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Tajékoztaté a J6 Allam Mutaték (JAM) kivalasztasahoz

Bevezet6

A J6 Allam Mutatdk (JAM) rendszere eredetileg a Nemzeti Kézszolgélati Egyetem (NKE) altal keriilt kifejlesztésre. A
mutatdrendszer alapvetd célja volt, hogy a Jé Allam Jelentésben (JAJ) keriil6 mutatdk a kiilonbdzé hatasteriiletek
esetében atfogd képet adjanak az allam miikodésével és a kormdanyzas mindségével kapcsolatba hozhato
legfontosabb tevékenységekrsl és folyamatokrdl. Ennek megfelelen a J6 Allam Jelentésben szerepeltetett
mutatok sok esetben olyan fajlagos mutatdk, amelyek lehetévé teszik az id6beli és a nemzetkozi
Osszehasonlitasokat, de nem azzal a céllal valasztottak ki Gket, hogy a Kbzigazgatds- és Kozszolgaltatas-fejlesztési
Operativ Program (KOFOP) kiemelt projektjei szamara eredménymutatéként szolgaljanak. A J6 allam jelentések
elérhet6k a https://joallamjelentes.uni-nke.hu honlapon.

A KOFOP kiemelt projektjeinek is, mint allami és unids forrasokbdl finanszirozott fejlesztési programoknak, az a
céljuk, hogy érdemben hozzajaruljanak az allam — kilondsen a kozigazgatas — mikodésének hatékonyabba,
fenntarthatdbba valasahoz. E célok elérése érdekében meriilt fel annak sziikségessége, hogy a KOFOP prioritasai
mentén megvaldsul fejlesztések hatdsat a J6 Allam Mutatdk titkrében is vizsgalni kell. E célra alakult az NKE KOFOP-
2.1.2 projektjének a 7. alprojektje, melynek 2020.szeptember 30-ai zardsat kévetSen a Lechner Tudaskdzpont kerilt
kijelélésre a JAM-véllaldsokkal 6sszefiiggd feladatok ellatasara.

Fontos megjegyezniink, hogy a J6 Allam Mutaték egy folyton véltozd rendszert vizsgélnak, és esetenként valtozé
szempontok mentén adnak attekintésre alkalmas helyzetképet. Ezért a J6 Allam Mutatdk rendszerének fejlesztése
a gazdasagi, tarsadalmi, technoldgiai dtalakuldsok és a kormanyzati prioritdsok valtozasat koveti, sziikségszerlien
folyamatos, azaz évrdl évre felil kell vizsgalni. A helyzetkép elkészitését és gyakorlati megvaldsitasat alapvetGen
meghatdrozzak a rendelkezésre all6 adatforrasok, az elérhetd, megbizhatd és nemzetkozi Gsszehasonlitast is
lehet6vé tevd mutatok. Emiatt  az NKE a J6 Allam Mutatok készletének két csoportjat jeldlte ki, mint vélaszthatd
mutatok:

1. A 2014-ben késziilt J6 Allam Mérhet&sége mddszertani tanulmany jeldli ki az elméleti és szélesebb kérben
a J6 Allam miikédéséhez kapcsolédd mutatdkat.

2. A maddszertani tanulmanykétet céljaihoz szervesen kapcsolédik a 2015-ben és 2016-ban megjelent J6
Allam Jelentés, amely az elméleti keretekre épiil6 megvaldsitasi kisérlet, ezért a jelentésbe bekeriilt mutatokat
alapvet6en meghatarozta a kiadvany terjedelme, az adatok elérhetGsége, id6soros rendelkezésre allasa.

A kévetkezbkben a J6 Allam Mutatdk vélasztasanak folyamatahoz adunk segitséget.

A J6 Allam Mutaté (JAM) kivalasztasa

Annak érdekében, hogy a KOFOP kiemelt projektjeinek ,,j6 allamra” gyakorolt hatdsa kimutathatd, igazolhat
és prezentalhaté legyen, a KOFOP kiemelt projektjeinek kdtelezd a projekt tartalmahoz igazodva megjeldiniiik,
hogy a projekt mely J6 Allam Mutatok értékére lehet kozvetlen vagy kdzvetett hatassal. Mivel a projekt
tevékenysége a mutatd éves valtozasara jellemzéen csak kozvetve tud hatni, ezért a projektnek sziikséges
felvazolnia azt a hatasmechanizmust, vagy logikai kapcsolatot, amely a projekt tartalma, varhaté eredményei és a
mutatoé kozott fennall — ezt a relevancia- 6sszefiiggést keril ellendrzésre az illeszkedésvizsgalat soran.
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Fontos, hogy minden projektnek minimum hdrom 16 Allam Mutatét kell kivalasztania, de javasolt tobb mutatéra
is vallalast tenni. A valaszthaté J6 Allam Mutatdk kére a Dokumentumtarban érhetd el: "jo-allam-mutatok-es-
kiterjeszthetosegeik.original".

Mivel a Kbzigazgatds- és Kozszolgaltatas-fejlesztési Operativ Program 1. és 2. prioritastengelyei a kozigazgatasi
és kozszolgéltatasi rendszer fejlesztéseit célozzdk, ezért javasoljuk, hogy a projektek elsédlegesen a J6 Allam
Jelentés Hatékony kozigazgatds (H.) hatasteriiletének mutat6i kozil valasszak ki azon J6 Allam Mutatdkat
(JAM), amelyek kapcsén vallalast fogalmaznak meg.

A 16 Allam Mutaték kivalasztasakor elengedhetetleniil fontos a projekt tartalmabdl kiindulni, szdmba venni a
valtozast eredményezé fejlesztési kimeneteleket és elemezni, hogy a KOFOP-prioritdsok sordn megnevezett
kulonboz6 célcsoportokra — lakossag, véllalkozdsok, kozigazgatds egésze, projektben érintett szervezet(ek) —
milyen hatast fejtenek ki a kdvetkezé dimenzidkban:

o idGraforditas-csokkenés;

e  koltségcsokkenés;

e  érintett szolgaltatashoz, eljarashoz, projekteredményhez valé hozzaférhet6ség novelése,

hozzaférési korlatok csokkentése;
e  érintett szolgdltatas- és eljarasfejlesztéshez kapcsolddo képessé tétel, kompetenciandvelés;

e igénybevétel novekedése, elégedettség novelése.

Az egyes projekttartalmak ennek megfelels attekintése érdekében javasoljuk, hogy haszndljak a "Projekt tartalom
és KOFOP hatdselemzés" elnevezés(i Excel-tablazatot (A Dokumentumtarban megtaldlhatd).

A sablonban a Hatékony kozigazgatds hatasteriilet esetében feltlintetjik azt is, hogy milyen logikai kapcsolatok
lehetségesek a J6 Allam Mutatdk és a projekttartalmak kozott. Természetesen a mutatdk kivalasztasanak
indoklasa sordan mas logikai kapcsolat is elfogadhatd. Fontosnak tartjuk azt is, hogy egy-egy projekt lehetGség
szerint ne egy hatasterilletnek ugyanazon aldimenziéjabdl vélassza ki az 6sszes mutatdjat.

Természetesen az ajanlott mutatdkon tul a projekteknek lehet6séglik van arra, hogy mas, tartalmi elemeikhez
jol illeszked6 hatasteriiletrdl valasszanak mutatdt a jelentésbdl, de ebben az esetben javasoljuk, hogy miel6bb
vegyék fel a kapcsolatot szakért6inkkel, hogy errél egyeztessenek.

Szeretnénk arra is felhivni a figyelmet, hogy a J6 Allam Mutatékhoz kapcsolédd projekthatdsok mérésével
Osszefliggd adatfelvételi, adatrogzitési koltségeket a projektnek kell beterveznie, ugyanakkor az ezekhez
szilkséges (és a koltségeket is jelent6sen befolydsold) moddszertani Osszefoglaldkat a  tdmogatdsi kérelem
benyuljtasaig még nem kell kidolgozni. E két folyamat (a koltségvetés-készités és a maddszertan pontositasa)
kedvezé6tlen sorrendben koveti egymast, ezért a tervezés fokozott korultekintést igényel. Célszerl a projekt
koltségeinek egy kisebb részét elkiloniteni erre a célra.

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

Az LTK mddszertani tamogatd szerepének masodik szakaszara, az un. mddszertani szakaszra a projekt tdmogatasi
szerzdésének megkotése utan keriil sor. Ennek soran kell definidlni a projekttartalmakhoz kozvetlenil kapcsolédo
J6 Allam Projekt Mutatdkat (JAPM), meghatdrozni ezek bazis- és célértékeit, valamint kidolgozni a mérési
modszertant. Fontos leszégezni, hogy a J6 Allam Mutatdék (JAM) és a J6 Allam Projekt Mutaték (JAPM) kiilénbdznek
egymastol. A JAPM-ek meghatarozasara minden esetben LTK-s szakértd segitségével keriil sor és a mddszertani
fejlesztést érinti, mig a Projekt el6szor egyediil hatdrozza meg a JAM-okat, majd az illeszkedésvizsgélat soran a
kijelolt LTK-s szakért6 vizsgdlja felll ezeket. A két mutatd kozti kiilonbség késébb részletesen kifejtésre kertdil.
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A 16 Allam Mutatdk és a Jo Allam Projekt Mutatdk tartalmi, logikai kapcsolatat a kovetkezd abran
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A megoldast igényl6 alapprobléma az, hogy a projekt tartalmabdl fakadd varhaté eredmények jellemzéen nem
kozvetleniil hatnak egy-egy J6 Allam Mutatd értékére, ezért meg kell keresni azokat a projektoutputokat, elvart
eredményeket, amelyek a projekt szempontjabdl relevansak, hatdsuk mérhet6vé tehetd és valamely J6 Allam
Mutatdhoz kéthetd. Azaz a J6 Allam Projekt Mutatdk &sszefliggésének (hatasutvonalanak) jél beldthaténak és
leirhaténak kell lennie egy-egy 16 Allam Mutaté felé, illetve a J6 Allam Projekt Mutaténak szdmszer(sithetének
kell lennie.

Nagyon fontos, hogy a mddszertani fejlesztés utan a projekt a J6 Allam Projekt Mutat6 elmozduldsara fog
célértéket meghatarozni és vallalni, amely teljeslilése esetén logikailag belathatd lesz, hogy a projekt hozzajarul
azadott J6 Allam Mutaté elmozduldsahoz.

Mindezek érdekében a moddszertani fejlesztés egyik elsé lépéseként az LTK egylttm(ikodést, konzultaciét
kezdeményez a projekttel, majd ezt kévetéen a médszertani szakaszban a J6 Allam Projekt Mutatdk kidolgozasat
kozosen valdsitja meg a projekttel az eljarasrend szerint. Azaz a maddszertani fejlesztés célja, hogy olyan mérési
eljarasokat alakitsanak ki, amelyek alkalmasak, érvényesek, megbizhatok, és lehet6ség szerint szervesen
kapcsolddnak a kiemelt projektet lebonyolité szervezetek dltaldnosabb céljaihoz és mindségbiztositasi,
monitorozdsa a projekt lezdrdasa utan is kénnyebben biztosithatd. Hasznos masodlagos felhaszndlasi terilet
lehet, hogy a mérési eredmények a projekt disszemindcidjadban és az eredmény kommunikacidjaban is
hasznosithatok.

Osszefoglalva: Az Eves Fejlesztési Keretben (EFK) nevesitett projekteknél az LTK bekapcsolédik a J6 Allam
Mutatokon alapulé J6 Allam Projekt Mutatok meghatarozasaba és az ezekhez kapcsolddé mddszertan
kidolgozdsaba. Ennek eredményeképpen (1) meghatdrozasra keriil minden egyes J6 Allam Projekt Mutaté
bazis- és célértéke, szamitasi modja (2) mérésének, adatfelvételének modszertana és dokumentalasanak médja
(3) a J6 Allam Projekt Mutatdk logikai kapcsolata egy-egy J6 Allam Mutatdval.

A JAM és JAPM kozotti kiilonbségeket két példan illusztraljuk.

Els6 példa

Az Allampolgdrok iigyintézésre forditott ideje (H.2.4) elnevezés(i J6 Allam Mutaté (JAM) esetében az
allampolgérok tigyintézésre forditott idejének 8sszességére minden kdzigazgatdsi eljaras hat, ugyanakkor a KOFOP
egyes kiemelt projektjeinek hatadsa csak bizonyos eljarasok esetében értelmezhetf, ennek megfeleléen az
érintett eljarasokra sziikitve kell a J6 Allam Projekt Mutatét (JAPM) meghatarozni: Az dllampolgdrok
személyiigazolvany-cserére forditott, ligyintézéssel 6sszefiiggd ideje.

Masodik példa

A Fels6foku iskolai végzettséqli kbzszolgdlati tisztvisel6k ardnya (H.4.2) 16 Allam Mutaté (JAM) esetében az
ehhez illeszkedd képzési tartalommal rendelkezé projektek a fels6foku végzettségliek szamdnak kibocsdtdsdra
tudnak J6 Allam Projekt Mutaté (JAPM) vallalasokat megfogalmazni, mivel a kdzszolgélati tisztségviselék szamanak
alakulasa a projekten kivil ll6 dontésektdl flugg.



Fontos felhivnunk a figyelmet arra is, hogy a projektindikatorok és a Jé Allam Projekt Mutatok kapcsolédhatnak
egymashoz, jellemz6en utdbbi éplilhet az elSbbire, esetleg meg is egyezhetnek.

A 16 Allam Mutaték, a J6 Allam Projekt Mutatok és az ezekhez kapcsol6dé médszertanok tervezett fejlesztési és
jovahagyasi folyamata

A kévetkezSkben a 16 Allam Mutatdkkal kapcsolatos véllalasok kialakitasanak folyamatat szemléltetjiik, amely
soran harom alapelvet tekintiink mérvadénak:
e A J6 Allam Mutatdkkal kapcsolatos teendSk ne hatraltassdk, ne gatoljak a kiemelt projektek
megvaldsitdsanak megkezdését.
e A J6 Allam Projekt Mutatdkkal kapcsolatos vallaldsok és teendSk szakmailag legyenek a lehet6
legmegalapozottabbak.
e A J6 Allam Projekt Mutatdkkal kapcsolatos vallalasok vonatkozzanak a projekt lényeges tartalmi
elemeire.

Ennek megfelelGen a folyamat harom nagyobb szakaszra bonthato:

o  FEl6készité, vallaldsi szakasz: A tdamogatasi kérelem benyujtasa el6tti szakasz, amelynek célja, hogy a
projekt megjeldlje azokat a J6 Allam Mutatdkat, amelyeket projekttartalmi  elemeihez a leginkabb
megfelelének tart.

e Az illeszkedésvizsgdlat szakasza: Az LTK szakért6i megvizsgaljak, hogy a kivalasztott mutaték a projekt
tartalma szempontjabdl megfelel6k-e. Amennyiben nem, Ugy javaslatot tesznek a kifogasolt mutatok
helyett mds, a projekt tartalméhoz jobban illeszkedd 16 Allam Mutatdk kivélasztasara, esetleg tovabbi
mutatdk beemelésére.

Fontos felhivni a figyelmet arra, hogy a projekt szakmai tartalmanak részletes atvilagitasat koévetden
is (erre az illeszkedésvizsgalat utan, a ,,Mddszertani, konzultdcios szakasz” soran keriil sor) lehet6ség
van arra, hogy az illeszkedésvizsgalati jelentés sordn jévahagyott mutaték mddosuljanak, és a projekt
szakmai tartalmahoz még jobban illeszkedé mutatdkat valasszanak.

® Moddszertani, konzultdcios szakasz: Az LTK szakért8i javaslataira alapozva a projekttel kodzdsen
kidolgozzék és véglegesitik a megjeldlt J6 Allam Mutatdkhoz kapcsolddd 16 Allam Projekt Mutatdkat.
Ebben a szakaszban kell definialni a J6 Allam Projekt Mutatdk kiinduldsi és célértékeit, valamint az ezek
meghatdrozasdhoz sziikséges mddszertant, amelyet a moddszertani sablonban kell rogziteni. A
moddszertani 6sszefoglald a tdmogatasi szerz6dés mddositasa utan a tdmogatasi szerz6dés melléklete
lesz. Mind az LTK, mind a projektgazda kezdeményezhet mutatdcserét ebben a szakaszban.



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

Dimenzid Kod Mutato neve Lehetséges logikai kapcsolat
Hozza- Fejlett e-kozigazgatasi Adott eljarashoz kapcsolédo
férhet8ség H.1.1 szolgdltatast hasznaldk aranya az szolgdltatdsokat interneten keresztiil
(JAJ2015) internetezé lakossagon belil igénybe vevdk szama
Hozza- Korményablakban intézheté Ugyfélablakban intézhetd tigyek

ormanyablakban intézhet6 élablakban intézhetd Ugye
férhetdség H.1.2 o ‘I’( , &Y &Y
(A12015) lgykorok szama szama
Hozza- Relevans ligyfélszolgalati halozat
férhetdség 13 Legkdzelebbi kormdnyablaktdl elemeitdl mért atlagos kdzuti
(JAJ2015) - meért dtlagos kozuti tavolsag tavolsag (Foldrajzi tavolsag a
legkozelebbi feladat-ellatasi helytél)
Hozza- Geviélk ‘ il felta Ittt Elektronikusan feltoltott
férhetSség H.1.4 gylelkapun keresziuttertolto dokumentumok szdma/arénya az
(JA12015) dokumentumok szama 6sszes dokumentum kézott
Hozza- L . Telefonos tgyfélszolgalati rendszerbe
) L A NAV Ugyfél-tdjékoztato és , . .
férhet6ség Oevintézési Rend the (CC érkezett, sikeres ligyintézéssel
(JAJ2015) H.1.5 ,gkyln ezes.lk en fzere e( I) zaruld hivasok szama (érdemes
er ezlett,, s’| eres Englntezesse lehet az elektronikus rendszer
zaruld hivasok szama , . .
esetében is alkalmazni)
Hozza- Usvintézésre igénvbe vehetd
férhetSség H.1.1.2 Hozzaférési csatornak szama gyintezesre igenybe veneto
csatornak szama
(MT)
Ugyintézés menetét tamogatd
Oviiteh Oavintéz tét 4 4 szolgdltatasok szama (ideértve a
g/y élteher H.2.1 gym, eze? menele amogato specialis igény( tigyfelek
(JAJ2015) szolgdltatasok szama Y -
rendelkezésére allé eszkdzok
szamat, online nyomon
kovethetGségét)
Oeviélteh Lakossera harulé adminisztrati Adminisztrativ teher mértékének
élteher akossagra haruldé adminisztrativ
4 H.2.2 g ) csdkkenése: idébeli és/vagy
(JAJ2015) teher mértéke e s .
koltségbeli
Oevfélteh Ugyfelek altal leggyakrabban Fizetendd szoledltatasi diiak &
élteher izetend§ szolgaltatasi dijak és
b H.2.3 fizetend§ szolgéltatasi dijak és . ] g . "J ]
(JAJ2015) o illetékek mértékének csdkkenése
illetékek
Ugyfélteher H24 Allampolgarok Ugyintézésre Allampolgarok tigyintézésre forditott
(JAJ2015) o forditott ideje idejének barmilyen csékkenése
Oeviélteh Személyi jovedelemadd el . .
gy élteher H25 egyszerdisitett bevallasinak (i_‘j eszt,et/t egyszﬂerusnetct tgymenet
(JAJ2015) , vélasztasanak novekedése
aranya
Ugyfélteher H22 Hazai vallalkozasok véleménye a A villalkozasok percepcidja alapjan az
(JAJ2015) - szabadlyozasi terhek mértékérdl adminisztrativ terhek csokkenése
Ugyfélteher H122 A viéllalkozasok adminisztrativ Vallalkozdk tgyintézésre forditott
(MT) o terheinek mértéke ideje: id6beli és/vagy koltségbeli




Dimenzid Kod Mutaté neve Lehetséges logikai kapcsolat
Ugyfélteher A kozigazgatdsi adminisztrativ Ugyintézék egy tigyre forditott
(MT) H.1.2.4 teher mértéke munkaideje
Szolgaltatds- e e i
fejlettség H13.1 Az adott szolgaltatas E-Ugyintézés kiépliltsége
(MT) fejlettségi/érettségi szintje szolgdltatasonként
Szolgaltatds- e s .
fejlettség H.1.3.2 A teljes korden A teljes korien elektronizalt
(MT) elektronizalt szolgaltatasok szolgaltatasok/eljarasok aranya

aranya
Szolgaltatds- . e S .
fejlettség H.1.3.3 Az online szolgaltatdsok A teljes korlien elektronizalt
(MT) lakossagi haszndlatanak ardnya szolgaltatasok/eljarasok aranya
Szolgaltatas-
fejlettség H.1.4.3 Az online Ugykovetési lehetdség Az online Ugykovetési lehetdség
(MT)
Atfutasi ids H141 A kozigazgatasi eljarasok A kozigazgatasi eljarasok
(MT) o jogszabaly szerinti id6tartama jogszabaly szerinti id6tartama
Atfutasi ids H14.92 A kozigazgatasi eljaras tényleges A kozigazgatasi eljaras
(MT) o idStartama tényleges idStartama
Eréforr A kozigazgatas koltségvetés
hro ,<I)(rras— ) szerinti személyi juttatés Személyi dllomany szamanak
JaAtJezoolnSysag H.3.1 elGirdnyzatanak a GDP-hez csokkenése a fejlesztés altal
( ) viszonyitott aranya

A kozigazgatasban

alkalmazasban all6 szellemi
Erdforras- foglalkozasuak bruttd .
hatékonysag H.3.2 stlagkeresetének Nem alkalmazhato
(JAJ2015) nemzetgazdasagi atlaghoz

viszonyitott ardnya
Eréforras- 8 dési kltsderat Beszedési koltségek, amennyiben a

. . eszedési koltségrata az

hatékonysag H.3.3 46 thsh g fejlesztés a beszedési

i adoigazgatasban

(JAJ2015) gazg hatékonysaggal 6sszefliggésbe

hozhato

Er6forras- Egy okmanyirodai (+/- ajo? - nem javasolt) fejlesztési

hatekonysag H.3.4 munkaallomasra juté cél a munkaallomasok

(JAJ2015) tevékenységek tevékenységének optimalizalasa
szama

Eréforras- Eov k < nvhivatali tisztviseld (+/- 2 j6? - nem javasolt) fejlesztési

. . ormanyhivatali tisztviselGre

hatékonysag H.3.5 . gty s ynvats ok <2 cél a tisztviselSk tevékenységének
uto fészamos lgyiratok szama

(JAJ2015) J & optimalizalasa

. . . A teleplilési 6nkormanyzatok

4 ‘ Az 6nkormanyzati , et

Eréforras- al ) lealtatok alkalmazdsszolgaltatd kézponthoz

. . alkalmazasszolgaltato
hatékonysag H.3.2 | ’Itzt’ z't'g b . (ASP) valé csatlakozasanak, a k6zpont
(1AJ2016) szolgatatasalt [genybe vevo sltal biztositott lehetdségek

onkormanyzatok szama

kiaknazasanak segitése




Dimenzio Kod Mutaté neve Lehetséges logikai kapcsolat
A kozszolgalati tovabbképzésben
Felkésziiltség H.41 A kozszolgalati tovabbképzésben o, & . p ,
. 4 L, Lo, biztositott / sikeresen teljesitett
(JAJ2015) biztositott tandrak szama . i
tanérdk szdma
R . L, . Fels6foku iskolai végzettségl
Felkésziiltség Fels6foku iskolai végzettségl N S,
i H.4.2 . L kbzszolgalati tisztviselSk
(JAJ2015) kozszolgalati tisztvisel6k aranya . . .
(munkatérsak?) ardnya/szama
Felkésziiltsé Tudomanyos fokozattal Tudomanyos fokozattal rendelkezd
elkésziltsé
JA12015 g H.4.3 rendelkezd minisztériumi kozszolgalati tisztvisel6k
( ) tisztvisel6k szama (munkatérsak?) ardnya/szama
Felkésziiltség
. H.4.4 Elkotelezett munkatarsak aranya Elkotelezett munkatdrsak ardnya
(JAJ2015) zettmu y zettmu Y
Felkésziiltsé Birdsag vagy felugyeleti szerv Birbsa feliaveleti Jital
elkésziltsé ir6sag vagy felligyeleti szerv dlta
) 8 H.4.5 altal megvaltoztatott dontések ’g &y gY ] ]
(JAJ2015) , megvaltoztatott dontések aranya
aranya
Elégedettség Hs 1 Uavfél-eléedettséei ind Altalanos elégedettség a szervezettel,
(JAJ2015) = gytel-elegedetiscel index eljarassal
Elégedettség a szervezet
tgyfélkapcsolati egységének
Elégedettség H.5.2 Elégedettség a elérhetéségével térben, idSben,
(JAJ2015) hozzaférhet6séggel illetve a kommunikacids csatornak
szempontjabdl
] ] ] ] o ] Elégedettség az eljarasokkal
Elt?gedettseg H.53 Elégedettség az adminisztrativ kapcsolatban felmeriilé kaltségek
(JAJ2015) terhek mértékével el .
mértékével, illetve az
id6raforditassal
Elégedettség W54 Elégedettség az er6forrdsok Elégedettség a
(JAJ2015) o hatékonysagéval szervezet miikodésével
Elégedettség Elégedettség az Ugyfélkapcsolati
. H.5.5 Elégedettség a felkésziltséggel
(JAJ2015) ceedetiscg a telkeszUlilscgge oldalon 16v6 kollégakkal
Eléeedettsé ) . Elégedettség a szolgdltatasok
“jf_)e erses H.1.6.3 Elegefjettfeg a' o minGségével, kiegészits
( szolgaltatas fejlettségével szolgaltatasokkal
, , , i Elégedettség a megkereséseket
Elégedettség Elégedettség a — . . (
M) H.1.6.4 16k el kévetd tevékenységek gyorsasagaval,
reagalokepessegee az eljarasok atfutasi idejével
Elégedettsé bizhatésiezal Elégedettség az ugyfelek szamara
égedettsé
g & H.1.6.5 Megbizhatosagga adott informaciok mennyiségével,

(MT)

valé elégedettség

megbizhatdsagaval




