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1. Bevezetés

Mind a J6 Allam Mutatdk biztositdsa, mind az Operativ Program altal kivaltott
hatasok kimutatasa szukségessé teszi orszagos, nagymintas reprezentativ lakossagi
adatfelvételek lebonyolitasat:® a KOFOP hatasainak kimutatdsahoz sziikségessé
valt, a bazisméréseken felll, koztes- és céléerték mérések lebonyolitasa is.

A Nemzeti Kozszolgalati Egyetem gondozasaban megvalésult, ,A lakossagi
kozigazgatas hasznalatanak kutatasa” felmérés egyik fontos el6zmeényét a 2013-ban
megkezdédott Jo Allam kutatdssorozat jelentette, mely célia a modern &llam
mikodését  értéekeld  multidiszciplinaris, tudomanyos kutatasokon alapulo
mutatorendszer kialakitasa volt. Ezen indikatorok kulonb6zd teruleteken mutatnak
meg fejlesztési iranyokat, értelmezési kereteket, kozuluk novum jellegének
koszonhetben kiemelkedik a kdzigazgatas.

A Jo Allam Mérhetésége tanulmany bazisabdl kiindulva késziilt el az elsé J6 Allam
Jelentés 2015-ben, mely 6 hatasterulet 5-5 dimenzidja mentén értelmezett és értékelt
5-5 indikatort. Azaz Osszesen 150 mutaté kozlésével kerultek bemutatasra a
kormanyzati kapacitasok és a kormanyzati képességek, a ,Hatékony kozigazgatas”
hatasterllet esetében pedig a koézigazgatas bizonyos miikddési és fejlesztései
ismérvei. Azota 2016 és 2017 vonatkozasaban megjelentek Ujabb Jo Allam
Jelentések,” melyekben a hatékony kozigazgatas hatasteriilet tovabbfejlesztésére
tobb kisérlet is tortént.

Mar az elsé kiadvanyok elkészitésekor felmerllt az igény egy kulén, egyedi
kozigazgatasi jelentés elkészitésére: a hatékony kozigazgatas hatasterulettel
kapcsolatos fejlesztési otletek kdzott megfogalmazodott, hogy a hatasteruletekhez
kapcsolddo hivatalos statisztikan tul olyan tovabbi mutatok is bekerlljenek az
indikatorok halmazaba, melyek képesek megragadni a lakossag véleményeit,
attitdjeit, elégedettségét, és ezek valtozasait.

A 2015. év végén lebonyolitasra keriilt J6 Allam Véleményfelmérés mar
kdzigazgatassal kapcsolatos keérdéseket is tartalmazott — amit korabban is
kiemeltink. Azonban a mérés a terjedelmi korlatok és a tobb terllet egyidejd
lefedettsége miatt nem tudta részleteiben feltarni a hatékony koézigazgatas
hatasterulettel kapcsolatos lakossagi véleményeket, s ramutatott, hogy egy ilyen
altalanos vizsgalat ezen célkitlizéseknek a késdbbiekben sem lesz képes eleget
tenni.

Ebbdl kiindulva, 2017-ben a Nemzeti Kozszolgalati Egyetem mar dedikaltan, egy uj
mérbeszkoz kifejlesztésével, vizsgalta meg a lakossag vonatkozasaban a
kbzigazgatas egyes spektrumainak hasznalatat (,Lakossagi kdzigazgatas hasznalati
és vélemény kutatasi modelljének mérési eszkdzének és vezetdi informacios
eszkdzének fejlesztése, tesztelése”) a KOFOP-2.1.2.-VEKOP-15 azonositd szamu ,A

' A Jo Allam Jelentések vonatkozasaban, a kapcsolddd percepciés mutatok sziikségessége miatt, orszagos,
2500 f6s, a magyar felnétt lakossagra reprezentativ adatfelvételek keriltek megvalositasra 2016-tol.
2 A J6 Allam Jelentés 2016 hatasteriiletei: 1. Biztonsag és bizalom a kormanyzatban; 2. K6zdsségi jollét; 3.

Pénzigyi stabilitas és gazdasagi versenyképesség; 4. Fenntarthatésag; 5. Demokracia; 6. Hatékony
kézigazgatas.
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j6 kormanyzast megalapozd kdzszolgalat-fejlesztés” cimi projekt ,Jé Allam Mutatdk
mérése” elnevezésl alprojektje keretében. Ezért teljesen egyértelmi, hogy e 2017-
es kutatas képezte ,A lakossagi kdzigazgatas hasznalatanak kutatasa” jelen felméreés
masik kiemelt el6zményét, alapjat.

A 2017-es kutatas mérbeszkoze fejlesztésekor el6térbe helyez6dott az az igény,
hogy olyan méréeszkoz keruljon Iétrehozasra, mely — hosszu tavon — ismétlédve,
valamint mélységében is képes a kozigazgatas hasznalatanak részletes
feltérképezésére, ideértve mind az igénybevétel gyakorisagat, mind az igénybevétel
csatornait, mind az igénybevételt segité és gatld tényezbket. Ennek megfeleléen a
merdeszkoz egy olyan kérddiv lett, amely minden tarsadalmi csoportban adekvat
modon hasznalhatd, amely részletességgel és mélységgel képes feltarni azt, hogy a
lakossag korében milyen percepcidk ,vannak”, milyen értékelések tapasztalhatéak,
milyen elvarasok, igények fogalmazodnak meg a jo kozigazgatassal kapcsolatosan.
A mérbeszkoz igénybevételével, alapozd kutatasként, megismerhetéve valt, hogy a
kbzigazgatas hasznalatanak milyen mintazatai (objektiv-egyéni helyzet, képességek)
voltak, hogy milyen volt 2017-ben a koézigazgatas altalanos és részletekbe mend
megitélése — azaz a kialakitott méréeszkozzel, egy kérddivvel, tobb kdzigazgatast
erinté szegmens vizsgalata kerult célkeresztbe.

A vizsgalat célcsoportjat a felnétt, 18 évnél idésebb, magyarorszagi lakcimmel
rendelkezé lakosok jelentették. A mérés 2017 els6 felében zajlott le, és Osszesen
N=2500-an valaszoltak a kérd6iv kérdéseire. E kutatas eredményei, tobbek kozatt,
felhasznalasra keriiltek a 2017-es J6 Allam Véleményfelmérésben is.?

Az elmult évek kozigazgatasi fejlesztései, a digitalis eszkozok és megoldasok
fejlédése, a KOFOP projektiek elérehaladasa és fejlesztési prioritasaik valtozasai
indokoltta tették a 2017-es lakossagi mérés megismétliését (2020-ban).

A megismételt kutatas célzottan, az dsszehasonlithatésag végett a 2017-es kutatas
fébb paramétereit kovette — tobbek kozoétt ugyanazon kutatas-modszertant,
ugyanazon mintastrukturat alkalmazva. Természetesen a 2017-ben kidolgozasra
kerilt kérdbivet felll kellett vizsgalni, aktualizalni kellett, valaszul az uj kihivasokra és
valtozasokra (ugyanakkor a felmérés tématertletei nem bévultek jelentésen).

A kovetkezd oldalakon e megvaldsitott uj, 2020-as kutatds — ,A lakossag
kbzigazgatas hasznalatanak kutatasa” projekt eredményeit adjuk koézre: bemutatjuk a
felszinre hozott, a kézigazgatas hasznalataval, az igénybevétel gyakorisagaval, az
igénybevétel csatornaival, illetve az igénybevételt segitdé és gatld tényezbkkel
kapcsolatos ismérveket, jellemzdket.

3 https://joallammutatok.uni-nke.hu/jo-allam-jelentes/jo-allam-velemenyfelmeresek/jelentes-a-jo-allam-
velemenyfelmeresrol-2017


https://joallammutatok.uni-nke.hu/jo-allam-jelentes/jo-allam-velemenyfelmeresek/jelentes-a-jo-allam-velemenyfelmeresrol-2017
https://joallammutatok.uni-nke.hu/jo-allam-jelentes/jo-allam-velemenyfelmeresek/jelentes-a-jo-allam-velemenyfelmeresrol-2017
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2. Vezet6i 6sszefoglald

A kutatasrol

A kutatast a Nemzeti Kozszolgalati Egyetem megbizasabdl a Szociometrum
Tarsadalomtudomanyi Kutaté Kft. végezte a KOFOP-2.1.2- VEKOP-15-2016-00001
azonositdé szamu projektje keretében.

A kutatas célcsoportjat a felnétt, magyarorszagi lakcimmel rendelkezé lakosok
jelentették, ennek megfeleléen a kérdezést a megjeldlt korben hajtottuk végre,
kvantitativ orszagos reprezentativ vizsgalat keretében, 2020. marcius 7. és aprilis 15.
kozott.

A kozreadott elemzés alapjat N=2500 f6és mintanagysag adja (valaszadok szama).

A valaszaddék altalanos ugyintézések és kozigazgatasi ugyintézések
szempontjabol valé besorolasa

Az ugyintézés célszemélye szempontjabol harom egyszerl csoportra oszthatdéak a
valaszadok: azokra, akik csak és kizardlag a sajat nevikben szoktak — altalanos
szinten — ugyeket intézni (59%), azokra, akik maguk mellett masok helyett, nevében
is eljarnak (35,5%) — példaul szuléként, rokon vagy mas megbizasabdl, de akar
vallalkozoként is — és azokra, akik nem intéznek tUgyeket.

A valaszadok 27 szazaléka Osszesen csak egy féle kdzigazgatasi tigyben volt érintett
kozvetlenll vagy kdzvetve a 3 évet feldleld periodusban (tehat az Gigy személyesen a
kérdezettre vagy haztartdsukra, stb. vonatkozott, és vagy & maga vagy
hozzatartozoja intézte az Ugyet). A kérdezettek tovabbi 19 szazaléka kett, 20,5
szazaléka 3-4, 9 szazaléka pedig 6t vagy tobb kdzigazgatasi ugy elintézésben volt
valamiképp érintett ezen id6intervallumon belul.

Az emlitetteken felil a mintdba kerult, az orszag lakossagat reprezentald
személyeket az internethasznalat, online ugyintézés és az online kozigazgatasi
ugyintézés szempontjabdl is szegmentaltuk:

- A kérdezettek 80 szazaléka legalabb kéthetente egy-két alkalommal
hasznalja az internetet.

- A valaszaddk 39 szazaléka szokott valamilyen (hivatalos) ugyet interneten
intézni.

- Minddssze 22 szazalék azon mintaba kerult személyek aranya, akik az
elmult harom év soran online intézték el valamilyen kdzigazgatasi ugyuket.
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Az online lgyintézés jellemz6i

Az internethasznal6 valaszadok tobbségére igaz, hogy altalanos online Ugyintézései
soran — fluggetlendl tipusuktél, a megkezdett ligyeik esetében nem akadnak el, nem
hagyjak abba ugyintézésuket (77%), s idében be is fejezik 6ket (77%). E valaszaddk
zdme ugy vélekedett, hogy ezen esetekben el is tudjak intézni, amit szerettek volna
(74%).

Akiknek az online ugyintézés vegrehajtasa-befejezése mégis gondot okoz, azok
els6dlegesen az 49 évnél id6sebbek illetleg az alacsony iskolai végzettségiek
koréebdl kerulnek ki — vélhet6leg 0Osszeflggésben szovegértési és digitalis
kompetenciajukkal.

A valaszadok 60 szazaléka relative konnyen tajéekozédik azokon az oldalakon, ahol
ugyeket szokott intézni.

A kérdezettek, véleménylk szerint, biztonsagosan és O&vatosan kezelik sajat
adataikat: igy sosem, vagy csak nagyon ritkan adjak meg bankszamlaadataikat
online vasarlashoz (54%), jellemzéen nem adjak meg kuldonb6zé internetes
portalokon személyes adataikat (72%).

Altalanos iigyintézési gyakorlat

Két egyszerl f6csoportra oszthatoak a valaszadok: azokra, akik kizarélag csak a
sajat neviukben szoktak — altalanos szinten — tgyeket intézni (59%), és azokra, akik
maguk mellett mas minéségben is eljarnak (szuléként, rokon vagy mas
megbizasabadl, vallalkozdékeént, stb.) — 36 szazalék (5% nem intéz Ugyet).

El6bbi, szélesebb csoportban felllreprezentaltak a legalacsonyabb végzettségi
kategdriaba tartozok, a 30 évnél fiatalabbak és az 59 évnél idésebbek, a
budapestiek, a gyermektelenek. A mas nevében valo eljaras szignifikdnsan jobban
jellemzi a néket, a 30-49 éves korosztaly tagjait, a diplomasokat, a gyermekes
haztartasban éloket.

Az egyes ugytipusokra foékuszalva altalanossagban elmondhatd, hogy mindegyikbe
akar a haztartas tobb tagja is bevonddhat (eseti, de akar rendszeres jelleggel is),
azonban a f6 Ugyintézé altalaban maga a kérdezett.

Els6édlegesen az okmanyirodakban, kormanyablakoknal, hivataloknal intézhet6
ugyekben jarnak el a kérdezettek sajat maguk (is). Természetesen, ezekben az
esetekben el6fordul, hogy a hazastars, élettars, leszarmazott is besegit.

A lakassal, rezsifizetéssel kapcsolatos Ugyintézésekben, a pénzigyek intézésében,
az oOnkormanyzatnal intézhet6 Ugyek esetében, és a gyermekekkel kapcsolatos
ugyek esetében a hazastars, élettars, avagy mas személy szerepe is jelentésebb.

A gépjarmuvel kapcsolatos ugyintézés esete némileg masnak tekinthet6: az autoval
rendelkez6 férfi megkérdezettek esetében tizbél heten maguk intézik ezeket. A nék
viszont inkabb hagyjak érvényesulni ebben hazas- vagy élettarsukat, avagy mas
szemelyt.
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Koézigazgatasi Uugyintézési gyakorlatok — attitiidok

A lakossag képvisel6inek tobbsége (84%) — sajat véleménylk szerint — altalaban
tudja, hogy melyik hivatalhoz kell fordulnia, ha egy Ugyet kell elintézne, ahogy kozel
nyolctizedlk altalaban elére tajekozodik is, hogy miként zajlik az Ggymenet, mire van
szukség hozza.

A valaszadok valamivel tobb mint fele altalaban elére idépontot foglal, illetve
nagyjabol ugyanennyien jelezték, hogy idéhiany miatt nem tudnak varakozni — szoros
korrelacioban az el6zd kitétellel.

A kozigazgatasi ugyintézési csatornakkal kapcsolatosan legfontosabb kutatasi
Uzenet, hogy a valaszadok szeretnék, ha maguk valaszthatnak meg, hogy mely
csatornan intézzék ugyeiket — 85 szazalékuk nyilatkozott igy.

Az Ugyfélkapu hasznalata

A kérdezettek 39 szazaléka rendelkezik Ugyfélkapu-regisztracioval (3 évvel ezelétt
hozzavetblegesen ennek a felét mértik, 21 szazalékot).

Az ugyfélkapuval rendelkez6k 82 szazaléka kizardlag maga haszndlja az
alkalmazast, 9 szazalékuk esetében a valaszado és valaki mas (példaul csaladtag,
konyveld) is egylttesen, 3 szazalékuk esetében pedig csak mas. Az Ugyfélkapu
regisztracidval rendelkez6k 6 szazaléka esetében nincs hasznalatban a szolgaltatas.

Személyi jovedelemadé bevallas

A 2017-es kutatas ota jelentésen megvaltozott a személyi jovedelemadd bevallas
menete: 2018. januar 1-t6l a NAV késziti maganszemélyek részére a személyi
jovedelemado bevallasok tervezetét — amit az addalany elfogad, kijavit, stb.

Kutatasunk eredményei alapjan a valaszadok tobb mint hattizede szamara készitette
el a NAV a személyi jovedelemadd bevallasanak tervezetét.

A kérdezettek 39 szazalékanak nem kellett tavaly SZJA-t bevallani — életkoruk és
munkaerdpiaci inaktivitasuk miatt.

Az SZJA bevallasban érintettek (1410 f6) legnagyobb hanyada az adéhatésag altal
készitett bevallas tervezetet fogadta el — 64 szazalékuk. Szintén jelentds volt azon
érintettek aranya, akiknek konyvel§ vagy egyéeb szakember készitette el a bevallasat
31%). Azon személyek aranya, akik sajat maguk készitették el a bevallasukat — az
arra kotelezettek korén belll — nem éri le az 5 szazalékot.
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A 2019. évi SZJA bevallasban érintettek igen elégedettek a bevallashoz kapcsolddd
szolgaltatasokkal és Osszességében az egész ugyintézéssel: tobb mint 90
szazalékuk vélekedett igy.

Kozigazgatasi uigyintézések az elmult harom év soran

Kutatasunk céljai kozott prioritasként szerepelt, hogy megtudjuk, hogy a valaszaddk
mely kbzigazgatasi ugyeket intézték, adott altaluk intézett Ugyek esetében hogyan
tajékozodnak, és milyen Ugyintézési platformokat vettek igénybe az Ugyintézés
soran.

A kérdezettek 27 szazaléka Osszesen csak egy féle kozigazgatasi ugyben volt
érintett kozvetlenll vagy kozvetve a 3 évet feldlel6 periddusban. A valaszadok
tovabbi 19 szazaléka kettd, 21 szazaléka 3-4, 9 szazaléka pedig 6t vagy tobb
kodzigazgatasi Ugy intézésében volt valamiképp érintett ezen iddintervallumon belul. A
mintdba kerlltek minddssze egynegyede nem kapcsolodott be valamilyen
kozigazgatas ugy intézésébe (nem kellett nekik).

A lakossagot reprezentald valaszadok 51 szazaléka (1283 f6) szamolt be arrdl, hogy
az elmult harom évben valamilyen okbdl kifolydlag érintett volt okmanyaival
kapcsolatos Ugyintézésben (példaul lejart, cserére szorult), kérikben (tehat akik
érintve voltak) szinte majd mindenki (92%) a sajat nevében kozvetlendl jart el.

Az elmult harom évben gépjarmivekkel kapcsolatos ugyintézésbe tizb6l harom
kérdezett vonddott be valamilyen formaban, s az érintettek 79 szazaléka sajat maga
jart el az ugyében.

Az ugynevezett ,egyéb addugyintézés” addhatdésagnal — tehat az SZJA-n felll — a
lakosok 23 szazalékat érintette az elmult 3 év vonatkozasaban. Ezen érintettek 83
szazaléka maga vitte végig az ilyen ugyeket.

Az 6nkormanyzatoknal torténé (helyi) adoéugyintézés minddssze a valaszadok 16
szazalékat érintette kdzvetlenll vagy kdzvetve, s az esetek tulnyomd tobbségében
maguk a kérdezettek jartak el adott kbzigazgatasi Ugy kapcsan (hazado, kulonbozé
illetékek, stb.) — 10 valaszadobal nyolc.

Kllénb6zb szocidlis ellatassal, segélyekkel kapcsolatos Ugyintézést a valaszaddk 13
szazaléka foganatositott kdzvetve vagy kézvetlenll az elmult 3 év soran, s az errél
beszamoldk 83 szazaléka sajat maga végezte az ugyintézést.

A kildnbdzd csaladtamogatasokkal (GYES, GYED, TGYAS, Csaladi pétlék)
kapcsolatos ugyintézésben valo érintettségrél minden tizedik valaszadd szamolt be,
s az esetek 74 szazalékaban intézték e kozigazgatasi Ugyeket a kérdezettek sajat
maguk.

Anyakonyvi Ugyintézésben a megkeresettek kozel egytizede volt érintett, akik
mintegy 80 szazaléka sajat maga intézte a konkrét Ugyet — kdzvetlendl.
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Az egészségbiztositassal kapcsolatos Ugyintézéseket az érintett kérdezettek 71
szazaléka, a munkanélkllivé valassal kapcsolatosakat 87 szazaléka, a
nyugdijbiztositasi Ugyintézéssel kapcsolatosakat pedig 85 szazaléka maga intézte,
ahogy a foldhivatali teend6ket emlitbk 81 szazaléka is maga vitte végig adott ugyeket
(tulajdoni lapok beszerzése, bejegyzések, foldhasznalat, foldminésités, foldmeéres,
sth.).

Az egyes Ugytipusok mindegyike esetében elsédlegesen személyesen,
masodlagosan pedig online moédon vagy telefonon tajékozdédtak az adott Ugyet sajat
maguk intéz6 valaszadok. A konkrét Uugyintézések pedig — fuggetlentl a
kozigazgatasi Ugyintézés tipusatol — jellemzben személyesen torténtek.

A kérdéskor boncolgatasahoz hozzatartozik az egyes kozigazgatasi ugytipusok
elintézésével, az intézés korulményeivel vald elégedettségek feltarasa is.

Szinte minden Ugyszegmens tobbségében az elbzetes elvarasoknak megfelel6en
alakult az ugyintézés — 61 és 81 szazaléek kozott mozgott ez az érték
szegmensenként. A lakosok a vizsgalt kozigazgatasi Ugyintézési teruleteken folyo
munkaval, az Ugyintézés aspektusaival igen elégedettek.

Ugytipusonként vizsgalva a kérdést a véalaszadok (a teljes mértékben elégedettek
aranya alapjan) az okmanyugyintézések (33%), a gépjarmivel kapcsolatos
ugyintézések (34%), a nyugdijbiztositasi ugyintézések (31%) és a fdldhivatali
ugyintézések (32%) soran tapasztaltakkal a legelégedettebbek.

Elégedettség a kozigazgatassal kontextusban

Mind a postat, mind a kozlUzemi szolgaltatokat, mind a kozigazgatasi Ugyeket
ellatokat, mind a bankokat megbizhatonak tartjak a valaszadok — 80-90 szazalékuk
igy vélekedik.

A kérdezettek szerint a postan, a bankokban, illetve a kdzluzemi szolgaltatoknal
kevésbé korulményes egy atlagos ugyet elintézni, mint a kdzigazgatas valamelyik
csatornajaban (a valaszadok 55-71 szazaléka nyilatkozott igy).

Kivancsiak voltunk arra is, hogy 0sszességében mennyire elégedettek a lakosok az
egyes allamigazgatasi agazatokkal. A kapott eredmények alapjan a kozigazgatas
messze jobban teljesit a valaszaddk szerint mint a masik harom vizsgalt agazat (a
kozigazgatassal val6 elégedettség foka 7,4-es atlagot ért el a 0-10-es skalan).

A legnagyobb tavolsag a kozigazgatas és az egészségugy (atlag 5,5) megitélése

kozott huzodik, de az értékelésben legkdzelebb 1évé igazsagszolgaltatashoz (atlag
6,4) mérten is szignifikansan elégedettebbek a valaszadok a kézigazgatassal.
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Ugyintézési platformok hasznalata

A kérdezettek mindossze 16 szazaléka ismer (vagy hallott) olyan telefonszamot,
ugyfélszolgalatot, amelyet kozigazgatasi Ugyek intézésével kapcsolatban mindig
hivhat (kozel 400 f6). Az 6 tobbséguk a Kormanyzati Ugyfélvonalat jeldlte meg
ekkeént, s mintegy héttizedik mar hasznalta is a platformot.

Az addhatdsag altal mikodtetett telefonos informacids szolgalatot a valaszaddk nem
egeszen 10 szazaleéka ismeri, s e 240 f0 73 szazaléka mar hasznalta is egyszer vagy
tobbszor az Ugyféltajekoztatd és Ugyintez6 Rendszert.

A valaszaddk 35 szazaléka ismer olyan weboldalt-internetes portalt, ahol
kozigazgatasi Ugyekrél tajekozodhat, sét akar el is tudja intézni azokat.

Az ismer6k 84,5 szazaléka az EngféIkaput, 42 szazaléka a magyarorszag.hu-t
nevezte meg ekként. A SZUF (Személyre Szabott Ugyintézési Felllet,
szuf.magyarorszag.hu) ismertsége alig 3 szazalékos.

A 886 ,ismer®” kérdezett 68 szazaléka mar tobbszor is hasznalta ezeket a portalokat,
az egyszeri hasznalat 12 szazalékot tett ki.

Az online ligyintézési csatornak mell6zésének hattere

Az elmult harom év soran, mint lattuk, a kérdezettek tobbsége nem online intézte a
kozigazgatasi ugyeit, ez 6sszesen n= 1955 valaszadot jelentett kutatadsunkban (az
Osszes valaszado 78 szazaléka).

Az online ugyintézési csatornak mell6zését esetliikben négy mozgatérugo-halmaz
hatarozza meg:

- Az online ugyintézéssel szemben taplalt bizalmatlansag — 39 szazalékuk
esetében. Példaul ,Nem bizik az internetes Ugyintézésben”.

- Az online kozigazgatasi ugyintézések, probalkozasok soran észlelt
hianyossagaik — 40 szazalékuk esetében. Ugy mint ,tal bonyolultak a
megfogalmazasok” avagy ,nem igazodik ki a hivatal online fellletén”.

- Az altalanos internet-kompetenciakban tapasztalhaté hiatusok — 7 szazalékuk
esetében.

- Az IKT jartassag és eszkozok hianya — 26 szazalékuk esetében. A valaszaddk
jelentés hanyada nem internetezik, tovabba nincs eszkozuk hozza, nem
tudnak szamitogépet hasznaini.

A telefonos szolgaltatasok mell6zése

A telefonos Ugyintézés lehetéségeit valamivel tébben utasitottak el, vagy hagytak ki
(82%) mint az online Ugyintézési lehet6ségeket. Ennek hatterében az online-hoz
hasonlé okok is meghuzddnak, de attdl jelentésen eltérbeket is talalhatunk:

- A legfontosabb mozgatérugé a személytelenség (20%), és a zavard géphang
(20%).

11



szociomctrum! S 1

- Szintén fontos tavoltartd ok a bizalmatlansag (17%), az idegenkedés (14%)

- A telefonos szolgaltatasokat tovabba azért sem hasznaljak a valaszaddk, mert
az draga, sokba kerul (11%), illetve nincs id6 arra, hogy kivarjak (12%) azt,
amig elérik az ugyintéz6t.

Az ligyintézés id6terhe

A személyes uUgyintézés esetében a kérdezettek szerint atlagosan maximum 62-74
perc az az iddéintervallum, amirél azt gondoljak, hogy egy altalanos-atlagos ugy
elintézésére hajlanddak forditani. Az elébbi, az egy 6ra, akkor valik plafonna, ha
elére foglalt idéponttal rendelkeznek, utdébbi — 1 és negyed o6ra — pedig el6zetes
idépontfoglalas nélkul.

A teljes id6bél a legtobbet az odautazasra ,szanjak” a valaszadok, az id6keret 42
szazalékat idépontfoglalas nélkll, 50 szazalékat idépontfoglalas mellett.

Az online Ugyintézés esetében a szubjektiven megallapitott idéplafon valahol 25-35
perc korul szérodhat. Azaz az Ugyet intézd internethasznalé személyek ennyi idét
hajlanddak forditani arra, hogy megkeressenek egy adott fellletet és ugytipust,
tajékozodjanak arrol, hogy milyen informacidkat kell megadniuk, letdltsenek vagy
kitoltsenek szukséges elektronikus Urlapokat, alairassal hitelesitsék azokat,
igazolasokat toltsenek fel — ha kell, majd lezarjak és elkildjék a dokumentumokat.

Fejlesztési célok megitélése

Hat olyan fejlesztési cél-célterllet kerllt azonositasra, amely a valaszadok legalabb
20 szazaléka szerint hozzajarulnanak ahhoz, hogy a lakosok kényelmesebben,
hatékonyabbak tudjak kézigazgatasi Ugyeiket intézni. Ezek a kdvetkezdk:

- Rovidebb varakozasi id6 a hivatalokban.

- A formanyomtatvanyok/irlapok kitoltésének egyszerisitése.

- Az ugyintézéshez szukséges dokumentumok szamanak csokkentése.
- Az eljarasi koltsegek, illetekek csokkentése.

- Az érdemi ugyintézés idejének lerdviditése.

- Az Ugyintézés folyamata kozérthetéségének ndvelése.
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3. Az adatfelvétel jellemzdbi

3.1 Az adatfelvétel célcsoportja és modszere

Vizsgalatunk célcsoportjat a felnétt, 18 évnél idésebb, magyarorszagi lakcimmel
rendelkez6 lakosok jelentették, ennek megfeleléen a kérdezést e korben hajtottuk
végre kvantitativ reprezentativ vizsgalat keretében, 2020. marcius 7 és aprilis 15
kozott.

A kérdezés terepmunkaja 2020.03.27-ig a kutatas munkatervében, mddszertanaban
meghatarozottak alapjan, a miszaki specifikacioban rogzitetteknek megfelel6en
zajlott, azaz a betanitott kérdezébiztosok személyesen keresték fel a kérdbives
adatfelvételbe bevont valaszadokat azok lakhelyén; a kérdezéshez tableteket
hasznaltak (TAPI — Tablet-assisted personal interviewing). E datumtdl azonban
megvaltoztak a terepmunka feltételei. A megvaltozott feltételekkel, a koronavirus-
jarvany kovetkezményeivel, az ajanlati felhivas, a miszaki specifikacio, tovabba az
elsé teljesitésként leadott munkatervink nem szamolhatott, igy munkatervinkben
nem szerepeltettink erre vonatkozo kockazatkezelési mddokat.

Mivel a kijarasi korlatozasrol szold, 2020.03.27-t6l érvénybe lépett rendelet* nem,
vagy csak korlatozott esetben tette lehetbvé a kozvetlen szemeélyes lekérdezeést,
ezért a rendelet kapcsan bdvitenunk kellett az adatfelvételi repertoarunkat a
személyes kontaktok minimalizalasa és biztonsagosabba tétele érdekében, tovabbra
is szem el6tt tartva a véletlen minta kivalasztasara, és a cimek felkeresésére
vonatkoz6 modszertani meghatarozottsagot az alabbiak szerint: a kérdezdk
eljuttattak az elérhetéségeiket a kivalasztott (a mintaba tartozé) személyeknek, majd
a kapcsolat felvétele utan telefonon, visszahivassal, lekérdezték a kutatas kérdbiveit.
A plusz megoldassal hatékonyan, szakmailag is eredményesen be tudtuk fejezni a
kérdezést.

A kutatas kérdbive, az ujonnan beemelt témakordoknek kdszonhetbéen, osszesen 11
témateruletet Olelt fel. E tématerlletek a kérdbivet olyan hosszusagura novelték,
hogy szikségessé valt a kérd6iv részbeni megosztasa (fokérddiv és alkérdbivek) és
emiatt a mintakeret megosztasa is: azaz a kérdések tobbségét mindenkitél, bizonyos
kérdéseket pedig egyik vagy masik alminta tagjaitél kérdeztiik meg (eredetileg 40-50
perces kérddivhosszusaggal kalkulaltunk, amit a megosztassal sikerult tartanunk).

* https://koronavirus.gov.hu/cikkek/megjelent-kijarasi-korlatozasrol-szolo-rendelet
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Az adatfelvétel soran kérdoivunkkel (a fékérdbivvel és az alkérdbivekkel) az alabbi
témateruleteket vizsgaltuk:

- Internethasznalat gyakorisaga és gyakorlata (mindenkitél lekérdezésre kerult).

- Altalanos lgyintézési gyakorlat és a kdzigazgatasi tigyek (3 kérdéscsoport
kivételével mindenkitdl lekérdezésre kerult; a 3 kérdéscsoport csak az egyik
almintan — 6sszes megkérdezett fele — kertlt tesztelésre).

- Személyi jovedelemadd bevallas (mindenkitdl lekérdezeésre kerult).

- Kozigazgatasi ugyintézések az utobbi 3 évben (mindenkitdl lekérdezésre
kerult).

- Elégedettség a kdzigazgatassal kontextusban (5 kérdéscsoport csak az egyik
almintan kerult lekérdezésre, 3 kérdéscsoport mindenkitél lekérdezésre
kerdlt).

- Telefonszamok, Uugyfélszolgalatok a kozigazgatasi Ugyek szolgalataban
(mindenkitdl lekérdezésre kerult).

- Egyes ugyintézési csatornak mell6zésének hattere (mindenkitdl lekérdezésre
keralt).

- Az Ugyintézés id6terhe (csak az egyik almintan — 6sszes megkérdezett fele —
kerllt lekérdezésre).

- Lehetséges fejlesztési célok a kdzigazgatasban (csak az egyik almintan —
O0sszes megkérdezett fele — kerUlt lekérdezésre).

- Kodzigazgatasi életpalya (2 kérdés csak az egyik almintan kertilt lekérdezésre,
5 kérdés/kérdéscsoport mindenkitdl lekérdezésre kerlt).

- Okos varos (csak az egyik almintan — O0sszes megkérdezett fele — kerult
lekérdezésre).

3.2 Mintavétel

A mintavételi eljarast a kutatas szandékainak és lehet6sségeinek kettéssége
hatarozza meg: minden 18 évnél idésebb felnétt magyar lakosnak kozel azonos az
esélye volt a megfelelé mintacellaba val6 bekerulésre.

A minta megoszlasa Magyarorszag telepuléshaldzatat aranyosan reprezentalta. Az
els6dleges mintavételi egységek a telepulések voltak, mig a végsdé mintavétel
egységeket a megfelel6 koru lakossag alkotta.

A telepulések aktuadlis kozigazgatasi besorolasat alkalmaztuk, hogy a minta hien
tukrozze Magyarorszag telepuléseinek kdzigazgatasi strukturajat.

A minta 6nsulyozé volt, vagyis a minta eloszlasa a rétegek kdzott aranyos a rétegek
valodi sulyaval. Az els6dleges mintavételi egységeket (telepuléseket) tipusukkal
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aranyos valészinliséggel valasztottuk ki, majd a kivalasztott egységeken belll
egyenld valoszinliséggel, azonos szamu elemet jeldltink ki a mintaba.

Alkalmazott telepuléstipusok:

Kozség

Varos

Megyeszekhely, megyei jogu varos
Budapest

A telepuléstipus és a megyék kombinalasaval 4*20=80 réteget kaptunk. Ezek a
rétegek kuldon részpopulacionak tekinthetbek. Minden rétegben kétlépcsés
mintavételt hajtottunk végre ugy, hogy a rétegenkénti mintanagysagot az illet réteg
populacion beluli nagysagaval aranyosan allapitottuk meg.

A mintaban kvotaszempontokat hataroztunk meg (korcsoport, nem, legmagasabb
iskolai végzettség) a 2011-es Cenzus adatok tovabbvezetett (2020. januar 1.)
megoszlasai alapjan. A kérdezett nemének, életkori csoportjanak meg Kkellett
egyeznie a cimkartyan szereplé paraméterekkel, az iskolai végzettségnek
telepllésenként kellett megegyeznie.

Ezzel az eljarassal 4 dimenzids kereszt-kvotas megoszlasokat alkalmaztunk a teljes
mintara (a régidéval/megyével kiegészitve), igy a terileti rétegeken belll is teljesllt a
nem/korcsoport szerinti reprezentativ megoszlas.

Régidkon és megyéken alapuld rétegzeés: természetes rétegképzd ismérvként a
magyarorszagi (KSH) régiok és megyék kertltek felhasznalasra.

- Kozép-Magyarorszag — Budapest, Pest megye

- Dél-Alfold — Békés, Csongrad, Bacs-Kiskun megyék

- Eszak-Alféld — Hajdu-Bihar, Jasz-Nagykun-Szolnok, Szabolcs-Szatmar-Bereg

megyek

- Eszak-Magyarorszag — Borsod-Abauj-Zemplén, Heves, Nograd megyék

- Dél-Dunantul — Baranya, Somogy, Tolna megyék

- Kdézép-Dunantul — Veszprém, Fejér, Komarom-Esztergom megyék

- Nyugat-Dunantul — Vas, Zala, Gy6ér-Moson-Sopron megyék
Budapest és a megyeszékhelyek szinte mindegyike a mintaba kerllt. Az egyéb,
kisebb telepllések kozul a sulyuknak megfeleléen véletlen mintat vettink.

Egi fejezettel korabban megadtuk, hogy a fékérddiv két alkérddivvel egészult ki. A
alkérd6ivnek megfeleléen két almintat alkalmaztunk, ami azt jelentette, hogy
parhuzamosan két almintan kellett lekérdezni a kijelOlt személyeket. A két alminta
szamossaga, strukturaja és egyéb paraméterei — az el6zetes terveknek megfeleléen
— teljesen azonosak voltak.
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A terepmunka soran 6sszesen N=2520 f6 kerult sikeresen lekérdezésre, ebbdl az 1.
szamu almintaba tartozott n=1261 f6 és a 2. szamu almintaba pedig n=1259 f6.

3.3 Sulyozas

A relevans eredményfeltarashoz, megoszlas-bemutatasokhoz szukségesnek
mutatkozott az adatfelvétel soran létrejott mintat sulyozassal korrigalni, hogy az
adatbazisunk megfeleléen reprezentélja a felnétt lakossagot. A sulyozashoz a KSH
makro adatait hasznaltuk fel.

A minta sulyozasa egy olyan eljaras, amelynek segitségével utdlag, a vizsgalat
lefolytatasat kovetbéen a populacié ismert aranyaihoz igazithatjuk a minta kisebb
eltéréseit. Ez nagyon leegyszerUsitve egy olyan eljarast jelent, amelyben a
populaciét nem pontosan reprezentaldé mintabdl nyert adatokat, eredményeket
sulyozzuk, olyan aranyban, amilyen az egyes almintaknak megfelel6 rétegek aranya
a populacioban.

A sulyozashoz mindkét alminta és a teljes minta esetében is négy dimenzié (kor —
nem — régid — telepulléstipus) alkotta matrix cellaibdl indultunk ki, s a létrejott
sulyvektorral® e négy dimenzi® mentén reprezentativva tettik az adatbazist az
elemzésekhez.

A sulyozas kovetkeztében egy nemre, korra, a telepulés tipusara és a statisztikai
régiokra reprezentativ fébminta jott Iétre, aminek az elemszama N=2500 f6.

Az alkalmazott sulyvektornak készonhetéen nem csak a teljes minta, hanem a két
alminta kilon-kulon is megfeleléen reprezentalja nemre, korra, a telepulés tipusara
és a statisztikai régidkra nézve a felnétt lakossagot. Mindkét alminta elemszama, a
sulyozasnak kdszonhetbéen, n=1250-1250 f6 lett.

® A lekérdezett almintak attribitumat is tartalmazo matrix Gsszesen 522 cellat tartalmazott. Az igy létrejott
sulyvektor mind a teljes minta megoszlasait, mind az almintdk megoszlasait, az adatfelvétel soran létrejott
szorodasokat — a vonatkozé egyedi alminta-figgd kérdésekhez alkalmazkodva - helyreallitja (a populacié ismert
aranyaihoz igazitja). E sulyvektor atlaga 0,99, a legkisebb értéke 0,40, a legnagyobb értéke pedig 3,00.
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4. A valaszadok statisztikai jellemz6i

A kovetkezd oldalakon bemutatjuk a valaszadok tarsadalomdemografiai
megoszlasait, valamint azt, hogy egyes a kozigazgatasi ugyintézés szempontjabol
relevans hattérvaltozok mentén miként szérodnak a kérdezettek.

4.1 Az adatfelvétel valaszadoinak tarsadalomdemografiai megoszlasai

A valaszaddk nemenkénti, korcsoportonkénti, valamint telepuléstipusonkénti és
régionkeénti szorodasai megfelelnek adott kategoriak hivatalos statisztikakban vald
megoszlasainak. Osszességében igy 6 szazalékponttal tdbb nd kerilt a mintaba,
mint férfi, telepuléstipusok szerint természetszeriileg a budapestiek képviseltetik
magukat a legnagyobb sullyal, régiok szerint — Budapestet nem szamitva — pedig az
Eszak-alfoldiek és a Dél-alféldiek talalhatéak nagyobb szamban a meritésben —
megfelelve a regionalis eloszlasoknak.

A legmagasabb iskolai végzettség szerint a kozeépiskolat végzetteknek van a
legnagyobb sulya, a kategdrian belll — természetesen — az érettségivel rendelkez6k
dominalnak.

1. tdblazat Legmagasabb iskolai végzettség korcsoportok szerint

Korcsoportok

N=2500 18-29 | 30-39 | 40-49 | 50-59 | 60-69 |70 évesek és

Osszesen | évesek | évesek | évesek | évesek | évesek | idésebbek

8 altalanos alatt 0,3% 0,0% 0,3% 0,0% 0,5% 0,2% 1,0%

olvegzelt alalBn0s| 33606 | 253% | 227% | 28,7% | 30,5% | 411% | 54,7%

szakiskola/szakmunka

20,5% | 16,6% | 23,2% | 21,8% | 23,9% | 23,4% 14,0%

sképzb
szakkozepiskolal) 15 ao0 | 23506 | 14,8% | 16,3% | 17.6% | 12,0% | 10,0%

erettségi
gimnaziumi érettségi 13,1% | 18,9% | 14,3% | 13,6% | 12,7% | 10,0% 8,3%

felséfoku

szakképesités,
erettségihez kotott
szakképzés

2,9% 1,5% 4,2% 3,1% 2,9% 2,7% 2,8%

féiskola szintli (Bsc)

di 9,5% | 10,0% | 13,0% | 11,0% 9,0% 9,3% 4,0%
iploma

egyetemi szintl (Msc)

: 4,2% 4,2% 7,1% 5,4% 2,7% 1,0% 4,4%
diploma

posztgradualis képzés

(pl. PhD) 0,2% 0,0% 0,3% 0,0% 0,2% 0,2% 0,7%
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A valaszadok kozott az aktiv keres6k aranya kozel 60 szazalék, természetesen a 30-
59 éves korosztaly tagjai korében sulyuk meghaladja a 80 szazalékot.

A kérdezettek 3 szazaléka rehabilitacios vagy rokkantsagi ellatasban részesul,
korukben az 50-59 és 60-69 évesek felllreprezentaltak.

2. tablazat Munkaerdpiaci aktivitas korcsoportok szerint
Korcsoportok
N=2500 ) 18-29 30-39 40-49 | 50-59 60-69 | 70 évesek és
Osszesen | évesek | évesek | évesek | évesek | évesek | id6sebbek
akliv kereso teljes | o) so | 5go0s| 77.806| 80,4%| 71,6%| 19.8%|  1,0%
munkaidében
| aKtivkeresO| 5 a0l 5396  26%| 27%| 31%| 1,0%
részmunkaidében
vallalkoz6 4,5% 2,3% 7,5% 7,2% 5,8% 3,5%
k6zmunkas 0,3% 0,2% 0,8% 0,4% 0,3% 0,2%
m””ka”e'k“"/a"fzzg 25%| 43%| 23%| 31%| 41%| 0,7%
haztartasbeli,
féallasu anya, vagy 0,9% 0,8% 0,7% 2,3% 1,6%
hazi apold
anyasagi ellatasban 21%| 46%| 7.2%| 08%| 00%| 00%
részesul
oregsegi nyugdijas, | 57 qo0l 0206  0,0%| 02%| 3.5%| 67.4%| 98.4%
Ozvegyi nyugdijas
rehabilitaciés vagy
rokkantsagi 3,2% 0,4% 1,0% 2,6% 9,5% 6,3% 0,2%
ellatasban részesil
diak/tanulé/hallgaté 44%| 25,6%
egyéb inaktiv keres6 0,2% 0,0% 0,3% 0,3% 0,8%
egyéb eltartott 0,2% 0,2% 0,3% 0,3% 0,2% 0,3%

A valaszadok nagyjabol fele 1-2 f6s haztartasban él, elsédlegesen az 50 év
felettiekre jellemz6 ez a haztartasnagysag. Ennek megfeleléen a 3-4 f6s vagy
nagyobb haztartasok a fiatalabb korosztalyok esetében tipikusabbak.

3. tablazat A haztartas nagysaga korcsoportok szerint
Korcsoportok
N=2500 18-29 | 30-39 | 40-49 | 50-59 | 60-69 |70 évesek és
Osszesen | évesek | évesek | évesek | évesek | évesek | idésebbek

116 17,4% 4.5% 9,5% 9,5%| 14,0%| 28,6% 41,4%
26 39,1%| 33,0%| 29,7%| 22,8%| 43,9%| 60,9% 48,2%
3f6 22,1%| 32,4%| 29,0%| 31,6%| 22,6% 6,9% 7,1%
4 6 15,2%| 21,1%| 23,4%| 25,8%| 14,2% 2,2% 1,6%
516 4,4% 6,5% 6,2% 7,2% 3,2% 1,3% 0,8%

6 vagy tobb 6 1,9% 2,4% 2,2% 3,0% 2,1% 0,2% 1,0%
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A legalabb két f6s haztartasok egyharmadaban élnek 18 éven aluli gyermekek,
jellemzéen egy vagy kettd. A 30-59 éves korosztaly tagjai esetében a teljes
populaciéra igaz megoszlasok megfordulnak: hattizedlk esetében talalhatdé 18 éven
aluli gyermekek a haztartasban.

4. tablazat 18 éven aluli gyermekek a haztartasban
Korcsoportok
N=2065 ) 18-29 30-39 40-49 50-59 60-69 | 70 évesek és
Osszesen | évesek | évesek | évesek | évesek | évesek idésebbek
Nincs 18 éven aluli| g 500 | 76 305 | 405%| 41,7%| 80,1%| 94,9% 95,7%
gyermek
Egy 18 éven aluli 0 o o o 0 0 o
gyermek 18,0%| 15,8% | 28,5%| 31,9%| 14,5% 2, 7% 2,9%
KettG 18 evenalulil 1) 50| 5 106| 2500| 21.00| 3.9%| 24% 1,4%
gyermek
Harom vagy tobb 18 28%| 1.8%| 60%| 53%| 1,5%
éven aluli gyermek

A haztartas nettd addzas utani jovedelme alapjan az anyagi ,deprivaltsag”
kategorigjaba eshet az 1 f6s haztartasok 16 szazaléka, a 2 f6s haztartasok 9
szazaléka, a 3 vagy tobb f6s haztartasok pedig 10-12 szazaléka eshet ebbe a

kategériaba.

A tipikus haztartasi netté 0sszjovedelem 250-400 ezer forint korul szorddik.

5. tablazat A haztartas netté adézas utani jovedelme
A héaztartas nagysaga
N=2500 6 vagy tobb
Osszesen| 16 26 316 416 56 f6

25 -50 ezer Ft 0,3% 0,5% 0,2% 0,3% 0,7%
51 - 100 ezer Ft 3,9% | 15,9% 2,0% 0,7% 0,8% 2,1%
101 — 150 ezer Ft 10,8% | 37,3% 7,0% 3,5% 3,4% 3,1% 6,4%
151 — 200 ezer Ft 12,7%| 18,8%| 15,5%| 10,8% 4,3% 7,2% 3, 7%
201 — 250 ezer Ft 10,5% 6,9% | 15,3% 7,2% 6,9% 7,8% 21,4%
251 — 300 ezer Ft 17,4% 7,7% | 23,0%| 18,1%| 13,8%| 14,7% 20,0%
301 - 400 ezer Ft 23,1% 6,0%| 21,9%| 30,8%| 34,8%| 23,4% 20,5%
401 - 500 ezer Ft 11,7% 2, 7% 8,7% | 17,1%/| 19,5%| 21,3% 8,1%
501 — 750 ezer Ft 7,7% 3,0% 5,7% 9,8% | 12,6%| 14,4% 14,6%
751 ezer — 1 millié Ft 0,9% 0,8% 0,3% 0,7% 2,2% 2,6% 3,2%

1 millié — 2 millié Ft 0,8% 0,4% 0,4% 0,9% 1,3% 4,8%

2 millié Ft felett 0,1% 0,1% 0,4%
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4.2 Kozigazgatasi ugyintézés szempontjabol relevans hattérvaltozok

Az Ugyintézés célszemélyének meghatarozottsaga

Az Ugyintézés célszemélye szempontjabol harom egyszerl csoportra oszthatdéak a
valaszadok: azokra, akik csak és kizarélag a sajat nevukben szoktak — altalanos
szinten — Ugyeket intézni (59%), azokra, akik maguk mellett masok helyett, nevében
is eljarnak (35,5%) — példaul szul6ként, rokon vagy mas megbizasabdl, de akar
vallalkozoként is — és azokra, akik nem intéznek ugyeket.

Azok korében, akik csak maguknak intéznek Uugyeket — felllreprezentaltak a
legalacsonyabb végzettségi kategoriaba tartozok, a 30 évnél fiatalabbak és az 60
évnél idésebbek, a budapestiek. A masok nevében valé eljaras szignifikansan jobban
jellemzi a n6ket, a 30-49 éves korosztaly tagjait (gyermekesek), a diplomasokat.

6. tablazat  Ugyintézési szerepek ésszefoglaloan egyes tarsadalomdemogréfiai
Jellemzbk mentén

kizarélag csak a maguk
sajat nevikben | mellett mas nem
sorszazalékok | szoktak ligyeket | minéségben | intéznek
N=2500 intézni is eljarnak Ugyet
Osszesen 59,1% 35,5% 5,3%
A vélaszado Férfi 63,0% 31,0% 6,0%
neme N6 55,7% 39,5% 4,7%
Legmag_asabb_ EIvegzgtt/apbahggyott 65.3% 25 8% 8.9%
iskolai altalanos iskola
végzettség | Szakmunkasképz6/ szakiskola 55,1% 39,3% 5,6%
Szakkdzépiskolai / gim,néziu,mi. 58.2% 38.8% 3.0%
erettségi
FGiskola/ Egyetem/ 52,20 46,1% 1,6%
Posztgradualis képzés
Korcsoportok 18-29 évesek 66,6% 26,1% 7,2%
30-39 évesek 41,9% 56,3% 1,8%
40-49 évesek 43,5% 54,8% 1,7%
50-59 évesek 61,4% 34,7% 3,9%
60-69 évesek 70,5% 24,5% 5,0%
70 évesek és id6sebbek 74,0% 12,7% 13,3%
Lakéhely Budapest 66,6% 28,5% 4,9%
tipusa Megyeszekhely, 45,8% 49,2% 5,0%
megyei jogu varos
Egyéb varos 60,2% 35,2% 4,5%
Kbzség 62,6% 30,7% 6,7%
A haztartas 1 f6s 78,6% 14,6% 6,7%
nagysaga 2 f6s 68,3% 25,4% 6,3%
3 fés 47,5% 49,4% 3,1%
4 f6s 40,4% 55,2% 4,4%
5 fés 32,8% 61,7% 5,5%
6 vagy tébb f6s 36,8% 57,4% 5,9%
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Kozigazgatasi ugytipusokban vald érintettség a mennyiségek felél nézve.

A valaszaddk 27 szazaléka 6sszesen csak egy féle kdzigazgatasi Ugyben volt érintett
kozvetlenll vagy kdzvetve a 3 évet feldlel§ periodusban (tehat az gy személyesen a
kérdezettre vagy haztartasukra, stb. vonatkozott, és vagy & maga vagy
hozzatartozdja intézte az lgyet).® A kérdezettek tovabbi 19 szazaléka kettd, 20,5
szazaléka 3-4, 9 szazaléka pedig o0t vagy tobb kozigazgatasi Ugy elintézésben volt
valamiképp érintett ezen id6intervallumon belll.

Az egy féle Ugyekben érintettek kdrében felllreprezentaltak a legfiatalabb korosztaly
tagjai és a budapestiek. A tobb kozigazgatasi Ugyintézési tipus intézésébe is
bevontak korében a 30-59 éves korosztalyokba tartozok, a diplomasok és nagyobb
méretl haztartasban él6k szamitanak felllreprezentaltnak.

7. tablazat A 2017-18-19 soran kbzigazgatasi tigytipusokban valo érintettseg
egyes tarsadalomdemogréfiai jellemz6k mentén
Nem volt | Csak egy
érintett egy | félében | 2 félében | 3-4 félében | 5 vagy tébb
sorszazalékok| félében volt is érintett | is érintett félében is
N=2500 sem érintett volt volt érintett volt
Osszesen 24,8% 27,1% 19,0% 20,5% 8,6%
A valaszado Férfi 24,9% 28,2% 18,1% 20,8% 8,0%
neme N6 24, 7% 26,2% 19,8% 20,2% 9,1%
Legmagasabb | Elvégzett/ abbahagyott| 51 10, | 54105 | 18,60 19,9% 7.4%
iskolai altalanos iskola
végzettség Szakmunkask_epzo/ 22.1% 31.2% 18.8% 21.0% 6.8%
szakiskola
_Szakkozépiskolai /1 55 500 | 27306 | 20,0% 19,1% 9,7%
gimnaziumi érettseégi
5 FGiskolal Egyetem/| 12 g0, | g 4 17,8% 24.6% 11,5%
osztgradualis képzés
Korcsoportok 18-29 évesek 22,8% 33,0% 14,8% 20,5% 8,9%
30-39 évesek 15,3% 23,8% 20,7% 26,5% 13,8%
40-49 évesek 16,1% 27,2% 22,1% 24, 7% 9,9%
50-59 évesek 22,3% 23,5% 21,4% 22,9% 9,9%
60-69 évesek 25,9% 29,8% 18,5% 18,4% 7,4%
70 évesek és idésebbek 48,7% 24,8% 16,1% 9,1% 1,3%
Lakdhely Budapest 34,8% 35,7% 14,8% 10,2% 4,6%
tipusa Megyeszekhely, | 55604 | 214% | 21,0% 24,6% 12,5%
megyei jogl varos
Egyeéb varos 20,7% 27,6% 20,5% 23,0% 8,2%
Kdzség 25,9% 25,3% 18,6% 21,5% 8,8%
A haztartas 1 fés 35,6% 26,9% 15,9% 16,9% 4, 7%
nagysaga 2 f6s 29,5% 29,5% 18,5% 16,7% 5,7%
3 f6s 18,0% 25,9% 23,5% 21, 7% 10,8%
4 fés 15,1% 27,8% 15,9% 29,6% 11,5%
5 f6s 11,1% 15,3% 23,3% 28,0% 22,4%
6 vagy tobb fés 15,4% 15,6% 18,4% 27,6% 23,0%

® Azt nem tudjuk megmondani, hogy adott kbzigazgatasi tUgytipus elintézése évente, avagy a 3 év alatt egyszer
vagy tébbszér fordult volna elé esetiikben.
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A kérdezettek tobb mint nyolctizede legalabb kéthetente egy-két alkalommal
hasznalja az internetet.

A valaszadok 39 szazaléka szokott valamilyen (hivatalos) dgyet online intézni,
azonban mindbéssze 22 szazalék azok aranya, akik az elmult harom év soran
elektronikusan intézték el valamilyen kdzigazgatasi tgyuket.

Az online ugyintézésben felllreprezentaltak a legalabb érettségivel rendelkezé
kérdezettek, a 30-49 évesek, és a harom-6t f6s haztartasokban él6k.

8. tablazat Internethasznalat és online (gyintézés
Legalabb Szokott Online intézte a
sorszazalékok | kéthetente interneten kézigazgatasi Ugyeit
N=2500 internetezik | Ugyet intézni | az elmult 3 év soran

Osszesen 79,7% 38,7% 21,8%

A valaszado Férfi 79,4% 38,8% 24,4%

neme N6 79,9% 38, 7% 19,6%

Legmag_asabb_ EIvégzejtt/ at’abahagyott 59.1% 18.0% 9.5%
iskolai altalanos iskola

végzettség Szakmunkask_epzo/ 82.1% 34.1% 18,3%
szakiskola

_Szakkozepiskolai /1 g a9, 51,7% 28,8%
gimnaziumi erettsegi

5 FGiskola/ Egyetem/| o7 4o, 66,5% 41,0%
osztgradudlis képzés

Korcsoportok 18-29 évesek 99,8% 43,2% 28,4%

30-39 évesek 98,3% 61,2% 37,0%

40-49 évesek 95,3% 53,7% 29,9%

50-59 évesek 83,8% 37,5% 16,1%

60-69 évesek 62,2% 24,3% 12,2%

70 évesek és id6sebbek 33,1% 8,5% 4,6%

Lakodhely Budapest 82,6% 40,1% 29,1%

tipusa Megyeszekhely, | gg g9 49,8% 21,8%
megyei jogu varos

Egyéb varos 77,2% 34,3% 22,4%

Kbzség 75,5% 35,1% 16,6%

A haztartas 1 f6s 56,5% 28,3% 14,9%

nagysaga 2 f6s 74,6% 31,9% 18,6%

3 fés 92,1% 47,9% 27,4%

4 f6s 95,5% 49,2% 30,1%

5 fés 96,5% 61,3% 25,8%

6 vagy tobb f6s 87,1% 32,6% 11,1%
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5. Az adatfelvétel részletes eredményei

A kovetkez6 oldalakon bemutatjuk, hogy kutatasunk altal vizsgalt tizenegy kérdéskor
mentén milyen sajatossagok, kdzigazgatasi ugyintézeési képek rajzolodtak ki.

A tizenegy tématerilet nem mindegyike, illetve a tématerilet egyes kérdéseinek nem
mindegyike kerult minden valaszadotol megkérdezésre, hanem csak a minta egy-egy
azonos nagysagu felétél — ahogy ezt korabban is megjegyeztik.

A tizenegy tématerulet, az almintakkal alkotott 6sszefuggéseikkel, a kovetkezd:

- Internethasznalat gyakorisaga és gyakorlata (mindenkitél lekérdezésre kerult).

- Altalanos lgyintézési gyakorlat és a kodzigazgatasi tgyek (3 kérdéscsoport
kivételével mindenkitdl lekérdezésre kerllt; a 3 kérdéscsoport csak az egyik
almintan — 6sszes megkérdezett fele — kerult tesztelésre).

- Személyi jovedelemadd bevallas (mindenkitdl lekérdezésre kerult).

- Kozigazgatasi ugyintézések az utobbi 3 évben (mindenkitdl lekérdezésre
keralt).

- Elégedettség a kdzigazgatassal kontextusban (5 kérdéscsoport csak az egyik
almintan kerult lekérdezésre, 3 keérdéscsoport mindenkitdl lekérdezésre
kerdlt).

- Telefonszamok, Ugyfélszolgalatok a kozigazgatasi Ugyek szolgalataban
(mindenkitdl lekérdezésre kerdlt).

- Egyes ugyintézési csatornak mell6zésének hattere (mindenkitdl lekérdezésre
keralt).

- Az Ugyintézés id6terhe (csak az egyik almintan — 6sszes megkérdezett fele —
ker(lt lekérdezésre).

- Lehetséges fejlesztési célok a kbdzigazgatasban (csak az egyik almintan —
O0sszes megkérdezett fele — kerult lekérdezésre).

- Kodzigazgatasi életpalya (2 kérdés csak az egyik almintan kertilt lekérdezésre,
5 kérdés/kérdéscsoport mindenkitdl lekérdezésre kerdlt).

- Okos varos (csak az egyik almintan — O0sszes megkérdezett fele — kerult
lekérdezésre).
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5.1 Internethasznalat gyakorisaga és gyakorlata

Az elmult években az internethasznalat gyakorisagaban, a felhasznalasi lehetéségek
spektrumaban bedllt valtozasoknak koszonhetben egyre tobben ismerhetik fel az
elektronikus Ugyintézés elényeit: e fejezet arra szeretne valaszt adni, hogy
mekkorara tehetd azon személyek aranya, akik kilonb6zé elektronikus eszk6zokhoz-
szolgaltatasokhoz férnek hozza, mekkora internetezék aranya, és kdzilik mennyien
hasznalnak online ugyintézési lehet6ségeket.

A valaszadok haromnegyede rendelkezik otthonaban vezetékes interneteléréssel (50
éves kor alatt ez az arany eléri-meghaladja a 90 szazalékot), tébb mint héttizede
hasznal okostelefont (szintén az 50 év alattiak a felulreprezentaltak). Minden hatodik
kérdezettnek van mobilinternet hozzaférése (a szérédas az el6zb két kategdriaban
tapasztaltakéhoz hasonlatos: 50 év alatt atlagon feluli gyakorisag, 50-59 évesek az
atlagos értéket hozzak, 60 évesek és id6sebbek esetén pedig jelentésen kisebb ez
az arany).

A banki online-szolgaltatas hasznalat a felmérés célja szempontjabdl kiemelten
fontos (az internetes kozigazgatas-hasznalat végett): az latszik, hogy nagyjabdl
minden negyedik kérdezett tesz igy. A 30-49 éves életkori kategdriaba tartozok kozul
hasznalnak ilyen alkalmazast a legtdbben — kiléndsen a 30-39 évesek. (E mellett a
hasznalok korében egyeértelmli felUlreprezentaltsagot mutatnak a felséfoku
végzettséggel rendelkez6k — 68%; és az érettségihez kotott vegzettséggel birdk is —
48%).

9. tablazat Egyes IKT eszkézt-szolgaltatast hasznaldk aranya

Korcsoportok

N=2500 ) 18-29 | 30-39 | 40-49 | 50-59 | 60-69 |70 évesek és
Osszesen | évesek | évesek | évesek | évesek | évesek | id6sebbek

Hasznal vezetékes
internetet, WIFI-t 74, 7% | 93,8% | 90,9% | 89,6% | 80,9% | 57,9% 30,2%
otthon

Hasznal okostelefont 71,3% | 97,6% | 94,0% | 90,1% | 73,2% | 49,0% 16,8%

Hasznall o 500 | 85906 | 82,796 | 77.2% | 61.2% | 33.6% | 12,1%
mobilinternetet

Hasznal valamilyen
online banki 37,7% | 48,6% | 57,3% | 50,2% | 37,0% | 20,8% 8,3%
szolgaltatast

Hasznal GPS alapu
utazastervezd 35,6% | 48,7% | 55,3% | 50,3% | 31,1% | 18,2% 5,3%
alkalmazast

Hasznal okosorat 8,6% | 16,9% | 13,8% | 10,7% 5,4% 2,0% 1,3%

Hasznal digitalis 32% | 59% | 45% | 34%| 32%| 1.4% 0,6%
bankot
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Az okosoéra, digitalis bank hasznalata elenyészd, jellemzben az utdbbi 1-3 évben
kezdddott el a térnyerésik a valaszadok korében.

Reprezentativ adatfelvételink szerint a feln6tt lakossag tagjainak 80 szazaléka
legalabb kéthetente egy-két alkalommal hasznalja az internetet (3 évvel ezelétti
meérésunkben ez az arany 68 szazalék volt, a ndvekedés 12 szazalékpontos). Ami
talan még beszédesebb, a naponta- és a szinte mindennap internetezék aranya 67
szazalék, 15 szazalékponttal tdbb mint 2017-ben!

10. tablazat Az internethasznalat gyakorisaga

Korcsoportok

N=2500 ) 18-29 | 30-39 | 40-49 | 50-59 | 60-69 |70 évesek és
Osszesen | évesek | évesek | évesek | évesek | évesek | id6sebbek

Folyamatosan online 23,2% | 46,0% | 34,6% | 26,2% | 16,5% 9,9% 2,9%

M'ﬂgg;ﬂg"l’}g 435% | 49.6% | 555% | 53,9% | 457% | 352% | 18,4%
Hetente “ﬁg{,;ﬁf 75% | 33%| 61%| 81% | 11.0% | 9.8% 6,7%
Hetente ket'rr‘]zg’omn 4.0% 11% | 59%| 81%| 55% | 37%
Hetente legalabb 12% | 07%| 08% | 1,1% | 22%| 1.1% 1,2%
egy napon
Kezzgﬁgge o9 SZZ;; 03% | 02%| 0.2% 02% | 07%| 03%
Ritkabban hasznalja 0,9% | 0.2% % | 07%| 13%| 07% 3,1%
mint kéthetente
Soha nem hasznalja 19,4% 1,7% 41% | 14,9% | 37,1% 63,9%

A hasznalati megosztottsag (a digitalis szakadék egyik attributuma) az idésebb
korosztalyok felé né: minél id6sebb valaki annal nagyobb az esélye, hogy soha nem
hasznalja az internetet. Ennek megfeleléen a 69 évnél idésebbek esetében a
rendszeresen hasznaldk aranya hozzavet6legesen mindossze csak 30 szazalék.

Szintén tetten érheté az iskolai végzettség hatasa: a legalabb érettségivel
rendelkez6k felllreprezentaltak az internethasznaldk korében (a diplomaval
rendelkez6k hasznalati rataja szinte 100 szazalékos, és az érettségivel birdke is
meghaladja a 90 szazalékot), ahogyan a budapestiek és a megyeszékhelyek lakai is.
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11. tablazat Internethasznalok szérodasa

Legalabb kéthetente
egy-két alkalommal | Ritkabban vagy soha
N=2500 hasznalja az internetet nem internetezik
A vélaszado Feérfi 79,4% 20,6%
neme N6 79,9% 20,1%
Legmag_asabp EIvegze’tt/al’)bahggyott 59.1% 40.9%
iskolai altalanos iskola
végzetiség Szakmunkésk_épzé/ 82.1% 17.9%
szakiskola
_Szakkozepiskolai / 92,3% 7,7%
gimnaziumi érettségi
FGiskola/ Egyetem/ 97,4% 2.6%
Posztgradualis képzeés
Korcsoportok 18-29 évesek 99,8% 0,2%
30-39 évesek 98,3% 1,7%
40-49 évesek 95,3% 4,7%
50-59 évesek 83,8% 16,2%
60-69 évesek 62,2% 37,8%
70 évesek és id6sebbek 33,1% 66,9%
Lakéhely Budapest 82,6% 17,4%
tipusa Megyeszekhe.ly, megyei 86.9% 13.1%
jogu varos
Egyéb varos 77,2% 22,8%
Kdzség 75,5% 24,5%

Az internetez6k parhuzamosan tobb eszkozt is hasznalnak a netre vald fellépésre.
Legtdbben okostelefonon és/vagy tableten (is) — 84 szazalék — érik el a halot
(jelentésen nétt az aranyuk, 19 szazalékponttal 2017-hez képest). Az asztali-, illetve
valamilyen hordozhatd szamitogépen az internetre fellépdk taboranak nagysaga 77
szazalék.

Mérésink alapjan az asztali-, illetve valamilyen hordozhaté szamitégépen (is)
internetezdk sulyeltolédasa a 60 éves kor utan kovetkezik be, azaz 6k mar inkabb
ezen eszkdzoket hasznaljak szemben az okostelefonokkal.

A rendszeresen-rendszeresebben internetezd lakosok (legalabb kéthetente egy-
kétszer) igen gyakran hasznaljak a kilénb6z6 keresboldalakat, olvassak a
hirportalokon megjelent cikkeket, s tobbségik természetesen sirin jelen van
valamelyik k6zosségi oldal feluletén is.

Meérésunk szerint az e-mail kuldése visszaszoruléban van, a napi rendszeresseggel
torténé digitalis kommunikaciéo (azon belul is az informalis) atkerllt az azonnali
Uzenetkuldési platformokra, ,chatroomokra” — alatamasztva a trendeket.

Az online telefonalas tovabbra is kevésbé rendszeres tevékenységnek szamit —
ugyan nétt a hasznaldk tabora: 3 évvel ezelbtt a valaszaddk 37 szazaléka esetében
legalabb heti egy-kétszer fordult el6 mindez, jelenleg ez az arany pedig 47
szazalékos.
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Az internetez6k kozel fele nem hasznalja az online banki Ugyintézési lehetéségeket
(48%), holott erre minden bankszamlaval rendelkez6 személynek elvben lehetésége
lenne (a pozitiv Uzenet, hogy a nem hasznalok sulya 3 év alatt 16 szazalékpontot
zsugorodott).

Mindezek fényében egyaltalan nem meglep6, hogy a kilonb6z6 online kdzuzemi
oraallas-bejelentésekkel, a kulénb6zd hivatali Ugyintézési formakkal minddssze
minden negyedik valaszadé él (40-42%).

12. tablazat Egyes internetes tevékenyseégek gyakorisaga az internetezék kérében

Hetente
N=1992 Mlnde_n egyszer
nap/ szinte vagy Nem
minden nap kétszer | Ritkabban| Soha | tudja
Kereses kerescoldalak 53,4% 346% | 10,9% | 1,2%
segitségével
Online hirportalok olvasasa 50,3% 32,9% 127% | 4,1%
E-mail klldése 27,1% 31,5% 32,5% | 8,9%
Azonnali Uzenetkuldés 54,0% 25,0% 12,3% | 8,6% 0,1%
., Kozossegi oldalak 66,3% 19,7% 59% | 8,0% | 0,1%
latogatasa/hasznalata
Online telefonalas 15,4% 31,4% 278% | 25,4% | 0,1%
Tanulas online kepzesi 6,6% 9,6% | 16,0% | 67,6% | 0,2%
tartalmak segitségével
Internet hasznalat 17,9% 11,9% | 13,2% | 56,3% | 0,7%
munkaveégzeés kapcsan
Online vasarlas/rendelés 1,0% 8,5% 58,9% | 31,6% 0,1%
Online kereskedés (eladas) 1,1% 4.2% 29,6% | 65,0% 0,1%
Online banki Ggyintézés 1,4% 11,2% 39,7% | 47,6% 0,1%
Koziizemifrezsivel kapcsolatos 0,9% 6.9% | 32,4% | 59,5% | 0,3%
ugyintézés interneten keresztul
Mas internetes hivatali 1,1% 51% | 353% |57,7% | 0,7%
ugyintézés

Kutatasunk céljai kozott szerepelt, hogy betekintést nyerjunk, hogy az
internethasznalok miként viszonyulnak az &ltalanos online-ugyintézéshez, miként
kezelik személyes adataikat kulonb6zé internet alapu szituacidkban.

Az internethasznalo6 valaszadok tobbségére igaz, hogy altalanos online Ugyintézéseik
soran — fuggetlendl tipusuktdl, a megkezdett tgyeik esetében nem akadnak el, nem
hagyjak abba ugyintézésuket (77%), s id6ben be is fejezik 6ket (77%). E valaszaddk
zbme ugy vélekedett, hogy el is tudjak intézni, amit szerettek volna (74%).

Akiknek az online Ugyintézés végrehajtasa-befejezése meégis gondot okoz, azok
els6dlegesen az 49 évnél id6sebbek (kevésbé gyakorlottaknak szamithatnak)
illetbleg az alacsony iskolai végzettségliek korébél kerulnek ki — vélhetbleg
Osszefuggésben szovegértési és digitalis kompetencigjukkal.
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A valaszadok 60 szazaléka relative konnyen tajékozodik azokon az oldalakon, ahol
ugyeket szokott intézni. Az atlagosnal nagyobb mértékben jellemz6 a nehezebb
tajékozddas az alacsony — érettségi alatti — iskolai végzettséglekre.

A megkérdezettek korében az online Ugyintézések soran a notebookok, asztali
gépek jobban preferaltak mint az okostelefonok — szivesebben és gyakrabban is
azon végzik eziranyu tevékenységeiket (57-58%).

A kérdezettek, véleményuk szerint, biztonsagosan és ovatosan kezelik sajat
adataikat: igy sosem, vagy csak nagyon ritkan adjak meg bankszamlaadataikat
(54%), jellemzbéen nem adjdk meg kulonbdzd internetes portalokon személyes
adataikat (72%).

13. tablazat Egyes online lgyintézesi tevekenysegekkel kapcsolatos attitlidok
(adott allitassal egyetérték — egyet nem érték)

Teljes
N=1992 Egyaltaldn | Inkabb | Tobbnyire | mértékben | Nem
nem igaz |nem igaz igaz igaz tudja

Jellemzd ra, hogy elkezd egy
online Ugyintézést, de elakad és 51,1% 25,9% 14,0% 6,3% | 2,6%
abbahagyja.

Jellemzd ra, hogy elkezd egy
online ugyintézést, de nem
végez vele idében és
abbahagyja.

Az online Ggyintézés soran
jellemz6, hogy csak részben 50,2% 23, 7% 16,1% 6,5% | 3,5%
tudja elintézni azt, amit akar.
Sosem adja meg
bankszamlaadatait online 16,4% 18,5% 24,1% 39,4% | 1,6%
vasarlashoz.

Idegenkedik attol, hogy
megadja a személyes adatait az 11,5% 16,0% 31,5% 40,4% | 0,7%
interneten.

Azokon a honlapokon, ahol
Ugyet kell intéznie, kbnnyen 20,7% 16,7% 35,1% 24.8% | 2,7%
szokott tajékozéddni.
Szivesebben intézi az lgyeit
asztali szamitégépen/laptopon 24.2% 15,9% 22,8% 35,1% | 2,0%
mint okostelefonon.
Gyakrabban intézi az ugyeit
asztali szamitégépen/laptopon 25,9% 15,9% 22,9% 33,3% | 2,0%
mint okostelefonon

52,4% 24, 7% 14,7% 5,4% | 2,8%
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5.2 Altalanos ligyintézési gyakorlat és a kdzigazgatasi tigyek

5.2.1 Altalanos ligyintézési gyakorlat
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Felmértik, hogy a lakossag korében melyek a legjellemz&bb Ugyintézési szerepek.

Természetszerlleg szinte minden valaszado,

altalanos Ugyintézési

esetben,

els6dlegesen a sajat nevében jar el — 94 szazalékuk (a kérdés kapcsan barmilyen
elintézni val6 Ugyre gondolhattak).

A kérdezettek 6tdde sziilsi-gondvisel6i’ mindségben is szokott ligyeket intézni.
Korukben a nék (24%), a 30-49 éves (45-43%) korosztalyok tagjai felllreprezentaltak
— természetszerileg, illetve a tarsadalmi elvarasoknak megfeleléen.

A valaszadok tovabbi 19 szazaléka valamelyik rokona, csaladtagja megbizasabdl is
szokott Ugyeket intézni; egyéni vallalkozokeént, tarsas vallalkozas képvisel6jeként és
egyeb minéségben pedig a kérdezettek hozzavetblegesen 8 szazaléka.

14. tablazat Szerepek az (gyintézésben

Korcsoportok
N=2500 18-29 | 30-39 | 40-49 | 50-59 | 60-69 |70 évesek és
Osszesen | évesek | évesek | évesek | évesek | évesek | idésebbek
maganszemelykent| o, 500 | 95 496 | 97,6% | 98,0% | 95.4% | 945% | 86,2%
sajat részre
gondviseldként 18
evenalulil 54 305 | 11,30 | 453% | 434% | 145% | 2,2% |  0,6%
gyermeke/gyermekei
részére
maganszemélyként
mas rokon, ismerés 18,6% | 16,9% | 21,1% | 21,7% | 20,4% | 19,1% 11,5%
megbizasabdl
vallalkozdként vagy
munkakorébél 8,1% 3,8% | 12,0% | 11,0% | 10,4% 9,3% 1,7%
fakadodan

Osszegezve a fenti szerepeket, két egyszer(i fécsoportra oszthatéak a valaszadok:
azokra, akik kizarolag csak a sajat nevukben szoktak — altalanos szinten — tUgyeket
intézni (59%), és azokra, akik maguk mellett mas minéségben is eljarnak (szuléként,
rokon vagy mas megbizasabdl, vallalkozéként, stb.) — 36 szazalék (5% nem intéz

ugyet).

El6bbi, szélesebb csoportban felllreprezentaltak a legalacsonyabb végzettségi
kategoriaba tartozék, a 30 évnél fiatalabbak és az 59 évnél idésebbek, a
budapestiek, a gyermektelenek. A mas nevében vald eljaras szignifikansan jobban

" A valaszadok 26 szazalékaval él egy haztartasban egy vagy tébb 18 évnél fiatalabb személy.
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jellemzi a néket, a 30-49 éves korosztaly tagjait, a diplomasokat, a gyermekes
haztartasban éléket.

Az egyes ugytipusokra fokuszalva altalanossagban elmondhatd, hogy mindegyikbe
akar a haztartas tobb tagja is bevonddhat (eseti, de akar rendszeres jelleggel is),
azonban a f6 Ugyintézdnek altalaban maga a kérdezett szamit — az el6z6ekben
leirtaknak megfelel6en (amennyiben van elintézni vald ugy).

Els6dlegesen az okmanyirodakban, kormanyablakoknal, hivataloknal intézhet6
ugyekben jarnak el a kérdezettek sajat maguk (is) — példaul igazolvanykészittetés.
Természetesen, ezekben az esetekben el6fordul, hogy a hazastars, élettars,
leszarmazott is besegit.

A lakassal, rezsifizetéssel kapcsolatos Ugyintézésekben, a pénzigyek intézésében,
az oOnkormanyzatnal intézhet6 Ugyek esetében, és a gyermekekkel kapcsolatos
ugyek esetében a hazastars, élettars, avagy mas személy szerepe is jelentésebb.

A gépjarmuUvel kapcsolatos Ugyintézés esete némileg masnak tekinthetd: az autoval
rendelkezé férfi megkérdezettek esetében tizbél heten maguk intézik ezeket. A nék
viszont inkabb hagyjak érvényesulni ebben hazas- vagy élettarsukat, avagy mas
személyt — 60 szazalékuk tesz igy.

15. tablazat A haztartast érinté ligyek eés az eljaro személy

N=2500 Hazastars Mas Nincs ilyen
Kérdezett /élettars személy ugy
okmanyirodakban,
kormanyablakoknal, hivataloknal 78,8% 26,1% 9,4% 12,8%
intézhet6 lUgyek
pénzugyi és banki Ugyek 71,7% 30,8% 10,6% 10,6%
Iakassal, reZS|f|ze’EesseI 67.5% 31.6% 17.4%
apcsolatos dgyek
garancialis, jotallasi ugyek 52,1% 26,9% 12,2% 22,4%
gépjarmiivel kapcsolatos Ugyek 42,9% 23,5% 9,9% 33,2%
onkormanyzatoknal intézhetd 306% | 11,8% 6,9% 57,7%
ugyek (pl.: szocidlis ugyek)
gyermekekkel kapcsolatos ugyek 19,7% 12,9% 4,0% 70,8%
vallalkozassal kapcsolatos Ugyek 8,8% 4,0% 3,2% 86,4%
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5.2.2 Kozigazgatasi ugyintézési gyakorlatok — attitiidok

A lakossag képviselGinek tobbsége (84%) — sajat véleményuk szerint — altalaban
tudja, hogy melyik hivatalhoz kell fordulnia, ha egy Ugyet kell elintézne, ahogy kozel
nyolctizeduk altalaban el6re tajékozodik is, hogy miként zajlik az Ggymenet, mire van
szukség hozza.

A valaszaddok valamivel tobb mint fele altaldaban elére idépontot foglal, illetve
nagyjabol ugyanennyien jelezték, hogy idéhiany miatt nem tudnak varakozni — szoros
korrelacioban az el6z6 kitétellel. Mindazok koérében, akik ugy nyilatkoztak, hogy
altalaban nincs idejuk varakozni illetve akik el6re idépontot foglalnak a legalabb
érettségivel rendelkezdk és a 60 évnél fiatalabbak felllreprezentaltak.

Az ugyei elintézését idéhiany miatt a kérdezettek 37 szazaléka, az illetékek, dijak
miatt pedig 29 szazaléka halogatja.

16. tablazat Egyes kézigazgatasi lgyintézési tevékenysegekkel kapcsolatos
attit(idék (adott allitassal egyetérték — egyet nem érték)

Teljes
N=1250 Egyaltaldn | Inkabb | Tobbnyire | mértékben | Nem
nemigaz |nem igaz igaz igaz tudja

Mindig szokta tudni, hogy
melyik hivatalhoz forduljon, ha 4.8% 10,6% 52, 7% 30,8% | 1,1%
egy ugyet el kell intéznie.
Jellemzd ra, hogy igyekszik
el6zetesen tajékozodni egy 6,4% 14,6% 45,7% 32,3% | 0,9%
adott Ugyrdl, ugymenetrél.
Jellemz6 ra, hogy az tugyek

elintézésehez szukseges idg 28,0% | 34,3% | 259% 10,7% | 1,1%
miatt egyes Ugyei elintézését
halogatja.
Jellemzb ra, hogy ha egy lgy
elintézéséhez dijak, illetékek 35.9% 34.0% 20.9% 7.9% | 1.3%

megfizetésére van szukség,
akkor azok elintézését halogatja

. Amikor csak teheti, foglal 223% | 23.4% | 254% 27.6% | 1.4%

idépontot az ugyintézéshez.

Jellemz6 ra, hogy nincs ideje 19.6% | 255% | 31.4% 21.7% | 1.8%
varakozni.

A Kkozigazgatasi Ugyintézési csatornakkal kapcsolatosan legfontosabb kutatasi
Uzenet, hogy a valaszaddk szeretnék, ha maguk valaszthatnak meg, hogy mely
csatornan intézzék ugyeiket — 85 szazalékuk nyilatkozott igy.

A kérdezettek a csatorndk kapcsan leginkabb a telefonon torténé Ugyintézéstdl
prébaljak magukat tavol tartani (58%), az internetes ugyintézést minden masodik
valaszadé utasitja el, a postara jarast 44 szazalékuk, az ugyfélszolgalati személyes
ugyintézést pedig 42 szazalékuk kerlli — ha az lehetséges.
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Kontextusban nézve, a mintaba kerultek 68 szazaléka szivesebben intézi az ugyeit
személyesen mint telefonon, és 60 szazaléka szivesebben teszi ezt személyesen
mint interneten keresztil — az el6z6 bekezdésben leirtaknak megfeleléen (az
eredmények ilyetén alakulasanak elsddleges aktora a 49 évnél idésebbek attitlidje
lehet).

17. tablazat Egyes kbzigazgatasi lgyintézési csatornakkal kapcsolatos attitdidok
(adott allitassal egyetérték — egyet nem értok)

Teljes

N=2500 Egyaltalan | Inkabb | Tébbnyire | mértékben | Nem

nemigaz |nem igaz igaz igaz tudja
Rendkivll fontosnak tartja, hogy

megvalaszthassa a szamara 58% | 80%| 27,9% 56,4% | 1,9%
legkényelmesebb ugyintézési
csatornat.
Ha csak lehet, elkertili, hogy az

ugyfélszolgalaton kelljen tGgyet 30,6% 26,0% 24,2% 17,8% | 1,3%
intéznie
Ha csak lehet, elkertli, hogy

telefonbeszélgetéssel kelljen 14,8% 26,2% 25,2% 32,5% | 1,3%
ugyet intéznie

Ha csak lehet, elkerdli a postai 257% | 28,9% | 259% 18,3% | 1,2%
ugyintézést, postara jarast

Ha csak lehet, elkerilll, hogy az 265% | 233% | 21,2% 28,6% | 0,4%
interneten kelljen Ugyet intéznie
Szivesebben intézi az lgyeit

személyesen, mint az interneten 16,5% 23,4% 19,8% 39,7% | 0,6%
keresztul
Szivesebben intézi az lgyeit az

interneten keresztll, mint 26,2% 21,3% 24,3% 27,2% | 1,0%
telefonon

Szivesebben intézi az ugyeit 11,1% | 19.3% | 22.4% |  454% | 1,8%
személyesen, mint telefonon
Szivesebben tajékozédik

_ kozigazgatasi ugyekben 20,0% | 30,1% | 33.4% 14,8% | 1,7%
ismerésoktél, baratoktol, mint
hivatalos csatornakbdl.
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5.2.3 Az Ugyfélkapu hasznalata

Kutatasunkban kiemelt helyen szerepelt az Ugyfélkapu hasznalata. A kérdezettek 39
szazaléka rendelkezik Ugyfélkapu-regisztracioval (3 évvel ezelbtt hozzavetdlegesen
ennek a felét mértlk, 21 szazalékot).

Az Ugyfélkapu-regisztracioval valo rendelkezés egyenes aranyaban ndvekszik az
iskolai végzettség szintjének emelkedésével. Felllreprezentaltak az utgyfélkapuval
rendelkez6k korében tovabba az 50 évnél fiatalabb korosztalyok tagjai — fontos
kiemelni, hogy a legdfiatalabb kohorszban ez a szint nem éri el a két kdzvetlendl
idésebb korcsoport esetében tapasztalhatot.

18. tablazat Ugyfélkapu regisztracié egyes tarsadalomdemograéfiai jellemzék mentén

Rendelkezik
Ugyfélkapu
N=2500 regisztracioval
Osszesen 39,3%
A valaszad6 neme Férfi 41,9%
N6 37,0%
Legmagasabb Elvégzett/abbahagyott altalanos iskola 17,5%
iskolai végzettség Szakmunkasképzé/ szakiskola 39,2%
Szakkozépiskolai / gimnaziumi 50,7%
erettségi
Féiskola/ Egyetem/ Posztgradualis képzés 66,6%
Korcsoportok 18-29 évesek 46,0%
30-39 évesek 59,4%
40-49 évesek 51,6%
50-59 évesek 41,6%
60-69 évesek 25,5%
70 évesek és idésebbek 8,2%
Lakohely tipusa Budapest 41,3%
Megyeszékhely, megyei jogu varos 45,1%
Egyéb varos 37,5%
Kdzség 36,1%

Az ugyfélkapuval rendelkez6k 82 szazaléka kizarélag maga hasznalja az
alkalmazast, 9 szazalékuk esetében a valaszadod és valaki mas (példaul csaladtag,
konyveld) is egyulttesen, 3 szazalékuk esetében pedig csak mas. Az lgyfélkapu
regisztracidéval rendelkez6k 6 szazaléka soha nem hasznalja a szolgaltatast (nincs
hasznalatban).

Megforditva nézve (minden mintatagot figyelembe véve): a valaszadok 93 sosem
hasznalta még mas ugyfélkapu fidkjat; a fennmaradod 7 szazalék esetében pedig ez
egy-kétszer (illetve tdbbszdor) mar eléfordult.
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5.2.4 Az altalanos ugyintézésekkel kapcsolatos elvarasok

Kutatasunk soran igyekeztink megismerni — kérdések formajaban, hogy a
valaszadok szamara, Uugyeik intézése kapcsan, milyen szolgaltatasok
segitségnyujtasok fontosak, melyek meglétét varjak el a hivataloktol.

Egyértelmien az e-mail és / vagy SMS értesitések fontossagat-meglétét emelték ki a
legtobben — elsédlegesen a lejar6 okmanyok és masodlagosan az elkészult
okmanyok kapcsan. Szintén igen fontos (elégedettséget ndveld) elvaras-tényezo,
hogy a hivatal segitséget adjon az Urlapok kitoltéséhez (75%). Ahogyan az is, hogy
az érintett hivatal visszaigazoldo e-mailt kuldjon az elektronikusan bekuldott
dokumentumok beérkezésérdl (73%).

A kinyomtatott dokumentumok tovabbra is igen lényegesek az ugyfeleknek: a
valaszaddk 72 szazaléka nyilatkozott ugy, hogy fontos szamara az, ha papiralapon is
megkap minden adott Ggyhoz tartozé dokumentumot (ami nem éppen koltség- és
koérnyezetkimél6 mozzanat a 21 szazadban).

Kbzepes fontossagu a dokumentumok lementésének, az offline bankkartyas fizetés,
az id6pontfoglalas és az ugy folyamatanak online nyomkovetése — 0sszefliggésben

adott szolgaltatasok, lehet6ségek, csatornak hasznalati gyakorisagaval.

19. tablazat Az altalanos ugyintézésekkel kapcsolatos elvarasok

Inkabb

N=2500 Egyaltalan nem | TObbnyire | Nagyon | Nem

nem fontos | fontos fontos fontos | tudja

e-mail vagy SMS erte3|tes’arro,l, hfa lejar egy 7.4% 13,9% 37.2% | 41.0% | 0.6%
okmany érvényessége

segitseg a hivataltol az trlapok, nyomtatvanyok 0 o 0 0 o

Kitoltéschez 79% | 15,5% 34,0% | 41,5% | 1,2%

e-mail vagy SMS értesités arrol', h’a elkeszult'az 12.2% | 12.3% 31.9% | 42.2% | 1.3%
igényelt okmany

visszaigazol6 e-mail az elektronikusan bekuldoj[t 13.7% | 11,9% 33.7% | 39.2% | 1.5%
dokumentumokrél

papiralapon kinyomtatva mindent megkl_;:lgpy;:ﬂézI 10.5% 16.7% 26.6% 45,0% | 1.2%

minden elektror]lkys dokum%ntym 16.5% | 15.7% 325% | 34.0% | 1.3%
lementésének lehetésége

idépontot foglalas lehetésége 11,1% | 21,3% 31,1% | 34,9% | 1,5%

’ ban.kkarryaval \{alo fizetési ’Ieh.etos’eg a 20.8% 15.7% 30.1% | 32,1% | 1.3%
személyes Ugyfélszolgalaton/ okmanyirodaban

az Ugy statuszanak, az tigymenet folyamatanak 172% | 21204 354% | 255% | 07%

online nyomonkovetésének lehetbsége ' ' ' ' ’

lehessen online moédon fizeténi 27,1% | 23,0% 27, 7% | 21,4% | 0,8%

valos idében lehessen online fe]ulet_en u_zenetet 27.8% | 28.4% 26.5% | 16,1% | 1.2%
valtani a hivatallal

lehessen barhonnan online elintézni aurg;/:;[(zltl 34.7% | 24.5% 23.9% | 15.3% | 1.6%
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A valaszadok nyolctizede gondolja ugy, hogy ha egy dokumentumon nem szerepel
eredeti bélyegz6 és alairas, akkor azt nem tekinthetd hivatalosnak. Tovabba a
kérdezett szinte mindegyike (85%) ugy véli, hogy az allami szervezetek és hivatalok
megfelel6en védik a személyes adataikat.

5.2.5 Az e-személyazonosité igazolvany felhasznalhatésaga

Az ujfajta személyi igazolvanyok 2016-ban jelentek meg el6sz6r hazankban. Azaz a
lehet6ség, hogy valakinek ilyen tipusu igazolvanya legyen, az els6dlegesen a régi
tipusu dokumentum lejartanak-cseréjének id6pontjatol, illetve az egyéb cserék
bekovetkeztétdl (elvesztés, ellopas, egyedi igény ra, stb.) fligg, mindez azt jelenti,
hogy az elterjedtsége korlatos.

A meritésbe kerult személyek 17 szazaléka rendelkezik chipet tartalmazdé
e-személyazonositd igazolvannyal (minél fiatalabb valaki, annal inkabb — példaul a
18-29 évesek 27 szazaléka).

Azok, tobbsége, aki rendelkeznek e-személyazonositéval, még nem hasznalta ki a
chip biztositotta lehetéséget. igy mindéssze a vele rendelkezdk alig negyede
hasznalta e-utiokmanyként, illetve elektronikus azonositasra az igazolvanyt;
elektronikus alairasra pedig csak 15 szazalékuk.

20. tablazat Az e- személyazonosité hasznalatanak lehetséges tertiletei

_ Igen, Még nem, de | Nem, és nem | Nem
N=425 . ; . ; .
hasznalta tervezi is tervezi tudja
elektronikus uti okmanyként 24,6% 46,4% 29,0%
elektronikus azonositasra 22,5% 48,2% 28,6% | 0,7%
elektronikus alairasra 14, 7% 46,7% 38,1% | 0,5%
k6z0sségi kozlekedés soran e-Jegy/ 8.7% 44,9% 44.5% | 1.9%
e-bérletként

Az e-személyazonositéval nem rendelkezék hozzavetdlegesen fele gondolja ugy,
hogy a jov8ben, ha majd lesz ilyen igazolvanya, hasznalni fogja azt e-utiokmanyként,
elektronikus azonositasra, elektronikus alairasra illetve jegyként-bérletként. Minél
fiatalabb, illetve minél magasabb iskolai végzettséggel bir valaki, annal inkabb
lehetségesnek tartja mindezt.

A kérdezettek (minden kérdezettet figyelembe véve) 47 szazaléka hasznosnak
tartana, hogy az elektronikus személyazonosité igazolvanyaval mas unids és/vagy
szomszédos orszagokban tudjon elektronikusan valamilyen 6t érinté Ugyet elintézni
(az el6z6eknek megfeleléen kortukben felllreprezentaltak az 50 évnél fiatalabbak és
a legalabb érettségivel birdk).
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21. tablazat Az e- személyazonosito lehetséges jévébeni hasznalata — a vele nem
rendelkezbk kérében

N=2075 Lehetséges, hogy Nem Nem
hasznalni fogja hasznalna tudja
elektronikus uti okmanykeént 52,3% 36,8% 10,9%
elektronikus azonositasra 51,3% 37,3% 11,4%
elektronikus alairasra 46,2% 42,3% 11,5%
k6zbsségi kozlekedés soran e—j('agyké’nt/ 42.9% 45.5% | 11.6%
e-bérletként

5.3 Személyi jovedelemadé bevallas 2019-ben

A 2017-es kutatas ota jelentdsen megvaltozott a személyi jovedelemadd bevallas
menete: 2018. januar 1-t61° a NAV késziti maganszemélyek részére a személyi
jovedelemado bevallasok tervezetét — amit az addalany elfogad, kijavit, stb.

Jelen kutatasunk eredményei alapjan a valaszadok tobb mint hattizede szamara
készitette el a NAV a személyi jovedelemado bevallasanak tervezetét.

Az SZJA bevallasban érintettek egyik (valamivel nagyobbik) fele ezt a tervezetet
kildon meg kellett, hogy igényelie — elsédlegesen SMS-ben illetve webes (rlap
segitségével igényelték a postazasat. Az érintettek masik fele viszont nem kérte a
bevallasi tervezetet, hanem automatikusan megkapta azt az tgyfélkapun keresztuil.
Utébbiak korében felllreprezentaltak a 30-49 éves korosztalyok tagjai és a
diplomasok — Osszefuggésben az ugyfélkapuval valé rendelkezéssel és annak
hasznalataval.

A kérdezettek 39 szazalékanak nem kellett tavaly SZJA-t bevallani — életkoruk és
munkaerdpiaci inaktivitasuk miatt.

8 Az altalanos kdzigazgatasi rendtartasrol szolo torvény hatalybalépésével 0sszefliggd térvények és egyes egyéb
torvények modositasardl szold 2017. évi CLIX. torvény 2018. januar 1-jétdl egyrészt athelyezte a személyi
jovedelemadd bevallasi szabalyokat a személyi jovedelemadoérol szolé 1995. évi CXVII. térvény (a tovabbiakban:
Szja tv.) rendelkezései k6zé [11-13. §], masrészt megszintettte a munkaltatéi adomegallapitast, harmadrészt
pedig bdvitette az addbevallasi tervezettel dsszefliiggd eljarassal érintett maganszemélyek kérét az altalanos
forgalmi adé fizetésére kotelezett maganszemélyekkel és a mezdégazdasagi 6stermelékkel.

36



szoclumctru m'

E

22. tablazat A NAV altal készitett SZJA bevallas tervezetének igénybevétele

Korcsoportok
_ 70 évesek
N=2500 ) 18-29 | 30-39 | 40-49 | 50-59 | 60-69 és
Osszesen | évesek | évesek | évesek | évesek | évesek | id6sebbek
SMS-benigenyelte al g 500 | 9004 | 10,29 | 10,6% | 12,1% | 6.7% 0,6%
postazasat
Az eSZJA oldalon talalhato
webes Urlap segitségével 30% | 54% | 3,1% | 3, 7% | 25% | 2,7%
igényelte a postazasat
A NAV honlapjan elérhet6
formanyomtatvany
kinyomtatasaval és 8,1% | 8,9% | 12,8% | 11,2% | 11,1% 3,6% 0,3%
visszakuldésével kérte a
postazasat
Sajat, a valaszado altal irt 1,9% | 1,2% | 3,1% | 3,5% | 2,2% | 0,8%
levélben kérte a postazasat
A NAV telefonos
Ugyfelszolgalatan/telefonos | -, 2o, | 3505 | 3406 | 2.0% | 53% | 1,4%
tajékoztatd rendszerein
igényelte a postazasat
Szemelyes Ugyfélszolgalaton | 5 a0/ | 3900 | 6206 | 970 | 9,6% | 4,.2% 0,8%
kérte a postazasat/bevallast
Nem kért, automatikusan
kapta az ugyfélkapun 26,7% | 26,8% | 43,0% | 40,4% | 31,0% | 14,1% 1,7%
keresztul
Nem ke”ettSZJAbsg:gﬁiS; 39,1% | 37,5% | 11,3% | 10,7% | 20,0% | 64,3% |  96,7%
Nem emlékszik/nem tudja 45% | 40% | 71% | 72% | 62% | 2,1%

Az SZJA bevallasban érintettek legnagyobb hanyada az addhatésag altal készitett
bevallas tervezetet fogadta el — tobbségében valtoztatas nélkil. Szintén jelentds volt
azon érintettek aranya, akiknek konyvel6 vagy egyeb szakember készitette el a
bevallasat. Azon személyek aranya, akik sajat maguk készitették el a bevallasukat —
az arra kotelezettek korén belll — nem éri le az 5 szazalékot.

A harom évvel ezel6tti felmérésiink tanisaga szerint’® — a jelzett mas torvényi
kornyezetnek megfeleléen — az akkori SZJA bevallasban érintett valaszaddk kozel
hattizedének a munkaltatdé, 29 szazalékanak konyveld6 vagy mas szakember
készitette el a bevallasat, s a fennmaradd 18 szazalék pedig sajat maganak
készitette el azt.

Mindez azt jelzi, hogy a NAV elsddlegesen a munkaltatok szerepét vette at az SZJA
bevallasok elkészitésében, masodsorban pedig azokét, akik sajat maguknak
készitették el ezt (mindekdzben a konyvelbk altal létrhozott SZJA bevallasok
hanyada megmaradt).

° A kutatasban megkérdezettek kdézel harmadanak nem kellett SZJA-t bevallania a mérést megel6z8 évben
(20186).
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23. tablazat A 2019. évi SZJA bevallas intézésének modja az érintettek kbrében

Korcsoportok
70 évesek
N=1410 18-29 | 30-39 | 40-49 | 50-59 | 60-69 és
Osszesen | évesek | évesek | évesek | évesek | évesek | idésebbek
Az adohatdsag altal készitett
SZJA-bevallas tervezetet 56,9% | 66,0% | 59,0% | 54,5% | 53,8% | 50,1% 42.,4%
fogadta el, valtoztatas nélkiil
Az adohatdsag altal készitett
SZJA-bfevaIIas tervezetet 71% | 45% | 7.2% | 89% | 7.8% | 4.9% 7.2%
ogadta el, melyet
kiegészitett, modositott
K°”y‘|’(‘?'°‘,’agy mMas hozzaerd | 41 a0, | o5 004 | 28,9% | 32,0% | 35.1% | 38,6% |  30,0%
észitette el a bevallasat
Onmaga készitette el a
bevallasat, a webes kitoltdé 22% | 18% | 27% | 24% | 14% | 2,1% 12,8%
program segitségével
Onmaga készitette el a| 4 500 | 9 504 | 0996 | 1,5% | 0.8% | 1,6% 7.7%
bevallasat, papiralapon
Onmaga készitette el a
bevallasat, az ANYK 1,1% | 1,1% | 1,0% | 0,7% | 1,1% | 2,8%
segitségével
Nem emlékszik/nem tudja 0,1% | 0,4% | 0,3%

A benyujtandé SZJA bevallas kapcsan az érintett kérdezettek valamivel tdbb mint
fele el6zetesen tajékozodott — leginkabb a honlaprél vagy mobil appot hasznalva,
illet6leg a személyes ugyfélszolgalatokat felkeresve.

24. tablazat A 2019. évi SZJA bevallas kapcsan a tajékozédashoz igénybe vett
csatornak az érintettek kérében

Korcsoportok
70 évesek
N=1410 18-29 | 30-39 | 40-49 | 50-59 | 60-69 és

Osszesen | évesek | évesek | évesek | évesek | évesek | idésebbek
honlap/mobil app 23,3% | 26,2% | 29,6% | 23,0% | 18,0% | 16,4% 8,9%
szemeélyes ugyfélszolgalat 20,4% | 12,6% | 14,9% | 21,6% | 28,8% | 27,1% 16,6%
telefon/Skype 8,6% | 6,3% | 80% | 8,3% |10,3% | 9,5% 24,3%
e-mail 72% | 96% | 88%W | 6,1% | 55% 5,8% 8,0%
nem tajékozdodott 48,0% | 49,9% | 46,7% | 47,8% | 46,6% | 50,5% 51,1%

nem emlékszik 1,3% | 2,0% | 0,7% | 1,3% | 1,4% 1,6%

A valaszadok tobbsége a 2019-es SZJA bevallasat online nyujtotta be — a tervezet
megkapasa és elfogadasa modjanak megfeleléen.

Az online mellett a postan keresztlli és a személyes Ugyfélszolgalati csatornak
mutattak még kiemelt szerepet az SZJA bevallasok benyujtasa kapcsan.
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25. tablazat A 2019. évi SZJA bevallas benyujtasa kapcsan igénybe vett csatornak
az erintettek kérében

Korcsoportok

B 70 évesek

N=1410 18-29 | 30-39 | 40-49 | 50-59 | 60-69 és
Osszesen | évesek | évesek | évesek | évesek | évesek | idésebbek
online/internetes szolgaltatas 49,1% | 52,8% | 54,7% | 51,7% | 41,1% | 38,1% 47,0%
postai szolgaltatas 25,8% | 29,2% | 23,0% | 24,7% | 25,8% | 31,3% 7, 7%
személyes Ugyfélszolgalat 20,2% | 11,2% | 16,7% | 22,2% | 27,8% | 23,7% 16,6%
telefonos Ugyfélszolgalat 92% | 95% | 7,8% | 7,9% | 10,4% | 11,6% 24,3%
nem emlékszik 46% | 42% | 6,4% | 3,6% | 4,6% 2,9% 13,4%

Az SZJA bevallok 75 szazaléka ugy nyilatkozott, hogy a 2019-es személyi
jovedelemadd bevallasat az el6zetes elvarasainak megfeleléen tudta elintézni, s
tovabbi 20 szazaléka pedig arrdl szamolt be, hogy elvarasainal konnyebb volt a

folyamat.

A 2019. évi SZJA bevallasban érintettek igen elégedettek a bevallashoz kapcsoldédd
szolgaltatasokkal és Osszességében az egész ugyintézéssel: tobb mint 90
szazalékuk vélekedett igy.

26. tablazat Elegedettseg a 2019. évi SZJA bevallas kériilményeivel, aspektusaival

N=1410 nagyon nagyon nem
B elégedetlen | elégedetlen | elégedett | elégedett | tudja
Az ugy elintézeshez szukseges 2.3% 46% | 654% | 257% | 2.1%
informaciok beszerezhetésége
A hivatali Ggyintéz6k munkaja 1,8% 5,1% 67,4% 24.8% | 0,9%
Az online felllet ke,zerlheto,se’ge, 1.8% 5.0% 56.6% 19.4% | 17.2%
atlathatésaga
Osszességében az ligyintézéssel 2,1% 3,2% 64,8% 29,1% | 0,9%

5.4 Kozigazgatasi ugyintézések az utobbi 3 évben

Kutatasunk gerincét képezte, hogy megismerjuk, a feln6tt lakosoknak milyen
kozigazgatasi ugyekben voltak kozvetve-kdzvetlenul érintettek, milyen tipusu
kozigazgatasi ugyeket kellett sajat maguknak valamilyen formaban elintéznilk az

elmult harom év soran.

A kérdezettek 27 szazaléka Osszesen csak egy féle kozigazgatasi lgyben volt
érintett kozvetlenul vagy kozvetve a 3 évet feldlelé periddusban. A valaszadok
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tovabbi 19 szazaléka kettd, 21 szazaléka 3-4, 9 szazaléka pedig 6t vagy tobb
kozigazgatasi gy intézésében volt valamiképp érintett ezen idéintervallumon belul.

A mintaba kerultek minddssze egynegyede nem kapcsolédott be valamilyen
kozigazgatas ugy intézésébe (nem kellett nekik).

27. tablazat Az elmult harom év soran intézett kbzigazgatasi lgyek szama tipusuk
alapjan (az SZJA nélkdl)

Korcsoportok
- 70 évesek
N=2500 18-29 | 30-39 | 40-49 | 50-59 | 60-69 és

Osszesen | évesek | évesek | évesek | évesek | évesek | id6sebbek
Nem volt érintett egy

kbzigazgatas Ugy intézésében 24,8% | 22,8% | 15,3% | 16,1% | 22,3% | 25,9% 48,7%
sem

Csak egy fele kozigazgatasi| o7 1o, | 33 004 | 23,8% | 27,206 | 23,5% | 29.8% |  24.8%
Ugy intézésében volt érintett
Két kilonbdz6 tipusu

kozigazgatasi lgy 19,0% | 14,8% | 20,7% | 22,1% | 21,4% | 18,5% 16,1%
intézésében is érintett volt

3-4 féle kozigazgatasi U9y | 5 504 | 20 506 | 26,5% | 24,7% | 22,9% | 18,4% 9,1%
intézésében is érintett volt
5 vagy tobb féle kdzigazgatasi

Ugy intézésében is érintett 8,6% | 89% | 13,8% | 99% | 9,9% 7,4% 1,3%
volt

Az egy féle ugyekben érintettek korében némiképp felulreprezentaltak a legfiatalabb
korosztalyok tagjai, a 3-4 féle kdzigazgatasi Ugy intézésében is érintettek korében
pedig a 30-49 évesek, illetve a diplomasok. Azok korében pedig, akik nem intéztek
kozigazgatasi ugyeket, a legidGsebbek szerepelnek altalanos statisztikai
szamossaguknal nagyobb sullyal.

A csak egy féle ugyintézés kategoriajat, Ugytipusok felél kozelitve, meghatarozza az
Lokmanyugyintézés sajat vagy eltartott részére” szegmens — az egy ugytipusban
érintettek 44 szazaléka tartozik ide. Ezen felul 18 szazalékuk valamilyen egyéb (nem
SZJA) ugyintézésben volt érintett az addhatésagnal, s 11 szazalékuk pedig csak
gepjarmivel kapcsolatosan intézett igyeket 2017-18-19 soran.

A tdbbi gyakorisag (egynél t6bb tipusban érintettek) esetében is az
okmanyugyintézeés volt a determinald, amit a gépjarmivel kapcsolatos ugyintézeés és
az ,egyeéb” adougyintézések kovettek.

Megvizsgaltuk azt is, hogy a valaszadék mekkora hanyada jart el sajat maga
kozvetlenul azokban a kozigazgatasi Ugyekben, amelyekben érintve volt 2017-19-et
feldlelé intervallumban.’® Az igy nyert informaciok alapjan a valamilyen lgyben

%Az alabbi kérdéseket tettik fel a valaszadoknak az érintett kozigazgatasi Ugyintézési tipusok felmérése
kapcsan:

Az elmult harom év soran mely alabbi kdzigazgatasi lgyeket kellett intéznitik?

On intézte az ugyet?
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érintett kérdezettek (2500 f6bél 1881) 8 szazaléka semmilyen kdzigazgatasi lgyet
sem intézett kdzvetlenul sajat maga a vizsgalt id6szakban.

Az érintett valaszaddk 38 szazaléka csak egyetlenegy féle kdzigazgatasi ugyet
intézett sajat maga, 23-23 szazaléka pedig kettd, illetve 3-4 félét az elmult 3 év

vonatkozasaban.

5.4.1 A valaszadok érintettsége az egyes kozigazgatasi ugyek intézésében

A legtdobb valaszado az ,okmanyugyintézés sajat vagy eltartott részére személyi
jovedelemado ugyintézésben” valo érintettséget jeldlte meg az elmualt harom év

vonatkozasaban (51%).

28. tablazat Az elmult harom év kbzigazgatasi lgyintézései a kérdezettek kérében
(az SZJA nélkdl)

Korcsoportok

B 70 évesek

N=2500 . 18-29 | 30-39 | 40-49 | 50-59 | 60-69 és
Osszesen | évesek | évesek | évesek | évesek | évesek | idosebbek
okmanyiigyintézés|  51,2% | 60,4% | 61,0% | 56,9% | 51,2% | 43,9% 31.5%
gepjarmdvel kigsfn‘ifztg:’ 20,0% | 22,6% | 39,1% | 39.2% | 32,1% | 25,4% 13.5%
egyeb 2‘3%#2322;%?{; 22.9% | 21.6% | 30,0% | 30,8% | 28.8% | 20.7% 4.0%
?)if(‘é?rﬂgtneyzze:mzzl 16,0% | 8,9% | 22,4% | 19,3% | 23.2% | 13.8% 8,5%
Szoc'a"Skz'g:s;fgsssg;'zfékzg 12.6% | 11.2% | 95% | 11,7% | 13.6% | 14,5% 15.5%
csaladtamogatassal kig;f’notfztgz 10.1% | 11,8% | 24.6% | 14.2% | 6.8% | 1.2% 0.8%
anyakdnyvi ligyintézés 9.3% | 12,.0% | 18.7% | 8.8% | 6,7% | 4.3% 4.8%
féldhivatali igyintézés 8.8% | 54% | 12.1% | 11,1% | 9,0% | 9.5% 5.7%
egeészsegbiztositasi Ugyintézés 8,4% | 11,2% | 102% | 8,1% | 99% | 7,1% 3,6%
”“k‘;g‘ézgf;‘t‘gs"nz;’;'fes‘zfs' 6,8% | 11,6% | 85% | 7.2% | 8,9% | 3,9% 0,3%
nyugdijbiztositasi ligyintézés 6.8% | 09% | 14% | 1.7% | 8,3% | 23.8% 5.9%
épitési ligyek intézése 25% | 2.2% | 2.8% | 4.9% | 2.6% | 2.2% %

Ezt kdvetden csak azokrdl az lgyekrél nyilatkoztak a kérdezettek részletesen, amelyeket 6k maguk intéztek.
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Az 50 évnél fiatalabb korosztalyokba tartozdkra, a megyeszékhelyek lakosaira az
atlagosnal nagyobb mértékben volt ez jellemzd. (Az id6sebb korosztalyok tagjai
esetében egyes igazolvanyok érvényességét ritkabban kell meghosszabbitani — a
jogositvany nem tartozik ebbe a korbe, valamint 6k azok, akik ritkabban valtoztatnak
lakéhelyet.)

29. tablazat Okmanylgyintézes egyes tarsadalomdemografiai jellemzbk mentén

Okmanyugyintézés

sorszazalékok | sajat vagy eltartott
N=2500 részére
Osszesen 51,2%
A valaszado neme Férfi 49,6%
N6 52,6%
Legmagasabb Elvégzett/abbahagyott altalanos iskola 44, 7%
iskolai végzettség Szakmunkasképzé/ szakiskola 53,0%
Szakkozépiskolai / gimnaziumi érettségi 53,3%
Féiskola/ Egyetem/ Posztgradualis képzés 59,4%
Korcsoportok 18-29 évesek 60,4%
30-39 évesek 61,0%
40-49 évesek 56,9%
50-59 évesek 51,2%
60-69 évesek 43,9%
70 évesek és id6sebbek 31,5%
Lakéhely tipusa Budapest 36,3%
Megyeszékhely, megyei jogu varos 62,6%
Egyéb varos 51,8%
Kdzség 52,0%

A gépjarmlvekkel kapcsolatos lUgyintézés sulya a magankézben lévé autdk aranya,
illetve az eladasi trendek szerint alakult: a kérdezettek kdzel haromtizedének kellett
veluk kapcsolatban valamit kormanyablakoknal, onkormanyzatoknal elintézni.

Ezen tipusu koézigazgatasi Ugyintézésben valo érintettség a férfiak, a diplomasok, a
30-49 évesek kdrében egyértelmi fellilreprezentaltsagot mutat.
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Gépjarmuvel

sorszazalékok kapcsolatos

N=2500 Ugyintézés
Osszesen 29,0%
A valaszadd neme Férfi 33,5%
NS 24,9%
Legmagasabb Elvégzett/abbahagyott altalanos iskola 19,5%
iskolai vegzettség Szakmunkasképzé/ szakiskola 32,3%
Szakkozeépiskolai / gimnaziumi érettségi 31,0%
Féiskola/ Egyetem/ Posztgradualis képzés 42,6%
Korcsoportok 18-29 évesek 22,6%
30-39 évesek 39,1%
40-49 évesek 39,2%
50-59 évesek 32,1%
60-69 évesek 25,4%
70 évesek és idésebbek 13,5%
Lakéhely tipusa Budapest 18,1%
Megyeszékhely, megyei jogu varos 35,8%
Egyéb varos 32,5%
Kbzseég 27,2%

Adott kozigazgatasi ugytipusban érintettek aranyat tekintve a sorban a kovetkez6 az
adohatdésagnal torténd tovabbi egyéb, SZJA-n kivali, adéugyintézések: a kérdezettek
23 szazalékanak kellet kozvetve vagy kozvetlendl ilyesmit intéznie az el6z6 3 év

soran.

Korukben atlagos sulyuknal nagyobb aranyban talalhaték a 30-59 évesek, azaz a
munkaerépiaci szempontbdl legaktivabbak. A tobbi demografiai csoport esetében
nem mutatkozott hasonl¢ felllreprezentaltsag.

Az onkormanyzatoknal tortéend adoéugyintézésben a mintaba kerultek mintegy 16

szazaléka volt érintett.

Kozottuk az atlagosnal nagyobb aranyban talalhatéoak a 30-59 évesek, a diplomasok
és a kdzségek lakdinak képviseldi.
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31. téablazat Egyéb, az adohatosagoknal, illetve az 6nkormanyzatoknal tértend
adoligyintézésben valé érintettség egyes tarsadalomdemografiai jellemzbk

mentén
Egyéb adé Adoéugyintézés
sorszazalékok ugyintézés az
N=2500 adohatésagnal | 6nkormanyzatnal
Osszesen 22,9% 16,0%
A vélaszado Férfi 26,3% 16,0%
neme N6 19,9% 16,0%
Legmagasabb Elvégzett/abbahagyott altalanos iskola 18,8% 13,1%
iskolai Szakmunkaskeépzé/ szakiskola 23,5% 17,0%
vegzettség |  Szakkdzépiskolai / gimnaziumi érettségi 24,8% 16,8%
Foiskola/ Egyetem/ Posztgradualis képzés 27,9% 19,9%
Korcsoportok 18-29 évesek 21,6% 8,9%
30-39 évesek 30,0% 22,4%
40-49 évesek 30,8% 19,3%
50-59 évesek 28,8% 23,2%
60-69 évesek 20,7% 13,8%
70 évesek és id6sebbek 4,0% 8,5%
Lakoéhely tipusa Budapest 17,9% 7,0%
Megyeszékhely, megyei jogu varos 22,9% 18,5%
Egyéb varos 24, 7% 16,1%
Kbzség 24,1% 19,8%

A szociadlis ellatassal, segélyekkel kapcsolatos ugyintézésben a valaszadok 13
szazaléka volt érintett. Ebben a legalacsonyabb végzettségliek, alacsony
jovedelmiek szamitanak felllreprezentaltnak.

Csaladtamogatassal kapcsolatos Ugyintézések kapcsan a kérdezettek 10 szazaléka
emlitette, hogy valamilyen formaban, kdzvetlenul vagy kdzvetve, intézkednitk kellett
az elmult 3 év soran.

Kozottuk, atlagos sulyukat jelentésen meghaladd aranyban talalhatdéak a diplomasok,
a 30-49 évesek, a gyermekesek.

Anyakonyvi Ugyintézésben majdnem a megkeresettek egytizede volt érintett. Ezen
ugytipus vonatkozasaban a diplomasok, a 18-29 és a 30-39 évesek mutatnak az
atlagosnal jelentésebb aranyban részvételt.
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32. tablazat Szocialis ellatassal, csaladtamogatassal illetve anyakényvezéssel
kapcsolatos lgyintézésben valo érintettség egyes tarsadalomdemogréafiai
Jellemzbk mentén

Szocialis ellatassal,
segélyekkel Csaladtamogatassal
sorszazalékok kapcsolatos kapcsolatos Anyakonyvi
N=2500 Ugyintézés Ugyintézés Ugyintézés
Osszesen 12,6% 10,1% 9,3%
A vélaszado Férfi 9,0% 7,4% 7,6%
neme N6 15,8% 12,5% 10,7%
Legmag_asabb EIvegzgtt/at')bahe_\gyott 20.7% 9.7% 6.9%
iskolai altalanos iskola
végzettség Szakmun?;;ll:iiié?; 10.2% 7.5% 9.0%
_Szakkozépiskolai / 8,6% 11,3% 10,0%
gimnaziumi erettsegi
5 Féiskola/ Egyetem/ 5,5% 12,4% 13,7%
osztgradualis képzés
Korcsoportok 18-29 évesek 11,2% 11,8% 12,0%
30-39 évesek 9,5% 24,6% 18,7%
40-49 évesek 11,7% 14,2% 8,8%
50-59 évesek 13,6% 6,8% 6,7%
60-69 évesek 14.5% 1,2% 4,3%
70 évesek és id6sebbek 15,5% 0,8% 4,8%
Lakéhely Budapest 8,2% 5,3% 6,7%
tipusa Megyeszekhelly, megyei 12.8% 13.2% 13.3%
jogu varos
Egyéb varos 14,2% 11,2% 8,7%
Kbzség 13,4% 9,8% 8,7%

Az egészségbiztositassal,

munkanélkulivé valassal,

és a nyugdijbiztositassal

kapcsolatos Ugyintézésben kevesebb mint a valaszaddk egytizede volt érintett a
2017-2019-es periodus soran.

Az egészsegbiztositasuk vonatkozasaban inkabb a magasabb iskolai végzettséglek

intézkedtek. A munkanélkulivé valassal

els6édlegesen az alacsonyabb
jelentésebben. A nyugdijbiztositasi Ugyintézésekben pedig a nyugdij elbtti korosztaly
tagjai mutattak — természetszerileg — felllreprezentaltsagot.
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33. tablazat Egeészségbiztositassal, munkanélkiilivé valassal és nyugdijbiztositassal
kapcsolatos lgyintézésben valo érintettség egyes tarsadalomdemografiai

Jellemzbk mentén

Munkanélkulivé

valassal
sorszazalékok | Egészségbiztositasi| kapcsolatos | Nyugdijbiztositasi
N=2500 _ Ugyintézés Ugyintézés Ugyintézés
Osszesen 8,4% 6,8% 6,8%
A vélaszado Férfi 6,8% 6,5% 5,8%
neme N6 9,8% 7,0% 7,7%
Legmag_asabb EIvegze,tt/all)bahggyott 7.6% 9.2% 9.6%
iskolai altalanos iskola
végzetiség Szakmunkasképzé/ o o o
szakiskola 5,2% 5,9% 5,7%
_Szakkozépiskolai / 10,5% 6,5% 5,3%
gimnaziumi érettseégi
Féiskola/ Egyetem/ 10,1% 3,0% 4,9%
Posztgradualis képzés
Korcsoportok 18-29 évesek 11,2% 11,6% 0,9%
30-39 évesek 10,2% 8,5% 1,4%
40-49 évesek 8,1% 7,2% 1,7%
50-59 évesek 9,9% 8,9% 8,3%
60-69 évesek 7,1% 3,9% 23,8%
70 évesek és id6sebbek 3,6% 0,3% 5,9%
Lakéhely Budapest 6,8% 4.9% 5,6%
tipusa Megyeszekhelly, megyei 11.5% 8.6% 8.0%
jogu varos
Egyéb varos 9,4% 6,2% 6,9%
Kbzség 6,1% 7,4% 6,6%

Foldhivatali uUgyeket a valaszadok 9 szazaléka intézett kozvetlenll vagy kozvetve,
épitési ugyeket pedig minddssze 2,5 szazalékuk az elmult 3 év soran.

Ugy tiinik, hogy mindkét teriileten a legnagyobb aktivitast a megyeszékhelyek lakoi, a
magasabb iskolai végzettsegulek, illetve a 30-49 éves korosztalyok tagjai mutattak.
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34. tablazat Foldhivatali és épitési ligyek intézésben valo érintettseg egyes
tarsadalomdemografiai jellemz8k mentén

sorszazalékok Foldhivatali Epitési ligyek
N=2500 Ugyintézés intézése
Osszesen 8,8% 2,5%
A valaszado Férfi 7,8% 3,0%
neme N6 9,7% 2,1%
Legmag_asabp Elvegze,tt/al,)bahggyott 7.3% 1,2%
iskolai altalanos iskola
végzettség Szakmunkask_epzo/ 7.5% 2.3%
szakiskola
_Szakkozépiskolai / 9,8% 3,5%
gimnaziumi érettségi
Faiskola/ Egyetem/ 12,4% 3,9%
Posztgradualis képzés
Korcsoportok 18-29 évesek 5,4% 2.2%
30-39 évesek 12,1% 2,8%
40-49 évesek 11,1% 4,9%
50-59 évesek 9,0% 2,6%
60-69 évesek 9,5% 2,2%
70 évesek és id6sebbek 57% %
Lakohely Budapest 6,9% 1,9%
tipusa Megyeszekhe'ly, megyei 11.3% 3.5%
jogu varos
Egyéb varos 9,0% 2,2%
Kdzség 8,2% 2,6%

542 A kérdezettek altal
ugyintézési csatornak

intézett kozigazgatasi Ugyek és az igénybevett

Kutatasunk céljai kozott prioritasként szerepelt, hogy megtudjuk, hogy a valaszaddk
mely kozigazgatasi ugyeket intézték sajat maguk (azok kozul, amiben érintettek
voltak — csak korikben kérdeztik meg ugytipusonként mindezt), adott altaluk intézett
ugyek esetében hogyan tajékozodnak, és milyen Ugyintézési platformokat vettek
igénybe az Ugyintézés soran.

Mérésunkbél nyert informaciok alapjan, mint lattuk, a kérdezettek 8 szazaléka
semmilyen kozigazgatasi ugyet sem intézett kdzvetlenul sajat maga vizsgalt id6szak
soran.

A kozigazgatasi ugyeket kozvetlenll nem intéz6k csoportjdban a legalacsonyabb
végzettséglek, a 60 évnél idb6sebbek, a budapestiek szamitanak
felUlreprezentaltnak.
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35. tablazat Kézvetlenlil, a valaszado altal intézett kbzigazgatasi ligyek az elmult
harom év soran

Az dltala érintett
kbzigazgatasi tgyben
sajat maga jart el el
Okmanyugyintézés sajat vagy eltartott részére (n=1283) 92,0%
Gépjarmivel kapcsolatos Ugyintézés (n=728) 79,4%
Egyéb adé lgyintézés addhatésagnal (n=571) 83,0%
Adougyintézés az 6nkormanyzatnal (n=399) 81,7%
Szocidlis ellatassal, segélyekkel kapcsolatos ugyintézés (n=318) 82,9%
Csaladtamogatassal kapcsolatos Ugyintézés (n=254) 73,8%
Anyakoényvi lgyintézés (n=232) 79,6%
Foldhivatali Ggyintézés (n=218) 80,7%
Egészségbiztositasi Ugyintézés (n=208) 70,7%
Munkanélkulivé valassal kapcsolatos ugyintézés (n=170) 86,9%
Nyugdijbiztositasi Ugyintézés (n=169) 85,0%
Epitési ligyek intézése (n=64) 68,4%
Egy kézigazgatasi ligyet sem intézett sajat maga 8,1%

A kérdezettek nagytobbsége, altagosan 80 szazalék koruli hanyada sajat maga
intézte az adott, 6t érint6 kdzigazgatasi ugyet — Ugyeket (az érték 70 és 92 szazalék
kozott szorddik).

543 A Kkérdezettek Aaltal intézett kozigazgatasi Ugyek és az igénybevett
ugyintézeési csatornak

Okmanyigyintézés

Mint az el6z6 fejezetben lattuk, a lakossagot reprezentalé valaszadok 51 szazaléka
(1283 f6) szamolt be arrdl, hogy az elmult harom évben valamilyen okbdl kifolydlag
érintett volt okmanyaival kapcsolatos Ugyintézésben (példaul lejart, cserére szorult),
korikben (tehat akik érintve voltak) szinte majd mindenki (92%) a sajat nevében
kozvetlendl jart el.

A tajékozddasi és ugyintézesi rutinok e terulet esetében (is) igazodnak a korabban
bemutatott szokasokhoz: els6dlegesen személyes elbzetes tajékozdédas, mellette
telefonos vagy online informalédas. Az ugyintézés pedig — a szegmens
adottsagaihoz igazodva — tulnyomoérészt személyesen tortént (94%), tovabba 21
szazalék volt az online és 21 szazalék a telefonon keresztuli kiegészité Ugyintézési
modozatokat is igénybevevék aranya.
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E

(n=1283)

Osszesen 92,0%

A valaszado neme Férfi 90,6%
N6 93,2%

Legmagasabb Elvégzett/abbahagyott altalanos iskola 90,4%
iskolai végzettség Szakmunkasképzé/ szakiskola 92,0%
Szakkozépiskolai / gimnaziumi érettségi 91,5%

Féiskola/ Egyetem/ Posztgradualis képzés 95,9%

Korcsoportok 18-29 évesek 93,2%
30-39 évesek 92,0%

40-49 évesek 92,4%

50-59 évesek 90,4%

60-69 évesek 92,3%

70 évesek és id6sebbek 90,7%

Lakéhely tipusa Budapest 86,9%
Megyeszékhely, megyei jogu varos 92,5%

Egyéb varos 89,9%

Kdzség 96,1%

Gépjarmulvel kapcsolatos Ugyintézés

Az elmult harom évben gépjarmivekkel kapcsolatos ugyintézésbe tizb&l harom
kérdezett vonddott be valamilyen formaban, s az érintettek 79 szazaléka sajat maga

jart el adott Ugyekben.

Ezen tipusu kézigazgatasi kdzvetlen lgyintézésben felllreprezentaltak a férfiak, és a
szakmunkas/szakiskolai végzettséggel rendelkez6k.

Mind a tajékozdodas, mind ezen ugyek intézése (bejelentés, atiratas, forgalombdl
kivonas, forgalomba helyezés, regisztraciés ado, stb.) jorészt személyesen tortént
(70 illetve 83%). Az online Ugyintézési megoldasok valasztasa 20 szazalékot tett ki.
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37. tablazat A kérdezett sajat maga jart el a gépjarmliivel kapcsolatos lgyintézés

il

soran
(n=728)
Osszesen 79,4%
A valaszado neme Férfi 92,6%
N6 63,8%
Legmagasabb Elvégzett/abbahagyott altalanos iskola 74,1%
iskolai végzettség Szakmunkasképzé/ szakiskola 83,5%
Szakkozépiskolai / gimnaziumi érettségi 79,7%
Féiskola/ Egyetem/ Posztgradualis képzés 80,5%
Korcsoportok 18-29 évesek 76,4%
30-39 évesek 80,1%
40-49 évesek 79,8%
50-59 évesek 82,8%
60-69 évesek 77,3%
70 évesek és id6sebbek 78,3%
Lakéhely tipusa Budapest 71,3%
Megyeszékhely, megyei jogu varos 77,8%
Egyéb varos 83,1%
Kdzség 79,6%

,Eqyéb” ado Ugyintézése addhatdsagnal

Az ugynevezett ,egyéb adougyintézés” adohatosagnal — mint lattuk — a lakosok 23
szazalékat érintette az elmult 3 év vonatkozasaban. Ezen érintettek 83 szazaléka
maga vitte végig az ilyen ugyeket.

Az elb6zetes tajékozddas személyesen (44%) illetve online (31%) tértént, ahogy maga
az ugyintézés is ezeken a csatornakon folyt leginkabb (48 illetve 42% — az el6bbi
sorendben).

Adodlgyintézés az dnkormanyzatnal

Az onkormanyzatoknal torténé (helyi) addéugyintézés mindossze a valaszadok 16
szazalékat érintette kdzvetlenll vagy kozvetve, s az esetek tulnyomd tobbségében
maguk a kérdezettek jartak el adott kbzigazgatasi Ugy kapcsan (hazado, kulénbozé
illetékek, stb.) — 10 valaszaddbol nyolc.

A két jellemzé tajékozodasi csatorna a személyes és telefonos volt (69 és 21%).
Majd a tobbség az el6bbi platformon (vélhetbleg egyidejlileg) el is intézte Ugyét. A
személyes mellett az online ugyintézést lehet itt még kiemelni mint tobbszor
el6fordul6 gyakorlatot (21%).
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38. tablazat A kérdezett sajat maga jart el az eqgyéb, az addhatésagoknal, illetve az
6nkormanyzatoknal tértéené adolgyintézések soran

Egyéb adé Adougyintézés
ugyintézés az
adohatésagnal | Gnkormanyzatnal
(n=571) (n=399)
Osszesen 81,7% 83,0%
A valaszado Férfi 82,9% 80,3%
neme N6 80,6% 86,1%
Legmagasabb Elvégzett/abbahagyott altalanos iskola 80,6% 83,3%
iskolai Szakmunkasképzé/ szakiskola 83,4% 81,8%
végzettség |  Szakkdzépiskolai / gimnaziumi érettségi 80,5% 82,1%
Féiskola/ Egyetem/ Posztgradualis képzés 83,4% 85,6%
Korcsoportok 18-29 évesek 64,1% 87,8%
30-39 évesek 77,8% 84,0%
40-49 évesek 80,1% 80,9%
50-59 évesek 93,3% 88,3%
60-69 évesek 82,0% 72,7%
70 évesek és id6sebbek 85,7% 85,2%
Lakéhely tipusa Budapest 72,9% 83,8%
Megyeszékhely, megyei jogu varos 79,0% 82,4%
Egyéb varos 81,5% 78,9%
Kbzség 85,5% 87,5%

Szocialis ellatassal, segélyekkel kapcsolatos Ugyintézés

Kulonb6zd szocialis ellatassal, segelyekkel kapcsolatos Ugyintézést a valaszaddk 13
szazaléka foganatositott kdzvetve vagy kézvetlenll az elmult 3 év soran, s az errél
beszamoldk 83 szazaléka sajat maga végezte az Ugyintézést.

A valaszaddék a szocidlis ellatasokkal, segélyekkel kapcsolatos Ugyeik
vonatkozasaban is el6zetesen fOként csak személyesen tajékozddtak (88%).
Magukat az ugyeket, kérelmeket pedig ugyancsak szinte kizardlagosan személyesen
(89%) intézték a kormanyablakoknal, énkormanyzatoknal — Iévén masként nagyon
nem is lehet.

Csaladtamogatassal kapcsolatos Ugyintézés

A kildnbdzd csaladtamogatasokkal (GYES, GYED, TGYAS, Csaladi pétlék)
kapcsolatos ugyintézésben valoé érintettségrél minden tizedik valaszadd szamolt be —
ahogy lattuk korabban, s az esetek minddssze 74 szazalékaban intézték e
kozigazgatasi Ugyeket a kérdezettek sajat maguk.
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Az Ugyintézés elbtt jellemzben személyesen (71%) vagy online (20%) tajékozodtak,
az ugyek intézéséhez is elsédlegesen a személyes (83%) valamint az online (22%)
csatornakat vették igénybe.

Anyakonyvi Ugyintézés

Anyakonyvi Ugyintézésben megkeresettek kozel egytizede volt érintett, akik mintegy
80 szazaléka sajat maga intézte a konkrét ugyet — kdzvetlendal.

Az anyakonyvi ugyintézés — szuletés, hazassag, halalozas — esetében is a
személyes tajékozddas (78%) és elintézési mod (91%) a meghatarozo.

39. tablazat A kérdezett sajat maga jart el a szocialis ellatassal, csaladtamogatassal
illetve anyakényvezéssel kapcsolatos ligyintézés soran

Szocialis ellatassal,

segélyekkel Csaladtamogatassal | Anyakdnyvi
kapcsolatos kapcsolatos Ugyintézés
Ugyintézés (n=318) | Ugyintézés (n=254) (n=232)
Osszesen 82,9% 73,8% 79,6%
A vélaszado Férfi 74,0% 43,9% 64,7%
neme N6 87,4% 89,5% 88,8%
Legmag_asabb_ Elvégzgtt/at')bahe_lgyott 84.9% 72.5% 82.8%
iskolai altalanos iskola
végzettség Szakmunkask_epzo/ 76.5% 74.1% 80.2%
szakiskola
_Szakkozépiskolai / 85,5% 76,6% 77,3%
gimnaziumi érettsegi
oon iokolal Sgyetany 73,3% 70,2% 78,7%
osztgradualis képzés
Korcsoportok 18-29 évesek 74,2% 74,8% 82,3%
30-39 évesek 85,8% 78,2% 77,1%
40-49 évesek 86,9% 68,5% 72,2%
50-59 évesek 86,7% 78,8% 79,5%
60-69 évesek 78,4% 19,6% 83,9%
70 évesek és idésebbek 85,5% 84,4% 94, 7%
Lakodhely Budapest 83,6% 68,2% 72,1%
tipusa Megyeszékhelly, megyei 79.3% 67.8% 76.1%
jogu varos
Egyéb varos 80,9% 80,9% 78,0%
Kbzség 87,4% 72,4% 88,4%
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Egészségbiztositassal, munkanélkulivé valassal, nyuqgdijbiztositassal kapcsolatos

ugyintézések

Az egészségbiztositassal kapcsolatos uUgyintézéseket az érintett kérdezettek 71
szazaléka maga intézte: féként személyesen szereztek be elézetes informacidkat
(69%), majd (vagy akar egybdl) tobbségik személyesen is intézte el 6ket (84%).

A munkanélkulivé valassal kapcsolatos Ugyeit az érintett valaszadok 87 szazaléka
maga intézte, el6zetesen személyesen tajékozodva (87%), majd személyesen (79%)
illetve kisebb részben online (21%) megoldva.

A nyugdijbiztositasi ugyintézésben is a kérdezettek tobbsége a maga nevében jart el
(85%). Az elbzetes informaciokérés szemeélyes vagy telefonos volt részukrél (84 és
28%), az Ugyintézés soran viszont szinte kizarolag a személyes csatornat vették
igénybe (91%).

40. tablazat A kérdezett sajat maga jart el az egészsegbiztositassal, munkanélkiilive
valassal és nyugdijbiztositassal kapcsolatos (igyintézesek soran

Munkanélkilivé
valassal
kapcsolatos | Nyugdijbiztositasi
Egészségbiztositasi ugyintézés Ugyintézés

ugyintézés (n=208) (n=170) (n=169)

Osszesen 70,7% 86,9% 85,0%

A valaszado Férfi 64,6% 87,3% 74,5%

neme N6 74,5% 86,6% 92,1%

Legmag_asabp EIvégzgtt/al’)bahggyott 73.4% 91.8% 85.0%
iskolai altalanos iskola

végzettség Szakmunkésk_épzé/ 62.8% 83.9% 85.29%
szakiskola

_Szakkozépiskolai / 72,6% 86,6% 85,2%
gimnaziumi érettségi

5 FGiskola/ Egyetem/ 67,1% 61,0% 84,1%
osztgradualis képzés

Korcsoportok 18-29 évesek 61,8% 82,6% 49,0%

30-39 évesek 76,8% 97,6% 52,8%

40-49 évesek 72,2% 89,2% 65,8%

50-59 évesek 70,2% 91,9% 84,1%

60-69 évesek 76,4% 67,4% 89,7%

70 évesek és id6sebbek 68,9% 0,0% 86,9%

Lakdhely Budapest 74,5% 82,3% 88,0%

tipusa Megyeszékhelly, rpegyei 75.3% 89.0% 82.1%
jogu varos

Egyéb varos 61,1% 84,9% 79,7%

Kbzség 78,4% 89,0% 91,9%
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Foldhivatali és épitési Ugyekkel kapcsolatos ugyintézések

A foldhivatali teendbéket emlitbk 81 szazaléka maga intézte adott Ugyet (tulajdoni
lapok beszerzése, bejegyzések, foldhasznalat, foldminésités, foldmérés, stb.). E
szemeélyek el6re els6dlegesen személyesen tajekozodtak (73%), masodsorban pedig
online (22%), és ugyeiket féként személyesen (86%) és kisebb részt telefon keresztul
(19%) intézték.

Az épitési Ugyeket az érintett lakosok kozel héttizede maga intézte, tobbnyire
személyesen (de a telefonos és online ugyintézés is el6fordult).

41. tablazat A kérdezett sajat maga jart el féldhivatali és épitési tigyekkel
kapcsolatos lgyintézések soran

Foldhivatali Epitési tigyek
Ugyintézés (n=218) | intézése (n=64)
Osszesen 80,7% 68,4%
A valaszado Férfi 86,3% 75,7%
neme N6 76,7% 59,0%
Legmagasabb Elvégzett/abbahagyott 81.0% 71 5%
iskolai altalanos iskola ' '
végzettség Szakmunkésk_épzé/ 85.2% 59.6%
szakiskola
_Szakkozépiskolai / 77,5% 65,3%
gimnaziumi éerettsegi
Féiskola/ Egyetem/ 82,1% 80,2%
Posztgradualis képzés
Korcsoportok 18-29 évesek 85,0% 67,4%
30-39 évesek 86,0% 83,8%
40-49 évesek 77,4% 63,5%
50-59 évesek 82,0% 72,7%
60-69 évesek 77,2% 58,4%
70 évesek és idésebbek 77,0% 0,0%
Lakohely Budapest 60,4% 26,9%
tipusa Megyeszékhe'ly, megyei 85.,1% 76.4%
jogu varos
Egyéb varos 83,1% 78,4%
Kdzség 84,4% 70,4%
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42. tablazat Igenybe vett tajekozodasi és lgyintézeési csatornak az egyes kbzigazgatasi Ugytipusok eseten
Szocialis
Okmany- ellatassal, | Csaladtamoga-
Ugyintézés Gépjarmivel | Egyéb ado Adougyintézés | segélyekkel tassal
sajat vagy kapcsolatos | Ugyintézés az onkor- kapcsolatos | kapcsolatos | Anyakdnyvi
eltartott részére | Ugyintézés |addéhatésagnal manyzatnal ugyintézés Ugyintézés ugyintézés
(n=1177) (n=577) (n=473) (n=324) (n=265) (n=187) (n=185)
TAJEKOZODAS személyes 0 o o o o o o

CSATORNAI igyfélszolgalat 79,3% 70,2% 44,4% 69,2% 87,6% 71,1% 78,4%

telefon 8,5% 14,6% 19,4% 20,9% 11,6% 13,1% 10,8%

e-mail 4,0% 7,7% 7,7% 8,5% 4,6% 13,5% 6,3%

honlap 12,6% 18,2% 31,3% 16,1% 5,3% 19,8% 12,8%

egyik sem fordetfg 8,3% 8,9% 17,4% 7.4% 2,4% 2,6% 5,5%

AZ személyes o 0 0 0 0 0 0

UGYINTEZES igyfélszolgalat 94,3% 83,2% 48,3% 73,9% 89,4% 82,9% 91,4%
SORAN telefonos

IGENYBE yETT tigyfélszolgalat 5,3% 10,2% 14,7% 16,6% 9,3% 8,1% 5,5%
SZOLGAL- online/

TATASOK Internetes 9,3% 20,1% 41,6% 20,9% 8,8% 22,4% 9,4%
szolgaltatas,
applikacié

postal 1,9% 1,9% 14,1% 5,9% 1,5% 2,1% 1,1%
szolgaltatas

egyeb 1,4% 0,8% 0,6% 0,9%

szolgaltatas
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Igénybe vett tajékozodasi és lgyintézési csatornak az egyes kbzigazgatasi ligytipusok esetéen (folytatas)

Egészségbiztositasi | Munkanélkilivé valassal | Nyugdijbiztositasi | Foldhivatali Epitési tigyek
Ugyintézés kapcsolatos Ugyintézés Ugyintézés Ugyintézés intézése
(n=147) (n=148) (n=145) (n=176) (n=44)
TAJEKOZODAS személyes 0 0 0 0 0
CSATORNA ligyfélszolgalat 69,4% 87,0% 84,2% 72,5% 59,9%
telefon 14,7% 15,3% 28,2% 15,8% 36,6%
e-mail 10,3% 4,7% 7,6% 8,0% 17,9%
honlap 19,8% 6,4% 7,8% 21,9% 40,8%
egyik sem forde‘fg 4,3% 4,1% 2,5% 4,2% 3,4%
AZ szemelyes 0 o o o 0
UGYINT[EZES igyfélszolgalat 84,2% 78,7% 91,5% 86,2% 82,2%
- SORAN telefonos 0 o o o 0
IGENYBE VETT ugyfélszolgalat 9,5% 11,6% 11,3% 18,8% 26,9%
SZOLGAL- online/
TATASOK internetes 15,2% 21,1% 8,1% 10,3% 26,4%
szolgaltatas,
applikacio
postal 3,8% 3,.2% 7.7% 3,6%
szolgaltatas
egyeb 1,1%

szolgaltatas
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5.4.4 Elégedettség a kdzigazgatasi ugyintézésekkel

A kérdéskor boncolgatasahoz hozzatartozik az egyes kozigazgatasi Ugytipusok
elintézésével, az intézés korulmeényeivel vald elégedettségek, és természetesen
elégedetlenségek, feltarasa is.

Az elégedettségeket nem csak altalanossagban mértik fel, hanem az ugyintézeés
egyes részfolyamatainak, egyes aspektusainak megitélésére is kivancsiak voltunk.
Ezért megkérdeztik a valaszaddkat az utoljara intézett Ggyeik kapcsan, hogy

- elbzetes elvarasaikhoz képest nehezebben, konnyebben vagy annak
megfeleléen tudtak-e elintézni az adott tgyet;

- mennyire voltak elégedettek az Ugy elintézéshez szikséges informaciok
beszerezhetbsegével,

- mennyire voltak elégedettek a hivatali ugyintéz6k munkajaval,

- és mennyire voltak elégedettek Osszességében magaval az Ugy hivatali
ugyintézéseével.

Mind a tizenkét felmért kdzigazgatasi Ugyszegmenst értékelték a valaszaddk ezen
attributumok mentén: mindenki csak azt, amiben az elmult harom év soran érintve
volt és személyesen is kdzremikodott, tovabba — ahogy emlitettik par sorral feljebb
— csak az utols6é ugyintézés mikéntjére kellett visszaemlékezniuk, nem pedig az
Osszes teruleten beluli Ggyukre atlagosan.

Az els6, amit megallapithatunk, hogy szinte minden ligyszegmensben, tdbbségében,
az el6zetes elvarasoknak megfeleléen alakult az Ugyintézés — 61 és 81 szazalék
kozott mozgott ez az érték szegmensenként.

Az elvarasoknal — jelent6ésebb aranyban — konnyebbnek vélték az ugyintézeési
folyamatokat a legutdbbi okmanyugyintézések, a gépjarmivel kapcsolatos
ugyintézések, az anyakonyvi Ugyintézések, az egészségbiztositasi ugyintézések és a
foldhivatali Ggyintézések soran az érintettek.

Harom Ugyszegmensben fordult el§, hogy nagyobb aranyban nem talalkoztak az
elvarasok a ,teljesitményekkel’, ezek a munkanélkulivé valassal kapcsolatos
ugyintézések, a szocialis ellatassal, segélyekkel kapcsolatos ugyintézések, és az
epitési ugyek intézésének egyes teruletei.

Mindezeken felll, a kapott részletes elégedettséget értékel6 valaszok alapjan,
altalanossagban, megallapithatd, hogy a lakosok a vizsgalt kozigazgatasi ugyintézesi
terlleteken folyd munkaval, az Ugyintézés aspektusaival igen elégedettek. A kérdés
ezeért, ennek kapcsan, inkabb ugy vetédik fel, hogy melyek azok a terlletek, ahol
nagyobb foku az elégedettség, melyik kdzigazgatasi szegmens nyujt egységesebb
teljesitményt minden attribitum mentén, és hol fordulnak el gyengeségek (44.
tablazat).
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Ugytipusonként vizsgalva a kérdést a valaszadok (a teljes mértékben elégedettek
aranya alapjan) az okmanyugyintézések, a gépjarmivel kapcsolatos Ugyintézések, a
nyugdijbiztositasi Ugyintézések és a foldhivatali Ugyintézések soran tapasztaltakkal a
legelégedettebbek.

Amennyiben ideemeljuk szegmensenként az elégedettek taborat is, akkor azt
tapasztaljuk, hogy néhany kivételtdl eltekintve 85-90 szazalék feletti attributumonként
a pozitiv benyomasokkal rendelkezdk sulya.

Amennyiben mindenképpen részletes kulonbséget keresunk, akkor kiugréan jo
vélemények latszodnak (30 szazalek feletti a teljes mértékben elégedettek aranya)

- az okmanyugyintézés esetében a hivatali ugyintéz6k munkaja és
O0sszességében az Ugy hivatali tgyintézése kapcsan;

- a gépjarmivel kapcsolatos ugyintézés esetében szintén a hivatali ugyintéz6k
munkaja és 0sszességeben az Ugy hivatali Ugyintézése kapcsan,;

- a csaladtamogatasi, az anyakonyvi és az egészsegbiztositasi lUgyintézések
esetében a hivatali Ggyintéz6k munkaja kapcsan,;

- a nyugdijbiztositasi ugyintézés esetében a hivatali Ugyintéz6k munkaja és
O0sszességében az Ugy hivatali igyintézése kapcsan;

- valamint a féldhivatali Ugyintézés esetében szintén a hivatali Ugyintézdk
munkaja és 0sszességeben az ugy hivatali Ugyintézése kapcsan.

Természetszerlileg, a nagyfoku elégedettségek mellett, érdemes néhany pillantast
vetnlink a negativ véleményekre — annak ellenére, hogy aranyuk alacsony.

Harom olyan terllet van, ahol valamivel magasabb az aranya az elégedetlenebb
ugyfeleknek, ezek a munkanélkilivé valassal kapcsolatos Ugyintézések, a szocialis
ellatassal, segélyekkel kapcsolatos ugyintézések, és az épitési ugyek intézései.
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43. tablazat Az elbzetes elvarasok talalkozasa az (igyek elintézésével az egyes kbzigazgatasi ligytipusok mentén

Szociomctrumﬁ

E"’arasa'htzzt‘;egﬁ::égﬁ?zieupé’feq 4.3% 51% 3.6% 6.3% 19.8% 8.5% 7.6%

Elvarasainak "e‘l?r?tfg;'ioae; :;32 72.0% 73,7% 80,9% 79,2% 66,2% 74.8% 70,0%

. .. 4% ,0% ,3% ,0% ,3% , 2% 4%

E'Varasa'htﬂfjt';egl‘f:’tte';‘r’]?zfub;;eq 23,4% 21,0% 15,3% 14,0% 13,3% 16,2% 22.4%
Nem tudja megitélni 0,2% 0,2% 0,1% 0,5% 0,7% 0,4%

Elvarasaihoz kepgst'nehezepben 8.0% 24.4% 17.0% 12.7% 29.5%
tudta elintézni az Ugyet
Elvarasainak mt_egf’elel_oen fudta 70.0% 61,2% 66.8% 63.8% 63.9%
elintézni az Ggyet
Elvarasaihoz kepgst'kopnygpben 21.3% 14,4% 15.1% 23.5% 6.5%
tudta elintézni az Ugyet
Nem tudja megitélni 0,7% 1,1%




44. tablazat

bzoclomctrum'

Elégedettseg a legutobbi ligyintézéssel szegmensenként es attributumonkent

B
=

=

Szocialis
Okmany- ellatassal, | Csaladtamoga-
Ugyintézés Gépjarmivel | Egyéb ado Adougyintézés | segélyekkel tassal
sajat vagy kapcsolatos | Ugyintézés az onkor- kapcsolatos| kapcsolatos | Anyakdnyvi
eltartott részére | Ugyintézés |addhatésagnal manyzatnal Ugyintézés Ugyintézés ugyintézés
(n=1177) (n=577) (n=473) (n=324) (n=265) (n=187) (n=185)
Informaciok _ Nagyon 2,7% 3,4% 2,6% 3,5% 2,5% 1,5% 2,7%
beszerezhetbsége elégedetlen
Elégedetlen 3,8% 3, 7% 4,1% 6,9% 13,6% 57% 5,3%
Elégedett 68,7% 67,0% 73,4% 68,8% 67,3% 70,2% 67,1%
Nagyon 24,7% 26,0% 19,9% 20,6% 16,3% 21,9% 24,3%
elégedett
Nem tudja 0,1% 0,3% 0,3% 0,7% 0,6%
megitélni
_ AUDEED . Nagyon 2,1% 3,2% 1,6% 2,7% 3,5% 0,9% 3,3%
ugyintézdék munkaja elégedetlen
Elégedetlen 3,6% 3,3% 4,0% 7,6% 9,6% 6,5% 3,5%
Elégedett 60,0% 59,8% 71,1% 64,1% 59,5% 58,4% 61,1%
Nagyon 34,2% 33,7% 23,0% 25,6% 27,5% 33,5% 32,2%
elégedett
Nem '[Udja 0,2% 0,7%
) megitélni
Osszessegeben az . Nagyon 2,.2% 2,9% 1,6% 3,0% 2,7% 1,5% 2,7%
ugy hivatali elégedetlen
ugyintézése Elégedetlen 3,4% 2,9% 3,8% 6,8% 10,7% 7,0% 4,0%
Elégedett 61,7% 60,1% 72,3% 62,9% 63,6% 61,1% 63,9%
hagyon 32,7% 33,9% 22,3% 27,4% 22,9% 29,9% 29,3%
elégedett
Nem tudja 0,1% 0,2% 0,4%
megitélni
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Elégedettség a legutobbi ligyintézéssel szegmensenként és attributumonként (folytatas)
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Munkanélkilivé

Egészségbiztositasi | valassal kapcsolatos | Nyugdijbiztositasi Foéldhivatali Epitési igyek
ugyintézeés ugyintézés ugyintézés ugyintézés intézése
(n=147) (n=148) (n=145) (n=176) (n=44)
Informaciok . Nagyon 4,1% 4,3% 3,0% 1,5% 6,7%
beszerezhetbsége elégedetlen
Elégedetlen 7,8% 20,8% 11,9% 8,8% 16,5%
Elégedett 65,9% 59, 7% 55,9% 66,2% 64,6%
el’g'ggé’gg 22,3% 15,1% 29,2% 22,9% 12,2%
Nem tudja 0
megitélni 0,6%
A hivatali ug’)./mtezok ' Nagyon 4.6% 5.5% 6.9% 0.6%
munkaja elégedetlen
Elégedetlen 4,5% 12,2% 7,6% 8,5% 22,0%
Elégedett 58,5% 60,0% 50,5% 55,1% 56,7%
el’g'ggé’g[‘t 32,5% 22,3% 35,0% 35,8% 21,3%
Nem tudja
) megitélni
Osszessegeben az . Nagyon 4,2% 5,0% 6,0% 1,0% 2,3%
Ugy hivatali elégedetlen
ugyintézése Elégedetlen 7,9% 17,7% 8,3% 7,8% 16,8%
Elégedett 62,4% 57,4% 53,8% 59,6% 64,3%
el'g'ggé’gg 25,5% 19,9% 30,6% 31,7% 16,5%
Nem tudja 1 204
megitélni et
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5.5 Elégedettség a kozigazgatassal kontextusban

Az elégedettségkutatasok altalaban igyekeznek a vélekedéseket olyan mezében
elhelyezni, ahol valamilyen viszonyitasi pontokhoz képest lehet bemutatni adott
szegmensben mutatkozo teljesitményeket, értékeléseket. Enhez szamos ut vezethet,
tobbek kozott az elvarasokhoz képest kimutathatd elégedettségeken (példaul
terméktulajdonsagok, kereskedelmi szolgaltatastipusok esetében), az adott egyedi
terilet benchmarkjaihoz vagy a szereplé sajat korabbi teljesitményéhez képesti
Osszevetéseken, de akar az adott mez6 hasonld szereplbivel valé 0sszevetéseken
keresztul.

Esetlnkben, a terulet sajatossagai végett mas szolgaltatokkal valé elégedettségekkel
kivantuk 0sszevetni a kdzigazgatas lakossagi megitéléseit.

Mint lattuk, a vizsgalt kozigazgatasi ugyintézési terlleteken folyd munkaval, az
ugyintézés aspektusaival részleteiben és Osszességeben is igen elégedettek a
valaszadok. A kérdés itt ugy vetddik fel az 6sszehasonlitasban, hogy a kbzigazgatas
szerepl6i milyen teljesitményt nyujtanak a postahoz, a pénzintézetekhez (itt nem
jeloltuk ki, hogy melyik — altalanosan hasznaltuk; mindenki arra bankra gondolt,
amelyikre akart), a koézizemi szolgaltatokhoz, illetve mas allamigazgatasi
szereplékhoz keépest.

A kovetkezd6 keét aspektus és az Osszteljesitmények mentén vetettlk Ossze a
kozigazgatas teljesitményét masokkal:

- megbizhatésag (posta, bankok, kdzlizemi szolgaltatok);

- az ugyek elintézéseinek flottsaga — korulményessége (posta, bankok,
koézizemi szolgaltatok);

- Osszesitett elégedettség (allamigazgatas egyes szerepl6i).

A megbizhatdésag tekintetében nem mutatkozik jelentésebb kulonbség: mind a
postat, mind a kdzuzemi szolgaltatokat, mind a kdzigazgatas szerepldit, valamint a
bankokat is altalaban megbizhaténak tartjak a valaszaddk — 80-90 szazalékuk (a
tobbnyire és nagyon megbizhatd értékelések egyutt). Annyit mindenképpen
megallapithatunk, hogy a kormanyablakokat és az oOnkormanyzatokat valamivel
megbizhatdébbnak tartjak mint a tobbi szerepl6t (ahogy azt 3 éve is megallapitottuk —
ebben nincs valtozas).

45. tablazat Egyes intézmények, hivatalok megbizhatésaga

Nagyon Inkabb
N=1250 megbizha | megbizha- | Tdébbnyire Nagyon Nem | Nem
-tatlan tatlan megbizhaté | megbizhatd | érintett | tudja
posta 3,5% 8,4% 59,6% 26,9% | 1,1% | 0,5%
bankok 3,0% 9,8% 58,0% 22,7% | 5,0% | 1,5%
kdzlzemi szolgaltatdk 1,8% 8,5% 61,8% 23,4% | 3,3% | 1,2%
Onkormanyzat 2,2% 4,9% 60,2% 28,8% | 2,8% | 1,1%
okmanyiroda, kormanyablak 1,5% 3,8% 54,3% 36,5% | 2,0% | 2,0%
mas hivatalok 2,1% 4,6% 53,6% 28,8% | 7,4% | 3,5%
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Az Osszevetés kovetkezO lépcsdjében a valaszadoknak azt kellett megmondaniuk,
hogy szerintik a koézigazgatasi Ugyeik intézéséhez képest altaldaban (atlagosan)
korilményesebb vagy kevésbé korulményes az Ugyintézés a harom masik
szereplénél tapasztaltakhoz képest. (Tehat példaul a postan kértilményesebb-e vagy
kevésbé korulményes az Ugyintézés a kdzigazgatasi Ugyek intézéséhez képest.)

A valaszok alapjan az allapithaté meg, hogy mind a postan, mind a bankokban, mind
a kozuzemi szolgaltatoknal kevésbé korulményes egy atlagos ugyet elintézni, mint a
kozigazgatas valamelyik csatornajaban. A valaszadok 55-71 szazaléka nyilatkozott
igy — ahogy tette a 2017-es meérésunkben is. A legkevésbé koriiményes ugyet
intézni a postan a négy szereplé univerzuman belul.

46. tablazat Az lgyek intézesének koriilméenyessége kontextusban

Sokkal Valamivel
N=1250 koralmeé- korilmeé- Valamivel Sokkal Nem | Nem
nyesebb nyesebb | egyszeriibb | egyszerlibb | érintett | tudja
A postan 5,4% 19,3% 51,0% 199% | 2,4% | 2,1%
A bankokban 5,2% 26,4% 47,6% 11,5% | 6,2% | 3,1%
A kozuzemi szolgaltatoknal| - ¢ 5o, 28,2% 44,5% 10,5% | 5,6% | 4,7%
(aram, gaz)

Az elégedettség feltarasok fonalaba tagozédva kivancsiak voltunk arra, hogy
0sszességében mennyire elégedettek a lakosok az egyes allamigazgatasi
agazatokkal (tehat nem a postaval, bankokkal, kdzizemi szolgaltatékkal valo
elégedettséget néztuk). Ennek méréséhez egy 0-t6l 10 pontig terjed6 (azaz 11 foku)
skalat hasznaltunk. A skala szerint a 0 azt jelentette, hogy egyaltalan nem elégedett
adott szerepldvel, a 10 pedig azt, hogy teljes mértékben elégedett vele, s e két
végpontot és az altaluk kozrefogott egész értékeket kellett felhasznalniuk a
valaszadoknak az értékelésekkor.

A kapott eredmények alapjan a kozigazgatas messze jobban teljesit, mint a masik
harom vizsgalt agazat, akar a 10-es és 9-es értékeket, akar a skalaatlagokat vesszuk
figyelembe.

A legnagyobb tavolsag a kozigazgatas és az egészségugy megitélése kozott
huzédik, de az értékelésben legkdzelebb lévé igazsagszolgaltatashoz képest is
szignifikansan elégedettebbek a valaszaddk a kbzigazgatassal.

A sorrend a 2017-es méréshez képest nem valtozott, viszont kozelebb kerllt a tobbi
allamigazgatasi agazat teljesitménye a kdzigazgataséhoz (legtdobbet az egészségugy
lépett elbre).
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47. tablazat Egyes allamigazgatasi szereplGkkel valo elégedettség

N=1250 K('j’zigazgatés Eg’észségi]gy ,Oktatés Igazsé}gszolgéltatés
(atlag: 7,4) (atlag: 5,5) (atlag: 6,2) (atlag: 6,4)

0 — egyaltalan nem 0,3% 3,7% 1,4% 1,6%

1 0,3% 4,8% 1,6% 2,1%

2 0,6% 7,2% 4,3% 3,4%

3 1,1% 8,1% 5,4% 4,7%

4 2,3% 7,8% 6,2% 5,9%

5 11,5% 15,8% 14,0% 13,0%

6 10,0% 13,7% 10,5% 10,8%

7 17,2% 13,6% 13,0% 13,5%

8 26,2% 13,9% 14,4% 17,2%

9 15,4% 5,4% 8,4% 10,9%

10 — teljes mértékben 12,2% 5,2% 6,9% 8,6%
Nem tudja megitélni 2,8% 0,8% 13,9% 8,3%

5.6 Telefonszamok, Ugyfélszolgalatok a kozigazgatasi Ugyek szolgalataban
(Ugyintézési platformok hasznalata)

A kérdezettek mindéssze 16 szazaléka ismer (vagy hallott) olyan telefonszamot,
ugyfélszolgalatot, amelyet kozigazgatasi Ugyek intézésével kapcsolatban mindig
hivhat.

A 30-49 éves korosztalyok tagjai €s a legalabb érettségivel rendelkez6k ismernek
ilyeneket az atlagosnal nagyobb aranyban — vagyis azok, akik tdbb Ugyet intéznek és
kézben tobb csatornat is hasznalnak.

A legtobb ilyen szamot-lgyfélszolgalatot ismer6 kérdezett a Kormanyzati
ugyfélvonalat jeldlte meg ekként — Osszesen 83 szazalékuk; ki 1818-ként, Ki
Kormanyzati ugyfélvonalként azonositotta a szolgaltatast (volt, aki mindkett6t
megemlitette, nem 6sszekapcsolva 6ket); informativ, hogy a ,fejekben” 1818-ként
szerepel inkabb.**

A Kormanyzati Ugyfélvonalat az érintett kérdezettek 7 tizede hasznalta mar (fele-fele
aranyban egyszer vagy tobbszor).

' A 1818-as szamon miikodé Kormanyzati Ugyfélvonal a telekommunikaciés piacon ma elérhet6 legkorszeriibb

web chat, levél, forum, fax, VOIP), hogy a szdmukra leginkabb megfelelé csatornan tudjak felvenni a kapcsolatot
az ugyfélszolgalattal.”
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48. tablazat Beazonositott telefonszam és (igyfélszolgalat, amelyet kbzigazgatasi
tugyek intezésével kapcsolatban lehet hivni

Korcsoportok

n=395 70 évesek

18-29 | 30-39 | 40-49 | 50-59 | 60-69 és
Osszesen | évesek | évesek | évesek | évesek | évesek | idésebbek
1818 57,8% | 49,3% | 58,6% | 58,9% | 50,5% | 62,9% 74,6%
Kormanyzati Ugyfélvonal 31,8% | 40,9% | 28,6% | 38,8% | 32,8% | 26,0% 7,3%
Egyéb szamot adott meg 94% | 8,9% | 142% | 3,2% | 12,3% | 8,1% 14,6%
egyszer mar hasznalta 37,3% | 33,1% | 40,2% | 38,9% | 30,7% | 37,4% 45,3%
tobbszor is hasznalta 34,8% | 20,2% | 39,1% | 35,9% | 41,8% | 35,3% 30,9%
nem hasznalta 27,9% | 46,7% | 20,7% | 25,2% | 27,5% | 27,3% 23,7%

Az adohatosag kulon muikodtet telefonos informacidés szolgalatot, ahol bizonyos
keretek kozott Ugyet is lehet intézni. Ezt a kérdezettek 9,5% szazaléka ismeri (240 f6

a 2500-bol).

Az ezt ismerdk (a 240 f6) 84 szazaleka tudta, hogy ezt NAV Ugyféltajékoztatd és
Ugyintézd rendszer-nek, NAV kontakt center-nek hivjak, illetve a 1819-es szamrol

azonositotta be.

A 240 f6 73 szazaléka hasznalta is mar az Ugyféltajékoztatd és Ugyintéz6

Rendszert.

A valaszadok 35 szazaléka

ismer

olyan weboldalt-internetes portalt,

kozigazgatasi Ugyekrél tajekozodhat, sét akar el is tudja intézni azokat.

ahol

Az ismerdk 84,5 szazaléka az Ugyfélkaput, 42 szazaléka a magyarorszag.hu-t

nevezte meg ekként.

A SzUF

(Személyre Szabott

Ugyintézési

szuf.magyarorszag.hu) ismertsége elhanyagolhato, alig 3 szazalékos.

Felllet,

A 886 ,ismerd” kérdezett 68 szazaléka mar tobbszor is hasznalta ezeket a portalokat,
az egyszeri hasznalat 12 szazalékot tett ki.

49. tablazat Beazonositott online portalok, amelyet kbzigazgatasi ligyek intézesével
kapcsolatban lehet hasznalni

Korcsoportok
n=886 70 évesek
18-29 | 30-39 | 40-49 | 50-59 | 60-69 és
Osszesen | évesek | évesek | évesek | évesek | évesek | idésebbek
Ugyfélkapu 84,5% | 85,6% | 90,9% | 83,0%| 84,8%| 76,4% 64,5%
magyarorszag.hu 41,7%| 38,0% | 40,3% | 44,6% | 36,0%| 52,4% 49,0%
SZUF 3,1%| 2,2%| 4,2%| 3,8%| 3,6%| 1,2%
egyszer mar hasznalta 12,2% | 13,6%| 12,3%| 9,7%| 13,1%| 17,1% 2,9%
té6bbszor is hasznalta 68,3% | 63,2%| 74,0% | 73,9%| 66,9% | 55,4% 58,7%
nem hasznalta 19,6% | 23,2% | 13,7%| 16,4% | 20,0%| 27,5% 38,4%
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5.7 Egyes ugyintézési csatornak mell6zésének hattere

Szerettlk volna megismerni, hogy az online és telefonos lgyintézési csatornakat, a
fizikai korlatokon felll, miért veszik kevésbé igénybe a valaszadok.

Az okok feltarasa mentén nem adtunk meg el6re valaszopciokat a kérdezetteknek,
hanem maguktol kellett indokokat felsorolniuk, mi csak utdlag beazonositottuk,
kédoltuk az elhangzottakat.

5.7.1 Az online ugyintézési csatornak mell6zésének hattere

Az elmult harom év soran, mint lattuk, a kérdezettek tobbsége nem online intézte a
kbzigazgatasi Ugyeit, ez 6sszesen n=1955 valaszadot jelentett kutatasunkban (az
O0sszes valaszadd 78 szazaléka). E kozel kétezer kérdezett 75 szazaléka olyan
személy, amely legalabb kéthetente egyszer-kétszer internetezik (tehat
megkozelitéslink szerint internethasznald), azaz meglenne a lehetéségik, hogy
online intézzék Ugyeiket.

Osszefoglaldan négy 6 attributumra lehet visszavezetni, hogy valaki miért nem intézi
online a kdzigazgatasi ugyeit:

- Az online ugyintézéssel szemben taplalt bizalmatlansag — 39 szazalékuk
esetében. Példaul ,Nem bizik az internetes ugyintézésben”.

- Az online kozigazgatasi ugyintézések, prébalkozasok soran észlelt sajat
hianyossagok (0sszefluggésben a kovetkez6 ponttal is) — 40 szazalékuk
esetében. Ugy mint ,tul bonyolultak a megfogalmazasok” avagy ,nem igazodik
ki a hivatal online fellletén”.

- Az altalanos internet-kompetenciakban tapasztalhaté hiatusok — 7 szazalékuk
esetében. Amennyiben ha még lenne is eszkdzlUk az internetezésre, nem
tudjak azt hasznalni vagy a hasznalatukat bonyolultnak érzik.

- Az IKT jartassag és eszkozok hianya — 26 szazalékuk esetében. A valaszaddk
jelentés hanyada nem internetezik, tovabba nincs eszkdozuk hozza, nem
tudnak szamitdégépet hasznalni.
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n=1955
Nem igazodik ki a hivatal online fellletén 16,9%
Nem szereti az online Ugyintézést (pl.: személytelennek tartom) 15,8%
Tul sok idé mire rajén, mit kell csinalni 13,4%
Tul bonyolultak a megfogalmazasok (hogy egyediil értelmezni tudja) 12,4%
Nem tud rdla, hogy lehet kbzigazgatasi lUgyet interneten intézni 11,6%
Nem bizik az internetes Ugyintézésben 9,8%
Nincs elektronikus alairasa 8,1%
Osszességében tul sok id6 megy/menne el az online ligyintézéssel 7,7%
Nem egyértelmi, hogy mit kell csinalni / fél, hogy valahol elakad a folyamatban 6,9%
Mar probalta online elintézni lgyet, de nem sikertilt 5,4%
Nem lehet online elintézni a kdzigazgatasi ugyeit 5,4%
Nem tudja, mit lehet, és mit nem lehet elintézni online 5,2%
Nem tudja, hogy adott lgyet, melyik honlapon keresztiil lehet intézni 4,2%
Tul nehéz a regisztracio / nem aka regisztralni 4,0%
Nincs visszajelzés, hogy jol adta-e be az (rlapokat /kérvényt 2,7%
Nem tud belépni a fellletre 2,5%
Nem elégedett az internetes Ugyintézési lehetéségekkel 1,9%
Nem internetezik 19,4%
Nem tudja kezelni a szamitdgepeket 11,0%
Nincs olyan eszkdze (szamitdgép, okostelefon), ami alkalmas lenne ra 7,5%
Az internetezésre alkalmas eszkbz6k hasznalata tul bonyolult neki 6,6%
Nem hasznal szamitogépet 4,0%
Mar mashogy szokta meg 7,0%

5.7.2 A telefonos szolgaltatasok mell6zésének hattere

A telefonos Ugyintézés lehetbségeit valamivel tobben utasitottak el, vagy hagytak ki
(82%) mint az online ugyintézési lehetéségeket. Ennek hatterében az online-hoz
hasonlé okok is meghuzodnak, de attdl jelentésen eltérbeket is talalhatunk:

- A legfontosabb mozgatérugd a személytelenség (20%), és a zavard géphang

(20%).

- Szintén fontos tavoltarté ok a bizalmatlansag (17%), az idegenkedés (14%)
- A telefonos szolgaltatasokat tovabba azért sem hasznaljak a valaszaddk, mert
az draga, sokba kerul (11%), illetve nincs id6 arra, hogy kivarjak (12%) azt,

amig elérik az Ugyintéz6t (objektiv és szubjektiv hatranyok).

- Egy tovabbi magyarazé-klasztert a kompetencidkban adodo hidnyossagok
jelentenek, ugy mint bonyolult menu (17%), nem egyértelmi mit kell tenni

(3%).

A telefonos ugyintézés elmaradasaban kozrejatszik még az elégedetlenség

(6%) is; tovabba, hogy telefonon nem lehet eleve elintézni adott tgyet (14%)
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51. tablazat A telefonos lgyintézések elutasitasanak hattere

n=2049

Személytelen az Ugyintézés 20,2%

Zavarja az automata ugyintézd (géphang) 20,1%

Nem bizik a telefonos Ugyintézésben 16,7%

Bonyolult, hasznalhatatlan a meni 16,7%

Nem lehet telefonon elintézni az Ggyet 14,3%

Idegenkedik a telefonos tgyintézéstdl 13,7%

Osszességében tul sok ideje kivarni a kezeldt 12,3%

Nem elég rugalmas az lgyintézés 11,9%

Nem tud réla, hogy lehet kbzigazgatasi Ugyet telefonhivassal intézni 11,4%
Draga/sokba kerdl 10,7%

Mar probalt telefonon tgyet elintézni, de nem sikerult 9,8%

Nem elégedett a telefonos Ugyintézési lehetéségekkel 5,8%

Nem egyértelm(, hogy mit kell csinalnia / fél, hogy valahol elakad 3,9%
Nem tudja, mit lehet, és mit nem lehet elintézni telefonon 3,5%

Nem tudok belépni 1,9%

Mar mashogy szokta meg 5,9%

5.8 Az Ugyintézés id6terhe

Kbézismert, amit kutatasunk el6z6 fejezetei is alatamasztanak, hogy az ugyintézésre
forditott id6 az Ugyintézés menete, sikeressége, a vele kapcsolatos elégedettségek
szempontjabol fontos és egyben érzékeny attributum.

Mindennek fényében szerettik volna feltarni, hogy a kérdezettek szamara mi az a
maximalis idétartam, amit a személyes uUgyintézeésre, illetve az online ugyintézésre
még elfogadhatonak tartanak.

5.8.1 Személyes Ugyintézéssel toltétt elfogadhato id6

A személyes ugyintézésre forditott id6t harom aspektus feldl vizsgaltuk meg:

- A hivatalhoz, az ugyintézés helyéhez tortén6 odautazas esetében elfogadhato
id6 szempontjabdl. Mindezt ugy kellet a valaszadoknak elhelyeznilk, hogy
nem kothették 0ssze az odautazasi idét mas elintéznivaldkkal — fuggetlendl
kellett kezelniuk. (Természetesen a valésagban nem mindig fordul eld teljesen
tisztan ez, de ahhoz, hogy képet kaphassunk az ingerkliszobokrdl,
fuggetleniteni kellett a jelenséget.)
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- A hivatalban toltott maximalis varakozasi id6 szempontjabdl. Azaz a belépéstél
az ugyintéz6 Aaltali szolitasig eltel6, még elfogadhatdo idémennyiség
vonatkozasaban. A hivatalban toltott id6 esetében megkullonboztettink két
varianst, a.) nem foglalt el6re id6pontot az ugyfél, b.) idépontra érkezett az
ugyfél a hivatalba.

- Az ugyintézés esetében, amig az ugyintéz6 elintézi Ugyét maximalisan
toleralhato id6intervallum szempontjabal.

Az id6kalkulacioba nem szamoltuk bele az el6zetes tajékozddasra, a nyomtatvanyok,
a feladatok megértésére és egyebekre forditott iddmennyiségeket (egyfel6l az
elézetes tajékozodas nehezen szamithato, rekonstrualhatd, masfel6l a gyakorlat azt
mutatja, hogy a tajékozodas, kitoltés, megértés sokszor 0Osszemosodik a
varakozassal).

Mindezek alapjan a személyes Ugyintézés esetében a kérdezettek szerint atlagosan
maximum 62-74 perc az az iddintervallum, amirél azt gondoljak, hogy egy altalanos-
atlagos Ugy elintézésére hajlanddak forditani. Az el6ébbi, az egy o6ra, akkor valik
plafonna, ha elére foglalt id6éponttal rendelkeznek, utébbi — 1 és negyed 6ra — pedig
el6zetes id6pontfoglalas nélkul.

A teljes id6bél a legtobbet az odautazasra ,szanjak” a valaszadok, az id6keret 42
szazalékat idépontfoglalas nélkill, 50 szazalékat idépontfoglalas mellett.

A folyamatban az Ugyintézési idének 20 percbe bele kell férnie a megismert
lakossagi tiréshatarok alapjan.

52. tablazat Elfogadhato id6teher-plafon a személyes lgyintézés soran

Hivatalban toltétt | Hivatalban toltétt | Ugyintézési idé,

_ varakozasi id6, varakozasi id6 amig az
N=1250 . e o T
nincs elére el6re foglalt ugyintéz6 elintézi

Odautazasi id6 foglalt id6pont | idépont esetében ugyet

legfeljebb 10 perc 12,1% 18,5% 72,1% 29,5%

11-20 perc 29,8% 36,8% 15,8% 46,0%

21-30 perc 35,9% 31,4% 6,4% 17,3%

31-45 perc 8,8% 4,0% 0,6% 1,6%

46-60 perc 6,9% 5,3% 0,5% 0,7%

60 percnél tobb 2,8% 0,8% 1,0% 0,2%

Nem tudja 3,8% 3,1% 3,6% 4,7%

Atlag 31 perc 25 perc 13 perc 18 perc

Kontrollként megkérdeztik, hogy az elvarasokhoz képest a valésagban mindez
miként alakul.

A valaszok alapjan ugy tlnik, hogy az atlagos ugymenetet alapul véve, az esetek
tobbségében, 69 szazalékaban mindig vagy majdnem mindig a fent megadott
id6keretek kozott el tudjak végezni a kérdezettek a kodzigazgatasi ugyeiket, mikor
azokat személyesen intézik; 22 szazalék volt azok aranya, akik ugy nyilatkoztak,
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hogy ez csak ritkan megy nekik, és 5 szazalékot tett ki azok sulya, akik szerint ez
soha nem valosul meg.

5.8.2 Online Ugyintézéssel toltott elfogadhato idé

A személyes ugyintézés mellett megvizsgaltuk az online ugyintézés elfogadhato
id6terhét is. Err6l csak az internetezd valaszadokat kérdeztuk — az egyik részmintan.

Az online ugyintézés id6plafonja kapcsan a kovetkezbket tudakoltuk — harom
0sszetevd vonatkozasaban:

- Amennyiben az interneten keresztul intézné kozigazgatasi Ugyét,
maximum mennyi idét toltene azzal, hogy megtaldlja az ugy elintézési
modjahoz szikséges informaciokat?

- Amennyiben az interneten Kkeresztlul intézné kozigazgatasi Ugyet,
maximum mennyi idét toltene azzal, hogy elolvassa és megértse az ugy
elintézési modjahoz szikséges informaciokat?

- Amennyiben az interneten Kkeresztlul intézné kozigazgatasi Uugyet,
maximum mennyi id6t toltene el vele? (Megkeresi, tajékozodik, regisztral,
letolti/kitolti a szikséges elektronikus (rlapokat, alairasaval hitelesiti,
igazolasokat tolt fel, stb., majd bekdldi.)

A kérdéseknél feltételes modot hasznaltunk, mivel, ahogy az elmult harom év
lakossagi ugyintézései vizsgalataibol is kitlnt, az internetez6k aranyaihoz képest
joval kevesebben élnek az online Ugyintézés lehetbségeivel.

Az online Ugyintézés esetében nem lehet egyszerlien 6sszeadni a harom kérdés
kapcsan megadott idéplafonok atlagait, mivel a harom terilet k6zott kisebb-nagyobb,
s6t ugytipustol fuggden akar teljes atfedések is vannak. A harmadik tényezdnek az
els6 kettd, elvben, legtobbszoér részhalmaza (is). Ezért inkabb viszonyitasi
ertékekként érdemes rajuk gondolni:

- Amennyiben csak informalédni akarnanak a minta tagjai, akkor legfeljebb
atlagosan és alkalmanként 20 percet szannanak az online fellleteken
minderre.

- Az elolvasas-megértés esetében is az el6bbi idbkeretet (19) érzik
atlagosan a rafordithaté idémennyiségnek a kérdezettek.

- A teljes online elintézés esetében (ami elvben mindkét el6zd fazist is
tartalmazza) atlagosan legfeljebb 24 perc idémennyiséget tartanak
elfogadhatonak.

Mindezek alapjan azt gondoljuk, hogy a szubjektiven megallapitott idéplafon valahol
25-35 perc korul szérédhat a teljes online Ugyintézés esetében. Azaz az ugyet intézé
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szemely ennyi id6t hajlando forditani arra, hogy megkeresi a fellletet és Ugytipust,
tajékozodik, hogy milyen informaciokat kell megadnia, letolti vagy kitolti a szlikséges
elektronikus Urlapokat, alairasaval hitelesiti azt, igazolasokat tolt fel — ha kell, majd
lezarja és elkuldi a dokumentumokat.

53. tablazat Elfogadhatoé id6teher az online (igyintézés soran

Az Ugy elintézési Az Ugy elintézési
modjahoz szikséges | modjahoz szilkséges
N=988 informaciok informaciok Az Ugy teljes
megtalalasara elolvasasara és elintézésével toltott
forditott elffogadhatd | megértésére forditott maximalisan
idé elfogadhatd idé elfogadhaté id6

Legfeljebb 5 perc 12,3% 13,1% 8,8%
6-10 perc 30,3% 28,2% 21,3%
11-15 perc 13,8% 14,5% 12,7%
16-20 perc 13,3% 14,4% 14,9%
21-30 perc 11, 7% 12,3% 19,1%
30 percnél tdbb 5,6% 5,0% 11,7%
Nem tudja 13,0% 12,4% 11,6%
Atlag 20 perc 19 perc 24 perc

Kontrollként ebben a szegmensben is megkérdeztuk, hogy az elvarasokhoz képest a
valésagban mindez miként alakul. Az atlagos ugymenetet alapul véve, az esetek 43
szazalékaban mindig vagy majdnem mindig a korabban megadott id6keretek kdzott
el tudjak végezni a valaszadok a kozigazgatasi ugyeiket.

Azok aranya, akik ugy nyilatkoztak, hogy csak az esetek kisebb részében tarthat6é az
elvart hossz, 28 szazalék volt, azoké pedig, akik ugy vélték, hogy soha nem tudjak az
altaluk megadott id6kereten belul elvégezni kozigazgatasi Ugyeiket online, 14
szazalékot tett ki.
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5.9 Lehetséges fejlesztési célok a kdzigazgatasban

A KkOzigazazgatast, csatornait, az intézenddé Ugyek tipusait korbejarva
elengedhetetlen, hogy bizonyos fejlesztési Otletekrél, célokrol kikérjuk a lakossag
véleményét. Nevezetesen arra voltunk kivancsiak, hogy egyes innovativ elemek
érdemben segitenék-e azt, hogy a lakosok kényelmesebben, hatékonyabbak tudjak
kozigazgatasi ugyeiket intézni.

Osszesen 16 fejlesztési lehet6séget, célt mutattunk be a reprezentativ minta
tagjainak, s az volt a kérésunk feléjuk, hogy valasszanak két olyan attributumot, ami
szamukra nagyon fontos lenne, ami szerintik hozzajarulna a fejezet bevezetéjében
emlitettekhez.

Hat olyan fejlesztési cél-céltertlet kerllt azonositasra e modszertant kovetve, amely
a valaszadok legalabb 20 szazaléka szerint hozzajarulhatnanak ahhoz, hogy a
lakosok kényelmesebben, hatékonyabbak tudjak kozigazgatasi Ugyeiket intézni.
Ezek a kovetkezbek:

- Rovidebb varakozasi id6 a hivatalokban — a kérdezettek 41 szazaléka
szerint szukséges lenne ezt elérni.

- A formanyomtatvanyok/(rlapok kitoltésének egyszerisitését kozel ekkora
aranyban jelolték meg fejlesztési célként (37%), aminek elérése nem
jelentene horribilis anyagi terheket.

- Az Ugyintézéshez szikséges dokumentumok szamanak csOkkentését a
valaszaddk 36 szazaléka tartana fontos el6relépésnek, ami vélhetbleg
koltséghatékonyan kivitelezhetd lenne.

- Az eljarasi koltségek, illetékek csOkkentése a minta tagjainak 3 tizede
szerint lehetne olyan fejlesztési cél, amely ndveli az ugyfelek
elégedettseégét.

- Az érdemi ugyintézés idejének rovidulése a valaszaddk 28 szazaléka
szerint tenné hatékonyabba az Ugyintézést.

- Ami igaz lenne az ugyintézés folyamata kozérthetéségének novelése
esetén is — a kérdezettek ugyancsak 28 szazaléka mondta ezt.
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54. tablazat Fejlesztési célok preferalasa

Szociometru m'

-

Korcsoportok
_ 70 évesek
N=1250 __ 18-29 | 30-39 | 40-49 | 50-59 | 60-69 és

Osszesen | évesek | évesek | évesek | évesek | évesek | idosebbek

Rovidebb Vare;]ki\‘/’;f‘asl‘gft?aﬁ 41,4% | 47,7%| 41,1%| 40,7%| 42,2%| 42.4% 34,0%

Afmﬁl‘éﬁitgSii'élrﬂrs'ﬁgi'e‘ 36,7%| 35,7%| 41.2%| 37.2%| 38,1%| 34,1% 33,8%
Az Ugyintézéshez szukséges

dokumentumok szamanak 35,9%| 35,6% | 41,3%| 34,1%| 36,5% | 31,6% 37,2%
csOkkentése

Az eljarasi ko'tse%es‘gk'iﬂg:izgz 31.1%| 26,9%| 28.9%| 30,0%| 37.1%| 37.1%|  27.2%

Az erdemi ugy'”tezerséﬁgﬁggg 28,4% | 29.2%| 31.1%| 28,3%| 26,1%| 31,6% 23,4%

Az ugy'ntezeféf;éfhrzgzggz 28,0% | 27.5%| 33,3%| 28,0%| 27,.9%| 29.4% 21,9%

Az ugy'”tef(‘;‘éec's‘c’)?;‘t’Izzhzrt%‘:'g’ge: 18,3% | 14,3%| 12,5%| 18,3% | 21,5%| 20.8%| 22.9%

Aforma”yog\tgt;’s:%%kénggz 17.6%| 16,2%| 19,0%| 16,0%| 21.8%| 15,3% 17.8%

R6videbb utazasi id6|  12.8%| 14.2%| 11.3%| 11,3%| 17.0%| 12.5% 10.7%

Online lgyintézeés 'ei‘ftf;eegzetg?e‘ 12.0%| 19,3%| 17,9%| 14.4%| 11.0%| 5,3% 2.8%

Az altalanos munkaidon tali 11,7%| 155%| 17,1%| 13.4%| 12,9%| 6,5% 4.1%
igénybevétel lehetésége

T:AZ‘;%Z‘;ZS%Q\&?@E 8,6%| 89%| 11,6%| 8,0%| 11,0%| 9,2% 3,1%

., Proaktiv szolgaltatasok 6,7%| 93%| 92%| 57%| 68%| 56% 3,9%
igénybevételének lehetdsége

Akadalymentesseg ngmgtséfgzﬂ 41%| 37%| 41%| 1,7%| 7.0%| 3.0% 5,9%

Az ugyfe"’a“’banjitizlzaolfifér:: 23%| 27%| 51%| 1.9%| 2.6%| 1,1% 0.5%

Kutatasunkban négy olyan fejlesztési lehetdséget is bemutattunk a kérdezetteknek,
amelyek a 21. szazad kihivasaihoz kozel vannak, illetve amelyeket mas orszagokban
mar sikeresen teszteltek.

Ami korvonalazodott a valaszokbdl, az viszonylag analég a mérés korabbi
eredményeivel, nevezetesen a magyarok egy jol korulhatarolhaté szegmense nem
nagyon szeret elszakadni a személyes ugyintézés blvkorétdl.

A valaszadok nagyjabol harmada egyik innovativ megoldast sem prébalna ki, s
tovabbi ekkora hanyaduk csak akkor tenné meg ezt, ha valamilyen elénye — példaul
iddmegtakaritdisa — szarmazna bel6le. Erdekesség, hogy még az online térbe
athelyezett, Ugyintézd vizualis kdzremikddésével megvaldsitandd Ugyintézés opcidit
is elutasitottak.
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A kérdezettek mindezen attitidjeiket egy elég exponalt id6szakban osztottdk meg
vellnk (a kutatas terepmunkajanak egy része a COVID virus kapcsan foganatositott
kijarasi korlatozasok alatti peridédusba esett — mely soran az online, virtualis térbe
helyezett Ugyintézések, munkaveégzések, sth. szerepe felértékel6dni latszott).

Az anti-innovatori megkozelités az életkor novekedésével parhuzamosan szélesedik,
S sulya a végzettséggel forditottan aranyos. Ennek megfeleléen az életkor
csokkenésével egyre tobb kiprébalot talalhatunk, ahogy a végzettség ndvekedésével
parhuzamosan is (természetszerileg, a sztereotipiaknak megfelelve).

55. tablazat El6remutato fejlesztési modok kiprobalasi hajlandésaga

Csak akkor
N=1250 Semmiképp | proébalna ki, ha
sem elénye szarmazik | Szivesen | Nem tudja
prébalna ki beléle kiprébalna | megitélni
Online chatrobot' [genypeyetele 33.7% 35.1% 22.7% 8.5%
tajékozdédashoz
Online Ugyintézés videdhivason 30.3% 37.9% 27.0% 4.9%

keresztil Ggyintézdvel

Személyes ugyintézés helyett
ugyintézési terminal hasznalata az 35,3% 34,9% 23,4% 6,4%
Ugyfélszolgalatokon

Ugyfélszolgalaton ligyintézés

e S LS 35,1% 32,0% 27,8% 5,0%
videbhivason keresztil Ugyintézével

5.10 Kozigazgatasi életpalya

A kozigazgatas értékeléséhez egy kis szelettel az is hozzajarul, ha megnézzuk, hogy
a valaszadok mennyire szivesen dolgoznanak allami szervezetben, allami
fenntartasu intézményben; valamint, hogy mennyire célravezet6 egy fiatal szamara,
ha olyan intézményben tanul tovabb, ahol a koézigazgatas, a rendészet, vagy a
honvédelem van a fokuszban.

Miel6tt ratértiink volna mindezekre, megtudakoltuk, hogy a kérdezettek dolgoztak-e
tisztvisel6ként a kozigazgatasban: A meritésbe kerultek 4,5 szazaléka korabban
dolgozott mar valamilyen kdzigazgatasi intézmeényben (féként régebben mint 6t éve),
s jelenleg tovabbi kdzel két szazalékuk tisztvisel6ként dolgozik a kdzigazgatasban.

(Az elmult 5 év soran csak néhany személy jelentkezett a minta tagjai kozul
munkavallalénak a kdzigazgatasba; statisztikai szamossaguk elhanyagolhat6 — 7 f6.)
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Kivancsiak voltunk arra is, hogy a kozigazgatasban jelenleg, illetve az elmult 6t
évben dolgozdk, valamint az oda munkavallalonak jelentkez6kon kival a tobbi
kérdezett ismeri e a kozigallas.gov.hu portalt. Ezen emlitett valaszadok tobbsége
még nem hallott réla (70%), tovabbi 24 szazalékuk ugyan hallott rola, de még nem
hasznalta, s mindossze a kérdezettek 5 szazaléka az, aki mar hasznalta is.

A koézigazgatasi munkavégzés-életpalya felé a tanulason keresztll is vihet ut. Ezt
megvizsgalva azt lattuk, hogy a valaszaddk hattizede ugy gondolja, hogy j6 dontés
lenne az, ha egy altalanos iskolas gyermeknek azt javasolnak, hogy olyan
kozépiskolaban tanuljon tovabb, ahol a kozigazgatas, a rendészet, vagy a
honvédelem van a fokuszban.

56. tablazat A kézigazgatasi életpalya felé vivé ut: javaslatok altalanos iskolasoknak

— az egyeteérték
Korcsoportok
- 70 évesek
N=1250 : 18-29 | 30-39 | 40-49 | 50-59 | 60-69 és
Osszesen | évesek | évesek | évesek | évesek | évesek | id6sebbek
JO dontés egy kozépiskolaba
készUlG gyereknek aztjavasolni, | - g1 ao4| 65 005 | 63.4%| 64,7%| 61,5%| 59,3%| 56,2%
hogy kdzigazgatasi terlleten
tanuljon tovabb
JO dontés egy kozépiskolaba
keszUlG gyereknek aztjavasolni, | - gg a0, | 61 105 | 57,506 61,0%| 62,8%| 56,1%| 53,6%
hogy rendészeti terileten tanuljon
tovabb
JO dontés egy kozépiskolaba
kesz0lG gyereknek aztjavasolni, | - 54 g4 | 57 904 | 55.806| 54,7%| 59,00| 49,5%| 52,6%
hogy honvédelmi terlleten
tanuljon tovabb

Ugyanez egy ,szinttel” feliebb még nagyobb egyetértéssel parosult, azaz a
valaszadok 6-7 tizede azt gondolja, hogy érdemes egy fiatalnak beiratkozni a
Nemzeti Kozszolgalati Egyetem valamely képzésére, kulondsen az allamtudomanyi
vagy a nemzetkozi tanulmanyok karara.
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57. tdblazat A kézigazgatasi €letpalya felé vivo ut: javaslatok a felsboktatasba
kesziilbknek — az egyetértbk

N=1250

Osszesen

Korcsoportok

18-29 | 30-39 | 40-49
évesek | évesek | évesek

70 évesek
50-59 | 60-69 és
évesek | évesek | idosebbek

J6 dontés egy fiatalrészérdél, hogy
a Nemzeti Kdzszolgalati Egyetem
allamtudomanyi képzésén
tanuljon tovabb

68,2%

70,2%| 70,0% | 67,7%

69,5% | 65,4% 66,3%

J6 dontés egy fiatalrészérdél, hogy
a Nemzeti Kdzszolgalati Egyetem
nemzetkdzi tanulmanyok
képzésén tanuljon tovabb

70,7%

74,3%| 72,8% | 71,6%

70,4%| 67,3% 67,5%

J6 dontés egy fiatalrészérdl, hogy
a Nemzeti Kézszolgalati Egyetem
hadtudomanyi vagy
honvédtisztképz6 képzésén
tanuljon tovabb

56,0%

58,6% | 56,6% | 55,5%

59,2%| 52,6% 53,8%

Jo dontés egy fiatalrészérdl, hogy
a Nemzeti Kdzszolgalati Egyetem
rendészettudomanyi képzéseén
tanuljon tovabb

59,9%

61,2% | 58,3%| 60,8%

63,5% | 58,7% 57,0%

Jo dontés egy fiatalrészérdl, hogy
a Nemzeti Kdézszolgalati Egyetem
viztudomanyi képzésén tanuljon
tovabb

64,1%

66,4% | 63,4% | 65,0%

67,3%| 61,2% 61,0%

Végul, a témat korbejarva, megvizsgaltuk, hogy az aktiv koru valaszaddék mennyire
szivesen dolgoznanak allami szervezetben, allami fenntartasu intézményben illetve
magaban a kdzigazgatasban. Az értékeléshez nem adtunk kilon tdmpontokat, nem
hataroztunk meg kuldén foglalkozas- és szegmenstipusokat, hanem rabiztuk a
kérdezettre, hogy helyezze ezt a lehet6séget el a benne, az allamigazgatasrol, az
allami fenntartasu intézményekrél, a kozigazgatasrol él6 kép alapjan.

Azt tapasztaltuk, hogy a valaszaddk 40 szazaléka szivesen dolgozna allami
illetve 35 szazalékuk szivesen vallalna munkat a

fenntartasu intézményben,

kozigazgatasban.

58. tablazat Munkavallalas a k6zigazgatasban, allami fenntartasu intézményben

N=2076 Allami szervezetben, allami
B fenntartasu intézményben A kézigazgatasban
még akkor sem dolgozna ptt, ha nincs 14.5% 14,4%
mas lehetfség
nem szivesen dolgozna ott (cgak akkpr, 27.8% 29 5%
ha nincs mas)
szivesen dolgozna ott 34,6% 29,2%
nagyon szivesen dolgozna ott 6,3% 5,9%
nem tudja megitélni 16,8% 21,0%
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5.11 Okos varos

Az ,okos varos” szolgaltatasok terjedése, megvaldsitasa a kozigazgatas
hatarmezsgyeéjét érintik csak, azonban e 21. szazadi megoldasok sokban segithetnek
a lakosoknak hétkoznapi élethelyzeteik egyes teruletein.

5.11.1 Okos megoldasok hasznalata

Az utazasokat érint6, online portalokon elérhetd szolgaltatasokat a valaszadok
jelentés hanyada hasznalta mar, kiulonosen a szallaskeresé portalokat és ar-
O0sszehasonlitd portalokat (azonban ezek nem szamitanak ténylegesen okos
megoldasoknak).

A varoskartyakat, az okos telefonra tolthetd utazasi applikacidkat mar joval
kevesebben hasznaltdk eddig — azaz a tényleges okos megoldasokat,
hozzavetblegesen a valaszaddk 15 szazaléka.

59. tablazat Okos megoldasok hasznalata utazasok soran

Ismeri, de Egyszer . .
N=1250 iglrﬁ(renri soha nem (mar) Tﬁ:szsnz;:;s
hasznalta hasznalta
Online szallaskeresés és foglalas| 8,7% 32,8% 16,8% 41, 7%
Szallasok arait dsszehasonlité honlapok| 9,0% 36,3% 15,6% 39,1%
Online biztositaskotés alkuszokon keresztil| 19,3% 48,9% 12,8% 19,0%
Kedvezményeket ado vé’ro.s}<é’r'tyé’k, 32.2% 49,9% 6.6% 11.3%
régiokartyak
Turistalatvanyossagok (muzeumok) o,kog 41.6% 42.0% 5.9% 10,5%
megoldasai
Célvarosok helyi applikacioéi| 49,0% 37,9% 4,5% 8,6%

A hétkdznapokban, kozuzemi Uugyintézést, egészség-szondazast, specialis
szolgaltatast biztositd okos alkalmazasokat a kérdezettek csak toredéke hasznalta
eddig.
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60. tablazat Okos megoldasok hasznalata a hétkéznapok soran

E

Ismeri, de Egyszer " .
N=1250 _Nem_ soha nem (mar) Tobbszpr 1S
ismeri . . hasznalta
hasznalta hasznalta
Kozuzemi ugylnte'zest seglt_o ,ok_(?s 47.0% 42,2% 1,9% 8.9%
megoldasok, applikaciok
Egészségi allapot figyelését seqitd rendgzser(.a'k, 44.4% 49 5% 2.4% 3.6%
applikaciok
Vészjelzb, segelyhivé okos megoldasok| 47,1% 50,8% 1,5% 0,7%
,Kozteru!et[ pana_g,zt beje]ento oko§ 65.9% 31,8% 1,6% 0.8%
megoldasok hatésagok, 6nkormanyzat felé

A kozterlleti panaszt bejelentd ,okos megoldasok” ismertek a legkevésbé (holott

azokat nem csak hatésagok, Onkormanyzatok

biztositétarsasagok is).

5.11.2 Innovatorok azonositasa

inditjak utra,

hanem példaul

A kérdezettek hozzavetblegesen haromtizede szamit nyitottnak a technoldgiai
fejlédések irant — négy kérdésre adott valaszuk Osszesitése alapjan. A 40 évnél
fiatalabbak és a diplomasok szamitanak korukben felllreprezentaltnak.

61. tablazat Nyitottsag a technoldgiai fejlesztések irant

Teljes Inkabb | Egyaltalan

N=1250 mértékben | Inkabb | nem ért nem ért Nem

egyetért | egyetért | egyet egyet tudja

Szeret Uj technoldgiai eszkdzdket kiprobalni. 23,3% 36,4% 22,4% 16,9% 1,0%

Idegenl;]edlk ollyar,w ’Eechnologlal megolpiasok 233%| 27.2%| 307% 17.7% 1.1%
asznalatatdl, amelyeket nem ismer.
Toébb energia szamara megtanulni a

technoldgiai ujitasokat, mint amennyi haszna 16,5% 30,9% 31,5% 15,1% 5,9%
szarmazik beldle.

Nem szeretne lemaradni, klmarain az IUJ 14.8% 40,1% 26.6% 15.9% 2.7%
okos megoldasokbal.

Hét allitas kapcsan probaltuk azonositani az okos megoldasok irant fogékonyakat. A
valaszok 0Osszesitése alapjan hozzavetblegesen a kérdezettek fele mutat tobb-
kevesebb nyitottsagot feléjiuk (attitlidjeikben) — kdrikben szintugy a fent emlitettek
jelennek meg sajat sulyuknal nagyobb aranyban.
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62. tablazat Okos megoldasokkal kapcsolatos beallitodas

=

Teljes Inkabb | Egyaltalan
N=1250 meértékben | Inkabb | nem ért nem ért Nem
egyetért | egyetért | egyet egyet tudja
Szamara egyszerl a hasznalatuk. 14,8% | 34,0%| 27,6% 20,0% 3,6%
Zavarja, hogy gya_l_<rar] idegen nyel\{ ismerete 253%| 321%| 23.2% 14.9% 4.4%
szUkséges a hasznalatukhoz.
Sokat spérolhat a hasznalatukkal. 7,7%| 36,1%| 21,3% 10,7% 24,1%
Nincs ideje megtanulni a hasznalatukat. 5,9% 18,9% 38,9% 30,7% 5,7%
Hasznalatuk soran nem tud klhez'f0|:dulln| 12.2% 28.9% 32.0% 23.1% 3.9%
segitsegert.
Sok mindent kényelmesen el tud velik intézni. 17,8% | 36,7% 15,5% 11,0% 18,9%
Szereti, ha az okos megoldasok SZOE:ZZZ;S;%k 22.0% 41,4% 15.6% 10.2% 10.8%

5.11.3 Varosi dnkormanyzatok lehetséges befektetése okos megoldasokba

Kivancsiak voltunk, hogy miként vélekednek arrdl a kérdezettek, hogy egy varosi
rendszerekre

onkormanyzatnak szuksége lehet-e kulonb6z6 okos eszkdzokre,

kdzpeénzt kiadnia (kdzvetve: megvaldsitania az adott fejlesztést).

Ugy tinik, hogy van par alkalmazas, eszkdz, aminek telepitését — létrehozatalat a
valaszaddk kiemelten tamogatnak. A legtdbben a kozterlleti térfigyel6 kamera-
rendszer telepitése, az energiatakarékos, okos kozvilagitas kiépitése, az okos zebrak
(gyalogos atkel6hely) kiépitése és az intelligens kozlekedési lampak telepitése

mellett tették le a voksukat.

63. tablazat Egyes eszkdzOk, rendszerek kiépitésére fordithatd kbzpénzek
megitélése (,kell-e rajuk kblteni eqgy varosi nkormanyzatnak”)

Csak ha jut
- ra forras,
N=1250 Mindenképpen | akkor kell | Nem kell | Nem

kell raforditani | raforditani | raforditani | tudja

Kozterlleti térfigyel® kamera—re,nQIsger 54.7% 36.2% 6.4% 2.7%
telepitésére

Energiatakarékos, okos kozvilagitas kiépitésére 50,8% 39,6% 7,0% 2,6%

Okos zebrak kiépitésre 43,6% 44,4% 9,2% 2,8%

Intelligens kézlekedési lampak telepitésére 41,2% 47,0% 8,5% 3,4%

Elektromos-auté toltéallomas telepitésére 34,4% 48,5% 13,7% 3,4%

WIFI hotspotok, okospad telepitésére 33,2% 47,4% 13,1% 6,3%

Kozterlleti arcfelismeré-rendszerekre 32,4% 42,8% 19,6% 5,3%

Intelligens parkoldhely figyeld rendszerre 30,7% 52,8% 12,9% 3,6%

Elektronikus Jegyreng_Iszer fgjleszte§ere a 29.0% 54.2% 13.5% 3.4%
tdomegkdzlekedésben

Kodzlekedési eszk.o’z-,m’egloszto ,rendszgrek 27.9% 53.4% 15.2% 3.4%
kiépitésének tdmogatasra
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6. Tablazatok jegyzéke.
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N
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Legmagasabb iskolai végzettség korcsoportok szerint 17
Munkaerépiaci aktivitas korcsoportok szerint 18
A haztartas nagysaga korcsoportok szerint 18
18 éven aluli gyermekek a haztartasban 19
A haztartas nettoé adozas utani jbvedelme 19
Ugyintézési szerepek 6sszefoglaléan egyes tarsadalomdemogréafiai
Jellemzbk mentén 20
A 2017-18-19 soran kbzigazgatasi tgytipusokban valo érintettség
egyes tarsadalomdemogréfiai jellemz8k mentén 21
Internethasznalat és online (gyintézés 22
Egyes IKT eszk6zt-szolgaltatast hasznalok aranya 24
Az internethasznalat gyakorisaga 25
Internethasznalok szorodasa 26
Egyes internetes tevekenyseégek gyakorisaga az internetezbk

kérében 27
Egyes online (gyintézési tevékenységekkel kapcsolatos attitiidbk
(adott allitassal egyetérték — egyet nem értok) 28
Szerepek az ligyintézésben 29
A haztartast érintd lgyek és az eljaré6 személy 30
Egyes kbzigazgatasi ligyintézesi tevekenysegekkel kapcsolatos
attitlidok (adott allitassal egyetérték — egyet nem érték) 31
Egyes kbzigazgatasi ligyintézesi csatornakkal kapcsolatos attit(dbk
(adott allitassal egyetérték — egyet nem értok) 32
Ugyfélkapu regisztracio egyes tarsadalomdemogréfiai jellemzék
mentén 33
Az altalanos lgyintézésekkel kapcsolatos elvarasok 34
Az e- személyazonosito hasznalatanak lehetséges tertiletei 35
Az e- személyazonosito lehetséges jévébeni hasznalata — a vele

nem rendelkezbk kérében 36

A NAV altal készitett SZJA bevallas tervezetének igénybevétele 37
A 2019. évi SZJA bevallas intézésének modja az érintettek kbrében 38
A 2019. évi SZJA bevallas kapcsan a tajékozodashoz igénybe vett

csatornak az érintettek kérében 38
A 2019. évi SZJA bevallas benyujtasa kapcsan igénybe vett
csatornak az érintettek kérében 39
Elégedettség a 2019. évi SZJA bevallas kérilményeivel,
aspektusaival 39
Az elmult harom év soran intézett kbzigazgatasi ligyek szama

tipusuk alapjan (az SZJA nélkdl) 40
Az elmudlt harom év kbzigazgatasi ligyintézesei a kérdezettek

kérében (az SZJA nélkiil) 41

Okmanytligyintézés egyes tarsadalomdemogréafiai jellemz6k mentén 42
Gépjarmlivel kapcsolatos ligyintézésben valo érintettség egyes
tarsadalomdemogréfiai jellemz6k mentén 43
Egyéb, az adohatésagoknal, illetve az 6nkormanyzatoknal tértené
adoligyintézésben valo érintettség egyes tarsadalomdemografiai
Jellemzbk mentén 44
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Szocialis ellatassal, csaladtamogatassal illetve anyakbényvezéssel
kapcsolatos lgyintézésben valob érintettség egyes
tarsadalomdemografiai jellemz8k mentén 45
Egészségbiztositassal, munkanélkiilivé valassal és
nyugdijbiztositassal kapcsolatos lgyintézésben valo érintettség

egyes tarsadalomdemogréfiai jellemz6ék mentén 46
Féldhivatali és épitesi lgyek intézésben valo érintettség egyes
tarsadalomdemografiai jellemz&k mentén 47
Kézvetlenil, a valaszado altal intézett kbzigazgatasi ligyek az

elmult harom év soran 48
A kérdezett sajat maga jart el okmanydgyintézés kapcsan 49
A kérdezett sajat maga jart el a gépjarmivel kapcsolatos

tgyintezés soran 50
A kérdezett sajat maga jart el az eqgyéb, az adohatoésagoknal, illetve
az 6nkormanyzatoknal tértené adoligyintézesek soran 51

A kérdezett sajat maga jart el a szocialis ellatassal,
csaladtamogatassal illetve anyakényvezeéssel kapcsolatos

ligyintézés soran 52
A kérdezett sajat maga jart el az egészsegbiztositassal,
munkanélkiilivé valassal és nyugdijbiztositassal kapcsolatos

tgyintéezések soran 53
A kérdezett sajat maga jart el foldhivatali és épitési ligyekkel
kapcsolatos lgyintézések soran 54
Igénybe vett tajékozodasi és lgyintézési csatornak az egyes
kbzigazgatasi gytipusok esetén 55
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kbzigazgatasi lgytipusok mentén 59
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attributumonként 60
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Az lgyek intézésének kérilményessége kontextusban 63
Egyes allamigazgatasi szerepl6kkel valo elégedettség 64
Beazonositott telefonszam és ligyfélszolgalat, amelyet

kbzigazgatasi ligyek intézésével kapcsolatban lehet hivni 65
Beazonositott online portalok, amelyet kbzigazgatasi ligyek
intézésével kapcsolatban lehet hasznalni 65
Az online ligyintézések elutasitasanak hattere 67
A telefonos ligyintézések elutasitasanak hattere 68
Elfogadhato id6teher-plafon a személyes (igyintézés soran 69
Elfogadhatoé id6teher az online ligyintézés soran 71
Fejlesztési célok preferalasa 73
Eléremutato fejlesztési modok kiprobalasi hajlandésaga 74
A kbzigazgatasi életpalya felé vivé ut: javaslatok altalanos
iskolasoknak — az egyetérték 75
A kézigazgatasi életpalya felé vivé ut: javaslatok a fels6oktatasba
késziilbknek — az egyeterték 76
Munkavallalas a kézigazgatasban, allami fenntartasu intézményben 76
Okos megoldasok hasznalata utazasok soran 77
Okos megoldasok hasznalata a hétk6znapok soran 78

Nyitottsag a technoldgiai fejlesztések irant 78
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