végez, fellélegzik.

Az ligyfél és az ligyintézo kozotti tipikus problémak egyike, hogy a til visszahtzodo
ligyfél esetében néha atmentek ,tanitoba” az ligyintézok. Az egyik kirendeltségen két zavard
esetet tapasztaltunk: egy szobdban dolgoznak ketten a képzés teriiletén, itt el6fordult, hogy
hidba volt mindkét igyintézonél iigyfél, valamit megbeszéltek, mintha egyediil lennének, mas
esetben pedig az ligyfélrdl beszéltek ugy, mintha ott sem lenne. Egy masik kirendeltségen
megfigyelt probléma, valosziniileg nem egyedi eset, az ligyintéz6 megjegyzése: “29.000 Ft-ot

kap- nem sok”. Eléfordult néhany esetben az arrogéans lekezeld stilus az ligyintézo részeérol.

3.6 Tipikus els6 kontaktusok tigyintézo és ugyfél kozott

Az els6 taldlkozas a megfigyelt esetekben hasonld volt. Az tigyfél bejon, leiiltetik az asztal
tulso oldalara. Az ligyintéz6 kezdi a kommunikaciot.

“Az ide elsé alkalommal érkezd kicsit megszeppent volt (id0sebb holgy). Az
ligyintéz6 udvarias volt vele, 6 kezdte a kommunikaciét. A holgy szinte bocsanatot kért, hogy
itt van. Megbesz¢élték a lehetdségeket, az tigyfél sziikszavian valaszolt, mivel alkalmas
munkahelyet nem taldltak, az iigyfél az ellatdsi csoporthoz ment, tavozaskor mar kissé
magabiztosabban.”  “Szintén a kozvetitésnél fiatal férfi, magabiztosan jelent meg, az
ligyintéz6 rugalmasan kezelte, élénk kommunikdcio alakult ki kozottiik a lehetdségekrol, két
munkahelyet megkeres az tigyfél.”

“Az ellatasnal a beérkez6 ligyfél nem olyan megszeppent, mar jart valakinél korabban
(ha mashol nem, a kozvetitésnél). Az ligyintéz6 a szamitogépes rendszerben megkereste az
tigyfelet a sziiletési datum alapjan, majd elkérte a hozott papirokat, kitoltotték a szamitdégépen
a kérdéseket, megbesz¢lték az tigyfél altal felvetett problémakat, végiil a sziikséges alairasok
utan a kovetkezo talalkozas iddpontjat. Két esetben lattam kicsit ingeriiltebb tligyfelet, a sok
varakozas miatt, de az ligyintézovel ennek ellenére udvarias volt és az ligyintézo is vele ¢€s
elnézést kért az ligyintéz6, amiért ilyen sokdig kellett kint varakoznia az ligyfélnek (még ha
nem is gondolta komolyan, leszerelte az tigyfelet).”

“Els6 interju, kozépkorti nd. Mig az {ligyintézd a gépbe viszi az adatokat, addig az
tigyfél a maganéleti problémairdl beszél, vagy eszmei kérdésekrol (pl. gazdasagi helyzet,

vendéglatas jo €s rossz oldalai). Amig az ligyintézd nem kérdez, hanem gépel, az iigyfél ot
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nézi, mivel a monitorra nem lat (az ugy van forditva, hogy az ligyfél nem lathatja). A gépelés
miatt sokszor hosszl percekig csend. Reakciok: ha az {ligyfél bizonytalan, a fiilbevaldjat
piszkalja. Ha az ligyintézd besz¢l, az ligyfél elérehajol, hogy jelezze a figyelmét, ill. hallja, a
masik mit mond. Bélogat, néha mosolyog. Az elé rakott papirt nem olvassa el, csak alairja,
majd ugy tesz, mintha atfutnd a szemével, de nem olvassa. A végén: az ligyintézd Osszegez,
elmondja, ezen tul hogyan kell egylittmiikddni, ill. hogyan probéaljon munkat taldlni a né (pl.
megjelenés fontossaga).”

“Hatosagi tigyintézés, fiatal nd. Problémas iligy: egy papiron tévesen szerepelnek a
datumok, ezért a né reklamdl. Az {ligyintéz0 utdnanéz a szamitogépben, és kozli, hogy
természetesen kijavitjak. Ugyfél: eldszor szemben iil az iigyintézével, majd felpattan, mellé
all és f6l¢ hajol a papirnak. Kdzben: telefoncsorgés, az ligyintézd a szoba masik végébe megy
(2-3 perc) Ugyfél: 1. Merev tekintettel néz; 2. Ugyintézét figyeli; 3. Ugy all, hogy lassa a
monitort, és azt olvassa. Okoskodo tigyfél, aki mindent tud, de azért biztosit, hogy nem akar
gondot okozni és nem akar okoskodni...”

“Kozépkort nd, ismerdse az ligyintézonek. Tartés munkanélkiili, akit kikdzvetitenek
valahova, de 2-3 honap mulva Gjra munkanélkiili lesz. (Késébb megtudtam, hogy alkoholista
nd.) Maganbeszélgetéssel indult az interji, mi a helyzet a csaldddal, kozben az iigyintézd
dolgozik a gépen. Az tigyfél 3 honapot dolgozott egy helyen, de a munkaltatdé nem tartotta be
a szavat. Nem fizette ki a minimalbért sem. Az ligyfél egyiittmiikodd, mindent rahagy az
tigyintézoére, nem ellenkezik. Lazan konyokol az asztalon, elég kozel hajol. Az elétolt papirt

elolvassa, amit nem ért, megkérdezi.*
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4. Strukturalt interjuk iigyfelekkel, iigyintézokkel és szakértokkel

4.1 Mintakivalasztas

A vizsgélat soran strukturdlt interjukat végeztiink munkanélkiiliekkel, kirendeltségeken
dolgoz6 hatdsagi {ligyintézOkkel valamint olyan szakemberekkel, akik a munkaiigyi
szervezetben dolgoznak és nagyobb ralatdsuk van a kutatasi teriiletre. A strukturalt interjukat
erre kiképzett szakemberek készitették 2001 szeptemberében és oktoberében. A tapasztalatok
azt mutatjdk, hogy a kiilonbozd kirendeltségek vezetdi tdmogattdk az interjukat folytato
munkatarsainkat és segitették munkdikat. Az eltérd alcsoportokban részben eltéré témara
fokuszalt az interjq.

A kirendeltségen dolgozd, tligyfelekkel kapcsolatba keriilé hatosagi ligyintézokkel
strukturalt mélyinterjukat készitettiink tobbek kozt az tligyfelekkel valdé kommunikaciérol, a
panaszok eldéfordulasarol, kezelésérdl, az ligyfelek viselkedésérdl. Az interjukatalogus fobb
témakorei:

e Az alany munkakorére vonatkozd kérdések (sziikséges képességek, feladatok, feleldsség,
jogkor, szankciok)

e A munkira, a munkavégzére ¢és a munkavégzésre vonatkozd kérdések (sajat
palyamotivacidja, panaszkezelés, tovabbképzés)

e A végzett munka megitélésére vonatkozd kérdések (hogyan itéli meg a munkanélkiiliek, a
vezetdség, visszacsatolas)

e A munkanélkiiliségre illetve a munkanélkiiliekre vonatkozo kérdések (tipusok, visszaélés,
egylttmiikodés)

e A hatosagi munkavégzés egészségiigyi €s pszicholdgiai szempontjaira vonatkozé kérdések
(kockéazati tényezok, onmegvaldsitas)

A munkaiigyi szakemberekkel, vezetdkkel készitett interjuk alanyai kirendeltség
vezetok, szolgaltatasi csoportvezetd, ellatasi csoportvezetd, ligyfélszolgalati program fejlesztd
volt. A szakértdi-vezetoi interjuk két nagy témaba rendezddtek, egyrészt a hatdsagi ligyintézés
jelenlegi helyzetére fokuszaltak, masrészt a fejlesztésekre, jovobeli tervekre kérdeztek ra.

A hatosagi ligyintézésben kliensként résztvevé munkanélkiiliek korében készitett
interjuk a survey szaraz tényjellegli adatait egészitik ki, illetve arnyaljak. Ennek megfeleléen
a munkanélkiiliek korében készitett célzott interjuk témakorei az alabbiak szerint alakultak:

o A hatésagi tigyintézés igénybevételének korlilményei (gyakorisag, ligyféltér-hasznalat,
informacios helyzetek)

e A hatésagi ligyintézéssel valo elégedettség (jarulék megallapitas, dokumentumok
hianypotlasa, alkalmazott szankciok, jaradék szamfejtése)
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o Atképzésre, képzésre vald jelentkezés (elbiralasa, esetleges visszakovetelés, képzési

kinalat)
e Egyiittmiikodés (a

Mindosszesen negyven interji késziilt el, ebbdl 10 vezetdi-szakértdi interji késziil 15

munkanélkiiliek hozzaallasa,
kommunikécio jellemzdi)
e Panasztételi lehetdség (nem jogi problémakban), visszajelzés

hatdsagi tigyintézoi illetve 15 munkanélkiili interju.

Egy kirendeltséghez kotddden altalaban két interjut készitettiink (ligyintézo, kliens). A
mintakivalasztdsndl szempont volt, hogy olyan kirendeltségeken késziiljenek interjuk,
amelyre a survey is kiterjedt valamint fontos volt, hogy minden régi6 képviselve kell legyen

legaldbb egy kirendeltséggel az interjuk soran. Interjuk az aldbbi kirendeltségeken zajlottak:

az

ligyintéz0k hozzaallasa

kirendeltség interjuk szama
Budapest FMK 13. (L., IL., III. ker.) 2
FMK Ifjuségi Iroda 2
Pest megye Ceglédi kirendeltség 2
Ko6zép-Magyarorszag
Fejér Székesfehérvari kirendeltség 2
Komarom-Esztergom Dorogi kirendeltség 2
Kozép-Dunantul
Gyo6r-Moson-Sopron Kapuvari kirendeltség 2
Zala Zalaegerszegi kirendeltség 2
Nyugat-Dunantul
Baranya Mohacsi kirendeltség 2
Somogy Kaposvari kirendeltség 2
Dél-Dunantul
Borsod-Abauj-Zemplén Miskolci kirendeltség 2
Heves Gyongyosi kirendeltség 2
Eszak-Magyarorszig
Jasz-Nk.-Szolnok Szolnoki Kirendeltség 2
Szabolcs-Sz-Bereg Nyiregyhazi kirendeltség 2
Eszak-Alfold
Bacs-Kiskun Kiskunfélegyhazi kirendeltség 2
Csongrad Szegedi kirendeltség 2
Dél-Alfold
szakértoi-vezetoi interju 10
MINDOSSZESEN 40
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Tobb hatosagi munkatars jelezte, hogy készitettek kérddiveket a munkanélkiiliekkel arrol,

hogy mennyire elégedettek a kliensek a kirendeltség munkéjaval. Az eredmények

Osszességében meglehetdsen pozitivnak bizonyultak. Dél-Magyarorszagban cimili lapban

megjelent egy cikk a szegedi kirendeltségrol, mely szerint az 4-es osztalyzatot kapott, ami

szintén igencsak jo eredménynek szamit figyelembe véve azt, hogy egy allamigazgatasi
szervezetr6l van sz6. Van olyan kirendeltség, ahol Job klub is miikddik, amelynek
hatékonységa szintén kielégito.

Az aldbbiakban megprobaljuk Osszeszedni azokat a tényezdket, amelyek a fent
emlitett eredmény hatteréiil szolgalhattak valamennyi kirendeltségen. Hangsulyozzuk, hogy
ezek az informécidk a hatdsagi ligyintézoktol és nem a munkanélkiiliektdl szarmaznak.

e A legtobb kirendeltség esetén amennyiben a munkanélkiili bemegy a kirendeltségre,
regisztraltatja magat és mar el is engedik, nem kell tovabbiakban sorban éllnia.

o A kirendeltségek tobbségében minden kozvetitdnek sajat tigyfélkore van. Amennyiben van
az lgyfél szdmara munkalehetdség akkor a sajat ligyintézdjéhez megy, akit ismer. Ez
igencsak megkdnnyiti a kapcsolatfelvételt a kliens részérdl, hiszen nem sziikséges minden
alkalommal szamara idegen tligyintézével beszélni. A tapasztalat azt mutatja, hogy a mar
ismert ligyintézOvel szemben tobbszori talalkozas utan konnyebben nyilnak meg az
tigyfelek, ami eldsegiti a sikeres kommunikaciot és alapja a pozitiv egylittmiikddésnek. A
szakért6i interjukbol az is kideriilt, hogy tobb helyen minden kozvetitének van ellatasi
ligyintéz6 parja, ami tovabb konnyiti a kapcsolatot.

e Tovabba tdmogatja a sikeres egylittmiikddést az a tényezd, hogy meghatarozott napra és
orara hivjak vissza az iigyfeleket az ligyintézok. Ezzel azt érik el, hogy a klienseknek
ebben az esetben nem kell sokat varniuk, mig sorra keriilnek, nem kell folosleges orakat
eltolteniiik a kirendeltségen. A hatranya ennek a praxisnak az, hogy a munkanélkiili csak a
legsziikségesebb 1ddt tolti a kirendeltségen, tehat nagy valdszinliséggel nem vesz igénybe
mas szolgaltatast (FIT, jogi tanacsadas, stb) illetve nem kiséri figyelemmel a
hirdetétablakon szerepld munka ¢€s képzési informaciokat. Természetesen az a kliens, aki
munkat akar talalni vagy éppen a képzések feldl érdeklddik az szénni fog erre idot. Az
altalunk megkérdezett szakértok ezt a valtozast (idore kell bemennie a kliensnek) tartjak az
egyik legnépszertibbnek.

e A vizsgalat tapasztalatai szerint igen sok koszondlevél érkezik/érkezett a kirendeltség
dolgozoihoz, melyben az tigyfelek elégedettségiiket fejezik ki. Az okok kozott szerepelnek

a kovetkezOk: emberséges hang, megfeleld banasmod és nem utolsé sorban megfeleld
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munkahely vagy éppen jo idoben érkezett anyagi segitség.

e A fOvaros egy vizsgalt kirendeltségén 1 honappal a jaradék lejarta eldtt csoportos
tajékoztatast tartanak, melyen részt vesznek a klienseken kiviil a helyi dnkormanyzat és
csaladsegitd szervezetek munkatarsai. Ezen a taldlkozon megprobalnak tovabbi
lehetéségeket atbeszélni a munkanélkiiliekkel.

e Az interjuk sordn megkérdezett {igyintézOk tobbsége tgy véli, hogy a kliensek
elégedettsége attdl fiigg, hogy sikeriilt-e a kirendeltségen keresztiil elhelyezkednie vagy
sem. Elégedetlenséget valthat ki az a helyzet, mikor az tgyfélnek visszafizetési
kotelezettsége van.

e A megkérdezett ligyintézok szerint az lgyféllel Ugy igyekeznek foglalkozni, hogy ne
érezze, hogy ez egy biirokratikus szervezet. Ebben a helyzetben is a személyes kontaktus
mindsége jatszik fontos szerepet.

e A szakértdk szerint a munkailigyi szervezet egyre csak biirokratikusabb ¢és egyre
bonyolultabb lesz. Lassan olyanna valik a szervezet, mint egy munkaltatd, annak minden
adminisztraciés sokasagaval.

o Az lgyfelek elégedettségét az is mutatja, hogy sokszor mas kérdésben is az iigyintézékhoz
fordulnak. Az ligyintézok tobbsége empatikus, tehat atérzi annak a sulyat, hogy szinte
barmikor ¢ is iilhet az asztal masik oldalan.

e A kirendeltség munkdjaval kapcsolatos elégedettség megmutatkozhat abban is, hogy az
tigyfelek viragot hoznak az ligyintézonek, vagy néhany kedves széval megkdszonik azt, ha
sikeriilt elintézni az adott ligyet.

e A hatosagi tevékenység célja az, hogy mihamarabb megélhetést tudjon nyujtani az
tigyfélnek. Természetesen tudjak, hogy nem ez viszi vissza a klienseket a munkaerdpiacra.
Kifejezetten a munkanélkiiliség ellen nekik nincs eszkoziik.

e A kirendeltségeken csoportos tdjékoztatas és hatirozatdtadds van, amin iddre kell
megjelenni. Sok esetben kotetlen beszélgetés alakul ki az ligyintézok €s az tigyfelek kozott.
A tdjékoztatds soran elmondjak az utaldsok, folyositasok gyakorlatat, az egyiittmiikodés
tartalmi Osszetevoit valamint a jogokat, kotelezettségeket. A tdjékoztatdsra mar sok ligyfél
kész kérdésekkel érkezik, ami megkonnyiti a beszélgetést. Tobb esetben a legfontosabb
tudnivalokrol kivonatot is adnak a klienseknek, amit hazavihetnek.

o A szakértok elmondasa szerint amennyiben az adott régidoban tomeges 1étszamleépités van,
akkor a kirendeltségen dolgozo kozvetitd €s ellatasi ligyintézé kimegy a vallalathoz és ott

tartjak meg a tajékoztatot. Azzal a céllal mennek ki a kollégak, hogy azok akik a késébb a
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létszamleépités utdn nem tudnak régton elhelyezkedni, azok mar ismerjék a kirendeltség
altal ny0jtott szolgaltatasokat illetve tudjak a jogaikat, kotelezettségeiket.

e Az interjuk tapasztalata szerint - bar ez nem minden kirendeltségen hangzott el - mod van
arra is, hogy kelld indoklas esetén eldleget fizet a kirendeltség az ligyfélnek, ameddig var a
hatérozatra illetve a jaradékra.

e Az elégedettséget novelheti az az interjis tapasztalat, mely szerint a hatdsagi ligyintézok
szerint az elditélet és a lekezeld magatartds nem jellemzd a kirendeltség dolgozodira. Az
tigyfelek segitségért mennek a kirendeltségre, az ligyintézok pedig segiteni szeretnének,
ezért valasztottak ezt a munkahelyet.

e A megkérdezett szakértOk szerint a munkaiigyi szervezet megalakuldsakor a kiilonb6zo
gyarak régi munkaiigyis dolgozdibol lettek az iligyintézok. Ezek az emberek megszoktak
azt, hogy a ,,melosok” mindig féltek toliik és felnéztek rajuk. Ezt a fajta viszonyulést vitték
be a munkaiigyi szervezetbe. Ez pedig a gyakorlatban elditéletet, lekezeld6 magatartast
jelentett. Ok voltak azok, akik ,jatszottak a hatosagot”. Ezeket az embereket mar szinte
minden kirendeltség elkiildte az 4llomanyabol.

o Egy megkérdezett szakértd, aki egyben kirendeltséget is vezet szintén nagyon fontosnak
tartja az elditéletes magatartas kiszlirését. Nyitott szemmel kell jarni az ligyintézési idében,
ossze kell szedni az ez irdnyl informécidkat. Ugyfél eldtt 6 nem szol rd az iigyintézore
amiért esetleg lekezeld hangnemben beszél. Késébb aztan egy ,,meetingen” név nélkiil
elmeséli az esetet. Amikor errdl esik szo6 a szakértd azt szokta mondani az ligyintézoknek,
hogy az iigyintézdk is lehetnek a masik oldalon egy-egy szituacidoban (pl. amikor egy
bankban vagy onkormdanyzatban intéznek valamit) és milyen konnyen fel tudnak 6k is
haborogni az ottani ligyintéz6 magatartasan.

e Egy vidéki kirendeltségen hasznaltak egy iddben panaszlddat abbol a célbol, hogy
megismerjék az iligyfelek véleményét, problémadit a kirendeltségrél. Azonban a hatdsagi
ligyintézo kolléga az eredményrdl nem tud.

e A megkérdezett ligyintézOk magas szdzaléka gy véli, hogy az {ligyfelek sziikséges
rossznak ¢€s tul bilirokratikusnak gondoljak a kirendeltséget. Hozzateszik azonban, hogy

mindez az tigyfél érdekében van igy.

4.3 Az iigyfelek allapota
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Az alabbiakban azt vizsgaljuk, hogy a megkérdezett iigyintézok hogyan és milyennek latjak a
hozzéjuk érkezd klienseket.

A tapasztalatok azt mutatjak, hogy az tligyfelek lelki, fizikai és szocidlis allapota
valtoz6. Nagyon sokan tiirelmetlenek, sietdsek és aki nem tiirelmes az nem tartja a hatdsagi
munkat segitségnek. Sokan hirtelen felforrnak, majd lenyugszanak. Sz¢élsdséges esetekben a
biztonsagi 6r munkdjara van sziikség, aki kivezeti az embereket, ha kell.

Alapvetéen minden iigyfél mdas. Akik eldszor vannak a kirendeltségen azok
labilisabbak, érzékenyebbek és kilatastalannak latjak a jovét. Oket igazan megviseli az, hogy
“szégyen szemre” be kell mennie a kirendeltségre, ugyanakkor van aki szinte mar hazajar.

Jellemz6 az is, hogy az iigyfelek ma mar nyugodtabbak, higgadtabbak, mint 5-6 évvel
ezeldtt. A szemlélet is valtozott, hiszen szinte nincsen olyan csalad, ahol ne taldlkoztak volna
a munkanélkiiliség problémajaval.

A valaszado szakértok szerint a munkanélkiiliek tobbsége igen rossz pszichés és
egészségiigyl allapotban van. Amennyiben még a munkaiigyi szervezet is ,belerag” a
kliensbe, akkor mar nagy baj van. Volt olyan megkérdezett szakértd, aki ha tehette olyan
embereket toborzott sajat csapatdba az adott kirendeltségen, akik voltak mar munkanélkiiliek.

Az tlgyintézoket megkértiik arra, hogy vazoljanak fel kiilonb6z6 munkanélkiili

tipusokat. Az alabbiakban ezeket mutatjuk be:

Dimenziéok Az iigyintézok szerinti jellemzo tipusok
1. e Van aki nagyon meg van ijedve: 6t vigasztalni, batoritani kell
e Van a pokhendi, aki tobbszordsét keresi meg a fekete gazdasdgban
2. o FErtelmesebbek
o Ertetlenek
3. e Megbizhatoak, pontosak
e Linkek, kiszamithatatlanok
4. e Ko6zOombos a torténtekkel szemben
e Akit nagyon megvisel
5. e Akik nem veszik komolyan (péalyakezdok)
o Akik szégyenlik
6. e Akik nem akarnak dolgozni
o Kilatastalanok

4.4 Az iigyintézok problémai

Az interjuk sordn kérdéseket tettiink fel az iligyintézéknek a munkajukkal kapcsolatos
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problémakrol, panaszokrdl és konfliktusokrdl. Igen szertedgazd valaszokat kaptunk, ami
tiikkr6zi a hozzajuk érkezd iigyfelek sokszintiségét és a problémak sokrétliségét.

Talan a legtobbszor emlitett probléma a munkaltatokhoz kapcsolodik. Az ligyintézok
szerint a munkaadok visszaélnek a torvénnyel, nem adjak ki a klienseknek a sziikséges
dokumentumokat. A hianypotlas is nehéz, mert a cégek megsziinnek, papir nélkiil kiildik el a
dolgozokat. Ilyen esetekben a klienseknek kell a papirokat megszerezni méghozza igen
gyorsan, mert amig nincsenek meg a kelld6 dokumentumok, addig nem jutnak ellatashoz. A
kirendeltségen dolgozo ligyintézok sokszor segitik ebben az iigyfeleket, levelet irnak vagy
telefondlnak a munkaltatonak, ami igen hatékonynak bizonyul, mert ebben az esetben egy
hivatal kéri a munkaadoét a papirok kiadésara.

Tovabbi probléma, hogy sok rovid tavu szerzddés kottetik munkaadok és ligyfelek
kozott. Ez ahhoz vezet, hogy a kliensek sokszor jutnak vissza a kirendeltségre, ugyanakkor
viszont igy a kliensnek nincs kiesd jovedelme, amennyiben egy par ellatasban toltott honap
utdn ismét egy rovid tava szerzédéshez jut.

Az ifjisagi iroddban nem annyira hangstlyos az ellatasi csoport, ott inkabb a képzésre
val6 jelentkezés és bejutas okozhat bonyodalmakat. A képzési igény elbiralasa elhelyezkedési
es¢ly szerint muikodik, nem pedig szocidlis hattér szerint. Ezért elsésorban a
szakképzetleneket tdmogatjak. Ez természetesen a rossz anyagi és szocialis koriilmények
kozott ¢loknek neheziti meg a tovabb vagy atképzését. A képzéssel altalanossdgban az a baj,
hogy sok kliens azt vallja, hogy mar régdéta nem tanult, mar nem fog tudni beiilni az
“iskolapadba”.

A megkérdezett ligyintézOk tObbsége problémanak latja a technikai eszkozok
allapotat. A megkérdezettek szerint az altaluk hasznélt szamitégépes program nincs
Osszhangban a munkavégzés folyamataval. Ezt teljesen aldtamasztjdk az altalunk
megkérdezett szakértok is.

Tovabbi problémakat rejt a hatosagi ligyintézést tekintve a sok papirmunka, mindent
le kell rogziteniiikk a szamitégépen és papiron egyarant. Ez pedig rendkiviil sok iddt és
energiat vesz el, nem beszélve arrol, hogy rengeteg hibalehetdséget takar.

Az iigymenet elhuzodhat abban az esetben, ha koltoztetik az tigyiratokat, a személyes
anyagokat. Igen sok hatdsagi munkat ad az a tény, hogy orszagosan is kevés allas érhet6 el a

kirendeltségeken keresztiil, ezért sokan jonnek ellatasra.

4.5 Az ugyfelek problémai
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A megkérdezett hatdsagi ligyintézOk szerint a panaszok elsésorban a kaphato 6sszegek miatt
érkeznek, masrészt azok tesznek panaszt, akik valamilyen ok miatt kevesebbet kaptak, késobb
kaptak meg az ellatast.

Problémakat okoznak a visszafizetéses estek is (ellatas, képzés, jaradék, utikoltség
térités). Nagy Osszegll visszafizetés esetén (képzésnél) tobb helyen részletfizetési lehetdsége
van az ligyfélnek. Ez utobbi akkor fordul eld, ha a hallgatdé 6nhibdjabol nem jar a képzésre.

Amennyiben visszakovetelést eszkozolnek a hatdsagi ligyintézok és az ligyfél azt
megfellebbezi, akkor behivjak a klienst és kérnek téle igazolast arrol, hogy miért nem jelent
meg. Osszességében kevés fellebbezés van, és azok is legtobbszor félreértésekbdl adodnak,
mely szerint az ligyfél nem értette meg pontosan a tdjékoztatast. A fellebbezések esetén a
gyakorlat azt mutatja, hogy a hatdsagi ligyintézOknek adnak igazat.

Tulfoly6sitas akkor fordulhat eld, ha az tigyfél késobb jelzi, hogy elhelyezkedett. Ez
azt jelenti, hogy nem egyezik az a datum, amikortol kezd a kliens egy munkahelyen és az a
datum, amikortol bejelentették. Ez akkor deriil ki a hatésagi munka sordn, amikor a kliens
visszatér a szervezet nyilvantartd rendszerébe. Visszakdvetelés esetén megvizsgaljak, hogy
kinek a hibajabol adodott a helyzet. Volt rd példa hogy ha a munkaltaté a hibas, akkor odaadja
a hatosag altal kovetelt 6sszeget a kliensnek, aki befizeti azt a kirendeltségen.

A szakértéi interjuk idevagd részei szerint igen hatékonyan tudjak kezelni a
visszakovetelésekbdl adodd konfliktusokat, mert egész egyszeriien csak a torvényt vagy a
jogszabalyt kell megmutatniuk a kliensnek. Ebbdl automatikusan kideriil, hogy ki mit
mulasztott el. Nehezebb eseteket a kirendeltség vezetdi kezelik. A szakért6i interjuk valaszait
ismerve ez szinte minden esetben sikertil.

Egy megkérdezett szakértd szerint van olyan iligyfél, aki elmondja a problémajat az
tigyintézének, aki felvilagositja az tigyfelet arrdl hogy ezt hogyan lehet megoldani. A kliens
nem fogadja el a valaszt és koveteli, hogy a kirendeltség vezetdjét hivjak oda. Amikor ez
megtorténik Gjra elmondja a problémat, a vezetd pedig elmondja ugyanazt amit elbtte az
tigyintézd. A kliens elfogadja a valaszt a kirendeltség vezetdjétdl, €s gy tlinik, mintha az
adjon neki informéciot. Mivel ez a - sokszor inkébb tudattalan - célja teljesiilt, nincs is mar
probléma. Az ilyen helyzetek megoldasadnak hatterében az is all, hogy az ligyfelek legtobbszor
tisztelik és tiszteletben tartjak a kirendeltség vezetdjét.

A munkanélkiilinek egylitt kell mikodnie a munkatigyi kirendeltséggel, ami azt
jelenti, hogy a valtozasokat be kell jelentse, a megfeleld allasokat el kell fogadni és mindig

idében kell a kirendeltségen megjelennie. Amennyiben a kliens nem mukodik egyiitt a
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kirendeltséggel, akkor a hatdsagi csoport szankciokat alkalmaz. Ilyen példaul az ellatas
szlineteltetése abban az esetben ha nem jelenik meg iddben az ligyfél a kirendeltségen. Ez a
szankcid nem csokkenti a jaradék idétartamat. Mdd van arra is, hogy besziintessék az ellatast,
ha nem megy el az tigyfél kiajanlott allassal kapcsolatos interjura.

Az altalunk megkérdezett szakértk szerint az ligyintézok a munkanélkiilinek rengeteg
kérdést tesznek fel, aki nagy valdszinliséggel nem latja 4t a helyzetet és nem érti a az egész
folyamatot sem.

Tobb izben megemlitették a hatosagi ligyintézdk, hogy az tigyfelek sokszor nem latjak
at, hogy 6k nem tudnak munkat adni, nem ismerik az aktudlis allasokat. Tehat a
munkanélkiiliek tobbsége nem tud kiilonbséget tenni a két funkcid (szolgaltatds, ellatas)
kozott. Tudnunk kell, hogy ebben az esetben is igaz az megallapitas, mely szerint a torvény
nem mindig életszagn. Altalaban nem értik meg az iigyfelek, hogy a torvény meghatarozza a
munkafolyamatot. A hatdsagi ligyintézoknek az a feladata, hogy a jogszabalyok betartasaval
biztositsa az ellatast az ligyfél szamara. Dontési helyzet ebben az esetben minimalis, a
jogszabalyok behataroljak a lehetdségeket. Amennyiben az iligyfél nem fogadja el a
torvénykezést, a gyakorlat szerint a kirendeltség vezetéhdz iranyitjak a klienst. Az interjus
tapasztalatok szerint ezek a vezeték pedig kifejezetten alkalmasak a “nehezebb” iligyfelek

kezelésére.

4.6 Munkanélkiiliek egyiittmiikodése a hatosagi iigyintézokkel

A hatosagi ligyintézokkel folytatott interjuk soran kérdéseket tettiink fel azzal kapcsolatban,
hogy az ligyintéz6k mennyire tartjak a klienseket egytittmiikodének. A tapasztalatok szerint a
munkanélkiiliek egytittmiikodok (kb. 90 szazalékban), sét tobb esetben hangoztatjak azt is,
hogy szivesebben mennek a kirendeltségre, mint az dnkormdnyzathoz.

Ez a visszajelzés egybeesik a szakértdk altal elmondottakkal, mely szerint a
munkaiigyi kirendeltségnek nem szabad elfeledkezni arrdl, hogy Ilétezik szolgaltatd
funkciojuk is, ami a kliensek szamara ingyenes.

Egylittmiikodésiik hatterében az all, hogy tulajdonképpen az & érdekiik, hiszen a
pénziikr6l van sz6. A hatdsagi ligyintézok szerint a kozvetitbkkel mar nem ennyire
egylttmilkodok.

Az ligyfelek altalaban udvariasak, id6ében mennek, elhozzdk azokat a

47



OFA /XCVIII-69. sz. KUTATAS ZAROTANULMANYA

dokumentumokat, amelyek rendelkezésiikre allnak, az tligyintézdkkel kolcsonds tiszteletben

tartjak egymast.

4.7 Tervek, javaslatok

Igen fontos részét képezte a vizsgalatnak az a kérdéscsoport, mely a hatdsagi tligyintézok
javaslataira fokuszalt. Az alabbiakban ezeket vessziik sorra.

Szinte az 6sszes megkérdezett ligyintézd jelezte, hogy hasznos volna mas kirendeltség
munkatarsaival tobbet talalkozni, eszmét cserélni, eseteket megbeszelni.

Sziikséges volna tovabba az Onkormanyzatokkal fokozni az egyiittmiikodést, az
informacidaramlast javitani a két hivatal kozott, hiszen az egyik legfontosabb eszkoz a
munkanélkiiliség kezelésében a munkahelyteremtés, ennek megfeleléen tudomast kell
szerezni az Uj beruhazokrol, vallalatok szandékairdl az adott régioban. A vallalatok azt
figyelik egy uj beruhazas kapcsan, hogy milyen szakképzettségili, milyen tipusu tapasztalattal
bird6 emberi erdforras taldlhatd a régidban. Amennyiben a cégek erre nem forditanak
figyelmet, akkor a képzésnek, atképzésnek kell reagdlnia a mar kialakult helyzetre és
valtoznia az adott irdnyban.

Ehhez a témahoz tartozik az a javaslat is, mely szerint joval tobb vallalati
kapcsolattartd kellene a kirendeltségeken. Sokkal tobb céggel kellene felvenni a kapcsolatot,
talalkozéasokat kellene megszervezni az ligyfelek és a cégek kozott. Az allasborze erre nagyon
jO6 mddszer, bar hatékonysaga lehetne magasabb is.

Egy kovetkezd vélemény szerint a személyes kapcsolatot is lehet vagy kell javitani az
ligyintézési helyzetet figyelembe véve. A nagy nyitott helységekben nehezen nyilnak meg az
tigyfelek. Ugyanakkor igen sok probléma az tligyfelek tiirelmetlenségébdl fakad. Amennyiben
az ugyfelek pl. egy iivegfalon keresztiil latjak a hatdsdgi munkét (arra gondolunk, hogy
észlelik, hogy mas tigyféllel eltoltott idoben nem csevegés, kavézas, privat telefonok
lebonyolitdsa zajlik), akkor nyugodtabban varjak ki sorukat. Ebben a kontextusban az
ergonomiailag legmegfeleldbb kialakitdsokat kell végrehajtani.

Szakértdi interjuk soran hangzott el az a javaslat, miszerint tobb figyelmet kellene
forditani a preventiv tajékoztatasra, mert a tapasztalat szerint a tajékozatlansag és az eligazitas
hidnya a munkanélkiiliek egyik nagy problémaja. A javaslat szerint amig a munkanélkiili
varakozik, addig olvasson minél tobb t4jékoztatd anyagot (allasok, képzések, egylittmiikodési

kotelezettségek, jogok, szolgéltatasok stb.)
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Tobb {igyintézotél kaptunk olyan tipusti javaslatot, mely szerint hasznos lenne
internetes honlapok kivitelezése, melyen megtalalhatoak lennének az aktudlis (!)
allasajanlatok és képzések.

Mar a munkdval kapcsolatos problémaknal is eldkeriilt a technikai eszkozok
fejlesztésének kérdéskore. Az ligyintézok szerint a szoftverek elavultak, a nyomtatok lassuak,
a szamitégépek sem korszerlieck. A hatékonysagot és a gyorsasdgot ndvelni lehetne a
megfeleld technikai feltételek biztositasaval.

A hatosagi munka is azon tevékenységek kozé tartozik, ahol nagy problémat okozhat a
kiégés jelensége. A megkérdezett ligyintézok hidnyoljak az ilyen jellegi - kiégés elleni-
tréningeket. Hidnyoljak azért is, mert par évvel ezeldtt szerveztek ilyen tipusu tréningeket €s a
visszajelzések igen pozitivak voltak. A megkérdezett szakértdk is érzik a tréningek hianyat és
rendszerességét. Az volna a hatékony, ha éves tréningtervvel rendelkeznének és minden
ligyintéz6 el tudna jutni ezekre a taldlkozdsokra. Ez azonban munkabol valo kieséssel jar,
amely igen nagy probléma foleg egy jobban leterhelt régioban vagy iddszakban.

Van olyan kirendeltség, ahol a hatdsagi ligyintézé az egyik héten hatdsagi tigyekkel
foglalkozik, a masik héten az informacidban dolgozik. Ez a munkakor gazdagitas megjelenhet
ugy is, hogy a hattérmunkakat valtoztatjak idérél-idore, a 1ényeg az, hogy ez is hasznalhatd
modszer a kiégés ellen.

El kell mondjuk, hogy az interjuk soran tobb iligyintézé jelezte, hogy a hatdsagi
munkat gyorsabban ¢s hatékonyabban végezni nem lehet, mig a térvényi hattér nem valtozik

meg.

4.8 A hatosagi iigyintézok jellemzoi

A megkérdezett ligyintézOk 50 szazaléka volt mar legalabb egyszer munkanélkiili. Azok akik
mar atélték a munkanélkiiliséget elérden nyilatkoztak arrél, hogy hogyan élt€k meg ezt a
nehéz iddszakot. Volt akinek az elsé hetek konnylinek bizonyultak és csak késébb talalta
borzasztonak a tehetetlenséget. Egy kovetkezd interjualanynak pont az elsé hetek voltak
nehezek, mert egy megszokott életritmus szakadt meg a munkanélkiiliségi allapottal. Egy
ligyintéz6 pihenésre forditotta idejét, mas pedig az angol nyelv elsajatitasat tlizte ki célul és
valositotta meg.

A megkérdezett ligyintézok atlagban 8.5 éve vannak a munkaligyi szervezetben. A
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legtobb kirendeltségen szerzett tapasztalat 18 év, mig a legkevesebb 2 év volt. Ez az adat
természetesen csak az altalunk megkérdezett hatosagi ligyintézdkre vonatkozik.

A valaszad6 ligyintézOk majdnem mindegyike vett részt valamilyen tréningen (kiégés
elleni, szamitégépes, jogi, személyiségfejlesztd, kapcsolattartast javitd, pszichologiai,
grafologiai témakorben). Az ligyintézok szerint a tréningek szakmailag is, dnismereti szinten
is jok, tovabba egy kicsi kikapcsolodast is jelent a munkabol. Sziikségesnek tartjak a
munkahelyi problémék feldolgozasat, ami szintén segitene a kiégés ellen.

A megkérdezettek mieldtt idekeriiltek altalaban személyzetis, munkaiigyis vagy éppen
tanari multtal rendelkeznek, tobbségiik kozépfoku végzettséggel bir. El6fordult olyan valasz,
mely szerint a kirendeltség dolgozdinak felvételekor alkalmaztak pszichologiai kivalasztasi
modszereket, am tobbségiik csak interjin vett részt, amikor bekeriilt a szervezetbe. A
szakértok valaszai szerint minden 0j kolléga felvételekor hasznos volna pszichologust
alkalmazni arra, hogy mondjon szakvéleményt a jeloltek személyiségérol, de a dontés a
vezetd kezében maradna. Ez a kisebb kirendeltségek esetében nehezen szervezhetd meg.

Ugyféllel eltdltott idé 5 perctdl 30 percig tart, ligytdl fliiggden, de az elsé talalkozasi
alkalom lehet akar 1.5 6ra is.

Az ellatasra valo kérelem beadédsa kb. 30 percet vesz igénybe és hivatalosan 30 nap
van a hatdrozat meghozatalara.

A munkaid6 bizonyos részeiben szabad kezet kapnak a hattérmunkdk elvégzésére, de
vannak fix id6épontok, napszakok, amikor szigoruan “iligyfeleznek”.

A megkérdezettek az idedlis ligyintézOt nyugodtnak, tdjékozottnak, emberbaratnak,
tiirelmesnek, gyorsnak és preciznek irjak le. Kifejezetten hatranyként jelzik e munkakor
esetében az ideges, tlirelmetlen, “ttl lelkis” embert.

A felelésség ebben a munkdban igen nagy, hiszen a szamitogép segitségével dsszesen
millios tételekrél dontenek. Szubjektiv elem a munkaban tulajdonképpen nincs, a
méltanyossadg gyakorlasa az igazgatdi poziciohoz kotddik. Tobben valtozatosnak vélik a
munkéjukat, hiszen ahdny eset, annyi féle embert €s sorsot takar épp ezért a munkavégzés
soran a figyelmiiket nem nehéz fenntartani. A munkanak a 95%-4t a jogszabalyok
behatéaroljak ezért fontos az odafigyelés. Osszességében nem tartjik stresszesnek a munkat,
sokkal inkabb tartjak jellemzoének azt a kozvetitdi tevékenységre vonatkoztatva, hiszen ott
tobb a kudarcélmény abbol eredden, hogy nem sikeriil sok embernek munkat ajanlani. Ahogy
mar emlitettiik jelen vannak kiégésre utald jelek, amelyek tobbek kozott a leterheltségbdl
fakadnak.

Tobbségiik elégedett a munkaval, szeretnek ebben a munkakorben dolgozni, mert jo a
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kozosség, embereken tudnak segiteni. Sikernek tekintheté az, ha elvégzik hiba nélkiil a
munkat, ha a kollégdk megbecsiilik. Személyes erdsségiiknek tulajdonitjak a hatarozottsagot,
a jogszabalyok ismeretét és folyamatos nyomon kdvetését, a tiirelmességet €s az odafigyelést.

A munkaban fesziiltséget az okozhat, ha sok tligyfél var, vagy technikai probléma van,
tovabba gondot jelenthet néhany ittas iigyfél is. Altalaban az 6nmegvaldsitast az élet mas
terliletein keresik meg. Tobben egy nehéz iligyfél problémajat “hazaviszik”, ami miatt
fesziiltek és idegesek lehetnek otthoni kornyezetben is. Sok esetben sériilt emberekkel
talalkoznak.

Az alabbiakban attekintjiik az interjuk mintdjat alkot6 kirendeltségeken dolgozo
hatosagi csoportok 1étszdmadatait.

e Nyiregyhaza: 1 csoportvezetd, 6 {6 az iigyviteli csoport (irattdrozas, posta). 4 fo
Onkormanyzati ellatds (jovedelempotlo, rendszeres szocialis segély). 14 f6 munkanélkiili
ellatas (jaradék, nyugdij eldtti segély, koltségtérités).

Miskolc: 1 csoport vezetd, 8 f6 ellatasi ligyintézo, 4 f6 visszakovetelés, felszolitas.
Kapuvar: 2 {6 foglalkozik hatdsagi ligyintézéssel is.

Szeged: 15 f6 a hatosagi csoport. Benne van az iktatas, irattar is.

Szolnok: 9 f6 a hatdsagi csoport.

Békasmegyer: 5-en vannak hatosagi tigyintézok, ebbdl 1 a csoportvezetd.

Gyali at: 3-an hatésagiak. Ketten ebbdl megosztva: hatésagi munka-info pult. Itt nincs
akkora hatdsagi munka.

Zalaegerszeg: 4 f6, ebbdl 1 csoportvezetd.

o Kiskunfélegyhéza: 3 £6 a csoport.

e Mohdcs: 4 -en vannak ligyintézok

4.9 Munkanélkiiliekkel folytatott interjuk pozitiv és negativ tapasztalatai

Osszességében a kliensek vélaszai pozitiv viszonyulast eredményeztek. Az iigyintézék
egylittmiik6dok voltak, mar az els6é alkalommal kedvesnek, segitdkésznek és udvariasnak
mutatkoztak. A tijékoztatds, amit adtak érthetd volt és részletes, minden elhangzott kérdésre
nyitottak voltakés Iényegre torden valaszoltak még akkor is, ha tobbszor kellett
megismételniiik azokat. Minden 1ényeges adatot felvettek és rogzitettek, amelyek sziikségesek
a kozvetitoi és a hatdsdgi munkahoz.

A hatarozatot vagy rogton vagy pedig a 30 napos hatdridon beliil megcsinaltdk és az
ez utani kapcsolattartasban is maximalisan segitokészek voltak. Tobbszor eldfordult, hogy
levélben, telefonon jelezték a képzési illetve a munkahelyi lehetdségeket.

Szintén pozitivumként emelték ki a munkanélkiiliek azt a tényt, hogy az ligyintézdk
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nem voltak agresszivek, sem elditéletesek, még lekezeld magatartassal sem talalkoztak. Ezt
kimondottan leszdgezték a kisvarosban €16 munkanélkiiliek, akik ezt azzal magyaraztak, hogy
egy kisebb véarosban mindenki vagy rokon vagy ismerds, ami ez esetben mindenképpen
pozitiv.

A hivatalos levelek, amiket kapnak a kliensek érthetéek, amennyiben azért kérdéstik
van akar telefonon, akar személyesen feltehetik és profi modon valaszolnak az ligyintézok.

A legtobben a megkérdezett munkanélkiiliek koziil azt emlitették meg, hogy nem
kellett potolni a dokumentumokat, nem volt gond sem a jaradék megallapitdsanal sem a
folyositassal. Minden honapban postan keresztiil pontosan kiildik a pénzt, de van lehetdség
folyoszamlara vald utaldsra is. Tobb megkérdezett munkanélkiilit vontak be képzési,
atképzési programokba (szakmai és idegen nyelvi), amelyek nagyrészt ingyenesek voltak.

Kiemelik a kliensek azt is, hogy az ligyintézOk empatikusak, tlirelmesek, pedig
rengeteg adminisztracios munkajuk van, amire nagyon oda kell figyelni.

Jelentds pozitiv valtozasnak tartjdk azt is, hogy minden kliensnek van iigyintézdje,
akihez fordulhatnak akar hivatalos iigyben, akar mas jellegli kérdéseikkel (pl. TB). Nem
mindenki érzi blirokratikusnak a munkaligyi szervezetet és tudomasul veszik, hogy az 6
érdekiik egyiittmiikodni és minden kért dokumentumot beszerezni, amiben egyébirant az
ligyintézOk is hivatalos levelekkel tamogatjak a klienseket. A vélaszadok tobbsége szerint
mindent megtesznek az ligyintézdk a lehetdségekhez képest és tobben is elmondjak, hogy
sokkal jobban szervezett, mint a helyi dnkormanyzat.

A kirendeltségeken talalhato tajékoztatd tablak, szovegek igen hasznosak, mind az
allasok, mind pedig a képzések ki vannak fliggesztve majdnem minden kirendeltség varakozo
vagy informacios részén.

A konkrétan megkérdezett munkanélkiilieck nem szamoltak be arrdl, hogy szankciot
alkalmaztak volna veliik szemben az ligyintézdk, s6t pozitiv példaként 6k is majdnem minden
esetben betartjak a hataridoket, idépontokat.

Az interjuk alanyai kifejezetten praktikusnak tartjdk azokat a kirendeltségeket, ahol a
varakozok is lathatjdk a hatésagi munkat (természetesen messzirdl vagy pedig iivegablakon
keresztiil), mert igy latjak, hogy az iigyintézék “nem kavéznak” hanem dolgoznak, és igy
konnyebbnek és elviselhetobbnek tlinik a varakozas.

Természetesen igen fontosak a kutatds témajat tekintve azok a negativ elemek és
tapasztalatok, melyeket a munkanélkiiliek mondtak el az interju készitdknek.

A legnagyobb probléma a varakozas, sokszor 40 percet is az utcan toltenek a kliensek

¢s ez a hidegebb honapokban még inkabb nehéz és tiirelmetlenséget, idegességet valt ki a
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kliensekbdl.

Tobben megemlitik azt, hogy a biztonsagi 0rok agresszivak, lekezel6k, durvan bannak
az tigyfelekkel. A véarakozast neheziti az is, hogy sok munkanélkiili nem tudja elviselni, hogy
masokkal is kell az tligyintézoknek foglalkozni. Tobbszor hangzott el az interjukon az a
tapasztalat, mely szerint “aki eldsz6r ment a kirendeltségre az annyit all sorban, mint aki csak
pecsételni jott”. A véalaszadok egy része tobb tajékoztatd anyagra tartana igényt, amelyek egy
részét el lehetne vinni, mas részét ott helyben lehetne attekinteni.

Az elsd alkalomra visszaemlékezve tobb iigyfél is szégyellte magat a kirendeltségen,
kiszolgaltatottsag érzésérdl szamoltak be az interjuk soran.

Sokan megjegyezték, hogy a kirendeltség ergondémidjan is lehetne valtoztatni: komor,
levegdtlen, ami oka lehet az ingeriiltségnek ¢és a tlirelmetlenségnek. A vélaszadok egy része
sziikségesnek tart egy olyan helységet a kirendeltségen ahol le lehet iilni, hirdetéseket olvasni,
tajékozddni, telefondlni, stb. Ez utébb emlitett panasz nem fordult elé olyan kirendeltségen,
ahol FIT is miikodik.

A kliensek, akik vettek mar részt képzésen, tigy lattdk, hogy pl. a meghirdetett 8
hoénapos tanfolyam nem alkalmas a kozépfokti nyelvismeret elsajatitasara, tovabba a
tanfolyamok iddbeosztasanal figyelembe kellene venni, hogy csalados emberekrdl van szo.
Ehhez a témahoz tartozik az a javaslat is, mely szerint tobb iskoldval kellene kapcsolatot
tartani ¢és folyamatos mindségellendrzést sziikséges megszervezni.

A palyakezd6 munkanélkiiliek negativ elemként emlitik meg azt, hogy résziikre nincs
ellatas, és mivel didkigazolvannyal nem rendelkeznek ezért nem végezhetnek didkmunkat
sem.

A valaszadok tapasztalatai szerint az 4llasborzéken kevés cég jelenik meg, az
idésebbeknek szinte egyaltalan nincs munkalehetdség, kivétel ez aldl a biztositdos munka,
amelynek megitélése igen negativ, ennek ellenére is sokan vagnak bele, hiszen nincs mibol

valogatniuk.
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5. Osszefoglalas

Kiinduld hipotézisiink kettds volt. A munkaiigyi kozvetitéssel kapcsolatos munka hatterét
figyelembe véve feltételeztiik, hogy az emlitett tevékenységben szadmos olyan verbalis és non-
verbalis elem valamint attitid van jelen, amely nem "klienskézponti", de hogy mindezt
hogyan ¢lik meg az ¢érintettek, egyeldre rejtve maradnak mindkét fél részérdl. Masrészt
feltételezziik, hogy az iigyfelek elégedettsége nemcsak attol fiigg, hogy a hatdsagi ligyintézés
soran a jogosultsiguk hogyan és mikor keriil megallapitasra, a jaradék szamfejtése minként
torténik, a képzésre vald jelentkezés elbiraldsa milyen, illetve, hogy mikor, milyen munkahoz
jut(hat)nak az ellatorendszeren keresztiil hanem mads fizikai és pszichikai tényezdk is
kozrejatszanak attitidjeik és a kirendeltség megitélésének alakuldsaban. Kutatasunk e
hipotéziseket csak részben igazolta.

A munkaiigyi kirendeltségeken a kliensek altaldban negativ érzelmi allapotban, a
pszichés rendszer egészét tekintve gyakran frusztralt, stresszelt helyzetben vannak.
Véleményilink  szerint a  kirendeltségek  verbalis, non-verbalis ¢és  kornyezeti
kommunikéciojukkal komolyan tehetnek a kliensek hangulatanak és ezaltal elégedettségének
novelése érdekében, melyek kozvetetten mérsékelhetik a munkanélkiiliség miatti

mentélhigiénés problémék volumenét is.

A Kkutatas modszertana
A kutatds sordn komplex modszertannal dolgoztunk. Elsé 1épésként a témahoz kapcsolodd

szakirodalombol eldzetesen vallalt recenzidk késziiltek el. Ezt kdvetden felderitd csoportos
interjukat készitettiink az orszadg kiillonb6zé pontjain talalhato kirendeltségeken dolgozo
szakemberekkel. A felderitd interju kérdései az iigyfélszolgalat felépitésére, az ligyfélfogadasi
rendre, {igyfélforgalomra, specidlis tgyfélcsoportokra, csoportos {igyfélszolgalati
tevékenységekre valamint a kirendeltségek altalanos berendezésére koncentraltak. Részben a
forrasfeldolgozas, részben a jogszabalyi definicidk, részben pedig a felderitd interjuk
tapasztalatai alapjan keriilt sor a hatésdgi munkéval kapcsolatos elégedettséget vizsgald
kvalitativ és kvantitativ mérési eljarasok kidolgozasara. A konkrét empirikus adatfelvételi
munka harom fazisban zajlott. E16szor nagytomegii kérddives vizsgalatot bonyolitottunk le a
kliensek korében, ezutan az iigyintézokkel, szakértokkel és kliensekkel késziilt szamos célzott
interju valamint sor keriilt néhany kiemelt kirendeltségen kiils6 megfigyeloként regisztraltuk a

kirendeltségek fizikai kornyezetét €s az ott zajlo verbalis és non-verbalis kommunikacios
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aktusokat.

Az elézetesen 0Osszegyljtott munkaiigyi statisztikdk alapjan megyei és regionalis

kvotakat hatdrozunk meg, s egy-egy teriileti egységen 3-4 kiillonb6zé méretli kirendeltséget

jelolink ki mintavételi pontként. Osszességében 24 mintavételi pontot (kirendeltséget)

jeldltiink ki vizsgalati célra.

A kérdéives vizsgalat legfontosabb eredményei

A kirendeltségek ligyfélforgalmat a nagy tobbség inkdbb nagynak (76 szézalék), mint
alacsonynak (13 szdzalék) latta, bar a kérdezettek egytizede nem tudta megitélni. Ebben a
kérdésben nem tapasztaltunk jelentds eltéréseket.

A kliensek szerint ha lehet, az ligyintézok kiilon szobaban foglalkozzanak az tligyfelekkel,
négyszemkozt, ahelyett, hogy egy kozos ligyféltér legyen, még akkor is, ha az egyes pultok
egymastol tavol vannak. Erre a megoldasra a kérdezettek 58 szazaléka voksolt, mig 42
szdzalékuknak megfelelt a kozos tligyféltér is — ha a pultok viszonylag tavol vannak
egymastol.

Kisebb volt a kiilonbség a tekintetben, hogy legyen-e kiilon informacids pult, ahol
altalanos informaciokat lehet kapni (ezt 55 szazalék vélte helyesnek), vagy pedig az Osszes
informéaciot maguk az tigyintézok adjak (45 szazalék).

A legnagyobb bizonytalansag abban a kérdésben volt, hogy egy ligyintéz6 foglalkozzon-e
mindennel, vagy az egyes teriiletek inkabb kiilon ligyintézékhoz legyenek telepitve. A
vélemények nagyjabol egyforman oszlottak meg a két lehetdség kozott (48, illetve 47
szazalék).

Zavar6 tényezoket az ligyfélfogadas sordn a munkanélkiiliek 22 szazaléka tapasztalt, 76
szazalékuk szerint nem voltak ilyenek, mig 2 szazalék nem tudott véleményt nyilvanitani
ebben a kérdésben. A legtobben a tobbi ligyfelet emlitették zavard tényezoként, illetve a
kényelmetlen székeket, kevés iil6helyet, illetve a zavard zajt. Osszességében nézve ugy
tinik, hogy a konkrét problémdk tobbsége nem a kirendeltség technikai miikodésével
kapcsolatos, hanem magaval a helyzet nehézségével. Ezzel egyiitt azonban az is biztos,
hogy ha a helykihasznalason lehetne valtoztatni, jobban elszeparadlva az iigyfeleket,
fizikailag is nagyobb teriiletet biztositva (tobb és kényelmesebb {ilohellyel, ahol a
sziikségszerli varakozas nem olyan kényelmetlen), akkor a pszichés gondok egy részét
mérsékelni lehetne, és ezaltal javithatd a megitélés is.

A kilenc konkrétummal kapcsolatban (ligyfélfogadasi id0 napi beosztasa, ligyfélfogadasi
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1d6 hossza, ligyintézok szama, egy ligyfélre jutd id0 hossza, ligyintézOk viselkedése,
ugyintézok felkésziiltsége, ligyféltér berendezése, informacids tabladk, plakatok, tobbi
tigyfél magatartdsa) meglehetdsen nagyfokl elégedettség mutatkozott, az egyes értékek a
szazfoku skalan 75 és 88 pont kozott mozogtak, ami igen pozitiv eredmény.

e Egy szemantikus differencialskala értékelése soran szintén pozitiv vélemények sziilettek, a
kirendeltségek inkabb tisztdk, jol megkozelithetéek, az iligyintézok segitdkészek,
tobbségében kedvesek, rugalmasak és ha sziikséges még elnézdek is. A magasabb iskolai
végzettségliek az atlagnal kritikusabbak voltak a kirendeltség tisztasdgaval és az ligyintézés
rugalmassagaval kapcsolatban. Ugyanakkor a roma munkanélkiiliek kevésbé kedvesnek és
kevésbé segitokésznek vélték az tigyintézdket, ami elgondolkodtaté. Ha a regionalis
kiilonbségeket nézziik, akkor az deriil ki, hogy a legtobb kedvezd véleményt a kozép-
magyarorszagi régioban ¢l6k mondtik, mig a negativ véleményekben Dél-Dunantul jart az
élen.

¢ A munkanélkiiliek véleménye alapvetden pozitiv a hatosagi ligyintézdkkel kapcsolatban. A
munkanélkiiliek egytizede emlitette, hogy érezte mar az ligyintézOn, hogy nem érdekelte 6t
igazén a problémadja, az ligyintézod lekezelden viselkedett illetve, hogy az iigyintéz6 ideges
vagy fesziilt volt. Ennél is kevesebben ¢élték meg (2-7 szazalék), hogy ugy érezte az
ligyintézé nem korrekt moédon viszonyult hozza, elditéletei voltak esetleg hangos szdvaltas
volt a kliens és az ligyintéz6 kozott vagy csak egyszerlien udvariatlan volt az ligyintézd. Az
efféle kirivo problémak tehat viszonylag ritkak.

e Nem meglepd moédon a roma munkanélkiiliek sokkal gyakrabban szamoltak be
problémakrol, altalaban egyotodiik-egyharmaduk mondta azt, hogy atélt valamilyen
kellemetlen szituaciot. Konkrét elditéletességrol, vagy annak érzetérdl 18 szazalékuk
szamolt be, és a hangos szovaltas is kozel minden tizedik roma munkanélkiilinek ¢l az
emlékében.

e Arra is rakérdeztiink, hogy van-e egyaltalan lehetdség arra, hogy az ligyfelek véleményt
mondjanak az iigyfélszolgalat munkajarol. Itt azt a valaszt kaptuk, hogy az esetek
tobbségében ugyan van, de a valaszadok kozel egyharmada bizonytalan volt a kérdésben,
egyotodiik pedig kereken allitotta, hogy nincs ilyen lehetdség. Mikor megkérdeztiik, hogy
eléfordult-e olyan eset, hogy valaki panaszt tett az tligyfélszolgdlat munkdjaval
kapcsolatban, akkor erre minddssze a kérdezettek 4 szdzaléka mondott igent, 48 szazalék
szerint nem volt ilyesmi, ugyanakkor tovabbi 48 szazalék nem tudott a kérdésre valaszolni.

A panaszok targya alapvetden a zsufoltsagrol, a meglehetdsen hosszl a varakozasi idorol

56



OFA /XCVIII-69. sz. KUTATAS ZAROTANULMANYA

szolt, illetve a sorrend megallapitasaval volt kapcsolatos. Egy-két panaszt emlitettek az
informécioszolgaltatds hidnyossdgaval kapcsolatban is(kedvezményekrdl vald rossz
tajékoztatas, nem deriilt ki, hogy milyen papirokat kell beszerezni, ezért tobbszor kellett

visszamenni, illetve csak késon tajékoztattdk egy képzésrol).

A nem résztvevo megfigyelés legfontosabb eredményei

Az lgyfélfogadasi 1d6 valtozatos képet mutat, de minden altalunk vizsgalt kirendeltségrol
elmondhat6, hogy a hivatalos és a “gyakorlati” ligyfélfogadasi id6 nagyjabol megegyezik.
Eltérés csak az iigyfelek javara tapasztalhatd, azaz ha sziikséges, a kirendeltség fél-masfél
oraval tovabb tart nyitva.

Az ligyintézok viselkedése munkakezdés el6tt a megfigyelt nagy forgalmu kirendeltségek
tobbségében hivatalos, az iigyféllel szemben kozombos, altaldban nem forditanak
figyelmet a varakozdkra. Egy-két kirendeltségen az iigyintézOk egyiitt kavéztak,
besz¢lgettek, de munkakezdésre mindenki elfoglalta a helyét, és a klienst csak ekkor “vette
észre”.

Az ligyintézOk altaldban 10-30 percet szantak egy iigyfélre, de természetesen az ligy
jellegétdl fiiggden ez valtozd volt, valahol néhdny perc alatt végzett az ligyfél. Egy sorban
altalaban tiznél kevesebb ligyfél varakozott, de nem volt ritka az sem, hogy csak négyen-
Oten alltak egy sorban. Azt tapasztaltuk, hogy altaldban mindenki sorra keriilt, az
ligyintézok senkit nem kiildtek el.

Ha egy tigyfélnek tobb helyen is ligyet kell intézni, ez tobb sorbanallast jelent, ami hosszu
1d6t vehet igénybe, ez pedig tiirelmetlenné teszi Oket. Segithet azonban a baratsagos
1égkor, a megfeleld megvilagitas, kellemes hdmérséklet, tiszta, nem allott levegd, elegendd
il6hely, a minél tobb plakat, szorélap, informacids anyag, Gjsag €s nem utolsé sorban az
tigyintézok stilusa, hozzéaallasa. Sajnos azt tapasztaltuk, hogy a kirendeltségek tobbségénél
a fizikai kdrnyezet nem idedlis az ligyfelek szamara.

A munkakozi sziinetek idejét és gyakorisagat vizsgadlva rendkiviil pozitiv eredményt
kapunk. Hosszabb megszakitas sehol nem volt, a legtobb kirendeltségen valtottak egymast
az ligyintéz8k, igy a félfogadas zavartalan volt. Osszességében elmondhatd, hogy a
megfigyelt kirendeltségeken dolgozok fegyelmezetten, szinte folyamatosan dolgoztak, az
tigyfelekkel foglalkoztak.

A térrendezés tekintetében alapvetden kétféle megoldast tapasztaltunk. Az egyik, hogy egy

kis eldtérben vagy a folyoson varakoznak az ligyfelek, az ligyintézdk pedig kiilon
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irodakban dolgoznak. Ennek elénye, hogy aki sorra keriil, biztos lehet benne, hogy mas
nem hallja, mirél beszélnek, mik a problémadi, igy a zarkdzottabbak, félénkebbek is
konnyebben megnyilnak. Hatranya, hogy az ligyfél alarendeltségét és az ligyintéz4 hatalmi
véarakozok tiirelmetlenebbek voltak, mivel nem lathattak, hogy mi torténik bent. ErthetSen
még rosszabb a helyzet, ahol nem volt elegendd iiléhely, és az tligyfeleknek szo szerint
sorba kellett allni egy iroda el6tt, esetleg hosszii idén keresztiil. A folyosdk gyakori
problémaja, hogy mindenhonnan iroddk nyilnak, nincs természetes fény és szelldzés. A
masik elrendezés esetén az {ligyintézOk és a varakozok egy légtérben vannak, sem
egymdastél sem a kliensektdl nincsenek elszeparalva. Ennek elénye, hogy jobb
térkihasznalast tesz lehetdvé, levegdsebb, viladgosabb helyiségeket lehet 1étrehozni, az
tigyfelek latjak, hogy valdban munka folyik, igy tlirelmesebbek, megértébbek. Hatranya,
hogy kevésbé diszkrét, a kozel allok halljak a beszélgetést, bar ezt megfeleld tavolsaggal
vagy iiveg-boxokkal lehet kezelni, mint arra volt is példa a megtigyelt kirendeltségek
kozott.

o A fény eloszldsa és a megvilagitds er0ssége a legtobb kirendeltségen atlagos vagy annal
kicsit gyengébb mindsitést kapott, néhany helyen a folyosdk tul sotétek, nem kapnak
természetes fényt. A legelterjedtebb a fehér fényli mesterséges vilagitas, leggyakrabban
neon. Az iroddkban néhany helyen vékonyabbak a falak, itt athallatszik a beszéd zaja, a
telefon €s a nyomtatod hangja a szomszéd irodakbol. Sok helyen tintasugaras nyomtatd van
ami az lgyintézés alatt folyamatosan miikodott, s ez az épp bent tartozkodo iigyfélnek
zavaro.

e Két helyen taldltunk a munkat segitd eszkozt, egyik helyen hangosbemondoé segitségével
név szerint szolitottdk az ligyfeleket, a masik helyen digitalis tablara irtdk az aktualis
informaciokat. Ahol nincs tligyfélhivo rendszer, az iigyfél nem tudja, mikor mehet be (pl.
ha oda nem var mas), nem latja, vannak-e bent. Az ligyintéz6k nem néznek ki, nem hivjak
be az ligyfelet, az érkezok foloslegesen varakoznak kint esetenként akér 5-10 percet is.

e Az altalunk vizsgalt kirendeltségeken a kliensek altaldban természetes stilusban beszéltek
az ugyintézdvel, egyetlen kirendeltség volt, ahol az iigyfelek gyakran beszéltek gy, hogy
éreztették alarendelt pozicidjukat. Szinte mindig megprobaltak keriilni a konfliktusokat. A
kliensek Osszességében elfogadoak voltak az ligyintézokkel szemben, agressziv beszéd és
magatartas az ligyfelek részérdl egyik kirendeltségen sem volt jellemzd.

e FErdekes, hogy a hanghordozas tekintetében mind a pozitiv mind a negativ szinezet jelen
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volt a legtobb kirendeltségen az tigyfelek részérdl, &m ez az intenzitds az arcjatékot,
mimikat illetden mar korantsem jellemzd. Itt inkabb a semleges, hivatalos stilus dominalt.
Ez a semleges, hivatalos szinezet jellemz6 a gesztusokra ¢€s a tekintetre is, ami nem jelenti
azt, hogy aprobb pozitiv vagy negativ megnyilvanuldsok nem fordultak el6 (mosoly,
fesziilt testtartas, stb.), &m intenzitasuk és gyakorisaguk elmaradt a hanghordozast jellemz6
elemek erdsségétol.

e Elégedetlenség elsésorban a varakozéds miatt alakult ki, kiilonosen azoknal, akik tobb
helyen is kénytelenek voltak aznap sorba allni, de nemtetszésiiknek csak egymas kozott, a
folyoson adtak hangot, az ligyintézd felé ezt mar csak elvétve kommunikaltak.

e Elégedettség kifejezése leginkabb a mimikaban (kicsi mosoly) és a hanghordozasban
(halas) érzodott, szobeli kifejezése ennek egy ,.koszonom™ volt. Altaldban az tigyfelek
ortiltek, ha végeztek, mindenki minél hamarabb "tul akar lenni" az egészen, ha végez,
fellélegzik.

o Az ligyfél és az ligyintéz0 kozotti tipikus problémak egyike, hogy a tul visszahtzddo
tigyfél esetében néha atmentek ,tanitoba” az iigyintézok. Egy masik probléma, ahol egy
szobdban ketten dolgoznak hidba van mindkét {igyintézénél ligyfél, valamit tigy beszélnek
meg, mintha egyediil lennének, mas esetben pedig az ligyfélrdl beszéltek gy, mintha ott

sem lenne.

A strukturalt interjuk legfontosabb eredményei

o A kirendeltségek tobbségében minden kozvetitdnek sajat tigyfélkore van. Ez megkonnyiti
a kapcsolatfelvételt a kliens részérdl, eldsegiti a sikeres kommunikaciot és alapja a pozitiv
egylittmiikddésnek. A szakértdi interjukbol az is kideriilt, hogy tobb helyen minden
kozvetitonek van ellatasi ligyintézo parja, ami tovabb konnyiti a kapcsolatot.

e Tamogatja a sikeres egyiittmiikodést az a tényezd, ha meghatarozott napra €s érara hivjak
vissza az tligyfeleket az ligyintézok. Ezzel azt érik el, hogy a klienseknek ebben az esetben
nem kell sokat varniuk, mig sorra keriilnek, nem kell folosleges orakat eltdlteniiik a
kirendeltségen. A hatranya ennek a praxisnak az, hogy a munkanélkiili csak a
legsziikségesebb 1dodt tolti a kirendeltségen, tehat nagy valdszinliséggel nem vesz igénybe
mas szolgaltatast (FIT, jogi tanacsadas, stb) illetve nem kiséri figyelemmel a
hirdetdtabldkon szerepld munka és képzési informaciokat.

o A megkérdezett ligyintézok szerint az ligyféllel ugy igyekeznek foglalkozni, hogy ne

érezze, hogy ez egy biirokratikus szervezet. Ebben a helyzetben is a személyes kontaktus
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mindsége jatszik fontos szerepet, bar a szakértok szerint a munkatigyi szervezet egyre csak
biirokratikusabb és egyre bonyolultabb lesz.

o Az ligyfelek elégedettségét az is mutatja, hogy sokszor mas kérdésben is az ligyintézékhoz
fordulnak. Az {ligyintézOk tobbsége empatikus, tehat atérzi annak a sualyat, hogy szinte
barmikor ¢ is lilhet az asztal masik oldalan.

e A megkérdezett ligyintézok tobbsége problémanak latja a technikai eszkozok allapotat. A
megkérdezettek szerint az altaluk hasznélt szamitogépes program nincs Osszhangban a
munkavégzés folyamataval. Ezt teljesen alatdmasztjak az altalunk megkérdezett szakértok
1s.

e Tovabbi problémakat rejt a hatosagi ligyintézést tekintve a sok papirmunka, mindent le kell
rogziteniiik a szamitégépen ¢€s papiron egyarant. Ez pedig rendkiviil sok idét és energiat
vesz el és rengeteg hibalehetdséget takar.

o A megkérdezett hatosagi iigyintézok szerint a panaszok elsésorban a kaphatd Gsszegek
miatt érkeznek, masrészt azok tesznek panaszt, akik valamilyen ok miatt kevesebbet
kaptak, késobb kaptak meg az ellatast. Problémakat okoznak a visszafizetéses estek is
(ellatas, képzés, jaradék, utikoltség térités). Nagy O0sszegli visszafizetés esetén (képzésnél)
tobb helyen részletfizetési lehetdsége van az ligyfélnek.

o (Osszességében kevés fellebbezés van, és azok is legtobbszor félreértésekbdl adodnak, mely
szerint az ligyfél nem értette meg pontosan a tijékoztatast. A fellebbezések esetén a
gyakorlat azt mutatja, hogy a hatosagi tigyintézdknek adnak igazat.

e Tobb izben megemlitették a hatdsagi ligyintézok, hogy az tigyfelek sokszor nem latjak at,
hogy 6k nem tudnak munkat adni, nem ismerik az aktudlis 4allasokat, tehat a
munkanélkiiliek tobbsége nem tud kiilonbséget tenni a két funkcid (szolgaltatas, ellatas)
kozott. Amennyiben az iigyfél nem fogadja el a torvénykezést, a gyakorlat szerint a
kirendeltség vezet6hoz iranyitjak a klienst. Az interjus tapasztalatok szerint ezek a vezetdk
pedig kifejezetten alkalmasak a “nehezebb” ligyfelek kezelésére.

e Az interjuk alanyai kifejezetten praktikusnak tartjdk azokat a kirendeltségeket, ahol a
varakozok is lathatjak a hat6sagi munkat (természetesen messzirdl vagy pedig tivegablakon
keresztiil), mert igy latjak, hogy az {ligyintézok “nem kavéznak” hanem dolgoznak, és igy
konnyebbnek és elviselhetobbnek tlinik a varakozas.

e Sokan megjegyezték, hogy a kirendeltség ergondémidjan is lehetne valtoztatni: komor,
sOtét, levegdtlen, ami oka lehet az ingeriiltségnek ¢és a tiirelmetlenségnek.

o (Osszesként elmondhatjuk, hogy az iigyfelek elégedettek a kirendeltségek tevékenységével,
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¢s tobb olyan pozitiv elemet emlitettek, amelyek segitik, zokkenOdmentesebbé teszik a
kirendeltségen toltott iddszakot.

o Az ligyfelek, az ligyintézOk és a szakértok tervei és javaslatai tobb izben Osszhangot
mutattak. Ezek koziil érdemes még egyszer megemliteniink a technikai eszk6zok
fejlesztését, amely gyorsithatnd a munkavégzést.

e Az elditéletes magatartas tulajdonképpen mar nem jellemzi a kirendeltséget. Ebben mind
az ligyfelek, mind az ligyintézok és a szakértdk is egyetértettek. Ez azt bizonyitja, hogy az
allomany sziirése ¢s a kivalasztas modszere kielégito.

e Szintén egyetértés mutatkozik abban a témaban is, hogy rendkiviil sok adminisztracioval és
papirmunkaval jar a hatdésagi munka. Ez az egyik oka az ligymenet esetleges lasstisaganak.

o Az iligyfelek legnagyobb probléméja a varakozas. Ebben a témaban is torténtek
elorelépések: a klienseket idére hivjak be €s amennyiben ezt betartjak, akkor nincs
tumultus. Ergondmiailag is kiemelkeddk azok a kirendeltségek ebbdl a szempontbol, ahol
a varakozo tlgyfelek lathatjdk a hatosagi munkat tavolrdl. Ez csokkenti az tligyfelek
tiirelmetlenségét.

e Mindenképpen javitani érdemes, az az allasborzék hatékonysaga és szervezettsége,
amelyhez tobb vallalati kapcsolattartd sziikséges. Mindenképpen tanacsos volna a képzo
intézmények ,,auditalasa” is, hogy a megszerzett ismeretek ténylegesen hasznosithatok
legyenek a munkaerdpiacon.

o Az lgyintézOk tovabbképzését is hasznos volna orszagos szinten megszervezni, ez

egyrészt alkalmas az eszmecserére, masrészt kiégés ellen is hatékony eszkoz lehet.
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Pozitiv mintak
Tobb kirendeltség rendelkezik olyan pozitiv mintdval, amit célszerli volna orszdgosan is

bevezetni, alkalmazni. Az aldbbiakban ezeket gylijtottiik dssze:

e Aziigyfelek idore valo behivasa

e AziigyintézOknek sajat tigyfélkore legyen

e Mindenre kiterjedd t4jékoztatds (egyéni €s csoportos), amelynek kivonatat az iigyfél
hazaviheti. A tajékoztatas lehet preventiv is és lehet abban az esetben is, amikor a kliens
kozel kertil az ellatasi id6 végéhez.

e FIT nyitott 1égkore

e Panaszladda és kérddivek a munkanélkiiliek elégedettségérdl, problémairol. Hasznos
tovabba az eredmények kozzététele és a megoldasi modozatok kidolgozasa.

e Visszafizetés soran részletfizetési lehetoség

e Szoros vallalati kapcsolattartas

e Onkormanyzatokkal val6 hatékony egyiittmiikodés és informacioaramlas

e Hatosagi ligyintézok hivatalos segitsége abban az esetben, amikor az ligyfélnek nem adja
ki a dokumentumokat a munkaado.

o Kirendeltség vezetok nyitottsaga a ,,nehezebb” iigyfelek kezelésében

e Nagyobb hangsulyt fektetni a két funkcio (szolgaltatds, ellatds) megkiilonboztetésére
illetve arra a folyamatra, ahogyan a funkciok illeszkednek egymashoz

e Internetes elérhet0ség ¢s naprakészség

e Technikai eszk6zok fejlesztése

o Allasborzék szervezettsége

o Képzések auditalasa
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6. Mellékletek
6.1 Kérdoiv

@echo o

OKTATASKUTATO MGHELY OFA - 2 00 1

A0.

Kirendeltség kodja:

Al.

NEME: 1 — férfi 2 —nd

A2.

Betoltott életkora:

A3.

Legmagasabb iskolai végzettsége:

1 - kevesebb, mint nyolc osztaly

2 - nyolc éltalanos

3 - kitanult valamilyen szakmat

4 - érettségizett (szakkozépisk., technikum, gimn.)
5 - diplomas (f6iskola, egyetem)

A4,

Hany hénapja munkanélkiili?

AS.

Amiota allas nélkiil van, vett részt valamilyen képzésben, atképzésben?
1 —1igen
2 —nem

A6.

On milyennek tartja sajat elhelyezkedési esélyeit?
1 — viszonylag jonak

2 — inkébb problémasnak

3 — kilatéastalannak

0 — nem tudja X — nincs valasz

M1. On szerint az iigyfélforgalom a kirendeltségen ... ?

1 — inkabb nagy
2 — inkabb alacsony

0 — nem tudja X — nincs valasz

1. KARTYALAP! M2. A tablazatban valasztasi lehetéségeket lat. Jelolje meg, hogy On
szerint melyik megoldas jobb az iigyfélszolgalati tevékenységben?

kapnak, vagy
2 — az informéciokat maguk az ligyintézdk adjak?

NT | NV
1 — Egy ligyintéz0 foglalkozik minden teriilettel és igy ugyanaz a személy intéz | 0 X
mindent, vagy
2 —az egyes teriiletek (pl. képzés) kiilon iigyintézokhoz vannak telepitve?
1 — Kiilon informdcids pult van, ahol az dltalanos informéciokra valaszt 0| X
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1 — Az iigyintézok kiilon szobaban foglalkoznak az tigyféllel négyszemkozt,

vagy

2 — kozos iigyféltér van, ahol a pultok egymastol tadvol vannak?

Ma3. Vannak a kirendeltségen zavaro tényezok az iigyfélfogadas soran?

1 —igen
2 -nem® UGRAS AZ M5. KERDESRE!

0 — nem tudja

X — nincs valasz<

M4. HA IGEN, Melyek ezek?

NE OLVASD FEL!

emliti

nem
emliti

NT

Z
<

12

az tgyféltér megvilagitasa

14

zavaro zaj

15

kényelmetlen székek vagy kevés tilohely

16

az ligyintézok viselkedése

a tobbi ligyfél viselkedése

18

hémérsékleti viszonyok (til meleg vagy hideg)

19

3 N I g ot roY =2

egyéb, éspedig:

—_— [ = — | — | —

NN (NN [N

(=) [} [} [l [anl) far) Fan)

el ltaltalls

20

M5. Mennyire elégedett On _az igyfélszolgalat terén az aldbbiakkal?

Ertékelje az iskolai osztalyzatokhoz hasonl6an!

21

22

23

24

25

26

27

28

osztalyzat NT | NV
1. az ligyfélfogadasi id0 napi beosztasa 1-2-3-4-5 0 | X
2. az iigyfélfogadasi id0 hossza 1-2-3-4-5 0 X
3. az ligyintézdk szama 1-2-3-4-5 0 | x
4. az egy ligyfélre juto id6 hossza 1-2-3-4-5 0 | X
5. az uigyintézOk viselkedése 1-2-3-4-5 0 | X
6. az ligyintézOk felkésziiltsége 1-2-3-4-5 0 | X
7. az ligyféltér berendezése 1-2-3-4-5 0 | X
8. az informacids tablak, plakatok 1-2-3-4-5 0 | X
9. a tobbi ligyfél magatartdsa 1-2-3-4-5 0 | X

29

viszonyitva:
3 —jobb
2 —ugyanolyan
1 —rosszabb
0 — nem tudja X — nincs vdlasz

M6. On szerint a kirendeltség felszereltsége, allapota a tobbi kirendeltséghez
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M7. On szerint az iigyintéz6k hozzaallisa a tobbi kirendeltséghez viszonyitva:
3 —jobb
2 —ugyanolyan
1 —rosszabb
0 — nem tudja X — nincs vdlasz

MS. El6fordult-e Onnel az alibbiak koziil valamelyik?

=
o
=
Z
-

igen

31

az iigyintézo lekezelden viselkedett 1

32

az liigyintéz6t nem érdekelte igazan a problémaja

33

az liigyintéz6 nem tudott segiteni

34

az ligyintéz6 nem korrekt médon viszonyult Onhéz

35

az ligyintézének elditéletei voltak Onnel szemben

36

hangos szovaltas volt On és az iigyintézd kozott

37

az ligyintézo ideges vagy fesziilt volt

38

NN N[N

Sl Il FSAN Rl Pl ol I o
— = = = = [ = =
(e fer)l [er) fen) fau)) far]) Far) fan)

az ligyintézd udvariatlan volt

> |0 [ || [ | < | < | £

39

M9. A kirendeltségen van-e lehetdség arra, hogy az iigyfelek véleményt mondjanak
az iigyfélszolgalat munkajarol?

1 —igen
2 —nem
0 — nem tudja X — nincs valasz

M10. Eléfordult, hogy valaki panaszt tett az iigyfélszolgalat munkajaval
kapcsolatban?

1 —igen

2 —nem® UGRAS AZ M12. KERDESRE!

0 — nem tudja X — nincs vilasz

M11. HA IGEN, Mi volt a panasz targya? Kérem, mondja el néhany szoéban!

1 —van értékelheto valasz (0 — nem tudja X — nincs valasz

2. KARTYALAP! M12. A kartyan ellentétes tulajdonsagparokat lat. Kérem jellemezze
segitségiikkel ennek a kirendeltségnek az allapotat és az ligyintéz6k munkajat. Ha a bal
oldalon 1évo tulajdonsag nagyon jellemzo akkor mondjon otost, ha egyik sem jellemzo,
akkor mondjon harmast, ha pedig a jobb oldalon 1évé tulajdonsag jellemzé ra, akkor

mondjon egyest.

1. tiszta 51413121 szemetes| 0 X

2. modern S1413(12]1 elavult| 0 X

3. jol megkozelithetd 51413121 nehezen megkozelithetd | 0 X

4. azligyintézés rugalmas S14(13(12]1 az ligyintézés | 0 X
biirokratikus

5. azlgyintézok 514131211 nem segitékészek | 0 X

segitokészek
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6. azligyintéz6 kedvesek 51413121 mogorvak | 0 X 48
7. azugyintézok elnézéek | 5 |4 |3 |2 | 1 szigoriak | 0 X 49
X1. Technikai kod
1 —igen 50
2 —nem

Kérdezo! Kérjiik ird ala az alabbi nyilatkozatot!

Kijelentem, hogy ezt az interjut a személyes interju elkészitésének szabalyai szerint
készitettem egy olyan személlyel, akit a mintavételi eloirasoknak megfeleloen valasztottam
ki. A kédolast ellendriztem, a kérdezoi utmutatoban foglaltakat betartottam!

A kerdezo alairasa
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6.2 Nem résztvevo megfigyeléshez alkalmazott szempontrendszer

A hivatalos tligyfélfogadasi id6:

A ,.gyakorlati” tigyfélfogadési id6:

15 t6nél tobben vartak-e kint, miel6tt elkezd6dott a munka?

Hogyan viselkedtek ez alatt az tigyintézok (verbalis, nem verbalis kommunikacid)?

Hogyan viselkedtek ez alatt a varakozok (verbalis, nem verbalis kommunikécio)?

Hany iigyintéz0 kezdi el a munkat?

Nemi megoszlasuk:

Atlagosan hany {igyfél varakozik egy sorban ekkor?

Hény percet szannak atlagosan egy ligyfélre?

Hany szolgaltato funkcioé indul el aznap? IGEN

NEM

Regisztralés

Egyéni munkavallaldsi tanacsadas

Csoportos munkavallalasi tandcsadas

Pszichologiai szakszolgalat

Csoportos eligazitas

Szamitdgépes tesztek felvétele (+Choices)

Egyéb, éspedig:

Az tigyfelek szama / nap

A sorra kertilt igyfelek szama / nap

67




OFA /XCVIII-69. sz. KUTATAS ZAROTANULMANYA

Els6 kontaktus regisztralasa az iigyintézo és az iigyfél kozott

- minél tobb talalkozasi helyzetet (hatosagi tigyintézés, kozvetités, eligazitas, tanacsadas) regisztraljon

frjon példakat az elsd kontaktus-formakra!

Figyelje és regisztralja az tigyfelek reakcioit!

Milyen tipikus problémakat tapasztal az {igyintézé ¢és

kommunikacidban?

az ugyfél kozotti

Csoportositsa az iigyfeleket tobb szempont alapjan (palyakezdd-tartos, férfi-no)

Regisztralja a munkakozi sziinetek idejét és gyakorisagat!

Figyelje és regisztralja az elégedettségre vagy elégedetlenségre utalo kozlésformakat!

Az iigyfél megfigyelése

Megfigyelés targya

Gyakran
elofordult

Nem fordult elo
gyakran

Természetes beszéd az ligyintézdkkel
(érezteti azt, hogy azonos szinten vannak / ko6zl6 és nyugtazo
beszédelemek)

Intézményes beszéd az tigyintézdkkel

crer

Agressziv beszéd és magatartas el6forduldsa

Konfliktus elkeriilése

Konfliktusba kertilés

Osszességében elfogadd az ligyintézével szemben

Osszességében elutasito az ﬁ@lintézével szemben

Nem verbalis kommunikacio

Hangerd hanghordozas negativ szinezettel
(felemelt hang)

Hanger6, hanghordozas pozitiv szinezettel
(kedves, elfogad6 hangnem)

Arckifejezés, mimika negativ szinezete
(szaj és szemtajék, teljes arc alapjan)

Arckifejezés, mimika pozitiv szinezete
(szaj és szemtajék, teljes arc alapjan)

Gesztusok, gesztikulacid, testtartas negativ szinezete
(a fej, a test és a végtagok mozgasa, izmok fesziiltsége alapjan)

Gesztusok, gesztikulacio, testtartas pozitiv szinezete
(a fej, a test és a végtagok mozgasa, izmok fesziiltsége alapjan)

Tekintet negativ szinezete
(szemkontaktus, merev bamulés, odafordulas, rokon és ellenszenv
alapjan)

Tekintet pozitiv szinezete
(szemkontaktus, merev bamulas, odafordulas, rokon és ellenszenv
alapjan)

Térkozszabalyozas dinamikéja és zonaja *
(Zé6nat kell beirni)
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Fizikai munkakornyezet megfigyelése
Készitsen leltart!

Szamitégépek szdma:

Ugyintézdi, informaciés ,,pult”-ok szdma:

Vérakozasi il6helyek szama:

Helységek ¢és funkcioik:

Eligazito tablak, informaciok szama és tartalma

Egyéb altalanos vagy specialis eszkdzok, dolgok:

itélje meg!

A fizikai munkakornyezet elemei

Megfelel6 vagy sem

Megvilagitas

o Fény eloszlasa

o Megvilagitas er0ssége

o Fényforrasok mindsége és szine

0o Természetes €s mesterséges
megyvilagitas

0o Munkahelyi vilagitas jelent0sége

Akusztika

o Zaj mértéke

o

Esetleges zene jelentdsége

Klimaviszonyok

o Ho6mérséklet

*
0-60 cm intim viszony

60-120 cm személyes viszony
120cm -3 m tarsalgasi viszony
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6.3 Felderité interjuk szempontrendszere

10.

. Az Tlgyfélszolgalat felépitése (minden {igyintéz0 mindent csinal, vagy vannak

specializaciok, pl. egy tigyintéz6 foglalkozik a képzéssel, egy a regisztracioval stb.)

Van-e kiilon informaciés pult vagy ablak, ahol csak felvilagositast adnak? Ha van
ilyen, akkor mennyire jellemzd, hogy ezt kovetden mar nem kell egyik ligyintéz0hoz
sem odamennie az tigyfélnek?

. Az lgyfélfogadasi idérend leirasa.

Mekkora a napi tigyfélforgalom (kb.)?
Hény tligyintézd dolgozik az ligyfélszolgalaton?
Atlagosan nagyjabol mennyi id6 jut egy tigyfélre?

Vannak-e olyan specialis ligyfélcsoportok (palyakezddk, romak stb.), amelyeknek
specialis szolgaltatasok vannak?

Vannak-e, (és ha igen, milyenek) csoportos iigyfélszolgélati tevékenységek (pl.
igyfelek egy adott csoportjat egyszerre vilagositjak fel a képzésekkel kapcsolatban)?

Milyen tipusti probléméak meriilnek fel az iligyfélszolgdlaton az iigyfelek és az
igyintézok magatartasaval kapcsolatban?

Milyen az tigyféltér berendezése, elrendezése (egy helyen van-e a varérész és az a
rész, ahol az ligyfelekkel foglalkoznak, mekkora a tér, vannak-e eligazit6 tablak,

feliratok, van-e elég iil6hely, vannak-e zavard koriilmények /pl. rossz megvilagitas, zaj
stb./).
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6.4 Interjukatalogusok

Hato6sagi iigyintézoi valtozat

I. Személyes vonatkozasu kérdések:
Eletkora:

Neme:
Legmagasabb végzettsége:

Il. Munkakorre vonatkozo6 kérdések

On szerint milyen az idealis munkaiigyi-hatdsagi iigyintézé? Jellemezze! Milyen
tulajdonsagok, képességek kellenek vagy elengedhetetlenek a palya gyakorldsahoz?

Milyen tulajdonsag jelent hatranyt a munkakor betoltése esetében?

Milyen tipusa problémak meriilnek fel leggyakrabban a munkavégzéskor? Panaszok,
fellebbezések, visszakdvetelés stb.

On szerint hogyan lehetne javitani a munkaja hatékonysagat?

Kérjiik, meséljen a munkajarol! Térjen ki az alabbiakra: feladatok, feleldsség,
dontések, jogkor, szankciok.

Milyen mértékben van szabadkeziik a kiilonb6zd szankciok alkalmazasanak

kivalasztasaban?

II1. A munkéara, a munkavégzore és a munkavégzésre vonatkozo kérdések

Miota dolgozik a kirendeltségen? Hogyan kertilt ebbe a munkakorbe?
Miért dontott e palya mellett?

Volt-e munkanélkiili? Ha igen, meddig tartott €s hogyan élte meg?
Mit tart személyes erdsségének a munkajaval kapcsolatban?

Részt vett-e valamilyen tovabbképzésen, midta itt dolgozik? Ha igen mi volt az? Ha
nem, akkor sziikségesnek tartana-e tovabbképzést €s milyet?

Mi jelenti ezen a palyan a sikert?

Emeljen ki néhany dolgot, hogy miért j6 itt dolgozni?
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Milyen gyakran fordulnak eld panaszok a munkanélkiiliek és a vezetdség feldl?
Hogyan és milyen eszkdzokkel lehet ezt hatékonyan kezelni?

IV. A munka megitélésére vonatkozé kérdések

On szerint mit gondolnak a munkanélkiiliek a kirendeltségrdl (elégedettek-e vagy
sem)? Egyetért-e velik?

On szerint mit gondolnak a munkanélkiiliek a hatésagi {igyintéz8k munkairol
(elégedettek-e vagy sem)? Egyetért-e velik?

Hogyan foglalné 6ssze: mi a szerepe munkdjanak az életében?

Mennyire itéli munkajat érdekesnek, valtozatosnak, hasznosnak?

V. A munkanélkiliségre illetve a munkanélkuliekre vonatkozo kérdések

Kérjiik, probalja meg tipizalni vagy kategorizalni a munkanélkiilieket a sajat
tapasztalatai alapjan! Hanyf¢le tipussal taldlkozott mar, melyek a tipusok fobb
jellemzbi? Ha lehet, keriilje a hivatalos kategoridkat (tartds, palyakezdd, megvaltozott
munkaképességii stb.).

Mit gondol, hogyan és miért lettek munkanélkiiliek azok az emberek, akikkel nap,
mint nap talalkozik?

On mennyire osztja azt a véleményt, miszerint a munkanélkiiliek lustak, visszaélnek a
juttatasokkal, fekete munkat végeznek?

Mit gondol, On mit tehet a munk4ja soran a munkanélkiiliség ellen?

On szerint az a munkanélkiili, aki betér a kirendeltségre milyen lelkiallapotban van?
Becsiilje meg, hogy mennyit id6t foglalkoznak egy munkanélkiilivel egy alkalommal?
Mennyire itéli egylittmiikodéknek a munkanélkiilieket?

Hogyan viselkednek a hatosagi ligyintézdkkel a munkanélkiiliek? Miben latja ennek

az okat?

VI. A munkavégzés egészséglgyi és pszichologiai szempontjaira

vonatkoz6 kérdések

Gyakran el6fordul-e az, hogy adédnak olyan problémak a munkahelyen, amikt6l
munkaidd utdn sem tud megszabadulni? Mondjon példat!

Gyakran lesz ideges vagy fesziilt a munkavégzés kozben? Mondjon példat!
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Hogyan birk6zik meg a munkéja sordn felmeriil¢ panaszokkal?

Miben jelent ez a foglalkozas kockéazatot az egészségre? Milyen a fizikai-idegi
megterhelés?

Munkadja segiti-e az onmegvaldsitasi torekvéseit?
Osszességében sikeresnek érzi-e magat a munkajat tekintve?
Eri-e stressz munkavégzés kozben?

Mennyire nehéz a figyelmét fenntartania munkavégzés kozben?

Szakértoi valtozat

I. Személyes vonatkozasu kérdések
Neév:

Eletkor:
Végzettség:

crer

Par mondatban ismertesse szakmai palyéjat:
Melyek a jelentsebb kutatasi teriiletei:
Il. Jelenlegi helyzettel kapcsolatos kérdések
Mit gondol a munkatigyi kirendeltségek személyi allomanyarol? Jellemezze!
Mennyire itéli a hatdsagi tigyintéz6k munkdjat hasznosnak?

Miben latja a legnagyobb problémat a hatosagi ligyintézok és a munkanélkiiliek
kozott?

On szerint mit gondolnak a munkanélkiiliek a hatésagi iigyintézk munkairol
(elégedettek-e vagy sem)? Egyetért-e veliik?

On szerint mit gondolnak a munkanélkiilick a kirendeltségrdl (elégedettek-¢ vagy
sem)? Egyetért-e velik?

On szerint mit gondolnak a hat6sagi ligyintéz6k a munkanélkiiliekrdl?
Tapasztalja-e a kiégés jelenségét a munkatigyi-hatosagi iigyintézoknél?

Tapasztalt-e -akar hazai, akar kiilfoldi- munkaiigyi rendszerben kiemelkedden j6 és
eléremutatd mintat, melyet érdemes volna kdvetni? Ha igen miben all a 1ényege?
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On szerint hatékonyak-e a hatosagi iigyintézok altal alkalmazott konfliktuskezelési (pl:
panaszok esetében) illetve egyiittmiikddési-kooperacios technikak?

On szerint miikddik-e hatékony visszacsatolas a hivatalvezetdk — iigyintézék —
munkanélkiiliek viszonyrendszerében?

lll. Fejlesztésekkel, valtoztatdsokkal kapcsolatos kérdések
Hogyan tudna elképzelni a hatosagi ligyintézok tovabbképzését, fejlesztését?
Milyen valtoztatasokat eszkozolne a kirendeltségek munkafolyamatat tekintve?

Az esetleges véltoztatasokat és fejlesztéseket On szerint kinek kellene / ki tudna
véghezvinni

Sziikségesnek tartja-e a személyi dllomany ,,megsziirését”? Miért?
Mi lenne az On szerepe a fejlesztésekben, valtoztatasokban?

On szerint van-e sziikség szemléletvaltasra illetve gondolkodasbeli, attitiidbeli
valtozasra a kirendeltségek dolgozdi esetében?

On szerint megnyilvanul-e az el6itéletes magatartas a hatosagi ligyintézok kdrében?
Ha igen, akkor az miben nyilvanul meg? Hogyan lehet enyhiteni az elditéletes,
elutasitd magatartast?

On szerint hogyan lehet elésegiteni a hatdsagi {igyintézk és a munkanélkiiliek kozti —
az elfogadason alapulo- kommunikécio illetve parbeszéd meginditasat?

On szerint miben kellene a munkanélkiilieknek valtozni, fejlddni annak a érdekében,
hogy hamarabb jussanak megfeleld allashoz?

Kérjik, alkosson fontossagi sorrendet a pozitiv fejlesztések €s valtoztatasok
megemlitésével! Emelje ki az adott t¢émaknal a fejlesztésben kompetens intézmény

vagy csoport neveit.

On szerint kell-e ndvelni a munkanélkiiliek biztonsagérzetét és elfogadottsag érzetét a
munkaiigyi szervezeten beliil? Ha igen, milyen modszerek alkalmazhatoak?
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Munkanélkiili valtozat

I. Személyes vonatkozasu kérdések

Eletkor:
Végzettség:
Mutassa be munknélkiiliségének alakulasat (midta munkanélkiili, :
Par mondatban ismertesse milyen gyakran keriil kapcsolatba a munkaiigyi kozponttal,
s milyen ligyekbdl kifolyolag
Il. A hatéséagi Ugyintézés igénybevételének kdrilményei
Emlékezzen vissza milyen volt az els6 kapcsolatfelvétel a munkatigyi kozponttal

Azota valtozott valamit a véleménye a kirendeltségrol

Meg tudnd mondani, hogy a kirendeltség milyen hatosdgi munkat végez és milyen
szolgaltatasok nyujt a munkanélkiileknek?

Kérem irja le mit érez és mi torténik akkor, amikor belép kirendeltség épiiletébe?

Jellemeze a kirendeltség altal Onnek kiildott hivatalos leveleket (kdzérthetdség,
magyarazat, informaciok, stilus, hangnem stb.)

Miben latja a legnagyobb problémat a hatdsagi ligyintézok és a munkanélkiiliek
kozott?
Il. A hatésagi Ugyintézéssel val6 elégedettség

e A hatdsagi ligyintézésen beliil elégedett a jarulék megallapitassal? (annak mddja, hivatalos
formaja, az ligyintéz0 hozzaéllasa, hatarozat meghozatali idd)

e Volt arra példa, hogy valamilyen dokumentumot nem adott be idében, esetleg potolni
kellett? Ha igen hogyan kezelte ezt a szitudciot az ligyintéz4?

e El6fordult Onnel vagy az 6n ismerettségi korében valakivel, hogy valamiért szankciot
alkalmazott a kirendeltség? Mi volt az oka? Hogyan kezelte ezt a szituaciot az ligyintéz4?

e Mennyire elégedett a jardak szamfejtésével, kifizetésével? Milyen technikai jellegii
problémak szoktak felmeriilni e témakorben?

o (Osszességében mennyire elégedett a hatosagi iigyintézéssel? Mik a legnagyobb problémak
On szerint?

e Ha Gsszehasonlitja a hatosagi ligyintézést és a kirendeltség szolgaltatd feladatait az
tigyintézok viselkedésében, a kirendeltség hozzaallasaban lat kiilonbséget?
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On szerint megnyilvanul-e az elditéletes magatartds a hatdsagi ligyintézék kdrében?
Ha igen, akkor az miben nyilvanul meg? Hogyan lehet enyhiteni az elditéletes,
elutasité magatartast?

ll. Atképzésre, képzésre valo jelentkezés

Jelentkezett mar munkaiigyi kirendeltség altal hirdetett atképzési programra?
Jelentkezett mar munkaiigyi kirendeltség altal tamogatott képzési programra?
A tdmogatasi kérelem beadésa és elbiralasa kozott mennyi 1d9 telt el?

A tAmogatatasi kérelemrdl szol6 dontés indoklasa érthetd volt On szdmara?
Volt mar valamilyen konfliktusa az atképzési programmal kapcsolatban a

kirendeltséggel?

IV. Egyiittmiikodés

e Milyennek itéli a munkanélkiilieck hozzaallasdt a munkaiigyi kirendeltség altal nyujtott
hatdsagi munkahoz és szolgéltatasokhoz?

e Es milyennek itéli az ligyintéz6k hozzaallasat a munkanélkiiliekhez?

e Hogyan jellemezné az iigyintézokkel valo kommunikacios helyzetet?

e Tud arrdl, hogy van-e valamilyen panasztételi lehetdsége ha ugy érzi nem megfeleléen
viselkedetek Onnel szemben az {igyintézok?

e On szerint hogyan lehet el8segiteni a hatdsagi iigyintézok és a munkanélkiiliek kdzti — az

elfogadason alapul6- kommunikacio illetve parbeszéd meginditasat?
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6.5 Ugyfélszolgalati tréning vazlata

Kinek ajanljuk?

Azoknak a munkatarsaknak ajanljuk, akik kozvetlen tigyfélkapcsolattal rendelkeznek.

Tartalom:

e Onismeret
o Kommunikécio az ligyintézo és az iigyfelek kozott:

elsé benyomas
testbeszéd
viselkedés

e hitelesség
e Kooperacio és konfliktuskezelés:

o {igyféltipusok
e probléma-megoldasi lehetéségek
o Személyes hatékonysag novelése

e Aktiv figyelem
e kérdezéstechnika
e szituacio-elemzés

Modszerek:

e cgyéni feladatok

e csoportos feladatok
e rovid eldadasok

e helyzetgyakorlatok
e video-elemzés

e visszajelzés

Miért ajanljuk?

¢ A hatékony konfliktuskezelési stratégiak alkalmazasa noveli az iigyfelek elégedettségét,
hozzajarulva a stabil iigyfélbazis megtartasahoz.

e Az lgyfélszolgalati dolgozok felkésziiltsége kdzvetlen hatassal van a szolgaltatas szinvonalanak
emelkedésére, s ez jo hangulatu iigyfélszolgalati pontokat eredményez a vallalat szamara.

o Aziigyfélkdzponti kiszolgalas megteremtésével csokken a konfliktusok kialakuldsanak lehetdsége.
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