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* Mivel a hivatalba befaradni, idépontot szerezni,
munkabdl eljonni mindenkinek farasztébb, legjobb az
e-iigyintézés korszerdsitése lenne olyan szintre,
hogy ha nem is kivalthassa, de j6cskan
tehermentesitse a személyes tigytélfogadast.

* Kz egyarant érdeke az iigyintézonek is, hiszen a
szamitogép jobban be tudja osztani, kire tartozik a
tennival, s6t jotékonyan tavoltartja az inputokat, ha
a sikeres munkavégzés szempontjabol éppen
sziikséges.
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* A beosztott ligyintézknek komoly problémat jelent, hogy
a vezetG pozicioban 1évik a véleményiiket esetenként nem
kérik ki bizonyos intézkedésekkel kapcsolatban, ezek miatt
pedig, ha a lakossag korében ellenérzést sziil, az tigyintézét
fogjak elévenni, az tigyfelek neki panaszkodnak, 6t
hibaztatjak a koriilményekért.

* Ebbdl kifolydlag az tigyintéz6k gyakran két tldz kozé
keriilnek, ami roppant kellemetlen helyzet, lassitja a
munkavégzést, csokkenti annak pontossagat, sikerességét.
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* Az iigytélszolgalati tevékenység soran a munkavégzés
tobbé-kevésbé ad hoc jellegld, mindig azokat a
feladatlépéseket végzik, melyekre épp sziikség van, nincs
tudatos folyamatmodellezés, hosszu tavi titemtervezés.

* Ha a feladatokat csoportositanak, titemeznék, tgy az
egész napi munka tekintetében mar komoly

idémegtakaritast érhetnének el az tigytelek

el vald

foglalatoskodas soran. Ez érdekiik lenne ne

polgaroknak is.
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* A legcélszerdbb a jogszabalyokkal teljesen
harmonizal6 tigymeneti modell kidolgozasa lenne. Ez
viszont nem azonnali folyamat és kezdetben biztosan
lassit6 hatasu lenne, am hossza tavon messze
visszahozna a beléje fektetett 1d6t és energiat.

* Az iigymenet sztenderdizalisa nem csak az
ligyintézési sebességet névelné meg, de a hibak
szamat is visszafoghatna.

dft

HUNGARIA
AKKREDITACIOS SZAM AL-1160 / NYILVANTARTASI SZAM 01-0793-04 [ oris o |

KEPZES, TRENING / ELEMZES. TANACSADAS, SZTENDERDIZALAS / KOMMUNIKACIO. DISSZEMINACIO / FEJLESZTESI OTLETEK, MEGVALOSITASI FORRASOK ES TELJES KORU PROJEKTMEGVALOSITAS

WORKSHOP, COACHING / KONFERENCIA, RENDEZVENYSZERVEZES 7/ K+F+l, AUDIT / WEBFEJLESZTES, TUDAS ES INFORMACIOS ADATBAZISOK / KONYV- ES TARSASJATEK-KIADAS



DFT-HUNGARIA

* A kulturaltabb munkavégzéshez egyértelmden tobb
helyre volna sziikség — hiszen gyakran az is megesik,
hogy tobb iigyintézé dolgozik egy helyen, igy az
igytélre forditott figyelem semmiképpen sem olyan
alapos, mintha jobban el lennének valasztva egymastol.

* A kozelség inkabb hatraltat6, mint segitd, hiszen bar
egyes kommunikaciés elemek konnyebben miikddnek, a
két tigyintézG munkajanak zaja kolcsonosen zavardlag

hat.
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o Az igytél-tdjékoztatis szinvonala sem teljesen j6, hiszen
az épiileten beliili mozgas nincs tablakkal kell6képp
megtamogatva, az ligyintézéket gyakran nem egyszerd
megtalalni.

* Az igyintézési helyszineket el6zetesen érdemes lenne
még jobban pontositani, hiszen ezzel id6t spérolnanak az

tigyteleknek.

* Az épiilet hagyomanyos struktarajg, tehat elékels, am ez
a bels6 kozlekedés szempontjabdl az iranyok
tekintetében félreértésekhez vezethet!
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* Az iigyintézéket zavarja az, hogy az tigytelek barmikor
felkereshetik Sket, ezzel akar a hivatali mikodést is
megnehezitve.

* Sokkal elénydsebb lenne a szamukra, ha csak és kizarolag a
megadott fogaddorak keretein beliil folyna az iigyintézés.
Ezt bevezetni révid tavon nyilvanvaldan ellenérzéseket
valtana ki, de hosszud tavon mindenkinek a javara valna,
hiszen ezaltal a hivatali igyekre t6bb, koncentraltabb id6
jutna, kevesebb lenne a bosszant6 cstszas.
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* Népszertsiteni kellene az elektronikus iigyintézést, mert
egyel6re kevés azoknak a lakosoknak a szama, akik az
igyeikhez nem kérnek él6, iigyintézéi segitséget. Ha
novekedne a kizarélag online tigyfelek szama, azzal
csokkenteni lehetne a hivatalra nehezed6 terhet.

* Az online tigyintézés takarékosabb is, hiszen kevesebb
papiralapa tigyintézést jelent, csokkenti a telefonos és
faxkoltségeket.
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* Sziikség lenne arra, hogy mindenki szamara érthet6
és egyszerd, attekinthet6 tablarendszer legyen
kiépitve a hivatalban, valamint lehetéség szerint ugy
megoldani a félfogadast, hogy egy arra kiépitett
front office rendszer kezelhesse a beérkez6
lakosokat, s ez ossza le a tovabbi feladatokat. Ez
ugyan tobbfokozativa, mégis talan gyorsabba teszi a
rendszert. Ha ebben is teret hodit az elektronika, az
tovabb csokkenti az irodamikodési koltségeket.
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* Az iigytéligényeket a hivatal igyekszik minél

teljeskoribben és minél gyorsabban teljesitent,

de ez sokszor a sajit ligyek rovasara megy.

Legjobb ellenszer e problémak ellen, ha

folyamattervezés és sztenderdizalas

segitségével kiszamithatova, elére lathatova,

robusztussa teszik az tigyintézés 1épéseit.
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1. Elemzé rész

1.1 Célok meghatarozasa
1.2 Helyzetelemzés
1.3 Kovetkeztetések

2. Tanacsado rész
2.1. Stratégiai tanacsok

2.2. Taktikai tanacsok
2.3 Informatikai megoldasok
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®  Tisztan latni az ligyfélszolgalathoz kapcsol6do
folyamatokat.

* A kiils6 és Dbels6 iigyfelekhez kapcsolodo
ligytélszolgalati folyamatok feltarasa.

o Ugyfélszolgilati kédex létrehozdsa.
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Sztenderdizalasi  technikak  megismertetése,
melyekkel az {igytélszolgalat folyamata robusztussa
tehet6, és a negativ eltérés (hiba) kockazata
minimalizalhato.
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A helyzetelemzés magjat, az ott dolgozok meglatasai

és hozzaszolasai alapjan allithaté Gssze. Hiden
tikrozik  véleményeikkel az  iigyfélszolgalat
feladatait, amely azonban mégsem komplex. Az
ligytélszolgalat magaba foglalja az els6 mozzanatokat
is, mint példaul: ,,postabontas”, ,;szamlak iktatasa”, és
a ,telefonos ligyintézés”, de nem kovetkezik belSlitk
egyenesen az lizenetek pontos atadasa.
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* Kiemelendd, hogy még nem sziiletett meg egy olyan
irasos anyag, amely részletesen leirna az

igytélszolgalat tartalmat.

* Nem létezik egy olyan dokumentum, amely kitérne a
részletekre.
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* Nincs iigytélszolgalati kodex, amelyben részletesen
fel lenne tintetve, hogy milyen magatartast varnak el
az munkatarstdl az tigyfelek iranyaba.

* Az iigyfélkultusz kialakult a munkaszervezetben, de

ehhez nem tarsul robosztus megallapodas-kotési
technika, ami viszont igy negativ eltérést
eredményezhet.
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* Egy szervezetben j6, ha atlathat6an az elvarasok az
igytélszolgalattal szemben.

* Gyakori jelenség, hogy nincsenek rendszerbe szedve
az ligyfélszolgalathoz tartozé feladatok. Csak
felszinesen korvonalazzak az tigytélszolgalat
munkajat, de igy nem lehet eljutni a rendszer
magjaba.
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Célszerd tigytélszolgalati kédexet létrehozni, amely
pontosan rogziti a legkisebb és a legnagyobb
feladatokat is. A munkatarsaknak innentdsl kezdve
minden egyes pontjanak meg kell felelnitik.
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A munkatarsaknak aktiv részvétele sziikséges a

kodex elkészitésében, hiszen az iigytélszolgalattal

foglalkozok tudjak a legjobban hogy a front office
hogyan tehet6 jobba!
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* Meg kell hatdrozni az tigyfélszolgalati munkat.
Ennek meghatarozasara alkalmazandé a megbizasi
kereszt technikaja. Célszerd ezt a technikat a
folyamatok elemzése soran is hasznalni.

* A folyamatok megtervezésére pedig a
folyamatmodellt kell bevezetni.
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* Az Ugytélszolgalati kédex megalkotasanak
rendszere, a rendszer pontos meghatdrozasa, hogy
mindenki szamara egyértelmd legyen mi a kévetendd
cél.
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Javallott az elemzési, megallapodas-kotési és
sztenderdizalasi technikak alkalmazasa, hogy igy
csokkenjen a negativ eltérés, és rogzithetGek
legyenek a folyamatok.
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Cselekvési terv:

* A cselekvési terv fontossaga, hogy meghatarozott,
egymasbol kovetkezd 1épesdket tartalmaz, melyeket
alkalmazni kell a jovébe kitzott cél elérése

érdekében.

* Jellemz&en ezeket nem meghatarozott munkatars
végzi el, hanem az egész szervezet bevonasa
sziikséges.
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Ennek  alapjan  az = igyfélszolgalati  kodex
megalkotasiban nem csak az azzal foglalkoz6
munkatarsak vesznek részt, tovabba a megbizasi

kereszt és a folyamatmodell technikajat sem csak 6k
alkalmazhatjak, hanem az egész szervezet.
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Rendkiviil fontos az tigytélszolgalati kodex
létrehozasa, hogy igy tejlesszék az

gyt elszolgalatot azaltal hogy meghatarozzak
a feladatokat. Hiszen a k6dex mindig egy
konkrét témahoz tartozé szabalyokat foglalja
dssze.
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Az igytélszolgalati kédex egy rendszerezett,
attekinthet6 akta. Ez Osszesiti, hogy az
tigytélszolgalati munkanal mik az elvarasok, és a

kovetendd magatartas az ott dolgozok szamara.
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Az tgytélszolgalati kodex épitkezhet szabalyokbdl,

amelyeket kotelez6 ]elleggel kovetni kell, tovabba
sztenderdekbdl, melyeket agy, vagy jobban kell
megval6sitanunk.
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A sztenderd tehat

> a szabdly egy tipusa, amely rogzit az adott
munkafolyamatban egy teljesitményszintet; lényege,
hogy nem csak sz6 szerinti betartdsaval kovethetik a
munkatarsak, hanem eltéréssel is, am ebben az esetben az
eltérés nem hiba, hanem a teljesitményszint meghaladasa;

179

> ,végezd ugy, ahogy le van irva, vagy jobban!
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»nem Orokérvényd igazsigokat ir le, hanem
kotelezettségként jelenik meg a munkatarsak elGtt
az, allando jobbitasra;

» meghatarozza az egyezdséget, azaz hogy miikodik a

munkafolyamat  akkor, ha nincs eltérés a
megallapodashoz képest.
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* A sztenderd készitéit szallitonak tartja, mindenki
mas tigyfele. Az utasitas ezzel ellentétben a
készitgjét véli iigyfélnek, és mindenki mast
szallitonak.

* A sztenderdnél legtbb elvaras a legmagasabb foka
azonosulas, hiszen amiben részt vesziink, azzal
konnyebben is tudunk azonosulni.
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A fentiekbdl kovetkezik, hogy az tigytélszolgalati
koédexet mindig sztenderdekbdl kell osszeallitani. Ez

lehetéséget ad, hogy a jovében az egyes
folyamatokat jobban végezziik el.
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Az tgytélszolgalati kodex megalkotasaba mindenkit
vonjunk be, akinek kapcsolata van az tigytelekkel.

Kiemelend6, hogy a kédex egybehangzé
akaratnyilatkozattal készithet§ el.
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Az tgytélszolgalati kodex elkészitésénél elsé feladat,
hogy megvalaszoljuk azt a kérdést: ,Mit varok el
ligytélként?” Erre tegyenek javaslatot, oGtletborze
modjira. Ezt kovetSen 0Osszegezziik, és sorrendbe
allitjuk a hozzaszolasokat, és tulajdonképpen készen
is van a kodex.
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Ezek utan karakterizalnunk kell a részfolyamatokat
és a tevékenységeket, amelyek része az
ligytélszolgalati munkanak, és végezetiil elektronikus
vagy nyomtatott formaba onthetjiik a kédexiinket.
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* A megbizasi keresztet hasznaljuk az ﬁﬂfélszolgélati
folyamatok leirasahoz. Ez egy egyetemleges
megallapodas-kotési technika, amellyel akar mas termék
vagy folyamat is meghatarozhaté.

* A megbizasi kereszt nem csupan megallapodas-
kotési sztenderd, hanem olyan elemzési technika,
amelyben a 10 kérdés megvalaszolasaval
elkészithetd példaul intézménysztenderd,
munkakorsztenderd, szolgaltatassztenderd.
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A megbizasi kereszt négy nagy teriiletbe
tartoz6 11 kérdést foglal magiba, melyek
kérdéscsoportként értelmezhets, hiszen tébb
helyes valasszal is feltolthetd.
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A megbizasi kereszt kérdései négy témaba tagozodnak. A
témak alabbi feltiintetett sorrendje a kovetési sorrend is
egyben:

A megillapodas targya (Mit?);

A folyamatszerepl6i kornyezet (Ki? Kivel? Kinek?);

Az igytélszandék megértése (Miért? Minek?);

Az eredmény mindségparaméterei (Forma, tatalom,
mennyiség, 1dG és koltségek)

A kovetkez6 oldalon az tigytélszolgalati tevékenységeket
elemezziik ezek segitségével.
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Ugy félszolgilati tevékenységek
ellatisa
KIVEL? Erintett szillitok

KINEK? Fenntarts (allands belss iigy fél),

Intézményvezetd, érintett folyamatgazdik,

Kiilso digy fel.
OK? Rendszeresen ismétlids folyamatok
i
FORMA MENNYISEG
Trisos Munka folyamatonként 1
CEL? Megelizés, folyamatoptimalizicic — Szobeli
TARTALOM
Megdllapodisok
Miiszerfal
DO KOLTSEG
A sziikséglet fellépésekor Munkaido, szillitok di ja, az egy

mimka folyamatra esé
koltségek dija
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* A megbizasi kereszt mellett fontos tovabba a
folyamatmodell, amelyet szintén be kell vezetni. Ez
az eljaras tamogatja a folyamattervezést. Ekkor arra
a kérdésre keressiik a valaszt, hogy hogyan tudunk

eljutni az inputtdl az outputig.

* Folyamattervezésnek azt nevezziik: amikor még nem

vagyunk a végrehajtasi szakban, tehat tervezni
tudunk, elére tudunk gondolkozni.

JOT £5 JORBAN

KEPZES, TRENING / ELEMZES. TANACSADAS, SZTENDERDIZALAS / KOMMUNIKACIO. DISSZEMINACIO / FEJLESZTESI OTLETEK, MEGVALOSITASI FORRASOK ES TELJES KORU PROJEKTMEGVALOSITAS

AKKREDITACIOS SZAM AL-1160 / NYILVANTARTASI SZAM 01-0793-04

WORKSHOP, COACHING / KONFERENCIA, RENDEZVENYSZERVEZES 7/ K+F+l, AUDIT / WEBFEJLESZTES, TUDAS ES INFORMACIOS ADATBAZISOK / KONYV- ES TARSASJATEK-KIADAS



DFT-HUNGARIA

2.2 TAKTIKAI TANACSADAS

A folyamatokat tobbféleképpen is tipizalhatjuk. 47
A folyamat terjedelme szerint lehet:

1. Féfolyamat
2. Részfolyamat
3. 'Tevékenység

Részfolyamat Részfolyamat Részfolyamat

Y

Tevékenység Tevékenység Tevékenység
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1. Magtolyamat
2. 'Tamogat6 folyamat

Magfolyamat: a kiils6 tiigytél inditja el, hozza
érkezik, és 6 fizet érte.

‘Tamogato6 folyamat: minden, ami a magfolyamatok
indulasara, megvalosuldsara és lekovetésére szolgal.
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Elvarasok
az inputtal szemben

FORMA MENNYISEG

TARTALOM

KOLTSEG

49

Folyamat
megnevezése

Folyamatgazda

Elvarasok
az outputtal szemben

FORMA MENNYISEG
Work flow
TARTALOM

KOLTSEG
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‘Tobb egymasba kapcsol6d6 folyamatok esetében a
folyamatmodellek 6sszekapcsolasaval kapjuk meg a
komplex folyamattérképet. Lithat6, hogy az az

egylk folyamat outputja volt, az a soron
kovetkezdének az inputja lesz etc.
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Célszer@  olyan  szoftver  hasznalata, amely
segitségével kontrollalhatéak a feladatok, rogziteni
lehet a megallapodasokat és a javaslatokat, tovabba
mindenki szamara elérhet6vé teszi a
dokumentumokat.
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Olyan elektronikus tudastar alkalmazasa, amelyben
megtalalhat6 az Gjonnan megalkotott iigytélszolgalati
koédex, a megbizasi kereszt illetve a folyamatmodell.
Fontos, mert 1{igy a munkatarsak szamara
transzparenssé valik a megallapodas-kotés és a
folyamattervezés.
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* A munkaszervezet az ligytélszolgalati kodex alapjan is
meghatdrozhatja 6nmagit, igy ajanlott a kodexet az
interneten is elérhetévé tenni. Igy hirdetheti, hogy
hogyan viszonyul a kiilsg, illetve a belsé iigyteleihez.
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