JELENTES
A VIDEKFEJLESZTESI MINISZTERIUMBAN ES HATTERINTEZMENYEINEL 2013. EVRE
VONATKOZOAN VEGZETT ALLAMPOLGARI ELEGEDETTSEG-VIZSGALATROL

Jogi Foosztaly

A fbosztaly feliigyelete ald tartozd hattérintézmények tekintetében altaldnossagban
elmondhato, hogy a hattérintézmények mitkodésével kapcsolatosan csak az elvégzett munkat
dicséro, elismerd visszajelzés érkezett.

Bdvebb informécioval két intézmény szolgalt:

Magyar Mezdgazdasagi Muzeum

A Magyar Mezbgazdasagi Muzeum 2013-ban tobb mint 100 ezer latogatot fogadott. A
Muzeumot felkeresék részérdl egyetlen, az ingyenes csalddi belépéjegyre vonatkozo
jogszabaly helytelen értelmezésébdl fakadd reklamacid érkezett. Az érintett latogatd egy
egész napos rendezvényre kapott dijmentes belépdt.

A Muzeum munkajat készondlevelekben méltattak a latogatok.

Orszagos Mezdgazdasagi Konyvtar és Dokumentacios Kozpont (OMKDK)

A Konyvtar elégedettségi felmérése alapjan az OMKDK szolgaltatasaival az olvasok
altalaban elégedettek voltak. A szobeli pozitiv vélemények mellett koszond levelekben is
kiemelték a munkatarsak segitOkészségét, udvariassagat ¢és szakszertiségét. Ugyancsak
elégedettek voltak a termek komfortossagdval, a kutatdsra, tanuldsra alkalmas belsd
térkialakitassal.

Egyesek hianyoltak az ¢lelmiszervasarlas lehet6ségét. A kavéautomata részmegoldas, sziikség
lenne ennnivalodra is. Ezt orvosoland6, az OMKDK lehetdséget biztositott a magukkal hozott
¢lelmiszerek kiilon étkezOhelyiségben, kulturalt koriilmények kozott valod elfogyasztasara.
Tovébbra is hianyoltak a kétmiiszakos nyitva tartdst, amit a dolgozoéi 1étszdm miatt még
mindig nem lehetett megvalositani.

Foldiigyi és Térinfromatikai Foosztaly

A f8osztaly munkdjaval kapcsolatban negativ vélemény nem érkezett, az ligyfelek dicsérd és
koszond leveleket irtak.
A hattérintézmények esetében az alabbi vélemények alakultak ki:

Foldhivatalok

A jarasi foldhivatalok altal kihelyezett kérd6ivek alapjan altalanossagban elmondhato, hogy a
beérkezett ligyiratmennyiséghez képest csekély szdmu panasz érkezett. Ezek nagy része arra
vonatkozott, amikor az ingatlaniigyi hatdsag az tigyfél szamara elénytelen, de nem jogsértd
dontést hozott. ElImondhato, hogy az elégedetlen ligyfelek kore szinte ugyanazon személyeket
jelentette egy-egy jarasi foldhivatalnal. Ezen tigyfélkor panaszbeadvanyaival a FOosztaly is
rendszeresen talalkozott.

Egyes hivataloknal valés probléma volt az iratmasolashoz valé hozzajutas. A kiilsd
irattarakban tarolt iratoknal nem lehetséges az azonnali mdsolasi szolgdltatds, amit tobb
tgyfél is sérelmezett, bart a jogszabaly 8 napot biztosit az ilyen kérelmek teljesitésére.



Az tgyfelek sérelmezték a varakozasi id0 megnovekedését, ami az év elsd félévében a
foldhasznalati bejelentések és az eldirt adatkozlési kotelezettség miatt sokszorosara ndtt
tgyfélforgalom miatt kovetkezett be.

Egy foldhivatal negativ megitélése jelentdsen megnétt a nagy mennyiségii ligyirathatralék
miatt. Miutan a hatralék feldolgozasa megtortént, az tigyfelektdl érkezett visszajelzések is
javultak.

Egy jarasi foldhivatalnal tigyféli bejelentésre, ombudsmani vizsgalatra is sor keriilt. A
visszassdgok felszamolasa érdekében az érintett foldhivatal altal tett intézkedések
eredményeként az Alapvetd Jogok Biztosa levélben méltatta az egylittmiikodést és a szakmai
munkat.

A mar megvalositott akadalymentesitésekrol pozitiv visszajelzések érkeztek a fogyatékkal €16
tigyfelektdl.

Foldmérési és Tavérzékelési Intézet (FOMI)

A FOMI online mddon kitdlthetd kérddivvel rendelkezik a TAKARNET szolgaltatast igénybe
vevo lgyfelek részére. Az online kérddivek elemzésébdl megallapithatd, hogy az
allampolgérok dsszességében elégedettek voltak az intézet altal nyujtott szolgaltatdsokkal.

Agrarkozgadasagi Foosztaly

A Foosztaly feliigyelete ala tartozo intézményrdél az allampolgarok az alabbiak szerint
nyilvanitottak véleményt.

Agrargazdasagi Kutaté Intézet (AKI)

frasos elégedettségvizsgalatot az intézet nem végzett, tevékenységére vonatkozéan panasz
nem érkezett.

Az AKI nagy hangsulyt fektet az informacidhoz valo hozzaférésre, ezért informacios portaljat
rendszeresen frissiti. A honlap latogatottsaga tavaly mintegy 38 %-kal nétt. A latogatok kozel
200, az ,,irj on nekiink” szolgaltatds révén beérkezett megkeresését az intézet szakmai
osztalyai valaszoltdk meg.

A dolgozok munkajuk elismeréseképpen egy Magyar Koztarsasagi Arany Erdemkeresztet és
két Miniszteri Elismer6 Oklevelet kaptak.

Elelmiszerlanc-feliigyeleti Féosztaly

A flosztalyra beérkezett panaszok az élelmiszerbiztonsag, az allatvédelem, az allattartdsi
kérdések és a parlagfii teriiletét érintették. A panaszokrol altalanossagban elmondhato, hogy
egyrészt a helyi szintli hatosag eljarasat sérelmezték, masrészt mas allampolgarok altal
elkovetett velt, vagy valds jogsértés bejelentésére iranyultak. Az {ligyek egy része mogott
szomszédjogi vita huzodott meg. A megkereséseket minden esetben megvalaszoltak, konkrét
intézkedés sziikségessége esetén azokat tovabbitottdk az eljarasi hataskorrel rendelkezd
hatdsagnak.

A féosztaly altal ellatott munkaval kapcsolatban panasz, vélemény nem érkezett.

Pénziigyi, Feliigyeleti és Akkreditacios Féosztaly

A f6osztaly feliigyelete ala tartozo intézmény végzett elégedettségvizsgalatot.



Mezbgazdasagi és Vidékfejlesztési Hivatal (MVH)

Az MVH kiemelt fontossadgot tulajdonit az tigyfelek elégedettségét és annak ndvelését
szolgalo Ttgyintézésnek. Ennek érdekében 2007 o6ta ISO 9001 szabvany szerinti
mindségbiztositasi rendszert miikddtet, amely sikeres megujitasa tavaly megtortént.

Az tgyfélszolgalati tevékenység ellatasanak feltételei (eszkozellatottsag, fogadohelyiségek,
1étszam) biztositottak. A mind teljesebb korti kiszolgalashoz az MVH a Nemzeti
Agrargazdasagi Kamaraval kotott egylittmiikodési megallapodast.

Az tgyfélszolgalati havi jelentések adatai alapjan az tligyfélmegkeresések szama 2013.
november végéig 2 %-kal volt kevesebb, mint az el6z6 évben. Az informaciokdzvetités
legnagyobb részét — 65%-at — a telefonszolgalat jelentette. Az MVH tigyfélszolgalati irodain a
személyesen és irasban (e-mail, fax, portalos megkeresések) érdekl6dék aranya 35% volt.
2013 juniusaban sor keriilt a call center szolgaltatds hangmenii szovegének moddositasara
annak érdekében, hogy az iigyfelek minél hamarabb eljussanak az ligyintézoh6z. Az MVH az
Osszes hivasok 78 %-at tudta igy kezelni, 8 %-ot javitva a 2012. évi adatokhoz képest. A
visszajelzések azt mutattdk, hogy az Tlgyfelek elégedettek az MVH {ligyfélszolgalati
munkéjaval.

A vizsgalt idészakban 47 panasz érkezett, ami ugyan 15 %-kal magasabb az el6z6 év hasonlo
id6szakahoz képest, de az MVH altal kezelt ligyszdmhoz képest nem tekinthetd jelentdsnek.
A jogos panaszok kezelése a vonatkoz6 jogszabalyok alapjan megtortént.

Mezogazdasagi Féosztaly

A fdosztalyra ebtenyésztési témakdrben érkeztek panaszbejelentések, amelyek kivizsgéalasra,
illetve a hataskorrel rendelkezé hatdsagokhoz attételre keriiltek. A panaszok, bejelentések
szama jelent6s, de a kdzponti koltségvetést, vagy az allamhaztartast érint6 aspektusa egyiknek
sem volt.

Vidékfejlesztési Foosztaly
A fOosztaly felligyelete ald tartoz6 intézmény végzett elégedettségvizsgalatot.

Nemzeti Agrarszaktanacsadasi, Képzési és Vidékfejlesztési Intézet (NAKVI)

A NAKVI szdmos munkateriiletén kiilonbozd értekezletek, képzések, megbeszélések,
rendezvények, mithelynapok, konferencidk, forumok, nyilt napok kertiltek lebonyolitasra. Az
eseményeket a résztvevok kérddivek kitdltésével értékelték. Az Gsszesitések atlaga a négyes
¢€s az Ot0s osztalyzat kozott mozgott, azaz az Intézet az értekelések szerint jo, illetve kivalo
munkat végzett.

Stratégiai Foosztaly

A féosztadly feliigyelete ald tartozd intézmény tekintetében értelmezheté az
elégedettségvizsgalat.

Haszonallat-génmegdrzési Kdzpont
A jelent6s partnerkapcsolatokkal rendelkezé intézmény infrastrukturalis fejlesztési jo
iitemben halad, ami az évi sok szdz szakmai latogaté megelégedettségét is szolgalja.




Parlamenti és Tarsadalmi Kapcsolatok Foosztalya

A Fdosztaly Tarsadalmi Kapcsolatok és Karpat-medencei Egytittmiikodés Osztalya miikddteti
a minisztérium Ugyfélszolgalati Irodajat. A féosztalyra, valamint az Ugyfélszolgalati Irod4dba
napi 35-40 irasbeli, 5-20 telefonos megkeresés érkezett, és atlagosan 2-5 ligyfél személyesen
kereste fel az Irodat. A tavalyi évhez viszonyitva jelentésen megnétt az tigyfélforgalom.
Talnyomd részben foldiigyi kérdésekben és agrariigyekben, az egyes tdmogatasi jogcimek
multbeli és  jovobeli feltételeivel kapcsolatban érdeklodtek az  allampolgarok.
Kornyezetvédelmi témaban szintén szamos bejelentés, informacidkérés érkezett, foként a
jogszabalyokkal, hatosagok illetékességével és formanyomtatvanyokkal kapcsolatban. Sok
esetben az tlgyfelek korabbi — akar tobb évtizedes — konkrét problémas {ligyiilk megoldasa
miatt keresték meg az Ugyfélszolgalatot. Ezek a megkeresések a szakféosztalyok, illetve a
hattérintézmények segitségével keriiltek megvalaszolasra.

Az tigyfelek elégedettségét szamos pozitiv visszajelzés igazolta, de voltak, akik az ligyintézés
nehézségeit, a valaszadas hosszadalmassagat sérelmezték, vagy a kapott valasszal nem voltak
megelégedve. Neheztelésiiknek telefonon, személyesen, illetve irasban adtak hangot. Az
elégedetlenségiiket személyesen kinyilvanité ligyfelek nagy része rendszeresen visszatér az
Ugyfélszolgalati Irodaba.

A Kornyezetiigyért Felelos Allamtitkarsag ala tartozé féosztalyok, intézmények
Természetmegorzési Foosztaly

A természetvédelmi kartalanitas kapcsan a nemzeti parki igazgatosagok a ,,zsebszerzodések™
ellen léptek fel az egyes védett természeti teriiletek allami tulajdonba vételével. Mivel a
program sordn a kilfoldiek altali illegalis termd6fold-hasznalati viszonyok kertiltek
felszamolasra, igen pozitiv volt a teriiletvasarlds visszhangja a magyar helyi gazdalkodok
korében.

Kornyezetmegorzési Foosztaly

Orszagos Kornyezetvédelmi, Természetvédelmi és Viziigyi Féfeliigyelség

A fofeliigyeldség a feliigyeldségek tevékenységével kapcsolatban a Zoldpont Irodék és az
Ugyfélszolgalatok fogadtik az iigyfelek véleményét. Az altalanos panaszoknak a legtobb
esetben az tigyfelek nem megfeleld tajékozottsaga volt az oka. Az ligyfelek szamos esetben
kifogasoltdk az tligyintézeési hataridé elhuzodasat, bar a hatosag dontését a jogszabalyok altal
eldirt hatariddben hozta meg. Eléfordult, hogy az tigyfelek az ligyintézés modjaval, annak
koltségével kapcsolatos negativ véleményiiknek adtak hangot. Tobb esetben az volt a panasz
oka, hogy bar az iligy a helyi onkormdnyzat hataskorébe tartozott, az Onkormanyzat a
bejelentéseket nem, vagy nem megfeleléen vizsgalat ki. Néhany esetben a panaszos nem
fogadta el a hatdsdg dontését, ezért egy részik kozvetlenil a Vidékfejlesztési
Minisztériumhoz fordult, ahol a szakfdosztaly dontott az esetleges intézkedésekrol.

Nemzeti Kornyezetiigyi Intézet

Az Intézet kirendeltségei tobb esetben kaptak szobeli dicséretet tobbek kozott a Kukakultira,
a Bringasreggeli, a Viz Vilagnapja, a TeSzedd, a Duna Nap, a Hulladékkezelok Nyilt Napja
rendezvények lebonyolitdsaban valdé koézremiikodésért, a kiilonbozé eseményeken tartott
szakmai eldadasokért.




A tobbi fOosztalyt illetéen az allampolgari elégedettség vonatkozasaban emlitést érdemld

esemény nem tortént, illetve a vizsgalathoz kapcsolodd észrevétel, kritika, panasz, vagy
dicséret beérkezésérdl nincs tudomasunk.

Budapest, 2014. februar



