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Tajékoztaté a J6 Allam Mutaték (JAM) kivalasztasahoz

Bevezetd

A mutatérendszer alapvetd célja, hogy a J6 Allam Jelentés be (JA)) keriil6 mutatdk a kiilénbozd

hatasterlletek esetében 3atfogd képet adjanak az a&llam milkodésével és a kormdnyzas
minéségével kapcsolatba hozhatd legfontosabb tevékenységekrél és folyamatokrdl. Ennek
megfelelSen a J6 Allam Jelentésben szerepeltetett mutatdk sok esetben olyan fajlagos mutatdk,
amelyek lehetévé teszik az idGbeli és a nemzetkdzi Osszehasonlitidsokat, de nem azzal a céllal
valasztottak ki 6ket, hogy a Kozigazgatas- és Kozszolgaltatds-fejlesztési Operativ Program (KOFOP)
kiemelt projektjei szamara eredménymutatdéként szolgaljanak.

Ugyanakkor a KOFOP kiemelt projektjeinek is, mint allami, unids forrdsokbdl finanszirozott fejlesztési
programoknak, az a céljuk, hogy érdemben hozzajaruljanak az allam — kilondsen a kozigazgatas —
m(ikodésének hatékonyabba, fenntarthatobba valasdhoz. E célok elérése érdekében meriilt fel annak
sziikségességessége, hogy a KOFOP prioritdsai mentén megvaldsuld fejlesztések hatasat a J6 Allam
Mutatok tiikrében is vizsgaljuk.

Fontos megjegyezniink, hogy a J6 Allam Mutatok egy folyton valtozd rendszert vizsgélnak, és
esetenként valtozé szempontok mentén adnak &ttekintésre alkalmas helyzetképet. Ezért a J6 Allam
Mutatdk rendszerének fejlesztése a gazdasagi, tarsadalmi, technoldgiai atalakulasok és a kormanyzati
prioritasok valtozasat koveti, szlikségszerlen folyamatos, azaz évrél évre felll kell vizsgalni. A
helyzetkép elkészitését és gyakorlati megvaldsitdsat alapvetéen meghatdrozzdk a rendelkezésre alld
adatforrasok, az elérhetS, megbizhatd és nemzetkozi 6sszehasonlitast is lehetévé tevé mutatok. Emiatt
az NKE a mutatok készletének két csoportjat hozta létre:

A 2014-ben készilt J6 Allam MérhetSsége modszertani tanulmény jeldli ki elméleti és szélesebb
korben a J6 Allam mikédéséhez kapcsolddd mutatdkat.

A moédszertani tanulmanykoétet céljaihoz szervesen kapcsolddik a 2015-ben és 2016-ban megjelent
J6 Allam Jelentés, a mely az elméleti keretekre épiil6 megvaldsitasi kisérlet, ezért a jelentésbe bekeriilt
mutatdkat alapvet6en meghatdrozta a kiadvany terjedelme, az adatok elérhetésége, id&soros
rendelkezésre allasa.

A kovetkez6kben a J6 Allam Mutatok vélasztasanak folyamatahoz adunk segitséget.



A 16 Allam Mutaté (JAM) kivalasztasa

Annak érdekében, hogy a KOFOP kiemelt projektjeinek ,jo allamra” gyakorolt hatdsa kimutathato,
igazolhatd és prezentdlhatd legyen, a KOFOP kiemelt projektjeinek kotelezd a projekt tartalmahoz
igazodva megjeldlniiik, hogy a projekt mely J6 Allam Mutatdk értékére lehet kdzvetlen vagy kdzvetett
hatassal. Mivel a projekt tevékenysége a mutatd éves valtozasara jellemz6en csak kozvetve tud
hatni, ezért a projektnek sziikséges felvdzolnia azt a hatasmechanizmust, avagy logikai kapcsolatot, a
mely a projekt tartalma, vdrhaté eredményei és a mutatd kozott fenndll — ezt a relevancia-
Osszefliggést ellen6rzi majd az NKE Mérési és Maoadszertani Iroddja az els6 munkaszakasz, az
illeszkedésvizsgalat soran. (A hivatalos szakmai tdmogatdsra onnantdl lesz lehet&ség, amikortdl életbe
lép a  hivatalos feladatkijel6lés, vagyis az Iranyité Hatdsdag megkildi a  szikséges
projektdokumentaciét az NKE-nek.)

Fontos, hogy minden projektnek minimum hdrom 16 Allam Mutatét kell kivélasztania, de akér tébb
mutatéra is tehetnek vaéllaldsokat. A vélaszthaté J6 Allam Mutatdk kére a J6 Allam Jelentés 2015,
J6 Allam Jelentés 2016 kiadvanyban taldlhaté meg, valamint néhdny esetben a J6 Allam mérhetgsége

tanulmanykdtetben. A mutatok kére béviilni fog a kdvetkezd néhany évben megjelend J6 Allam
Jelentésekbe Ujonnan bekeriilé mutatdkkal.

Mivel a Kozigazgatds- és Kozszolgdltatds-fejlesztési Operativ Program 1. és 2. prioritdstengelyei a
kOzigazgatdsi és kozszolgaltatdsi rendszer fejlesztéseit célozzak, ezért javasoljuk, hogy a projektek
elsédlegesen a J6 Allam Jelentés Hatékony kozigazgatds (H.) hatasteriiletének mutatéi kozill
vélasszak ki azon Jé Allam Mutatdkat (JAM), amelyek kapcsén vallalast fogalmaznak meg.

A J6 Allam Mutatdk kivalasztasakor elengedhetetleniil fontos a projekt tartalmabdl kiindulni, szamba
venni a valtozast eredményezd fejlesztési kimeneteleket, és elemezni, hogy a KOFOP-prioritasok soran
megnevezett kilonboz6 célcsoportokra — lakossag, vallalkozdsok, kozigazgatds egésze, projektben
érintett szervezet(ek) — milyen hatdst fejtenek ki a kbvetkez6 dimenzidkban:

e idéraforditas-csokkenés

o koltségcsokkenés

e érintett szolgdltatdshoz, eljarashoz, projekteredményhez valé hozzaférhetGség ndvelése,
hozzaférési korlatok csokkentése

e érintett szolgdltatas- és eljarasfejlesztéshez kapcsolddo képessé tétel, kompetenciandvelés

e igénybevétel novekedése, elégedettség novelése

Az egyes projekttartalmak ennek megfelel6 attekintése érdekében javasoljuk, hogy haszndljdk a
Sablon_projekt_tartalom KOFOP_hatds elnevezés(i Excel-tablazatot (elérhetd a Letdltések meniipont
alatt).

A sablonban a Hatékony kozigazgatds hatasteriilet esetében feltlintetjiik azt is, hogy milyen logikai
kapcsolatok lehetségesek a J6 Allam Mutatdk és a projekttartalmak kdzott. Természetesen a mutatok
kivalasztdsanak indokldsa sordn mas logikai kapcsolat is elfogadhatd. Fontosnak tartjuk azt is, hogy
egy-egy projekt lehetdség szerint ne egy hatasteriiletnek ugyanazon aldimenzidjabdl vélassza ki az
0sszes mutatojat.


http://akfi.uni-nke.hu/jo-allam-jelentes/jo-allam-jelentes-2015
http://joallammutatok.uni-nke.hu/jo-allam-jelentesek/jo-allam-jelentes-2016-bovitett-kiadas
http://joallammutatok.uni-nke.hu/jo-allam-jelentesek/jo-allam-jelentes-2016-bovitett-kiadas
http://akfi.uni-nke.hu/jo-allam-jelentes/a-jo-allam-merhetosege

Természetesen az ajanlott mutatdkon tul a projekteknek lehet6ségik van arra, hogy mas, tartalmi
elemeikhez jol illeszkedd hatdsteriiletrél vdlasszanak mutatét a jelentésbdl, de ebben az esetben
javasoljuk, hogy miel6bb vegyék fel a kapcsolatot szakértGinkkel, hogy errél egyeztessenek.

Szeretnénk arra is felhivni a figyelmet, hogy a J6 Allam Mutatdkhoz kapcsolédd projekthatdsok
mérésével Osszefliggé adatfelvételi, adatrogzitési koltségeket a projektnek kell beterveznie,
ugyanakkor az ezekhez sziikséges (és a koltségeket is jelentGsen befolydsolé!) mddszertanokat a
tdmogatasi kérelem benyujtasdig még nem kell kidolgozni. E két folyamat (a koltségvetés-készités és
a modszertan pontositasa) kedvezétlen sorrendben koveti egymdst, ezért a tervezés fokozott
korultekintést igényel. Célszer( a projekt koltségeinek egy kisebb részét elkiloniteni erre a célra.

Médszertani fejlesztési szakasz: A J6 Allam Projekt Mutatok (JAPM) kialakitasa

Az NKE moddszertani tamogatd szerepének masodik szakaszara, az in. mddszertani szakaszra a projekt
tamogatasi szerz6désének megkotése utan keril sor. Ennek soran kell definidlni a projekttartalmakhoz
kdzvetleniil kapcsolédd J6 Allam Projekt Mutatdkat (JAPM), meghatarozni ezek bazis- és célértékeit,
valamint kidolgozni a mérési mddszertant.

A 16 Allam Mutatdk és a J6 Allam Projekt Mutatdk tartalmi, logikai kapcsolatat a kdvetkezd dbran
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A megoldast igényl6 alapprobléma az, hogy a projekt tartalmabdl fakadd véarhaté eredmények
jellemzéen nem kozvetleniil hatnak egy-egy J6 Allam Mutaté értékére, ezért meg kell keresni azokat a
projektoutputokat, elvart eredményeket, amelyek a projekt szempontjabdl relevansak, hatdsuk
mérhetévé tehetd és valamely J6 Allam Mutatdhoz kéthetd. Azaz a J6 Allam Projekt Mutatdk
dsszefliggésének (hatasutvonalanak) jél beldthaténak és leirhaténak kell lennie egy-egy J6 Allam
Mutatd felé, illetve a J6 Allam Projekt Mutatdnak szamszer(sithetének kell lennie.

Nagyon fontos, hogy a mddszertani fejlesztés utan a projekt a J6 Allam Projekt Mutaté elmozduldsara
fog célértéket meghatarozni és vadllalni, amely teljesiilése esetén logikailag belathaté lesz, hogy a
projekt hozzajarul az adott J6 Allam Mutaté elmozdulasahoz.

Mindezek érdekében a moddszertani fejlesztés egyik elsG lépéseként az NKE egyilttm(ikodést,
konzulticiét kezdeményez a projekttel, majd ezt kdvetSen a mddszertani szakaszban a J6 Allam
Projekt Mutatok kidolgozdsat kozosen valdsitia meg a projekttel az eljdrasrend szerint. Azaz a
modszertani fejlesztés célja, hogy olyan mérési eljarasokat alakitsanak ki, amelyek alkalmasak,
érvényesek, megbizhatok, és lehetGség szerint szervesen kapcsolddnak a kiemelt projektet lebonyolitd
modszertanra alapozva a Jé Allam Projekt Mutaté teljesitésének monitorozasa a projekt lezérasa utdn
is konnyebben biztosithaté. Hasznos masodlagos felhaszndlasi terlilet lehet, hogy a mérési
eredmények a projekt disszemindcidjdban és az eredmény kommunikdcidjaban is hasznosithatdak.

Osszefoglalva: A tdmogatdsi szerz8déssel rendelkezé projekteknél az NKE bekapcsolddik a J6 Allam
Mutatdkon alapuld J6 Allam Projekt Mutaték meghatdrozasaba és az ezekhez kapcsol6dé médszertan
kidolgozasaba. Ennek eredményeképpen (1) meghatarozasra keriil minden egyes J6 Allam Projekt
Mutatd bazis- és célértéke, szamitdsi modja (2) mérésének, adatfelvételének maoddszertana és
dokumentalasdnak mddja (3) a J6 Allam Projekt Mutatdk logikai kapcsolata egy-egy J6 Allam
Mutatdval.

A JAM és JAPM kozotti kiildnbségeket két példan illusztraljuk.

Els6 példa

Az Allampolgdrok iigyintézésre forditott ideje (H.2.4) elnevezés(i J6 Allam Mutaté (JAM) esetében az
allampolgarok (gyintézésre forditott idejének Osszességére minden kozigazgatdsi eljards hat,
ugyanakkor a KOFOP egyes kiemelt projektjeinek hatdsa csak bizonyos eljarasok esetében
értelmezhets, ennek megfelel6en az érintett eljarasokra szlkitve kell a J6 Allam Projekt Mutatét
(JAPM) meghatarozni: Az dllampolgdrok személyiigazolvdny-cserére forditott, ligyintézéssel ésszefiiggd
ideje.

Masodik példa

A Felséfoku iskolai végzettséqli kézszolgdlati tisztvisel6k ardnya (H.4.2) 16 Allam Mutaté (JAM)
esetében az ehhez illeszked6 képzési tartalommal rendelkezd projektek a felséfoku végzettségliek
szdmdnak kibocsdtdsdra tudnak J6 Allam Projekt Mutaté (JAPM) vallaldsokat megfogalmazni, mivel a
kozszolgdlati tisztségvisel6k szamanak alakuldsa a projekten kivil allé dontésektdl fligg.



Fontos felhivnunk a figyelmet arra is, hogy a projektindikatorok és a J6 Allam Projekt Mutatdk
kapcsolddhatnak egymadshoz, jellemz&en utdbbi épiilhet az el6bbire, esetleg meg is egyezhetnek.

A J6 Allam Mutaték, a J6 Allam Projekt Mutatok és az ezekhez kapcsol6dé médszertanok tervezett
fejlesztési és jovahagyasi folyamata

A kdvetkezékben a J6 Allam Mutatdkkal kapcsolatos véllaldsok kialakitésanak folyamatat
szemléltetjlik, amely soran hdrom alapelvet tekintlink mérvadénak:
e A J6 Allam Mutatdkkal kapcsolatos teendSk ne hatraltassdk, ne gatoljdk a kiemelt projektek
megvaldsitdsanak megkezdését.
e A J6 Allam Projekt Mutatokkal kapcsolatos véllalasok és teenddk szakmailag legyenek a
lehet6 legmegalapozottabbak.
e A J6 Allam Projekt Mutatdkkal kapcsolatos vallalasok vonatkozzanak a projekt lényeges
tartalmi elemeire.

Ennek megfelelGen a folyamat hdrom nagyobb szakaszra bonthaté:

o FEl6készité, vdllaldsi szakasz: A tamogatasi kérelem benyuljtdsa el6tti szakasz, amelynek
célja, hogy a projekt megjeldlje azokat a J6 Allam Mutatdkat, amelyeket projekttartalmi
elemeihez a leginkdbb  megfelel6nek tart. Ennek meghatdrozdsdt segiti a
Sablon_projekt_tartalom_KOFOP_hatés Excel-tablazat.

o Az illeszkedésvizsgdlat szakasza: Az NKE szakért6i megvizsgdljak, hogy a kivdlasztott mutaték
a projekt tartalma szempontjabol megfelel6k-e. Amennyiben nem, Ugy javaslatot tesznek a
kifogasolt mutatok helyett mds, a projekt tartalmahoz jobban illeszkeds J6 Allam Mutatdk
kivalasztasara, esetleg tovabbi mutatok beemelésére.

Fontos felhivni a figyelmet arra, hogy a projekt szakmai tartalmanak részletes atvilagitasat
kovetBen (erre az illeszkedésvizsgalat utan, a ,,Mddszertani, konzultdcios szakasz” soran kerlil
sor) is lehet6ség van arra, hogy az illeszkedésvizsgalati jelentés soran jovahagyott mutatok
madosuljanak, és a projekt szakmai tartalmahoz még jobban illeszkedé mutatdkat valasszanak.

e Moddszertani, konzultdcios szakasz: Az NKE szakértSi javaslataira alapozva a projekttel
kdzdsen kidolgozzdk és véglegesitik a megjeldlt J6 Allam Mutatdkhoz kapcsolédd J6 Allam
Projekt Mutatdkat. Ebben a szakaszban kell definialni a J6 Allam Projekt Mutatdk kiinduldsi és
célértékeit, valamint az ezek meghatdrozdsdhoz sziikséges mddszertant, amelyet a
modszertani sablonban kell régziteni. A mddszertani 6sszefoglalé a tamogatasi szerz6dés
modositasa utdn a tdmogatasi szerz6dés melléklete lesz. Mind az NKE, mind a projektgazda
kezdeményezhet mutatdcserét ebben a szakaszban.



I.sz. melléklet: Ajanlott mutatdk a Hatékony kozigazgatas hatasteriletrdl

Dimenzio Kod Mutato neve Lehetséges logikai kapcsolat
Hozza- Fejlett e-kdzigazgatasi Adott eljarashoz kapcsolédé
férhet6ség H.1.1 szolgdltatdst haszndldk aranya az |szolgaltatasokat interneten keresztiil
(JAJ2015) internetezd lakossagon belil igénybe vevGk szama
Hozza- , s g . s Yo

) L Kormdnyablakban intézhetd Ugyfélablakban intézheté ligyek
férhetGség H.1.2 L, .

. lgykorok szama szama

(JAJ2015)
Hozza- Relevans Ugyfélszolgalati haldzat
férhet6ség H13 Legkozelebbi kormanyablaktol elemeit6l mért atlagos kozuti
(JAJ2015) o mért atlagos kdzuti tavolsag tavolsag (Foldrajzi tavolsag a
legkozelebbi feladat-ellatasi helytdl)
Hozza- L . . Elektronikusan feltoltott
. - Ugyfélkapun keresztiil feltoltott ] ,
férhetdség H.1.4 dok ok < dokumentumok szama/aranya az

/ okumentumok szama
(JAJ2015) dsszes dokumentum kozott
Hozza- .. ... ., Telefonos ligyfélszolgdlati rendszerbe

) L A NAV Ugyfél-tdjékoztato és , . &Y . g L
férhet6ség L ) .. érkezett, sikeres ligyintézéssel

, Ugyintézési Rendszerébe (UCC) e . .

(JAJ2015) H.1.5 ] . o zaruld hivasok szama (érdemes
érkezett, sikeres tgyintézéssel .
L ) lehet az elektronikus rendszer
zarulé hivasok szdma i . .
esetében is alkalmazni)
Hozza- ..
) o Lo , . Ugyintézésre igénybe vehet6
férhet6ség H.1.1.2 Hozzaférési csatorndk szama i ,
csatornak szama
(MT)
Ugyintézés menetét tdmogatd
L L L, , szolgaltatasok szama (ideértve a
Ugyfélteher Ugyintézés menetét tamogatd o

8 H.2.1 L, , specidlis igény tgyfelek

(JAJ2015) szolgaltatasok szama A o
rendelkezésére allé eszk6zok
szamat, online nyomon
kovethet6ségét)

. Adminisztrativ teher mértékének

Ugyfélteher Lakossagra harulé adminisztrativ i o

" H.2.2 o csokkenése: idGbeli és/vagy

(JAJ2015) teher mértéke o, .
koltségbeli
. Ugyfelek altal leggyakrabban
Ugyfélteher .gy B Iggy o Fizetend szolgaltatasi dijak és
- H.2.3 fizetend§ szolgdltatasi dijak és o, . . ,
(JAJ2015) L illetékek mértékének csdkkenése
illetékek
Ugyfélteher Ho.4 Allampolgarok ligyintézésre Allampolgarok tigyintézésre forditott
(JAJ2015) o forditott ideje idejének barmilyen csdkkenése
L Személyi jovedelemadd , L .
Ugyfélteher o o Fejlesztett egyszerUsitett igymenet
! H.2.5 egyszer(sitett bevallasanak , , R ,
(JAJ2015) X valasztasanak novekedése
aranya
Ugyfélteher H22 Hazai vallalkozasok véleménye a | A véllalkozasok percepcidja alapjan az
(JAJ2015) o szabdlyozasi terhek mértékérél adminisztrativ terhek csokkenése
Ugyfélteher H12.2 A vallalkozdsok adminisztrativ Vallalkozék ligyintézésre forditott

(MT)

terheinek mértéke

ideje: idGbeli és/vagy koltségbeli




Dimenzio Kéd Mutato neve Lehetséges logikai kapcsolat
Ugyfélteher H19.4 A kozigazgatdsi adminisztrativ Ugyintéz6k egy tigyre forditott
(MT) o teher mértéke munkaideje
Szolgaltatas- o i

) , Az adott szolgaltatas E-lgyintézés kiépliltsége
fejlettség H.1.3.1 . L, . L ez ,

(MT) fejlettségi/érettségi szintje szolgaltatasonként
Szolgéltatas-

) & ] A teljes korlen A teljes korlen elektronizalt
fejlettség H.1.3.2 L, L, e e ,

(MT) elektronizalt szolgaltatasok szolgaltatasok/eljarasok aranya
aranya
Szolgaltatas- emat s .

) B ] Az online szolgdltatasok A teljes korlien elektronizalt
fejlettség H.1.3.3 L. L , L, . )

(MT) lakossdagi haszndlatanak aranya szolgéltatasok/eljarasok aranya
Szolgaltatas-
fejlettség H.1.4.3 [ Azonline ligykdvetési lehetéség | Az online ligykovetési lehet6ség
(MT)
Atfutasi ids H14.1 A kozigazgatasi eljarasok A kozigazgatasi eljarasok jogszabaly
(MT) o jogszabaly szerinti id6tartama szerinti id6tartama
Atfutasi ids H14.2 A kozigazgatasi eljaras tényleges | A kozigazgatasi eljaras tényleges
(MT) o id6tartama id6tartama
A kozigazgatas koltségvetés

ErGforras- vigazEatas Ko mesY U

) ; szerinti személyi juttatas Személyi dllomany szamanak
hatékonysag |[H.3.1 L , . , . L

. elGiranyzatanak a GDP-hez csokkenése a fejlesztés altal
(JAJ2015) . . .

viszonyitott aranya
A kozigazgatasban

e alkalmazasban allo szellemi
Eréforras- (. .

3 i foglalkozasuak brutté i
hatékonysag |[H.3.2 i ] Nem alkalmazhaté

. atlagkeresetének
(JAJ2015) s

nemzetgazdasagi atlaghoz
viszonyitott ardnya
Er6forras- S, Beszedési koltségek, amennyiben a
3 . Beszedési koltségrata az . ] .
hatekonysag | H.3.3 B ) fejlesztés a beszedési
(JAJ2015) addigazgatdsban ] ) . o
hatékonysaggal 6sszefliggésbe
hozhaté
Eréforras- Egy okmanyirodai (+/- a jé? - nem javasolt) fejlesztési
hatékonysdg | H.3.4 munkaallomasra jutd cél a munkadllomésok
(JAJ2015) tevékenységek szdma tevékenységének optimalizalasa
Eréforras- L e (+/- a jo? - nem javasolt) fejlesztési
. . Egy kormanyhivatali tisztvisel6re L i i
hatékonysag | H.3.5 R e cél a tisztvisel6k tevékenységének

i u z agyi z

(JAJ2015) ! &Y optimalizalasa
A telepiilési 6nkormanyzatok

L Az 6nkormanyzati P ) o y"

Er6forras- i i i alkalmazasszolgaltato kdzponthoz
, , alkalmazasszolgaltatok , L, .
hatékonysag |[H.3.2 L, L (ASP) valé csatlakozasanak, a kbzpont

. szolgdltatdsait igénybe vevé ) . i L
(JAJ2016) altal biztositott lehetGségek

onkormanyzatok szdma

kiaknazasanak segitése




Dimenzié

Kéd

Mutato neve

Lehetséges logikai kapcsolat

Felkésziltség

A kozszolgalati tovabbképzésben

A kozszolgalati tovdbbképzésben

, H.4.1 ) i L i biztositott / sikeresen teljesitett
(JAJ2015) biztositott tandrak szama o
tandrak szama
e e | L, o Fels6foku iskolai végzettségl
Felkésziltség Fels6foku iskolai végzettségl . o 'g B 8
. H.4.2 . L i kozszolgdlati tisztvisel6k
(JAJ2015) kozszolgalati tisztvisel6k ardnya ) , ,
(munkatarsak?) ardnya/szama
Felkésziltség Tudomanyos fokozattal Tudomanyos fokozattal rendelkezé
(AJ2015) H.4.3 rendelkez6 minisztériumi kozszolgalati tisztvisel6k
tisztvisel6k szama (munkatérsak?) aranya/szama
Felkésziltsé
. & H.4.4 Elkdtelezett munkatdrsak aranya | Elkotelezett munkatdrsak ardnya
(JAJ2015)
, , Birésag vagy felligyeleti szerv . . . .
Felkésziiltség | g gly 8y o Birdsag vagy felligyeleti szerv altal
, H.4.5 altal megvaltoztatott dontések } L i
(JAJ2015) i megvaltoztatott dontések ardnya
aranya
Elégedettsé .. Altaldnos elégedettség a szervezettel,
,g 8 H.5.1 Ugyfél-elégedettségi index e g g
(JAJ2015) eljarassal
Elégedettség a szervezet
Ugyfélkapcsolati egységének
Elégedettség Elégedettség a gly ,,p, . Igy g. «
. H.5.2 L, o, elérhet6ségével térben, id6ben,
(JAJ2015) hozzaférhetGséggel ) L ,
illetve a kommunikacids csatornak
szempontjabdl
, ) , ) . , Elégedettség az eljarasokkal
Elégedettség Elégedettség az adminisztrativ e
) H.5.3 L, kapcsolatban felmeril6 koltségek
(JAJ2015) terhek mértékével oL )
mértékével, illetve az
id6raforditassal
Elégedettség H54 Elégedettség az er6forrasok Elégedettség a szervezet
(JAJ2015) o hatékonysagaval miikodésével
Elégedettsé , , N Elégedettség az ligyfélkapcsolati
,g & H.5.5 Elégedettség a felkésziltséggel & i g ’g\{ P
(JAJ2015) oldalon Iévé kollégakkal
, , . . o Elégedettség a szolgdltatasok
Elégedettség Elégedettség a szolgdltatas o o
H.1.6.3 . . min&ségével, kiegészitd
(MT) fejlettségével Ty
szolgdltatasokkal
Elégedettség a megkereséseket
Elégedettség Elégedettség a “g B 'g ,g L,
H.1.6.4 Lo ] kovetd tevékenységek gyorsasagaval,
(MT) reagaloképességgel o PR
az eljarasok atfutasi idejével
, , ) . . Elégedettség az ligyfelek szdmara
Elégedettség Megbizhatdsaggal vald . L L,
H.1.6.5 adott informacidk mennyiségével,

(MT)

elégedettség

megbizhatdsagaval




