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Kiindulé hipotézisiink kettds volt. A munkaligyi kozvetitéssel kapcsolatos munka
hatterét figyelembe véve feltételeztiik, hogy az emlitett tevékenységben szdmos olyan verbalis
¢s non-verbalis elem valamint attitiid van jelen, amely nem "klienskozponti", de hogy
mindezt hogyan ¢élik meg az érintettek, egyeldre rejtve maradnak mindkét fél részérdl.
Masrészt feltételezziik, hogy az iigyfelek elégedettsége nemcsak attol fiigg, hogy a hatosagi
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 ellatorendszeren keresztiil hanem mas fizikai és pszichikai tényezdk
is kozrejatszanak attitidjeik és a kirendeltség megitélésének alakulasaban. 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  koOrnyezeti
kommunikéciojukkal komolyan tehetnek a kliensek hangulatanak és ezaltal elégedettségének
novelése érdekében, melyek kozvetetten mérsékelhetik a munkanélkiiliség miatti
mentalhigiénés problémak volumenét is.

A hatdsagi munka térvényi szabalyozasanak alapjait a Foglalkoztatasi torvény, illetve
az Allamigazgatasi Eljarasi Szabalyzat alkotja. A hatésagi munkat végzék kevesebbet
talalkoznak tigyfelekkel, mint a kozvetitok. A munkanélkiiliek tudataban a hatosagi és
kozvetitdi munka azonos asszociacidos mezdben van, megitélésiik tobb ponton dsszemosodik,
ezért mindenképpen be kellett gylijteni a szolgaltatoi tevékenységrol szold véleményeket is,

hiszen a kirendeltség szolgaltatd szemléletmodja alapvetden ezen keresztiil irhato le.

A Kkutatas modszertana

A kutatds sordn komplex modszertannal dolgoztunk. Elsé 1épésként a témahoz kapcsolodod
szakirodalombol eldzetesen vallalt recenzidk késziiltek el. Ezt kovetden felderitd csoportos
interjukat készitettiink az orszdg kiilonb6zé pontjain taldlhato kirendeltségeken dolgozo
szakemberekkel. A felderitd interju kérdései az tigyfélszolgalat felépitésére, az ligyfélfogadasi
rendre, lgyfélforgalomra, specialis tligyfélcsoportokra, csoportos ligyfélszolgalati
tevékenységekre valamint a kirendeltségek altalanos berendezésére koncentraltak. Részben a
forrasfeldolgozas, részben a jogszabdlyi definiciok, részben pedig a felderitd interjuk
tapasztalatai alapjan keriilt sor a hatosdgi munkaval kapcsolatos elégedettséget vizsgald

kvalitativ és kvantitativ mérési eljarasok kidolgozasara. A konkrét empirikus adatfelvételi
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munka harom fazisban zajlott. E10sz6r nagytomegii kérddives vizsgalatot bonyolitottunk le a
kliensek korében, ezutan az iigyintézokkel, szakértokkel és kliensekkel késziilt szamos célzott
interji valamint sor keriilt néhany kiemelt kirendeltségen kiilsé6 megfigyeloként regisztraltuk
a kirendeltségek fizikai kornyezetét és az ott zajlo verbalis és non-verbalis kommunikacios

aktusokat.

Az elOzetesen Osszegyljtott munkaiigyi statisztikdk alapjan megyei és regionalis
kvoétakat hatarozunk meg, s egy-egy teriileti egységen 3-4 kiilonb6z6 méretti kirendeltséget
jeloliink ki mintavételi pontként. Osszességében 24 mintavételi pontot (kirendeltséget)

jeloltiink ki vizsgalati célra.

Kérdoives vizsgalat

Az elégedettségi vizsgalat elsd 1épcsdje az {ligyfelek korében végzendd kérddives
megkérdezés volt. A részprogram soran kérdezdbiztosaink a kijeldlt kirendeltségeknél 602
véletlenszeriien kivalasztott munkanélkiilivel készitettek interjut, személyesen, standard
kérdoivek segitségével. A mintavételbdl eredd kisebb elétéréseket Un. tobbszemponti
matematikai sulyozassal korrigaltuk. A végleges minta nem, kor és régid szerint reprezentalja
a regisztralt munkanélkiilieket.

Az lgyfélszolgalat megitélését bevezetd blokkban eldszor azt kellett megitélni a
valaszadoknak, hogy az adott kirendeltségen mekkora az iigyfélforgalom. Ezt a nagy tobbség
inkabb nagynak (76 szdzalék), mint alacsonynak (13 szazalék) latta, bar a kérdezettek
egytizede nem tudta megitélni. Ebben a kérdésben nem tapasztaltunk jelentds eltéréseket, de
az azért figyelemreméltd, hogy a kozép-magyarorszagi kirendeltségeken az Osszes (!)
valaszadd nagynak vélte az ligyfélforgalmat.

Feltettlink harom valasztasi lehetdséget az iigyfélszolgalat megszervezésével
kapcsolatban. Ezekben nem mutatkozott meg til nagy egyetértés, a valasztas soran a két-két
verzid nagyjabol hasonlé 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 ligyfelekkel, négyszemkozt, ahelyett, hogy egy
kozos tigyféltér legyen, még akkor is, ha az egyes pultok egymastol tdvol vannak. Erre a
megoldasra a kérdezettek 58 szazaléka voksolt, mig 42 szazalékuknak megfelelt a k6zos
tigyféltér is — ha a pultok viszonylag tdvol vannak egymastol.

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 dsszes
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informaciot maguk az tigyintézok adjak (45 szazalék).

A legnagyobb bizonytalansag abban a kérdésben volt, hogy egy iligyintézd
foglalkozzon-e mindennel, vagy az egyes teriiletek inkabb kiilon ligyintézOkhoz legyenek
telepitve. Itt volt a legmagasabb, bar nem til magas (5 szazalék) a kérdést megitélni nem
tudok aranya, €s 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 felfedezhetdk.

Arra is kivancsiak voltunk, hogy tapasztaltak-e a kérdezettek zavard tényezoket az
ligyfélfogadds soran. Erre a munkanélkiiliek 22 szdzaléka mondott igent, 76 szazalékuk
szerint nem voltak ilyenek, mig 2 szdzalék nem tudott véleményt nyilvanitani ebben a
kérdésben. A zavard tényezdknek van valami kapcsolatuk az ligyfélforgalom nagysagahoz is,
mert akik kordbban nagy tigyfélforgalomrol szamoltak be, azok kicsivel magasabb aranyban
(26 szazalék) véltek zavard tényezOket. Természetesen rakérdeztiink arra is, hogy konkrétan
melyek ezek a zavard tényezok, itt legtobben a tobbi tigyfelet emlitették zavard tényezdként,
illetve a kényelmetlen székeket, kevés iil6helyet, illetve a zavard zajt (ez utdbbi valdsziniileg
a tobbi iigyfélhez kapcsolddhat). Osszességében nézve tigy tiinik, hogy a konkrét problémak
tobbsége nem a kirendeltség technikai miikodésével kapcsolatos, hanem magaval a helyzet
nehézségével. Ezzel egylitt azonban az is biztos, hogy ha a helykihasznaldson lehetne
valtoztatni, jobban elszeparalva az ligyfeleket, fizikailag is nagyobb teriiletet biztositva (tobb
¢és kényelmesebb iilohellyel, ahol a sziikségszerli varakozas nem olyan kényelmetlen), akkor a
pszichés gondok egy részét mérsékelni lehetne, és ezaltal maga az tigyfélfogadas is
hatékonyabba valhat.

Egy kérdéssor konkrétan arra is vonatkozott, hogy mennyire elégedett a valaszad6 az
tigyfélszolgalat egyes aspektusaival. A kilenc konkrétummal kapcsolatban (ligyfélfogadasi
1d6 napi beosztasa, iigyfélfogadasi id6 hossza, ligyintézok szama, egy iigyfélre jutd ido
hossza, iigyintézok viselkedése, TligyintézOk felkésziiltsége, {ligyféltér berendezése,
informdécios tablak, plakatok, tobbi ligyfél magatartdsa) meglehetdsen nagyfoku elégedettség
mutatkozott, az egyes értékek a szazfoku skalan 75 és 88 pont k6zott mozogtak, ami igen
pozitiv eredmény.

A magasabb iskolai végzettséglick kevésbé elégedettek az atlagnal, ami nem meglepd,
6k gyakorlatilag barmely tarsadalmi kérdésben kritikusabb véleményeket fogalmaznak meg,

vagy kevésbé sarkitottan fogalmaznak. Kiilon érdekesség, hogy az iigyfélszolgalatrdl alkotott
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véleményeket nem befolyasolja az, hogy valaki milyen régdta munkanélkiili. Akik tgy vélték,
hogy vannak zavaré tényezdk az ligyfélfogadas soran, azok — érthetden — negativabb
véleményeket fogalmaztak meg. Az ¢ értékelésiik atlagosan 10 ponttal volt alacsonyabb, mint
az atlag, és kiilonosen nagy volt az eltérés az ligyintézOk szama és a tobbi ligyfél magatartasa
tekintetében, ami arra enged kovetkeztetni, hogy leginkdbb ezek zavarhatjak dket.

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 az egyes régiok esetén megmutatkozo
(egyébként nem tul nagy) kiilonbségeket nézziik, akkor azt lathatjuk, hogy a dél-alfoldiek az
atlagnal elégedettebbek, mig a kozép-magyarorszagiak elégedetlenebbek.

Egy szemantikus differencialskalan is (ellentétparok alapjan) értékeltek a
kirendeltséget, illetve az ott dolgozdkat. Ezen értékelés soran szintén meglehetdsen pozitiv
vélemények sziilettek, a kirendeltségek inkabb tisztak, jol megkozelithetdek, az ligyintézok
segitokészek, tobbségében kedvesek, rugalmasak és ha sziikséges még elnézéek is. A
magasabb iskolai végzettségliek az atlagnal kritikusabbak voltak a kirendeltség tisztasagéaval
¢s az lgyintézés rugalmassagaval kapcsolatban. Azok, akik elézdleg jobbnak tartottak
elhelyezkedési esélyeiket, kedvesebbnek itélték meg az ligyintézoket, ami nem meglepd, 6k
nyilvanvaléan pozitivabb élményekkel tavozhattak. Ugyanakkor a roma munkanélkiiliek
kevésbé kedvesnek ¢és kevésbé segitOkésznek vélték az ligyintézoket, ami elgondolkodtato.
Ha a regionalis kiillonbségeket nézziik, akkor az deriil ki, hogy a legtobb kedvezd véleményt a
kozép-magyarorszagi régioban ¢lok mondtak, mig a negativ véleményekben Dél-Dunantul
jart az élen.

A munkanélkiilick véleménye alapvetden pozitiv a hatosadgi tlgyintézokkel
kapcsolatban. Az iigyintéz6k hozzaallasanak megitélését nagyban befolydsolja, hogy volt-e
valamilyen kellemetlen szitudcido, amely megnehezitette az iigyintézokkel vald
egylittmitkdést. Mi nyolc ilyen lehetséges szitudciora kérdeztiink ra, melyek koziil egy volt,
amelyben az emberi tényezd kevesebb szerepet kapott: az, hogy az ligyintézd esetleg nem
tudott segiteni valamiben. Ez a megkérdezettek egyharmadaval fordult el6. A munkanélkiiliek
egytizede emlitette, hogy érezte mar az iigyintézén, hogy nem érdekelte 6t igazén a
problémaja, az ligyintéz0 lekezelden viselkedett illetve, hogy az ligyintéz6 ideges vagy fesziilt
volt. Ennél is kevesebben ¢ltek meg (2-7 szdzalék), hogy tgy érezte az {ligyintéz0 nem
korrekt modon viszonyult hozza, elditéletei voltak esetleg hangos szovaltas volt a kliens és az

ligyintézd kozott vagy csak egyszeriien udvariatlan volt az ligyintéz6. Az efféle kirivo
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problémdk tehat viszonylag ritkdk — bar ezekbdl egy is elegendd, kiilondsen, ha valakinek a
megélhetése mulik rajta.

Erdekes ennél a pontnal részletesebben megvizsgalni a roma és nem roma
munkanélkiili populacié véleményét. Nem meglepd moédon a roma munkanélkiiliek sokkal
gyakrabban szamoltak be problémakrol, altalaban egyo6todiik-egyharmaduk mondta azt, hogy
atélt valamilyen kellemetlen szitudciot. Konkrét elditéletességrol, vagy annak érzetérdl 18
szazalékuk szamolt be, €s a hangos szdvaltas is kozel minden tizedik roma munkanélkiilinek
¢l az emlékében.

Arra is rakérdeztiink, hogy van-e egyaltalan lehetdség arra, hogy az tigyfelek
véleményt mondjanak az ligyfélszolgalat 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 ligyfélszolgalat munkédjaval kapcsolatban,
akkor erre mindossze a kérdezettek 4 szazaléka mondott igent, 48 szézalék szerint nem volt
ilyesmi, ugyanakkor tovabbi 48 szdzalék nem tudott a kérdésre valaszolni. A panaszok targya
alapvetden a zsufoltsagrol, a meglehetdsen hosszu a varakozasi id6rdl szolt, illetve a sorrend
megallapitdsaval volt kapcsolatos. Egy-két panaszt emlitettek az informacidszolgaltatas
hianyossagaval kapcsolatban is(kedvezményekrol valo rossz tajékoztatas, nem dertilt ki, hogy
milyen papirokat kell beszerezni, ezért tobbszor kellett visszamenni, illetve csak késon

tajékoztattak egy képzésrol).

Nem résztvevo megfigyelés

Nem résztvevd megfigyeloként régionként 1-1 nagy forgalmat bonyolitd kirendeltségen
regisztraltuk egy atlagos Ttigyfélfogadasi napon a kliensek viselkedését, reakcioit, az
ligyintézok kommunikéciojanak modjat valamint kornyezeti leltart készitiink az tligyféltér
berendezésérdl, paramétereirdl. Osszesen 7 nagyforgali kirendeltség iigyfélforgalmat
figyeljiikk meg ilyen részletesen a vizsgélat soran.

Az ligyfélfogadasi i1d0 valtozatos képet mutat, de minden altalunk vizsgalt
kirendeltségrdl elmondhatd, hogy a hivatalos és a “gyakorlati” ligyfélfogadési id6 nagyjabol
megegyezik. Eltérés csak az ligyfelek javara tapasztalhato, azaz ha sziikséges, a kirendeltség
fél-masfél oéraval tovabb tart nyitva.

Az lgyintézok viselkedése munkakezdés elott a megfigyelt nagyforgalmu

kirendeltségek tobbségében hivatalos, az tligyféllel szemben ko6zombos, altalaban nem
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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 tigyintézOk altalaban 10-30 percet szantak egy ligyfélre, de természetesen az iigy
jellegétol fiiggden ez valtozo volt, valahol néhany perc alatt végzett az ligyfél. Egy sorban
altalaban tiznél kevesebb tligyfél varakozott, de nem volt ritka az sem, hogy csak négyen-6ten
alltak egy sorban.

Az tgyfelek szama kirendeltségenként és naponként nagyon valtozo, az altalunk
vizsgaltak koziil a két legnagyobb iigyfélforgalmat bonyolité intézményben minddsszesen
150, illetve 200 {6t fogadtak a megfigyelés napjan. Azt tapasztaltuk, hogy éaltaldban mindenki
sorra keriilt, az ligyintézok senkit nem kiildtek el.

Ha egy tigyfélnek tobb helyen is tligyet kell intézni, ez tobb sorbanallast jelent, ami
hosszu 1d6t vehet igénybe, ez pedig tiirelmetlenné teszi Oket. Segithet azonban a baratsagos
légkor, a megfeleld megvilagitas, kellemes homérséklet, tiszta, nem allott levegd, elegendd
iiléhely, a minél tobb plakat, szérolap, informacids anyag, 0jsdg és nem utolsd sorban az
ligyintézok stilusa, hozzaallasa. Sajnos azt tapasztaltuk, hogy a kirendeltségek tobbségénél a
fizikai kdrnyezet nem idedlis az ligyfelek szamara.

A szolgéltatds mindsége szempontjabdl nem kozombos, hany pult/iroda all az
tigyfelek rendelkezésére, milyen a kirendeltség szamitdgépes ellatasa. E tekintetben is nagyon
eltérd képet kaptunk, volt, ahol csak négy-6t, de volt, ahol 32 helyen fogadtak az iigyfeleket.
Meg kell azonban jegyezni, hogy nem hosszabbak a sorok ott, ahol kevesebb iigyintézo
fogadja a klienseket, Gigy tlinik, mindenhol alkalmazkodtak a varhat6 forgalomhoz.

A legtobb kirendeltségen a kiilonb6z6 funkciokat kiilonb6zo helyiségekbe telepitették,
am ahol kozos ligyféltér van, ott is elkiiloniil néhany funkci6. Szinte minden kirendeltségen
talalhat6 kiilon targyald, amit nagyobb, csoportos tajékoztatok megtartasara is hasznalnak. A
kirendeltségen elkiiloniil az informdciod, regisztracid, a hatdésdgi munka és a tandcsadas,
kozvetités, volt azonban olyan kirendeltség is, ahol tobb funkcid zajlik ugyanabban a
helyiségben.

A munkakozi sziinetek idejét és gyakorisagat 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 ajtora, hogy melyik szobaba kell az
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tigyfeleknek menni, és egy iigyintézd legfeljebb husz percig volt tavol. Osszességében
elmondhat6, 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 folyosoén varakoznak az iigyfelek, az iigyintézok pedig kiilon
iroddkban dolgoznak. Ennek elénye, hogy aki sorra keriil, biztos lehet benne, hogy mas nem
hallja, mirdl beszélnek, mik a problémai, igy a zarkdzottabbak, félénkebbek is kdnnyebben
sugallja, az egyenrangusagnak még a latszatat sem tartja meg. Ezen kiviil a kint varakozok
tiirelmetlenebbek voltak, mivel nem lathattak, hogy mi torténik bent. Erthetden még rosszabb
a helyzet, ahol nem volt elegend¢ iildhely, és az iigyfeleknek sz6 szerint sorba kellett allni
egy iroda eldtt, esetleg hossz idon keresztil. A folyosok gyakori problémdja, hogy
mindenhonnan irodak nyilnak, nincs természetes fény és szell6zés.

A masik elrendezés esetén az ligyintézok és a varakozok egy légtérben vannak, sem
egymastol sem a kliensektdl nincsenek elszeparalva. Ennek eldnye, hogy jobb térkihasznalast
tesz lehetové, levegdsebb, vildgosabb helyiségeket lehet 1étrehozni, az ligyfelek latjak, hogy
valoban munka folyik, igy tiirelmesebbek, megértobbek. 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 megfigyelt kirendeltségek kozott.

Az tigyfelek elégedettségét befolyasolo rossz tapasztalat, hogy az egyik kirendeltségen
az ligyintézés harom szinten zajlott, az épiiletben viszont nem volt lift, még a foldszintre is
1épcsd vezetett fel, igy a szolgaltatasok egy része vagy egésze nehéz vagy elérhetetlen az idos
¢s a mozgaskorlatozott ligyfeleknek. Egy masik kirendeltségen nem volt az iigyfelek altal is
hasznalhatd mosdo. Pozitiv ellenpélda az a kirendeltség, ahol kiilon mozgaskorlatozottak
szamara igénybevehetd mosdordl is gondoskodtak.

A fény eloszlasa és a megvilagitds erdssége a legtobb kirendeltségen atlagos vagy
annal kicsit gyengébb mindsitést kapott, néhany helyen a folyosok tul sotétek, nem kapnak
természetes fényt. A legelterjedtebb a fehér fényli mesterséges vilagitas, leggyakrabban neon.
Ami a hanghatasokat illeti, munkatdrsaink sehol nem tapasztaltak zavardan erds zajt. Az
iroddkban néhany helyen vékonyabbak a falak, itt athallatszik a beszéd zaja, a telefon és a
nyomtatd hangja a szomszéd irodakbol. Sok helyen tintasugaras nyomtatdé van ami az
ligyintézés alatt folyamatosan miikodott, s ez az épp bent tartozkodo tigyfélnek zavaro.

Az eligazito tablak és informaciok segitséget jelentenek az ligyfélnek, hiszen nem érzi
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olyan elveszettnek magat, ha tudja, hova kell mennie, a dolgozoknak pedig konnyebbség, ha
nem kell mindenkinek mindent elmagyarazni. Ebben a tekintetben is jelentds kiilonbségek
vannak a kirendeltségek kozott, valahol kifejezetten szegényes az eligazitdé tablakkal,
informaciokkal valo ellatottsag, am a legtobb helyen erre nagy gondot forditanak. Tobb
esetben tapasztalhatd, hogy térképen is jelzik, melyik funkcid/szolgaltatds hol talalhatd az
épiileten beliil, valamint, hogy melyik tigyintéz6 hol dolgozik.

Az lgyfélfogadasi idordl és a kiilonbozo ligykorokrol szold informécids tdbla minden
kirendeltségen megtalalhato. Ezen kiviil a legtobb kirendeltség helyet biztosit a kiillonbdzd
allasok, képzések, allaskeresdé klubok, cégek hirdetéseinek, ajanlatainak is. Sok helyen
vannak szordlapok, elvihetd informdcidés anyagok. Két helyen talaltunk a munkat segitd
eszkozt, egyik helyen hangosbemondé segitségével név szerint szdlitottak az tigyfeleket, a
masik helyen digitalis tablara irtak az aktudlis informéciokat. Ahol nincs iigyfélhivo rendszer,
az ligyfél nem tudja, mikor mehet be (pl. ha oda nem var mas), nem latja, vannak-e bent. Az
tigyintézok nem néznek ki, nem hivjak be az iigyfelet. 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
szazalékdban soha nem volt bent ligyfél, a most érkezd foloslegesen varakozott kint
esetenként akar 5-10 percet is. A ,,rutinosabb” tligyfelek ezt tudva eleve bekopognak, hidba
mondjadk a tobbiek, hogy vannak bent. Ez zavard lehet az ligyintézonek, a folosleges
varakoztatassal pedig akaratukon kiviil keltik a ,,mi vagyunk a hivatal” érzést.

Az éltalunk vizsgalt kirendeltségeken a kliensek altalaban természetes stilusban
beszéltek az ligyintézdvel, egyetlen kirendeltség volt, ahol az ligyfelek gyakran beszéltek tigy,
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 ritkan eléfordult, hogy az tigyfelek és az ligyintézok konfliktusba keriilt aznap.
A kliensek Osszességében elfogadodak voltak az iigyintézdkkel szemben, agressziv beszéd ¢€s
magatartas az ligyfelek részérdl egyik kirendeltségen sem volt jellemzo.

Erdekes, hogy a hanghordozés tekintetében mind a pozitiv mind a negativ szinezet
jelen volt a legtobb kirendeltségen az tligyfelek részérdl, &m ez az intenzitas az arcjatékot,
mimikat illetden mar korantsem jellemzd. Itt inkdbb 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 megnyilvanulasok nem fordultak eld (mosoly, fesziilt

testtartds, stb.), am intenzitasuk és gyakorisaguk elmaradt a hanghordozast jellemzd elemek
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erdsségétol.

A kommunikaciot az iigyintéz6k vezetik, udvariasan, de hatarozottan. Elégedetlenség
elsésorban a varakozas miatt alakult ki, kiillondsen azoknal, akik tobb helyen is kénytelenek
voltak aznap sorba allni, de nemtetszésiiknek csak egymas kozott, a folyoson adtak hangot, az
lgyintézd felé ezt mar csak elvétve kommunikaltak. El6fordult, hogy kicsit értetlenebb
tigyféllel tiirelmetlenebb volt az {igyintézd, ez féleg visszafojtott hanghordozasabol volt
érzékelhetd, de megOrizte a nyugalmat, csak mikor kiment az iigyfél, akkor tett ra, inkabb
csak maganak megjegyzést.

Elégedettség kifejezése leginkabb a mimikaban (kicsi mosoly) és a hanghordozéasban
(halas) érzoédott, amikor sikeriilt a tanfolyamot elintézni, vagy minden papir meg volt a
jaradék megallapitasdhoz. Szobeli kifejezése ennek egy ,.koszondm” volt. Altalaban az
tigyfelek oriiltek, ha végeztek, mindenki minél hamarabb "tul akar lenni" az egészen, ha
végez, fellélegzik.

Az tigyfél és az ligyintéz6 kozotti tipikus problémaék egyike, hogy a til visszahtizodo
ligyfél esetében néha atmentek ,tanitoba” az ligyintézok. Az egyik kirendeltségen két zavard
esetet tapasztaltunk: egy szobaban dolgoznak ketten a képzés teriiletén, itt eléfordult, hogy
hidba volt mindkét tigyintézonél iigyfél, valamit megbesz¢ltek, mintha egyediil lennének, mas
esetben pedig az ligyfélrdl beszéltek ugy, mintha ott sem lenne. Egy masik kirendeltségen

konkrétan megfigyelt probléma volt az arrogéans lekezeld stilus az ligyintéz6 részérdl.

Strukturalt interjuk iigyfelekkel, iigyintézékkel és szakértokkel

A vizsgélat soran strukturdlt interjukat végeztiink munkanélkiiliekkel, kirendeltségeken
dolgoz6d hatdésagi ligyintézOkkel valamint olyan szakemberekkel, akik a munkaiigyi
szervezetben dolgoznak és nagyobb ralatasuk van a kutatasi teriiletre. Minddsszesen negyven
interju késziilt el, ebbdl 10 vezetdi-szakértdi interju késziil 15 hatosagi ligyintézoi illetve 15
munkanélkiili interja.

A kirendeltségek tobbségében minden kozvetitdnek sajat tigyfélkore van. Amennyiben
van az iigyfél szamara munkalehetdség akkor a sajat ligyintézdjéhez megy, akit ismer. Ez
igencsak megkonnyiti a kapcsolatfelvételt a kliens részérdl, hiszen nem sziikséges minden
alkalommal szamara idegen ligyintézOvel beszélni. A tapasztalat azt mutatja, hogy a mar
ismert ligyintézdvel szemben tobbszori talalkozas utan konnyebben nyilnak meg az iigyfelek,
ami eldsegiti a sikeres kommunikacidt és alapja a pozitiv egyiittmikodésnek. A szakértoi

interjukbol az is kideriilt, hogy tobb helyen minden kozvetitdnek van ellatasi ligyintézd parja,
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ami tovabb konnyiti a kapcsolatot.

Tovabba tamogatja a sikeres egylittmiikddést az a tényezd, hogy meghatarozott napra
¢s orara hivjak vissza az tigyfeleket az iigyintézok. Ezzel azt érik el, hogy a klienseknek
ebben az esetben nem kell sokat varniuk, mig sorra keriilnek, nem kell f6losleges ordkat
eltolteniiik a kirendeltségen. A hatrdnya ennek a praxisnak az, hogy a munkanélkiili csak a
legsziikségesebb 1d6t tolti a kirendeltségen, tehat nagy valdsziniiséggel nem vesz igénybe mas
szolgaltatast (FIT, jogi tanacsadas, stb) illetve nem kiséri figyelemmel a hirdet6tablakon
szerepld munka és képzési informaciokat.

A megkérdezett ligyintézok szerint az tligyféllel tigy igyekeznek foglalkozni, hogy ne
érezze, hogy ez egy biirokratikus szervezet. Ebben a helyzetben is a személyes kontaktus
mindsége jatszik fontos szerepet. A szakértok szerint a munkaligyi szervezet egyre csak
biirokratikusabb ¢és egyre bonyolultabb lesz. Lassan olyanna vélik a szervezet, mint egy
munkaltatd, annak minden adminisztracids sokasagaval.

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

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

Az elégedettséget novelheti az az interjus tapasztalat, mely szerint a hatdsagi
ligyintézOk szerint az elditélet és a lekezeld magatartas nem jellemzé a kirendeltség
dolgozodira. Az tligyfelek segitségért mennek a kirendeltségre, az iigyintézOk pedig segiteni
szeretnének, ezért valasztottdk ezt a munkahelyet. A megkérdezett szakértok szerint a
munkaiigyi szervezet megalakulasakor a kiilonb6z0 gydrak régi munkaiigyis dolgozo6ibol
lettek az ligyintézok. Ezek az emberek megszoktak azt, hogy a ,,melosok” mindig féltek toliik
¢s felnéztek rajuk. Ezt a fajta viszonyulast vitték be a munkaligyi szervezetbe. Ez pedig a
gyakorlatban el6itéletet, lekezeld magatartast jelentett. Ok voltak azok, akik ,jatszottdk a
hatésagot”. Ezeket az embereket mar szinte minden kirendeltség elkiildte az lloméanyabol.

A tapasztalatok azt mutatjak, hogy az tlgyfelek lelki, fizikai és szocialis 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 munkajara van sziikség, aki kivezeti az embereket, ha kell. Jellemzd, hogy az

tigyfelek ma mar nyugodtabbak, higgadtabbak, mint 5-6 évvel ezelétt. A szemlélet is

11



OFA /XCVIII-69. SZ. KUTATAS OSSZEFOGLALOJA

valtozott, hiszen szinte nincsen olyan csaldd, ahol ne taldlkoztak volna a munkanélkiiliség
problémajaval.

Az interjuk soran kérdéseket tettiink fel az ligyintézOknek a munkéjukkal kapcsolatos
problémakrol, panaszokrél és konfliktusokrol. Talan a legtobbszor emlitett probléma a
munkaltatokhoz kapcsolodik. Az iigyintézok szerint a munkaadok visszaélnek a torvénnyel,
nem adjak ki a klienseknek a sziikséges dokumentumokat. A hidnypétlds 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 kelld
dokumentumok, addig nem jutnak ellatashoz. A kirendeltségen dolgozo {ligyintézdk sokszor
segitik ebben az ligyfeleket, levelet irnak vagy telefonidlnak a munkaltatonak, ami igen
hatékonynak bizonyul.

A megkérdezett ligyintézOk tobbsége problémanak latja a technikai eszk6zok
allapotat. A megkérdezettek szerint az Aaltaluk haszndlt szamitdégépes program nincs
Osszhangban a munkavégzés folyamataval. Ezt teljesen alatamasztjdk az altalunk
megkérdezett szakértok is.

Tovabbi problémakat rejt a hatdsagi ligyintézést tekintve a sok papirmunka, mindent
le kell rogzitenilik a szamitogépen €s papiron egyarant. Ez pedig rendkiviil sok idot és
energiat vesz el, nem beszélve arrdl, hogy rengeteg hibalehetdséget takar.

A megkérdezett hatosagi ligyintézok szerint a panaszok els6sorban a kaphat6 6sszegek
miatt érkeznek, masrészt azok tesznek panaszt, akik valamilyen ok miatt kevesebbet kaptak,
késobb kaptdk meg az ellatast. Problémakat okoznak a visszafizetéses estek is (ellatas,
képzés, jaradék, utikoltség térités). Nagy 0sszegll visszafizetés esetén (képzésnél) tobb helyen
részletfizetési lehetdsége van az tigyfélnek.

Amennyiben visszakovetelést eszkdzolnek a hatdsagi ligyintézok és az tigyfél azt
megfellebbezi, akkor behivjak a klienst és kérnek téle igazolast arr6l, 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 hatosagi ligyintézoknek adnak igazat.

Tulfolyositas akkor fordulhat eld, ha az ligyfél késobb jelzi, hogy elhelyezkedett. Ez
azt jelenti, hogy nem egyezik az a datum, amikortol kezd a kliens egy munkahelyen és az a
datum, amikortdl bejelentették. Ez akkor deriil ki a hat6sagi munka sordn, amikor a kliens
visszatér a szervezet nyilvantartd rendszerébe. VisszakOvetelés esetén megvizsgaljak, hogy

kinek a hib4jabol addédott a helyzet. A szakértdi interjuk idevagd részei szerint igen
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hatékonyan tudjdk 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.

Tobb izben megemlitették a hatosagi ligyintézok, hogy az ligyfelek sokszor nem latjak
at, hogy Ok nem tudnak munkédt adni, nem ismerik az aktudlis alldsokat, tehat a
munkanélkiilieck tobbsége nem tud kiilonbséget tenni a két funkcid (szolgaltatas, ellatas)
kozott. Amennyiben az iigyfél nem fogadja el a torvénykezést, a gyakorlat szerint a
kirendeltség vezet6hdz iranyitjdk a klienst. Az interjus tapasztalatok szerint ezek a vezetdk
pedig kifejezetten alkalmasak a “nehezebb” ligyfelek kezelésére.

Az ligyfelek altalaban udvariasak, idében mennek, elhozzdk azokat a
dokumentumokat, amelyek rendelkezésiikre allnak, az tigyintézokkel kolesonds tiszteletben
tartjak egymast.

Osszességében a kliensek vélaszai pozitiv viszonyuldst eredményeztek. Az iigyintézok
egyiittmiikodok voltak, mar az els6 alkalommal kedvesnek, segit6késznek ¢és udvariasnak
mutatkoztak. A hatarozatot vagy rogton vagy pedig a 30 napos hataridon beliil megcsinaltak
¢€s az ez utani kapcsolattartasban is maximalisan segitokészek voltak.

Kiemelik a kliensek, hogy az ligyintézék empatikusak, tiirelmesek, pedig rengeteg
adminisztracios munkajuk van, amire nagyon oda kell figyelni. Jelentds pozitiv valtozdsnak
tartjak azt is, hogy minden kliensnek van {igyintézdje, akihez fordulhatnak akar hivatalos
ligyben, akar mas jellegli kérdéseikkel (tb). Nem mindenki €rzi biirokratikusnak a munkatigyi
szervezetet és tudomdsul veszik, hogy az & érdekiikk egylittmiikddni és minden kért
dokumentumot beszerezni, amiben egyébirant az iigyintézok is hivatalos levelekkel
tdmogatjak a klienseket. A véalaszadok tobbsége szerint mindent megtesznek az ligyintézok a
lehetdségekhez képest €s tobben is elmondjak, hogy sokkal jobban szervezett, mint a helyi
onkormanyzat.

Az interjuk alanyai kifejezetten praktikusnak tartjak azokat a kirendeltségeket, ahol a
varakozok is lathatjak a hatosdgi munkat (természetesen messzirdl vagy pedig iivegablakon
keresztiil), mert igy latjak, hogy az iligyintézok “nem kavéznak™ hanem dolgoznak, és igy
konnyebbnek és elviselhetdbbnek tiinik a varakozas.

A legnagyobb probléma a varakozas, sokszor 40 percet is az utcan toltenek a kliensek
¢s ez a hidegebb honapokban még inkdbb nehéz és tiirelmetlenséget, idegességet valt ki a

kliensekbdl. Tébben megemlitik azt, hogy a biztonsagi 6rok agresszivak, lekezeldk, durvan
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bannak az tigyfelekkel. A varakozast neheziti az is, hogy sok munkanélkiili nem tudja
elviselni, hogy masokkal is kell az tigyintézéknek foglalkozni.

Sokan megjegyezték, hogy a kirendeltség ergondémidjan is lehetne valtoztatni: komor,
levegdbtlen, ami oka lehet az ingeriiltségnek és a tlirelmetlenségnek. A vélaszadok egy része
sziikségesnek tart egy olyan helységet a kirendeltségen ahol le lehet {ilni, hirdetéseket olvasni,
tdjékozddni, telefondlni, stb. Ez utobb emlitett panasz nem fordult elé olyan kirendeltségen,

ahol FIT is mukodik.

Osszegzés

Osszesként elmondhatjuk, hogy az tigyfelek elégedettek a kirendeltségek tevékenységével Es
tobb olyan pozitiv elemet emlitettek, amelyek segitik zdkkenOmentesebbé teszik a
kirendeltségen toltott idoszakot.

Az lgyfelek, az ligyintézok és a szakértdk tervei és javaslatai tobb izben dsszhangot
mutattak. Ezek koziil érdemes még egyszer megemliteniink a technikai eszk6zok fejlesztését,
amely gyorsithatnd a munkavégzést.

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

Szintén egyetértés mutatkozik abban a téméaban is, hogy rendkiviil sok
adminisztracioval €s papirmunkaval jar a hatdosagi munka. Ez az egyik oka az iigymenet
esetleges lassusaganak.

Az tlgyfelek legnagyobb problémdja a varakozas. Ebben a téméban is torténtek
elérelépések: a klienseket idére hivjak be és amennyiben ezt betartjak, akkor nincs tumultus.
Ergonémiailag is kiemelkeddk azok a kirendeltségek ebbdl a szempontbol, ahol a varakozo
tigyfelek lathatjak a hatdsdgi munkat tavolrol. Ez csokkenti az iigyfelek tiirelmetlenségét.

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

Az tligyfelek tajékoztatasat illetden a valaszok igen eltéréek. Van ahol megfelelonek
tartjak a tdjékoztatds mindségét és érthetdségét, masok javasoljak a tajékoztatas szinesitését.

Az ligyintézok tovabbképzését is hasznos volna orszdgos szinten megszervezni, ez

egyrészt alkalmas az eszmecserére, masrészt kiégés ellen is hatékony eszkdz lehet.
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Tobb kirendeltség rendelkezik olyan pozitiv mintaval, amit célszerli volna orszagosan

is bevezetni, alkalmazni. Az alabbiakban ezeket gytijtottiik dssze:

Az ligyfelek iddre valo behivasa

Az iigyintézOknek sajat iigyfélkore legyen

Mindenre kiterjedd tajékoztatds (egyéni és csoportos), amelynek kivonatat az ligyfél
hazaviheti. A tdjékoztatds lehet preventiv is és lehet abban az esetben is, amikor a kliens
kozel keriil az ellatasi id6 végéhez.

FIT nyitott 1égkore

Panaszldda ¢és kérddivek a munkanélkiiliek elégedettségérdl, problémairol. Hasznos
tovabba az eredmények kozzététele és a megoldasi médozatok kidolgozasa.

Visszafizetés soran részletfizetési lehetdség

Szoros vallalati kapcsolattartas

Onkormanyzatokkal valo hatékony egyiittmiikodés és informacioaramlas

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

Kirendeltség vezetok nyitottsdga a ,,nehezebb” ligyfelek kezelésében

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

Internetes elérhetdség €s naprakészség

Technikai eszk6zok fejlesztése

Allasborzék szervezettsége

Képzések auditalasa
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