EMBERI EROFORRASOK MINISZTERIUMA
Kﬁzponti I"ngfélszolgélati Iroda

JELENTES

A Kézponti Ugyfélszolgalati Iroda
2013. szeptember 2. — 2013. december 31. kozott végzett munkajardl és tapasztalatairdl

A Kozponti Ugyfélszolgalati Iroda 2013. szeptember 2-an kezdte meg miikodését a Szalay u.
10-14. sz. alatti telephelyen, az Oktatasi Hivatal Ugyfélszolgalati tevékenységet ellaté munkatarsaival
kozésen. A koézpontositas eredményeképpen a szocidlis, az egészségligyl és az oktatasi tertlet
lakossagi tajékoztatasa kertlt egy szervezeti egységbe. (A kozoktatassal kapcsolatos lakossagi
tajékoztatasi feladatokat december 2. napjaval latjuk el. Irodank létszama jelenleg 7 f6, ebbdl 5 6
érdemi Ugyintéz6 2 £6 pedig titkarsagi feladatokat lat el.)

Szeptember 2. és december 31. koézo6tti idészakban Irodankba 6sszesen 1677 db iktatott
irasbeli megkeresés érkezett az allampolgaroktdl, a tarsadalmi és civil szervezetektdl,
onkormanyzatoktol. Ebbdl e-mail-ben 1248 db megkeresést kaptunk, amely az 6sszes beérkezett
levél 74,4%-a.

A megkeresések megoszlasanal csak a szocialis és egészségiigyi targya megkereséseket tudtuk mérni,
ez alapjan az arany 65,89 %-a a szocidlis témakorben, 34,11%-a egészségiigyi tirgykdrben
érkezett a megkereséseknek.

Irodank tigyfélszolgalati helyiségét — bejarat a Honvéd utca feldl - személyesen 396 f6 kereste
fel, amely atlagosan 4-5 f6 tigyfelet eredményez naponta. Ugyfélszolgilatunkon minden nap 9 és
12 o6ra ko6zott fogadjuk személyesen az Ugyfeleket, szerdan 16-18 kozott is, valamint 12 és 16 ora
kozott telefonos tigyfélszolgalatot tartunk.

A vizsgalt id6szak elején irodankat kevesebben keresték fel személyesen, mivel korabbi Akadémia
utcai irodainkat keresték, vagy csak a munkajogi tigyfélszolgalatot keresték 1) helytinkén. A kozel 25
éven at a jogel6d Irodainkban talalhaté munkajogi tgyfélszolgalat augusztus 30 napjaval levalt és a
Szeszgyar utcaba a Nemzeti Munkatigyi Hivatal egyik irodahazaba koltozott.

A Kozponti Ugyfélszolgélati Irodara illetve az iroda munkatarsainak munkaszobaikban talalhato
telefonjaikra 6075 db telefonhivas érkezett, amely atlagosan 73-74 hivas/napot jelent.

Tajékoztatdé kiadvanyainkat a jogszabalyvaltozasoknak megfeleléen folyamatosan aktualizaltuk és
elkezdtik az egészségligyi targykorben tajékoztatd kiadvanyok tervezését, 6sszeallitasat.

Kiadvanyaink irant az érdekl6dés folyamatos fiiggetlenil attdl, hogy jelenleg mar az alabbi harom
honlapon is elérhetSk.

www.csaladitudakozo.kormany.hu;

www.emmiugyfelszolgalat.gov.hu;
http://www.kormany.hu/hu/gyik/csaladi-tudakozo-szocialis-tajekoztatas-tanacsadas

A honalapokon szereplé anyagainkat is folyamatosan aktualizaljuk a naprakész tdjékoztatas
érdekében, ahol egyes ellatasokrél bévebb informaciok is talalhatok.
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Részvétel rendezvényeken

2013. szeptember 1. napjan Debrecenben részvétel a ,,Diakcsemege” orszagos tanévnyito
rendezvényen, kihelyezett tgyfélszolgalat formajaban.

Szeptember 30. részvétel az ,Id6sek Vilagnapja” rendezvényen a Muvészetek Palotijaban, az
id&seket érinté tajékoztatod kiadvanyainkkal.

2013. oktober 12.-én részt vettink a Hungexpon megrendezésre kertilt hagyomanyos 6szi Baby
Markt rendezvényen, kihelyezett tgyfélszolgalatot biztositva a csaladtdimogatasi ellatasok irant
érdekl6ddknek.

Oktéber 19-én a ,,Regeneracio” Kormanyzati Karrier Expo rendezvényen a Millenaris Parkban
mutattuk be az érdekl6d6knek a Szocialis és Csaladugyért Felel6s Allamtitkarsag munkajat.

November 15-17. napokon a Papp Laszl6 Sport Arénaban részt vettink a VIII. Babamama Expo
rendezvényen a Csaladpolitikai Féosztalyunk koordinalasaban, amelynek slagertémaja a ,,GYED
Extra” varhat6 bevezetése volt.

Osszegzd értékelés

Az 1) Kozponti Ugyfélszolgalati Iroda indulasa zokkenémentesen tértént meg, csak az informatikai
jellegli problémak nehezitették folyamatos mikodéstinket. (éppen folyamatban levé migracid,
informatikai eszkozok betizemeltetése, megkeresések torolt elemek mappaba érkezése). Tényleges
problémat az info@emmi.gov.hu postafiok elmaradt atirdnyitisa okozta november, december
hoénapokban.

Tekintettel arra, hogy az ugyfelszolgalat@emmi.gov.hu fidkban a levelek nem voltak fellelhet6k
megkerestik a NISZ-Zrt-t kérve tdjékoztassanak az atiranyitas ténylegesen hova, kinek a gépére
torténik.

Megkeresésiikre tajékoztattak, hogy a postafik oktober 31. napjaval megtelt, kb. 1500 megkeresés
van benne, nem tud tébb levelet fogadni, atiranyitva nincs sehova.

Tekintettel arra, hogy a postafiok és anyaga egyik munkatarsam gépére sem volt atiranyithatd, mert az
azonnal leallt volna, a NISZ Zrt. az anyagot archivalta, majd osztalyvezets ur gépére feltette, aki
folyamatosan december elejéig az anyagot feldolgozta, illetékes szervezeti egységnek tovabbitotta.

A feldolgozas soran kellemetlenséget csupan a bennragadt kézérdekldi megkeresések okoznak,
mivel esetikben a visszaigazolt beérkezéstél szamitott 15 napos valaszadasi hataridé mar eltelt,
amikor a megkeresést megismertik és tovabbithattuk.

Oktatasi szakterilleten a lakossagi tajékoztatast ténylegesen csak december 2. napjaval tudtuk
megvalositani, a statusz rendezetlensége illetve a megfelel6 szakértelemmel, tudassal rendelkezé
munkatars hianya miatt. A megkeresésekre adandé valaszadasok koordinalasat elkezdtik, viszont
illetékes allamtitkarsaggal még egyeztetniink sziikséges a zavartalan mikodés érdekében.

Szerdai napokon az Ugyfélszolgalati Irodank 18.00 éraig van nyitva, amikor személyesen
allunk az érdekl6ddk rendelékezésére. Decembertdl az Oktatasi Hivatal munkatarsai is atvették
munkaidé leosztasunkat, sajnalatos a 16.00-18.00-6ra kozott az érdekl6dés meglehetdsen gyér,
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annak ellenére, hogy nyitvatartasi id6pontjaink a honlapokrél ugyan ismertek, s a téli
hénapokban az irodank bejaratat az utcardl is megvilagitjuk a tajékozddas elésegitése végett.

Telefonos tigyfélszolgalati idénket bdvitettiik egy oraval, igy 16.00 oraig fogadjuk a
telefonokat, illetve igazodva az OH személyes ugyfélszolgalati nyitvatartasi idejéhez az
allampolgarokat is. 12.00 6ra utan az adott szakteriilet telefon Ugyeletes munkatarsa megy le az
Irodaba és fogadja személyesen az tgyfelet.

Az tgyfelek teljes korli zavartalan és mindségi kiszolgalasa érdekében december elején az
irodahelyiség egy munkaallassal bévitve lett, figyelemmel az Oktatasi Hivatal igényeire is.

Az allampolgarokat széles korben foglalkoztaté kérdések

Szocialis teriileten:

1.) Sulyos mozgaskorlatozott személyek személygépkocsi szerzési tamogatasa

- tovabbra is sokan sérelmezik azt, hogy a tamogatast csak abban az esetben tudjak
érvényesiteni, ha a gépkocsi vételaranak megfizetéséhez hitelt vesznek fel;

- az 0 személygépkocsiként pedig csak Suzuki Swift megvasarlasat teszi lehetévé a
megallapodas, ez a gépjarmii azonban az érintettek véleménye szerint a nem felel meg a
sulyos mozgaskorlatozott személyek igényeinek (a kerckesszéket, vagy egyéb
segédeszkozt nem tudjak elhelyezni a gépkocsiban).

2.) Nemzeti Rehabilitacios és Szocialis Hivatal miik6dése

- sok panasz érkezik a megvaltozott munkaképességti személyek felulvizsgalataval kapcsolatban,
a levelek tandsaga szerint az orvosi vizsgalatra nagyon hosszu id6t kell varni, egyes
megyékben akar egy évet is. Az olyan személyek esetében, akiknek az ellatasra valo
jogosultsaga lejar (pl. rehabilitaciés jaradék), ez igen sulyos hatranyt jelent, hiszen akar tobb
hénapig ellatatlanul maradnak.

- tovabbi problémat jelent, hogy a felilvizsgalatot kovetéen a hatirozat meghozatalara is tobb
honapot kell varni.

- a parkolasi igazolvany kiallitasdhoz sziikséges kozlekedSképesség mindsitése soran is a
fenticket tapasztaljuk, mely szerint 7-10 honapokat kell varniuk a feltlvizsgalatra.

- ugyanez tapasztalhaté a magasabb Osszegli csaladi potlékra valé jogosultsag, valamint a
fogyatékossagi tamogatasra valé jogosultsag megallapitasahoz szikséges szakhatdsagi
allastoglalas kiallitasa esetén is.

- az ugyfelek panaszai szerint a rehabilitacidés szakigazgatasi szervének kollégait elérni nem
tudjak, ha mégis sikertl veluk kapcsolatba 1épni altalaban érdemi tajékoztatast nem kapnak. Az
érdemi UgyintézGkel nem mindig tudnak kapcsolatba lépni a Call Centeres telefonos
Ugyfélfogadas miatt, ez azt eredményezi minden telefonalasnal mas személy veszi fel a
telefont, akinek részletesen el kell mondani a problémat. Ha azonnal nem tud tdjékoztatast
adni és visszahivast kér, akkor mar nem O veszi fel az adott telefont.

3.) Hiteltartozasok, kéziizemi dijtartozasok

- a devizahitelesek tovabbra is nehéz helyzetben vannak, felhalmozédott tartozasaikat
rendezni nem tudjak, s ez legtobbszor tetemes rezsikoltség tartozassal is parosul,

- annak érdekében, hogy a felhalmozodott tartozasokat ki tudjak egyenliteni, probaljak
ingatlanukat értékesiteni, azonban sok esetben — kereslet hianyaban — nem tudjak eladni.



koztizemi dijtartozasuk miatt egyre tObb haztartas kertl ki a koziizemi szolgaltatasokat
igénybe vevSk korébdl, szamtalan olyan csalad fordul hozzank, ahol mar évek ota
megszintették a viz, vagy az aram, vagy a gazszolgaltatast, vagy tobb szolgaltatast is. Sajnos az
elmondottak alapjan esélytik sincs a szolgaltatasok visszaallitasara.

4.) Segély

az év vége kozeledtével megnoévekedett a segélyek megallapitasat kéré megkeresések szama,
természetbeni segitséget: élelmiszercsomagot, valamint ruhanemit is sokan szerettek volna
kapni,

sok csaladnak lett volna sziiksége tiizifara, sérelmezték, ha a lakohelyiik szerint illetékes
onkormanyzat nem rendelkezett megfelel§ 6nerével ahhoz, hogy a Beliigyminisztériumhoz
palyazatot nyujthatott volna be tlzifaszerzéshez.

Abban az esetben amennyiben mar 6regségi nyugdijas a segélyt kéré akkor kérelmét
tovabbitottuk a nyugdijbiztositasi igazgatasi szervek felé¢, egyéb estben pedig
tajékoztatast adtunk az Onkormanyzati tamogatasokrol illetve a karitatfv  szervek
elérhetéségérol.

5.) Csaladtamogatas

a kisgyermekes csaladok 6rémmel értesiiltek az év utolsé6 honapjaban arrél, hogy a
gyermekgondozasi ellaitasok (GYES és GYED) mellett, a gyermekiik elsé életévének
bet6ltését kovetben korlatlan idStartamban lehet keresStevékenységet folytatni 2014.
januar 1-jétél

pozitiv volt a fogadtatasa annak a jogszabaly-modositasnak, amely lehet6vé teszi tobb ellatas
egyidejl folyositasat, abban az esetben, ha a csalad legfiatalabb gyermeke 2014. januar 1 napja
utan sziletik.

6.) Szocialis agazatban dolgozdék béremelése

a szocialis intézményekben egészségligyl feladatokat ellatdé szakdolgozok (névérek)
sérelmesnek tartjak, hogy nem részesiltek az egészséglgyi agazatban végrehajtott
bérkompenzacidban.

7.) Utazasi kedvezményekre val6 jogosultsagok

rehabilitacios és rokkantsagi ellatasban részesilé személyek nehéz helyzetbe keriltek azaltal,
hogy utazasi kedvezményre valé jogosultsaguk megsziintetésre kerilt, annak ellenére, hogy
egészségl allapotuk miatt gyakran kell tomegkozlekedési eszkozt igénybe vennitik. Az Gjonnan
megallapitasra kerilt alacsony ellatasaikbol nehezen tudjak az utazas koltségeit kigazdalkodni,
ezaltal akar valamilyen gyogykezelésre elmenni illetve adott esetben munkahelyet keresni sem
tudnak tavolabbra utazni.

8.) Megvaltozott munkaképességii személyek

=]

sokan az ellatdsuk alacsony Osszegét kifogasoljak, féleg abban az esetben, mikor a
korabbiakban részitkre megallapitott rokkantsagi nyugdij jéval magasabb volt a jelenlegi
ellatasuknal.

tobben kifogasoljak az ellatisok Osszegének megallapitaisa miért a 2012. évi minimalbérhez
igazodik mar harmadik éve.

.) Nyugdijkorhatar

még mindig magas azoknak a szama, akik a korabbi korhatar el6tti ellatasok lehetSségei feldl
érdeklédnek. A hossza szolgalati idével rendelkezé férfiak nehezményezik, miért csak a nék
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esetében lehet 40 év jogosultsagi id6vel nyugdijba menni, amikor a gyermekek
nevelésében 6k is aktivan részt vettek, illetve biztositottak a csaladnak a lehet6séget, hogy az
anyuka kizardlag a gyermekek nevelésével gondtalanul foglakozhatott. Raadasul a férfiak atlag
életkora alacsonyabb a néknél, ezaltal nyugdijas éveik szama is varhatéan alacsony lesz.

- a nd6k esetében tébben a beteg nagykord gyermekitk utan folyésitott apolasi dijas idészak
jogosultsagi 1dénél valo figyelmen kivill hagyasat vitatjak. A jogszabaly gyermek apolasarol
rendelkezik, akiknek a 30-40 éves gyermeke is gyermeke.

Egészségiigyi teriileten:

1.) Panasz az ellatasra: Ezen belil tobb olyan eset is el6fordult, ahol id6s betegek, kronikus
ellatottak esetében a hozzatartozok agy {télték meg, hogy a betegek ellatasba keriilése utan
rohamos allapotromlas, és elhalalozas, vagy maradandé karosodas kovetkezett be. Ezeket
az eseteket maradéktalanul tovabbitottuk az Orszagos Tisztiorvosi szolgalathoz kivizsgalas
céljabol.

2.) Sok esetben az OTH illetve a megyei szakigazgatasi szervek vizsgalata cllen nyujtottak
be panaszt, mivel azok az eset kivizsgalasat a Panasztorvényre hivatkozva mell6zték. Ezt a
problémat mar korabban jeleztik az Egészségiigyért Felel6s Allamtitkarsag illetékeset felé.

3.) Sok esetben a panasz tiargya a korhazak elhanyagolt allapota, nem megfelelé
felszereltsége, az egészségligyl dolgozok tulterheltsége, és az abbdl ad6dé problémak, pl.
hogy nem tudnak elegendé figyelmet forditani egy-egy betegre, vagy nem megfelel6 emberi
hozzaallast tanusitanak a betegekkel szemben.

4.) Miihibaknak vélt eljarasok kivizsgalasara iranyul6 kérelmek.

5.) Teriileti ellatasi kotelezettség: Féleg abban az esetben érkezik panasz, ha a beteg nincs
megelégedve a szamara kijelolt intézménnyel, vagy korabbi vitas, peres igy miatt nem akar
oda fordulni, ilyenkor sokszor gondot okoz, hogy talaljon masik intézményt, amely hajlando is
fogadni.

6.) Varolistak: Az utobbi idészakban megszaporodtak a laboratériumi vizsgalatok esetében
kialakult vardlistakra a panaszok. A betegek sérelmezik, hogy bizonyos laboratériumokban
tobb hetes vardlista alakult ki egy egyszerl vérvételre is, ami a vizsgalatok jellegéb6l adéddan
nem életszerd. Tobben a cukorbetegség illetve magas vérnyomas betegséghez kapcsold
szemfenék vizsgalatok 2-3 hénapos el6jegyzését sérelmezik.

7.) Tovabbra is érkeznek, panaszok miitétek, beavatkozasok, képalkot6é diagnosztikai
eljarasok esetében a hosszas vardlistara. Uj probléma, amit szintén tobben jeleztek, hogy
bizonyos esetekben idépontot se adnak, erre is egy késébbi id6pontot jelolnek meg
hénapokkal késébbre.

Tidrsadalombiztositis szakteriiletén:
EU kartya, kilfoldiek illetve kiulf6ldon él6 magyarok ellatasanak lehet&ségei, biztositasa
Egészségiigyi szolgaltatasi jarulék megtizetésének korilményei



Népegészségiigy teriiletén:

Dohanyzas tarsashazban: A nemdohanyzok védelmérdl szolo térvény tavalyi
szigoritasai sok tekintetben megelégedettséget hoztak, a kevesebb panasz érkezett |,
azonban a tarsashazakon belill a sajat lakdsban dohanyzokra tovabbra is folyamatosan
¢rkeznek panaszok a szomszédoktél. A fist az ablakon, a vezetékek kellett, de sokszor
akar a falakon keresztil is atjut, atérzédik a szomszédos lakasokba, amely ellen a
hatésagok, a szabalyozas hianya miatt nem Iéphetnek fel. Ez gyakran allando
kellemetlenséget okoz a lakoknak, féleg léguti betegségekben szenveddéknek,
asztmasoknak: sajat lakasukon beliil nem kaphatnak friss levegét, ezaltal az egészséghez
valé alkotmanyos joguk sérl.

Véddoltasok

- oltasmegtagadas

- nem kotelezé védGoltasok

Egyéb teriileten:
Béremelés: Az egészségligyi agazaton beltl tortént bérfejlesztések kapcsan

munkavallaléi kérdések
munkaltatdi kérdések

Hitelesités, végzettségek elismertetése

Gyogyszer - Gyogyaszati segédeszkoz:

- gyogyszerhiany, egyedi gyogyszerigénylés
- artamogatasi kérdések

- egyedi méltanyossag igénylése

- receptiras korili problémak

- kozgyogyellatas kérdései

Oktatasi és kulturalis terulet:

1.) Kéznevelési teriileten: tankonyv, pedagbgusok bére és egyéb munkajogi tgyek,
tanulobalesetek, 6vodai neveléssel kapcsolatos tigyek, szakiskolai tanulmanyok és 6sztondijak,
tanév rendje, iskolai étkeztetés.

2.) A koznevelési teriileten a legnagyobb felhaborodast a tankényvrendelések KELLO altali
teljesitése, illetve nem teljesitése okozta. Vannak olyan tanuldk, akik még a mai napig nem
kaptak meg tankonyveiket. A szll6k tapasztalata szerint a teljesitésénél a problémat
elsésorban a vegyes rendelések okoztak, ahol ingyen tankényvet kaptak a gyerekek, de néhany
darabot a szil6k mégis megvettek.

3.) A pedagégusok bérének alakuldasa folyamatos kérdés. Az allampolgarok egyértelmd
valaszokat, mintdkat varnak. A mindsitési eljairasban részt vevé tanaroknak Osszedllitandé
portfolié részletszabalyai is foglalkoztatjak az érintetteket, hogy a sikeres eljaras utan a
magasabb fizetési fokozatba keriilhessenek. A pedagdgus-szakvizsgaval és tizennégy év
szakmai gyakorlattal rendelkez6k 2014. aprilis 30-ig kérelmezhetik a pedagogus II. fokozatba
val6 besorolasukat, 2015. januar 1-jei kezdettel. A besorolas feltétele, hogy a tanar 2014. aprilis
30-aig feltoltse portfolidjat az Oktatasi Hivatal altal kialakitott és tUzemeltetett informatikai



rendszerbe - ez a felilet még nem elérhet6. Az allampolgarok egyértelmd valaszokat,
segédanyagokat, mintakat varnak.

4.) Az ilyenkor id6szerl témaként a szil6k, munkaltatok és vallalkozasok, tirelmetlentl varjak az
4j tanév rendjérdl sz616 rendelet kihirdetését

5.) FelsGoktatasi terilleten: rektori és egyéb vezet6i kinevezések, nyelvvizsgaval kapcsolatos
Ugyek, kollégiumi tgyek, finanszirozasi kérdések, felsGoktatasi felvételi tgyek, hallgatoi jogi
Ugyek, 0sztondijak targykérokben érkeztek megkeresések.

6.) Kulturalis tertleten: konyvtari ugyek, kulturalis szakértéi tgyek, palyazatok, muvészek

tamogatasi lehet6ségei, féként az idésebb, 50 év korili korosztaly szamara, levéltari
dokumentumok kiadasa, ktlféldre vitele voltak a megkeresések aktualis témakorei.

Budapest, 2014. januar 21.

dr. Veres Gabor
irodavezets



