Kutatasi eredmények osszefoglaléja NFSZK szamara
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2020. tavaszan a Nemzeti Kbézszolgalati Egyetem kutatast bonyolitott le
ligyfélkérok kézigazgatasi lgyintézési szempontbdl térténé meghatarozasara,
tigyfél tipusok és lgyintézési problémak feltarasara. A kutatasban jelentds
meértékben kbézremiikédott a Nemzeti Fogyatékossagligyi- és Szocialpolitikai
Kbézpont is. Jelen 6sszefoglalé, a kutatas soran feltart informaciokrol nyujt
O0sszefoglalot a kutatas relevans eredményeinek visszamutatasa céljabol.

A KOFOP-2.1.2-VEKOP-15. ,A j6 kormanyzast megalapozo kdzszolgalat-fejlesztés”
projekt keretében kerlilt sor a KOFOP Kdzigazgatasi igyintézési gyakorlati szolgaltatas
fejlesztések Ugyfél csoportonként vizsgalt eredményességi tényezdinek feltarasara és
mérhetdvé tételére. A kdzigazgatasi lgyfélkezelést, Ugyfelek Ugyintézési gyakorlatat
meghatarozé tényez6k atfogd elemzését a teljes ugyfélkor tipikus és atipikus
ugyfélkorok szerint felosztott jellemzéinek problémaorientalt kutatasa soran végeztik.
A kutatasunkban a kdzigazgatasi Ugyintézés Ugyfélkezelési gyakorlata szempontjabol
(nagyobb  odafigyelést, tor6dést igényl6) ,atipikusnak” definialt csoportok
Osszességében az ugyfelek tdbbségét jelentik, hiszen olyan nagylétszamu tarsadalmi
csoportok is ide sorolhatdk, mint pl. az idéskoruak. Kutatasunkban az atipikus tgyfelek
korében a fogyatékos emberek, hatranyos helyzetli emberek szintén kiemelten fontos
csoportokat jelentenek.

A kutatas soran a relevans célcsoportok kérében felvett kérddivek 6sszegz6 elemzését
is elvégeztik, emellett a kdézigazgatasban vezetd, tervezd és front office
munkakorokben dolgozé tisztviselbkkel, érdekvédelmi szervezetek képviselbivel,
munkatarsaival és kdzigazgatasi szakértokkel folytatott interjukbdl kapott informaciokat
is feldolgoztuk.

A kutatas soran azonositasra kerultek azok az atipikusnak nevezett Ugyfélcsoportok,
amely ugyfelekre jellemzd, hogy a hivatali oldal szamara kisebb-nagyobb tdbblet
felkészlltséget és tobblet torédést, raforditast jelentenek az tgyintézés folyamataban.
Az atlagosnal hosszabb id6t vesz igénybe a vellk folytatott tigyintézés, mert ezek az
ugyfelek (szamos okbdl) felkészuletlenebbek, tajékozatlanabbak, nem mindig tudjak
egyértelmlien megfogalmazni a felkeresés okat, sokszor nem allnak rendelkezésre az
ugyintézéshez sziukséges dokumentumok, kulonb6zd okok miatt esetleg megértési
problémaval kizdenek.

Ugyféloldalrél tekintve az atlagosnal gyakoribb kériikben a sikertelen tigyintézés, vagy
az, hogy egy ugy elintézéséhez tobbszori alkalommal is fel kell keresnitk a hivatalt.
Jellemzd, hogy csaladtagtdl, ismeréstél, vagy érdekveédelmi szervezettdl, szocialis
intézmeénytél kell segitséget kérnitk ugyuk elintézéséhez.

A kutatas soran az Ugyintézés nehézségei, specialis helyzeteinek felmérése érdekében
az alabbi atipikus ugyfélcsoportok keriltek a kutatasban célcsoportként
meghatarozasra: id6ések, fiatalok, aluliskolazottak és mélyszegénységben élék, magas
iskolai végzettséggel és magas presztizsli szakmakban dolgozék, kulféldén él6 magyar
allampolgarok, fogyatékos emberek.



A fogyatékos emberek csoportjail eltéré mértékli érdekérvényesité képességgel
rendelkeznek. Nem lehet megmondani pontosan, hogy milyen magas a sikertelen
ugyintézés a korukben, de jelenleg kozuluk sokan keresik meg az érdekvédelmi
szervezetek munkatarsait, vagy a szocialis alapellatast nyujté szocialis szakembereket.
Ahogy az egyik interjualany mondta: ,ha a kbézigazgatas nem is oldja meg, de azért a
szocialis szolgaltatok igyekeznek ezeket a lyukakat kitbmdégetni, a kbézigazgatas
gyengeseégeit és hianyossagait kompenzalni. Ezért nagyon nehéz megmondani, hogy
mennyi sikertelen lgyintézést general a kbzigazgatas a kériikben.”

A mozgasukban akadalyozott és az érzékszervi fogyatékos lgyfelek szamara a fizikai
akadalyok, az értelmi fogyatékos, pszichés betegségekkel kizdd, autista, megértési
problémakkal kiizd6 (részképességzavarral, diszlexiaval él6) Ugyfelek szamara pedig
részben az Ugyintéz6k felkészuletlensége, részben az Ugyintézés soran hasznalt
legkulonfélébb dokumentumok értelmezése jelenti a legnagyobb problémat a
kozigazgatasi Ugyintézések soran.

A fogyatékos ugyfelek érdekvédelmi szervezetei jelentOs ,apparatussal” és orszagos
lefedettséggel miikddnek, igy szikség esetén kdnnyen tudnak segitséget nyujtani a
klienseik szamara. Ugyanakkor tobb interjualany is ugy fogalmazott, hogy amennyiben
ezen ugyfelek egyedul intézik Ugyeiket, kils6é segitség nélkil, akkor a mozgasukban
akadalyozott és az érzékszervi fogyatékos ,ligyfelek jobban megkapjak a segitséget az
tgyintézoktol. Az értelmi sériilteknek sokkal nehezebb, nekik sokkal tébb elakadasuk
van.” Mig az ugyintéz6k a mozgassérllt vagy az érzékszervi fogyatékos emberekkel
toleransabbak, addig az értelmi fogyatékos Ugyfelekkel vald Ugyintézés soran az
ugyintéz6 is hamarabb valik turelmetlenné, nem tudja, hogyan viselkedjen, feszeng a
szituaciéban, ami akadalyt gordit az Ugyintézés sikeressége elé.

Az orszag legtobb telepulésén nem tortént meg a kozteruletek, a kozossegi kozlekedés
akadalymentesitése, ezért a fogyatékos Ugyfelek mar eleve nehezen jutnak el a
kozigazgatasi szervek irodajaig. A hivatalok épuletei tobbnyire akadalymentesitettek,
de ez nem jelenti azt, hogy ezek teljes korlien hozzaférhetbk, azaz biztositott is a
raszorulok részére az akadalymentes bejutas és az épuleten bellli szolgaltatasok
igénybevétele. Tobb hivatalban hivatkoztak arra, hogy van ugyan Iépcséjard, de sajnos
csak egy portas tudja kezelni, azonban & éppen nincs szolgalatban. Van, ahol az
akadalymentes mosdot raktarnak hasznaljak.

A vak és gyengénlatd Ugyfél, amennyiben egyedil érkezik a hivatalba, korlatokba
utkozik. Meg kell allnia és varnia, hogy odamenjen hozza segiteni valaki, mert 6 nem
latja a sorszamhuzo fellletét. A sorszamot mutato kijelz6t sem tudja elolvasni. Onalléan

1 A kutatas soran a fogyatékos emberek tobb csoportjat azonositottuk: mozgasukban akadalyozott emberek,
érzékszervi fogyatékos emberek, enyhe értelmi fogyatékos emberek. A kdzépsulyos értelmi fogyatékos és a
sulyosan, halmozottan fogyatékos tgyfelek kivétel nélkil kisérével érkeznek az tgyfélszolgalatokra, Gigyintézésiiket
segiték végzik, ezért a kutatasi beszamoldban kuloén nem kertiinek megemlitésre. Ezen csoportokon kivul két kulon,
a kutatas soran emlitett csoportrol lesz szé a beszamoldban, amelyek nem tartoznak az értelmi fogyatékos csoport
ala. A megértési problémakkal kiizdé emberek csoportja alatt azon részképességzavarral, elsésorban diszlexiaval,
azon belilll is az irott szveg olvasasaval és megértésével kiizdd embereket értjiik, akiknek nehézséget jelent a
kbzigazgatas nyelvezetének, igy az Urlapoknak, utmutatoknak, hatarozatoknak stb. az értelmezése. A megértésben
akadalyozott Ugyfelek/emberek csoportja alatt azon személyeket értjik a beszamoldban, akik szébeli megértésben
akadalyozottak. A két csoport nevesitett megjelenése rendkivil fontos, hiszen lathaté, hogy egyrészt az értelmi
fogyatékos embereken kivil (akik k6z6tt természetesen sokan kiizdenek az emlitett két nehézséggel) jéval nagyobb
populaciordl van szd, masrészt mas-mas fejlesztési beavatkozasokat kivan meg: mig a megértési problémakkal
kiizdé Ugyfelek Ugyintézési sikerességét elsGsorban az (rlapokat, tajékoztatdkat készité hivatalok kdzponti
szervezeti egységeinek felkészitésével, addig a megértésben akadalyozott Ugyfelek Ugyintézési sikerességét
valamennyi koézigazgatasi szerv valamennyi Ugyintéz&jének képzésével lehetséges eldsegiteni. (szerkesztbi
megjegyzés)



az ugyintézé pultjiaghoz sem jut el, nincs vezet6sav vagy hangostérkép, amely
odavezetné.

Az értelmi sérult, megértésben akadalyozott (szébeli megértésben akadalyozott)
allampolgarok rendszerint csaladtag vagy szocialis szakember kiséretében érkeznek
az ugyintézésre, mert egyedul nagyon gyakran elakadnak. Az 6 érdekérvényesit6
képességuk nehezebben mikodik. Emellett az tgyintéz6knek kevés informacidjuk van
a kilénb6z6 fogyatékossagtipusokkal kapcsolatosan. Ezért, amig egy mozgassérdlt,
egy vak vagy egy siket ugyfélnek megprébalnak a maguk moédjan segiteni, mert roluk
mar vannak informacioik, addig pl. az autista, Asperger-szindromaval él6 emberekrél
egyaltalan nincs, igy nem tudjak, hogy lehetnének a segitségukre. Nagy szukség lenne
erzékenyitésre, tudas- és informacioatadasra az ugyintézék szamara.

Az NFSZK MONTAZS projektjében alkalmazott fogyatékossagligyi tanacsadokkal
készitett interjuk alapjan elmondhat6, hogy a hivatalok nincsenek felkészulve a
megeértési problémakkal kuzdé emberekkel vald Ugyintézésre. A kormanyhivatalokban
gyakran igényelnének valamilyen pénzbeli ellatast és az ugyintézd mar a kérelmuket
sem veszi el, arra hivatkozva, hogy nekik ez nem jar. Gyakran rugalmatlanok az
ugyintézok, illetve felkészuletlenek az eljarasrenddel kapcsolatban és olyan igazolast,
dokumentumot kérnek be a klienstdl, ami a jogszabalyok alapjan nem szikséges, az
ugyfél azzal nem is rendelkezik, és amit réadasul nagyon nehéz beszerezni. Példaul:
,az Ugyfél parkolasi igazolvanyt 2kivan megdjitani, tehat korabban mar volt neki. Autista
a kislany és az 6 sziiléje szerette volna ezt intézni. Vitt magaval fényképet és azt kérte
az ugyintézd, hogy a fényképet igazolja le a haziorvos, hogy valoban az 6 gyereke
szerepel azon a fényképen. Es ezzel elkiildte az iigyintézé a csalédot. llyenkor elakad
az ugyintézés és nyilvan tlirelmetlen és ideges lesz a sziil6, hogy most mar megint
veliik van kitolva.”

Tekintettel arra, hogy amennyiben nem fogadja be az Ugyintézd az adott kérelmet,
akkor fellebbezni sem lehet, ezért a fogyatékossagugyi tanacsadok azt szoktak
tanacsolni a klienseiknek, hogy elektronikusan intézzék az ugyet, amely folyamatban
Ok segitenek. Az is gyakori eset, hogy ilyen esetben az lgyfél elmegy egy masik
kormanyablakhoz, hatha ott szerencsével jar.

Minden fogyatékossagi csoport barmelyik ellatasi formaja rendkivil szerteagazo
ugyintézéssel jar. Még a fogyatékossagugyi tanacsadok részérdl is nagyon komoly
utananézést, utanajarast igényel egy-egy Ugy, pedig 6k napi szinten foglalkoznak
ezekkel a kérdésekkel. Ezért a hivatali Ugyintézéknek — felkészlltség, tajékozottsag
hianyaban - meég nehezebb dolguk van. Rendszerint nem ismerik ezeket az
eljarasrendeket, sok esetben nem is tudjak, hogy mikor mit kaphat az Ugyfél, mire
jogosult. Sokszor haritanak, nem tudjak, hogy mit kell beadni az igényléshez. Es ami
nagyban hozzajarul ezen ugyfelekkel valé sikertelen Ugyintézéshez, az az, hogy nincs
részukrél igény az ugyféllel valé egyitt gondolkozasra. Ez nagyrészt a
tajékozatlansagbal, igy az ismeretlentdl valo félelembdl adodik. Ezen a téren szikséges
érzékenyiteni és képezni az ugyintézoket, azaz szemléletformal6 alkalmakat szervezni
a szamukra. Fontos, hogy tudatosodjon bennik annak a jelentésége, hogyan szdlnak
az ugyfélhez, milyen stilusban beszélnek velik. Meg kellene ismerniuk, hogy milyen
modszerekkel, eszkdzdokkel tudnak hatékonyan kommunikalni a fogyatékos
ugyfelekkel. Nagyon fontos lenne egyfajta segité attitd megjelenitése feléjuk. Az
ugyintéz6ék sokszor nem mernek belebonyoldédni egy beszélgetésbe az tgyféllel, ezért

2 Mozgaskorlatozott személyek, illetve mas fogyatékos személyek szamara kiadhaté parkolasi igazolvany a
téritésmentes és kijeldlt parkoldhelyek hasznalatahoz (szerkeszt6i megjegyzés)
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eleve kudarcra van itélve az ugyintézés. De az is fontos lenne, hogy mar az elején
észrevegye az ugyintézd6, hogy az adott Ugyfél példaul autizmussal érintett, ezért kicsit
masként kell vele foglalkozni. ,Az is fontos, hogy ha az ligyintézé olyan valaszt kap egy
serllt agyféltdl, akkor azt egy pontig nyugodtan tudja kezelni, és ne egybdl dihbdl
reagaljon ra. Mert az nem vezet sehova. Mert egy autista személynél ilyen kbnnyen
el6fordulhat, hogy félreértelmezi az (igyintézé a mondanddjat. Fontos nagyon, hogy az
(igyintéz6 meghallgassa és beszélgessen az ligyféllel. Es tudja magéat belehelyezni a
konkrét eélethelyzetbe és ne csak azt nézze, hogy jogosult, vagy sem. Mert ha beszélget,
belehelyezkedik, akkor meg lehet talalni a térvényes eszkbzbket az elintézésre, vagy
kidertil, hogy rosszul gondolta az (igyintézé és mégiscsak jogosult az ligyfél. Sokszor
az ugyfél nem tudja konkrétan, vilagosan elmondani az (gyintéz6nek, hogy miért is
ment. Ezért kell beszélgetni. Es ha nincs tiirelme az (igyintézének, akkor elzavarja az
tigyfelet és megint kudarc van.”

Ertelmi fogyatékos (gyfelek esetében elvileg alkalmazhaté lenne az Ugynevezett
konnyen érthetd6 kommunikacid modszere, ami alapjan el lehetne késziteni a
tajékoztatd anyagokat a kulonboz6 ellatasokrdl, szolgaltatasokrdl, de jelenleg
nincsenek ilyenek. Problémat okoz, hogy az Uugyintézéssel kapcsolatos leirasok,
eljarasrendekrdl szolo tajékoztatok nincsenek aprobb részekre bontva, az eljarasok
egyes elemei gyakran omlesztve, tagolas nélkul kerulnek leirasra. A hosszabb leirasok
nehezen érthetéek, a dokumentumok nem ugyfélbaratok. A tajékoztatdé anyagok,
drlapok, egyéb dokumentumok bonyolultak, nehezen értelmezheték, az Ugyfélnek
kikildott dokumentumok, példaul hatarozatok, végzések rengeteg jogi hivatkozast
tartalmaznak, és alapjaban a megfogalmazas, a dokumentumok stilusa is neheziti a
megeértést az enyhe értelmi fogyatékossaggal, vagy megértési problémakkal kizdé
allampolgarok szamara. Ezen dokumentumok jelenleg a jogszabalyok leirasait kovetik,
azok stilusaban és szigoru szabalyok alapjan készilnek, a jogszabalyok folyamatos
citalasaval, amely neheziti az allampolgarok Ugyintézését. A front office-ban dolgozé
interjualanyok kodzul tdbben is jelezték, hogy egyfajta ,alacsony kiiszobl” szolgaltatast
kellene nyujtani az Ggyfelek részére az Ugyintézés sikeressége és az Ugyintézési id6é
csokkentése érdekében, amelyet jelentésen segitene az Urlapok, nyomtatvanyok
egyszerUsitése.

Fontos lenne az elektronikus Ulgyintézés egyes elemeinek fejlesztése, modositasa. Az
ertelmi fogyatékos, a megértésben akadalyozott Ugyfelek esetében az e-lrlapok
kitoltését seqgitd konnyen érthetd utmutatok kiadasara lenne szukség. Az e-papirok
esetében minimalizalni szikséges a szabadszOveges mezOk szamat, mert azok a
megfogalmazasok, amit ezen Ulgyfelek készitenek, gyakran adnak okot félreértésre az
ugyintéz6k korében. Ez akadalyozhatja az Uugyintézés soran elvart dontés
megszuletését, vagy a kérelem jovahagyasat. A latassérult tgyfelek tekintetében fontos
lenne, hogy a nyomtatvanyok, tajékoztatok word formatumban is elérhetbek legyenek
az elektronikus fellleteken. Jelenleg még a kifejezetten szamukra készllé kérelmek
drlapjai és az azokhoz kapcsolddé tajékoztatdk, utmutatok egy jelentds része is pdf
formatumban érhet6 el, mikdzben az olvasoészoftverek ezt a formatumot nem vagy csak
korlatozott meértékben tudjak olvasni.

Egyes ugyfelek szamara a hivoszamos rendszeren keresztll torténd tajékoztatas
problémat okoz a személyes Ugyintézés soran. A vak és gyengénlato ugyfelekre is
gondolva, ezért egyes hivatalokban hangosbemondd segiti ezen Ugyfeleket, de a
megoldasnak vélt rendszer még igy sem tokéletes, hiszen hiaba mondjak be, hogy az
adott sorszammal hanyas pultnal varja az tugyintézd, mert nem talalja meg a pultot az
ugyfél. Ezen megoldasok kidolgozasakor nem vették igénybe ezek a szervek olyan
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tapasztalati szakérték észrevételeit®, melyek mindenki szamara hozzaférhetévé tennék
a szolgaltatasokat.

A Kormanyzati Ugyfélvonalra (1818) érkezd hivasok 15 szazaléka, évente kb. 300.000
hivas végz6dik sikertelenul, amikor az ugyfél nem kapja meg az altala igényelt
segitséget, tamogatast, mert példaul olyan ugyben érdeklédik, amelyben a Nemzeti
Informaciés Szolgalat (NISZ) ugyfélszolgalata nem tud tajékoztatast nyujtani, vagy ami
még jellemzébb, ha az Uugyfél életkdrilményei miatt, vagy mert egészségugyi
allapotanal fogva nehézségei vannak, nem tudnak szamara segitséget nyujtani.
Jellemzben az aluliskolazott, a fogyatékos és / vagy az idés emberek betelefonalasai
teszik ki a sikertelen telefonos Ugyintézések nagy szazalékat.

A fogyatékos ugyfelekkel tortén6 személyes ugyintézés hossza megkozelitdleg kétszer
annyi idét tesz ki, mint egy tipikus tgyféllel térténd tgyintézésé. Egyrészt sok idét vesz
igénybe megfejteni, hogy mit akar az ugyfél, ezt kovetben sok idét vesz igénybe
megértetni, ravezetni az ugyfelet arra, hogy milyen feltételei vannak egy
jogosultsagnak, vagy maganak az ugyintézésnek. Masrészt gyakori probléma vellk
kapcsolatban, hogy nem allnak rendelkezésre a helyszinen az ugyintézéshez
szukséges dokumentumaik. Mindezek novelik a varakozasi id6t, amitél az ugyfelek
tirelmetlenebbek lesznek, és mindez fokozddik, ha a varakozo ugyfelek kozott is tobb
atipikus tgyfél van.

A hivatali szervek viszonylag nagy figyelmet forditanak arra, hogy munkatarsaik, a front
office-ban dolgozék kommunikacidés készségeit fejlesszék. A j6 kommunikacios
készség ismérve, hogy nem csak megfelel6en tudja kdzvetiteni az Uzenetet a partner
felé, hanem jol is tudja a masik féltél érkezét dekddolni. Nagyon fontos tehat az aktiv,
ertd figyelés, hallgatas. Meg kell értenie a sorok kozott is, hogy mit akar valéjaban az
ugyfél, mi a szandéka. Fontos a lényeglatas képessége, hogy az ugyfél
mondanivaléjabdl ki tudja szlrni azt. Az atipikus ugyfelek, azon belll is az értelmi
fogyatékos, megértési problémakkal kizdd és / vagy aluliskolazott tgyfelekkel valo
ugyintézés soran ezen kompetenciak elengedhetetlenek. A kormanyablak-ugyintéz6i
képzeések, illetve a tovabbképzések soran, olyan modulokon is részt vesznek a
tisztvisel6k, melyek ezeket a kompetenciakat fejlesztik, és amelyek az egyes
ugyféltipusokkal és a vellk szikséges Ugyintéz6i magatartassal is foglalkoznak. A
képzési tananyagok viselkedéstipologiai szempontok szerint csoportositjak és
értelmezik az Ugyfeleket, a fogyatékos emberekkel torténd kommunikacio fejlesztése
nevesitetten is megjelenik a képzések soran, de els6sorban a mozgasszervi és
érzékszervi fogyatékos emberekkel térténd kapcsolatra, kommunikaciora szoritkozva.
A képzések soran, az értelmi fogyatékos Ugyfelekkel valé Uugyintézéssel
Osszefuggésben, az esetleges nehézségek szambavételére, megoldasi lehetéségek
elsajatitasara és nem utolsd sorban érzékenyitésre lenne szukseg.

3 Példaul: a vak és gyengén latd Ugyfelek az ligyfélhivo rendszer jegykiadd termindljan elhelyezett, kitapinthato
nyomégomb segitségével jelezhetnék érkezéslket a hivatalba. A vak és gyengénlaté Ugyfelek tajékozdédasat
segitené a jegykiadéhoz vezetd sav, valamint a késziiléken elhelyezett kitapinthaté Braille-matrica, amely felhivja
figyelmiiket a szamukra kialakitott fizikai (értsd: nem az érint6képernyén lathatd) nyomdégombra, valamint arra, hogy
a jegy elvételével gy6zédhetnek meg arrdl, hogy a jelzést a rendszer nyugtazta. A rendszer az ligykezeldi fellleten
jelezhetné az Ugyintéz6k felé a latassérilt Ugyfél érkezését. Hangos térképpel szintén segiteni lehetne ezen
ugyfeleknek. (szerkeszt6i megjegyzés)



Fogyatékos ugyfelek Nehézséget okozé interakcidk
Mozaaskorlatozott Hivatalok megkdzelitése, épuleten bellli kdzlekedés,
9 szolgaltatasok (ugyintézdbi pult, kihelyezett tajékoztatok)
emberek cex o L .
Qozzaferhetosege (fizikai akadalyok)
Urlapok, tajékoztatok, hatarozatok hozzaférhetésége és esetleg
Vak és gyengénlatd azok értelmezése; sorszamhuzo kezelése, adott Ugyintézd
emberek pulthoz az eljutas, épuleten bellli tajékozodas (amennyiben nem
Ig’sér()’vel érkezik)
Nagyothall6 és siket Urlapok, tajékoztatok, hatarozatok értelmezése; helyszini
emberek tajekoztatas értelmezése
Ertelmi fogqvatékos Onallé tgyintézésben akadalyozottsag; felkészilés az
9y ugyintézésre (el6zetes tajékozodas); Grlapok, tajekoztatok,
emberek . . - RS L .
hatarozatok értelmezése; helyszini tajékoztatas ertelmezése

A fogyatékos allampolgarok ugyintézési sikerességének elémozditasa érdekében
minimalisan az alabbi elemek megvaldsulasara lenne szikség:

A kozigazgatasi szervek Ugyféltereiben kihelyezett tajékoztatok kdzott kdnnyen
érthet6 kommunikaciés maddszertannal készult szdovegek (kdnnyen érthetd
szOovegek) szerepeltetésével gyorsithaté az Ugyintézési id6, csOkkenthetd a
tisztvisel6k leterheltsége és javithatok az Ugyintézési sikeresség mutatoi.

A kihelyezett tajékoztatokat konnyen észrevehet6 és megkozelithetd, kell
tavolsagbdl olvashato helyeken kell kozzétenni.

A kozigazgatasi szervek honlapjain elérhetd tajékoztatékat konnyen érthetd
szovegekkel javasolt megjelentetni.

A kozigazgatasi szervek honlapjain elérhet6 tajékoztatoknak naprakész, aktualis
informaciokat kell tartalmazniuk. A tartalmak konnyl hozzaférhetésége, gyors
megtalalhatésaga, a mas oldalakra torténd atiranyitasanak kikiszobolése
nagyban csokkenti az ugyfélteher mértékét.

A vak és gyengénlato felhasznaldk hozzaférésének javitasa érdekében az
olvasészoftverek altal hasznalhaté fajiformatumban (word) szikséges
k6zzétenni a tartalmakat.

Az (rlapok kialakitasakor javasolt a kdnnyen értheté mddszertanban hasznalt
kifejezéseket hasznalni, igy csokkentheté az Ugyfelek altal megkivant
segitségnyujtas mértéke és csokkenthet az tugyintézési idé.

A kozigazgatasi szervek Ugyfélkapcsolatot teljesité irodainak fizikai
akadalymentesitését (épuletbe valé bejutds, épuleten belldli mozgas,
sorszamhivd készulék, ugyféltdmogaté recepcid, érzékszervi fogyatékos
ugyfelekkel torténd kommunikacié, értelmi fogyatékos ugyfelekkel térténd
kommunikacié, munkaallomasok megfelel6 elkilonllése) javasolt megvaldsitani.
A Kormanyzati Ugyfélvonal éltal nyujtott szolgaltatasok lehetéségének minél
szélesebb korben torténd ismertségét sziikséges biztositani, a szolgaltatasrol
valé tajékoztatas fellleteinek kivalasztasakor az ugyfélcsoport tajékozodasi
szokasait és lehet6ségeit figyelembe kell venni.

Az E-Urlapok szabadszdveges mezdinek szamat javasolt a minimalisra
csOkkenteni, a tisztvisel6k részérél valod félreértelmezés kikliszobolése, igy a
sikertelen Ggyintézés kockazatanak csokkentése érdekében.



