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Munkahelyünk egy Polgármesteri Hivatal, melynek adóügyi irodájában és okmányirodájában dolgozunk, mint ügyintézők. Munkahelyünk több részlegből áll, melyek: Gyámügy, Pénzügyi iroda, Titkárság, Műszaki iroda, Adóügyi iroda, Okmányiroda, Városüzemeltetési Kht. 
Az elemzés első részében a hivatal egészének levelezési, kommunikációs szokásait vizsgáljuk, majd külön elemezzük az adóügyi irodát és az okmányirodát.

Polgármesteri hivatal:

A munkáltatói jogkör gyakorlója a jegyző, helyettese az aljegyző. 

Elsősorban a jegyzői utasításokat kell követnünk, de utasítást kaphatunk még a polgármestertől, az alpolgármestertől, és a képviselőtestülettől is, ezen utasítások minden részlegre vonatkoznak.

A vezetőktől érkező utasítások mindig papíralapon érkeznek a beosztottakhoz, és ezeket aláírás kíséretében át is kell vennünk. A hivatalba érkező különböző kérelmek, megkeresések az esetek kilencven százalékában postai úton, papíralapon érkeznek. Ezek az iratok egy központi iktatórendszerbe kerülnek, és onnan adják át a megfelelő csoport ügyintézőjének. 

Bár a határozatok és különféle ügyfél részére megküldött átiratok számítógépen készülnek, mégis minden irat kinyomtatásra kerül és minden egyes ügyből írásos akta készül. Anyagok érkezhetnek még a hivatal titkárságára e-mail-ban, vagy faxon is, ezek az üzenetek minden esetben kinyomtatott formában kerülnek iktatásra.  

A polgármestert és a jegyzőt, valamint az alpolgármestert és aljegyzőt saját e-mail címükön, melyet a város honlapján közzétettek, szintén el lehet érni. Ezeknek a levelezéseknek a kezelését saját belátásuk szerint a vezetők önállóan kezelik. 

A polgármesteri hivatalban ezen belül az egyes irodákban nagyon jelentős ügyfélforgalom zajlik telefonon keresztül. Egy-egy időszakban, például az adócsoportnál a bevallások időszakában szinte folyamatosan csörög a telefon. Az emberek kérdéseikkel, problémáikkal fordulnak az ügyintézők felé, akik készségesen állnak rendelkezésre és legjobb szakmai tudásuk szerint segítenek megoldani a problémákat.

A hivatalon belül egyes csoportok közötti megkeresések, adatkérések szintén papíralapon készülnek, és azok megválaszolása is ebben a formában történik. Sürgős esetben megtörténhet, hogy telefonon keresztül megkapjuk a szükséges információt a másik csoporttól, azonban azt a későbbiek folyamán, papíron is meg kell jeleníteni. Mivel a hivatal körülbelül harmincfős létszámmal működik, és az okmányiroda kivételével a részlegek egy épületben találhatók, az is előfordul, hogy egymás között, szóban egyeztetünk.
Nagyon fontos része a hivatali kommunikációnak a képviselő testülettel tartott kapcsolat és annak formája. Immár öt éve a hivatal valamennyi képviselő részére saját laptopot vásárolt. A testületi ülések meghívóját, a tárgyalásra kerülő napirendek anyagát, valamennyi bizottsági ülés témáját és vitaanyagát a képviselők e-mail-ban a számítógépükre kapják meg. Természetesen a képviselő testület tagjai a témákhoz kapcsolódó kérdéseiket, hozzászólásaikat, megjegyzéseiket szintén a hivatal titkárságára megküldött e-mailban jelezhetik. 
A képviselő testület tagjai természetesen egymás között is folyamatosan használják a kapcsolattartásnak ezt a formáját. A testület tagjai kérdéseikkel bármikor megkereshetik e-mailban az irodavezetőket és előadókat, akik természetesen készséggel segítik munkájukat.

A képviselő testületi üléseken magnófelvétel készül az ott elhangzottakról, melyet a későbbiek folyamán írásban is rögzítenek, és megőriznek. 
A polgármester minden hétfő délután online fogadóórát tart, ilyenkor a közzétett, mindenki által ismert elérhetőségén megtalálható és a hozzá intézett kérdésekre válaszol. Az itt felmerülő, lakosság által jelzett problémákról nyomtatott anyag készül, és a megfelelő előadó asztalára kerül, intézkedés végett.

A hivatal részéről történő különböző eszközök, anyagok megrendelése mindig írott formában történik. 

Munkánk jelentős részét teszi ki a társhatóságokkal történő kommunikáció és együttműködés. Elmondható, hogy azokkal a hatóságokkal, amelyekkel egy-egy csoport napi kapcsolatban áll, nagyon jó viszonyt ápolunk. Számtalan esetben használjuk ki a telefon nyújtotta előnyöket és hívjuk fel egymást egyes ügyek kapcsán. Azonban azt meg kell jegyezni, hogy a szóban kért és megkapott tájékoztatást mindig kell kérni és megkapni is írásban. A társhatóságokkal való kapcsolattartás másik fontos eszköze a faxon történő kommunikáció, melynek segítségével szinte azonnal hozzájuthatunk a kért információkhoz. Ez a forma a telefonnal együtt talán a legnépszerűbb kommunikációs eszközünk. 

A hivatal a jelentős ügyszám miatt tehát igen nagy postai forgalmat bonyolít, és a mai napig ez a legjellemzőbb és legtöbbet alkalmazott kommunikációs forma. Ez természetesen a munkánk fontosságából fakad, hiszen egy építési engedély kiadásakor például nagyon fontos, hogy az összes megfelelő irat rendelkezésre álljon, mert az engedély kiadása csak akkor lehetséges. Hiánypótlásra például számunkra nem elég, ha telefonon hívjuk fel az ügyfelet. Mivel munkánkat jogszabályi előírások határozzák meg, fontos határidőket kell betartanunk, ezért szükséges, hogy írásban minden egyes ügyben a tett lépések dokumentálva legyenek. 

Adóügyi iroda:

Az adóügyi irodában a kommunikáció legfontosabb eszköze az írásos forma. Évente két alkalommal, márciusban és szeptemberben küldünk ki értesítést ügyfeleink számára, az adózó aktuális számlaegyenlegéről. Amennyiben az ügyfél befizetési kötelezettségének határidőre nem tesz eleget, részére újabb felszólító levél kerül kiküldésre. 

Az irodába valamennyi adóbevallás postai úton, írott formában kerül leadásra. Ezen bevallások feldolgozása után kerül kivetésre az ügyfél részére határozat formájában a befizetendő adó, amelyet szintén postai úton küldünk meg. Mivel vannak olyan bírságok, szabálysértési büntetések, közigazgatási bírságok, bírósági ítéletek, amelyeknek büntetési tételei adók módjára behajthatók, igen sok megkeresést kapunk ezek foganatosítása végett is.

Nagy számban érkezik megkeresés különböző végrehajtó irodáktól, és nagyon sok esetben kell adó- és értékbizonyítványt kiállítanunk. Ennek a feladatnak az elvégzéséhez nagyon sok esetben szükséges az ügyféllel történő személyes találkozás, helyszíni szemle tartása, vagy az ügyfél beidézése és személyes meghallgatása. Az idézés mindig írásban, postai úton történik, de természetesen amennyiben az ügyfél például telefonon megkeres minket és időpont módosítást kér, nem zárkózunk el ez elől sem. 

Az egyre rosszabb gazdasági helyzetre visszavezethetően jelentős mértékben növekszik azoknak a kérelmeknek a száma, amelyek nap, mint nap a kivetett adó mértékének csökkentésére, esetlegesen elengedésére, vagy részletben történő fizetésére irányulnak.
Okmányiroda:

Az okmányiroda helyzeténél fogva egy teljesen más, speciális területe a hivatalnak. 

Az ügyfél szóbeli kérelmére indítunk el személyes megjelenése és a megfelelő iratok bemutatása esetén különböző eljárásokat. A szóbeli kérelem feldolgozása például személyi igazolvány, útlevél, vagy vezetői engedély elkészítése számítógépen keresztül egy központi csatornán történik. A folyamat végén minden alkalommal egy úgynevezett adatlap készül, amelyet az illetékes ügyintéző és az ügyfél is ellát kézjegyével. 

Itt is működik a postai úton történő megkeresés, ez azonban az esetek kilencven százalékában más okmányirodáktól és társszervektől érkezik. Ügyfeleink ritkán fordulnak hozzánk írásban. 

Nagyon gyakran élnek a telefon adta lehetőséggel, így a kollégák közül szinte mindig van valaki, aki éppen telefonon keresztül időpontot egyeztet, esetleg felvilágosítást ad arról, hogy a különböző okmányok elkészítéséhez milyen feltételeknek kell megfelelni. 

Az irodában a kommunikáció gyorsítására tökéletesen alkalmazható a telefax készülék, amelyet általában más irodákkal folytatott egyeztetések során használunk. 

Naponta egyszer érkezik a postáról az irodába anyag, amely nagyrészt az elkészült okmányokat tartalmazza. Emellett számos anyag érkezik más irodáktól, végrehajtó irodáktól, társszervektől, és nagyon ritkán ügyféltől is. A napi postát az irodavezető bontja, osztályozza, és iktatás után kiadja az ügyintézők részére. 

Heti egy alkalommal érkezik futárposta, amely az országos rendszerbe bekapcsolt társszervek részéről érkezett küldeményeket tartalmazza. Ezeket a küldeményeket bontás után szintén az irodavezető iktatja, és továbbítja a megfelelő előadóhoz. 

Létezik a futárpostának egy másik formája is az okmányirodákban, ez a forma az ellátmány biztosítására irányul. Meghatározott időközönként érkeznek bizonyos ellátmányok, például rendszámtáblák, biankó okmányok az irodába. Ezek átvétele és a kiadott anyagok meglétének ellenőrzése szintén az irodavezető feladata. 

Bizonyos esetekben az elkészült, kész okmányokat is futár szállítja ki az okmányirodába. A selejtezésre került rendszámtáblákat is így juttatjuk vissza a gyártóhoz. 

Az irodának van egy levelezési címe, ami a város honlapjára is felkerült. Ezen az e-mail címen bárki megkeresheti kérdésével, problémájával az itt dolgozókat, akik készséggel válaszolnak a feltett kérdésekre. 

Speciális helyzetünkre való tekintettel rendelkezünk belső telefonhálózattal, amelybe valamennyi létező okmányiroda és egyéb felettes és társszervünk bekötésre került.  

Ugyanennél a speciális helyzetnél fogva rendelkezünk egy belső levelező rendszerrel is. Ezen a rendszeren belül valamennyi okmányirodával, felettes szervünkkel képesek vagyunk kapcsolatot tartani. A levelező rendszer több részből áll, és valamennyi résznek más és más a funkciója. Ezen a rendszeren keresztül jelezhetjük a felmerülő technikai hibákat, kérhetünk segítséget a rendszer elakadása, lassúsága, vagy esetlegesen működésképtelensége miatt.

Itt áll módunkban jelezni, eszközre felmerülő igényeinket is. Ezen a rendszeren keresztül folyamatosan kapunk tájékoztatást a jogszabályi változásokról, amelyek munkánkat napi szinten befolyásolják. 

Ezen a csatornán keresztül hívják fel a figyelmünket feletteseink közérdekű problémákra, jelzik felénk azokat a dolgokat, amikre még nagyobb odafigyelést kell fordítanunk. Nagyon fontos része ennek a rendszernek az általunk fórumnak nevezett rész.  Itt van módunk és lehetőségünk egymás között megvitatni a napi szinten felmerülő problémákat. Lehetőségünk van arra, hogy kikérjük egymás véleményét egy-egy ügyben. Sokszor előfordul, hogy olyan esettel állunk szemben, amivel még nem találkoztunk, és ilyenkor nagyon jó segítség lehet, ha feltesszük a fórumra a problémát. Mindig akad olyan kolléga, aki találkozott már hasonlóval és szívesen megosztja velünk tapasztalatait. Itt egyébként lehetőség van arra, hogy témakörökre lebontva egy-egy szakterület problémájával olyan emberhez forduljunk, aki azon a területen hosszú ideje dolgozik, és komoly szaktudással, hozzáértéssel rendelkezik. Nagy előnye ennek a rendszernek, hogy nagyon gyorsan lehet információhoz jutni, és a kérdésre a megfelelő választ megkapni. 

Összességében elmondható, hogy a hivatal inkább a papíralapú levelezést választja. Ennek legfőbb oka, hogy a hivatal ügyeit meghatározott jogi keretek között végzi, mivel az ügyvitelt az eljárásjog szabályozza. 

Másodsorban minden iroda csak egy e-mail címmel rendelkezik, az előadóknak nincs külön személyes e-mail címe, ezáltal a közös címre érkezett e-mail üzenetek továbbítása problémás lehet, mert előfordulhat, hogy például a munkatárs szabadságolása miatt később vagy egyáltalán nem kapjuk meg az érkező üzenetet. 

Harmadik oka az lehet, hogy a hivatal dolgozóinak körülbelül hetvenöt százaléka ötven év fölötti, az informatikai tudásuk hiányos, a számítógépes levelező program használata problémát okoz. 

A jövőben megoldást jelenthet egy belső levelezési hálózat kialakítása, mely minden munkatárs számára elérhető lehetne, így a felsőbb utasítások egyszerre érkeznének minden részleghez, ezzel elősegítve a gyorsabb és hatékonyabb ügyintézést. A hálózat kiépítése javíthatná a részlegek, munkatársak közötti kapcsolattartást is, mivel néhány iroda a polgármesteri hivataltól független épületben található, velük telefonon vesszük fel a kapcsolatot, és ha valamelyikünknek információra van szüksége, esetleg kénytelenek vagyunk egy harmadik személy segítségét kérni, aki a két iroda között hozza-viszi a szükséges iratokat. Csak akkor kérjük helyi kézbesítő segítségét, ha a kért vagy küldött anyag mennyisége nagy, komplett ügyirat, esetleg dosszié, tehát ezek faxon történő továbbítása meglehetősen időigényes lenne.

A külső kapcsolattartás javítására megoldás lehetne az online ügyintézés technikai hátterének megteremtése, kiépítése és elterjesztése a lakosság körében. Ennek érdekében a hivatal számítógépes, informatikai rendszerének tovább fejlesztésére, és a kollégák ez irányú továbbképzésére lenne szükség. 

Az online rendszer megkönnyítené mind a hivatal dolgozóinak, mind pedig az ügyfeleknek az ügyintézést. Az ügyintéző gyorsabban, nagyobb figyelemmel tudná végezni feladatát, ha nem lenne szükség annyi személyes konzultációra az ügyféllel, így az éppen aktuális feladat elvégzésében, ügy elintézésben nem zavarnák meg.
Manapság szinte minden háztartásban megtalálható az internet, így az idősebb korosztály számára is elérhető lenne ez a rendszer, az esetlegesen felmerülő problémák esetén könnyen találnának környezetükben olyan személyt (gyerek, unoka), aki segítségükre lehet. 

Nagy segítséget nyújthatna még egy nyomtatvány kitöltő program bevezetése, használata. Előnye mindkét fél számára érzékelhető lenne, az ügyintéző mindig pontos adatokkal dolgozhatna, nem okozna problémát az esetleg olvashatatlanság, az ügyfél számára nagy idő és pénz megtakarítást jelentene. (Például egy helyi iparűzési adóbevallás esetén a könyvelőnek nem kellene kinyomtatnia, kézzel kitöltenie a nyomtatványt, majd személyesen, vagy postai úton eljuttatni a hivatalba.)

Az Adóügyi iroda és az Okmányiroda kommunikációs szokásainak feltárása után hasonlóságelemzést végeztünk. Célunk a gyanús kollégák kiválasztása volt. Ehhez az adatokat az alábbi táblázatban foglaltuk össze:

	Dolgozó
	Fogadott e-mail
	Küldött e-mail
	Fogadott fax
	Küldött fax
	Átvett levél
	Küldött levél
	Fogadott telefon
	Indított telefon
	Befejezett ügyek

	Adó1
	40 db
	41 db
	11 db
	15 db
	48 db
	42 db
	13 db
	11 db 
	51 db

	Adó2
	0 db
	0 db
	14 db
	13 db
	42 db
	44 db
	17 db
	8 db
	47 db

	Adó3
	0 db
	0 db
	8 db
	10 db
	45 db
	40 db
	14 db
	7 db
	38 db

	Adó4
	0 db
	0 db
	9 db
	7 db
	36 db
	39 db
	15 db
	12 db
	54 db

	Okmány1
	25 db
	23 db
	15 db
	16 db
	53 db
	30 db
	11 db
	12 db
	56 db

	Okmány2
	12 db
	14 db
	13 db
	16 db
	47 db
	24 db
	9 db
	10 db
	64 db

	Okmány3
	10 db
	12 db
	11 db
	13 db
	42 db
	20 db
	14 db
	8 db
	68 db

	Okmány4
	0 db
	0 db
	12 db
	10 db
	48 db
	26 db
	12 db
	6 db
	53 db

	Okmány5
	0 db
	0 db
	9 db
	11 db
	41 db
	16 db
	11 db 
	7 db
	48 db

	Okmány6
	0 db
	0 db
	16 db
	14 db
	43 db
	13 db
	10 db
	9 db
	37 db


I. Feltevésünk a következő volt: Gyanús az, aki egy befejezett ügyre minden csatornán a legtöbbet kell, hogy kommunikáljon. (Azaz sokat kommunikál, mégis kevés a befejezett ügye.) 

Irány=1.

	COCO:Y0
	Fogadott e-mail
	Küldött e-mail
	Fogadott fax
	Küldött fax
	Átvett levél
	Küldött levél
	Fogadott telefon
	Indított telefon
	Becslés
	Tény+0
	Delta
	Delta/Tény

	Adó1
	470,5
	0
	8
	481,5
	5
	4,5
	6,5
	3
	978,9
	1000
	21,1
	2,11

	Adó2
	479,5
	9
	1
	483,5
	7
	1
	1
	5
	986,9
	1000
	13,1
	1,31

	Adó3
	479,5
	9
	8
	484,5
	0
	0
	1
	4
	985,9
	1000
	14,1
	1,41

	Adó4
	479,5
	9
	12
	492
	11
	5,5
	3
	1
	1012,9
	1000
	-12,9
	-1,3

	Okmány1
	471,5
	1
	2
	482,5
	5
	6,5
	18
	3
	989,4
	1000
	10,6
	1,06

	Okmány2
	472,5
	2
	9
	485,5
	9
	8,5
	19
	6
	1011,4
	1000
	-11,4
	-1,1

	Okmány3
	473,5
	3
	12
	487,5
	12
	11,5
	9,5
	9
	1017,9
	1000
	-17,9
	-1,8

	Okmány4
	479,5
	9
	3
	491
	6
	7,5
	8,5
	9
	1013,4
	1000
	-13,4
	-1,3

	Okmány5
	479,5
	9
	10
	486,5
	8
	10,5
	8,5
	7
	1018,9
	1000
	-18,9
	-1,9

	Okmány6
	479,5
	9
	0
	480,5
	3
	9,5
	3
	0
	984,4
	1000
	15,6
	1,56


A számítások elvégzése után, a következő kérdésekre kaphattunk választ: 

· Ki az, aki gyanúsan erőforrás pazarló, és

· Ki az, aki gyanúsan hatékony?

Az táblázatból a következő eredmények olvashatók le:

· Gyanúsan erőforrás pazarló: Adó1,

· Gyanúsan hatékony: Okmány5.

II. Feltevésünk a következő volt: az a dolgozó a gyanús, aki a legtöbb telefont és e-mailt küldi és fogadja, de a legkevesebb befejezett ügye van. A hasonlóságelemzéshez mindketten ugyanazt az alaptáblát használtuk.

Az irányok a következőképpen alakulnak:

Fogadott e-mail:1

 Küldött e-mail: 1

 Fogadott fax: 0

 Küldött fax: 0

 Átvett levél: 0

 Küldött levél: 0

 Fogadott telefon:1

 Indított telefon:1 

 Befejezett ügyek:1

	COCO:Y0
	X(A1)
	X(A2)
	X(A3)
	X(A4)
	X(A5)
	X(A6)
	X(A7)
	X(A8)
	X(A9)
	Becslés
	Tény+0
	Delta
	Delta/Tény
	invers hiba

	O1
	0
	0
	295
	33
	8
	332
	325
	2
	5
	1000
	1000
	0
	0
	0

	O2
	42
	9
	298
	31
	3
	333
	0
	6
	278
	1000
	1000
	0
	0
	0

	O3
	42
	9
	0
	2
	5
	331
	324
	8
	279
	1000
	1000
	0
	0
	0

	O4
	42
	9
	293
	0
	0
	330
	322
	1
	3
	1000
	1000
	0
	0
	0

	O5
	1
	1
	299
	35
	28
	305
	328
	1
	2
	1000
	1000
	0
	0
	0

	O6
	2
	2
	297
	35
	6
	303
	351
	3
	1
	1000
	1000
	0
	0
	0

	O7
	36
	3
	295
	31
	3
	302
	324
	6
	0
	1000
	1000
	0
	0
	0

	O8
	42
	9
	296
	2
	8
	304
	326
	9
	4
	1000
	1000
	0
	0
	0

	O9
	42
	9
	293
	3
	1
	39
	328
	8
	277
	1000
	1000
	0
	0
	0

	O10
	42
	9
	300
	32
	4
	0
	329
	4
	280
	1000
	1000
	0
	0
	0


A táblázatból a következők olvashatók le: Jelen esetben a dolgozónak a saját e-mail és telefonjaival azonos számú befejezett ügye van. Nincs gyanúsan jól, vagy éppen rosszul teljesítő dolgozó.

Delta/Tény oszlopból megállapíthatjuk, hogy nem minden esetben tudunk eltérés számolni, így jelen esetben sem tudjuk megállapítani, hogy ki a gyanús dolgozó.

