JELENTES
A VIDEKFEJLESZTESI MINISZTERIUMBAN ES HATTERINTEZMENYEINEL 2011. EVRE
VONATKOZOAN VEGZETT ALLAMPOLGARI ELEGEDETTSEG-VIZSGALATROL

Jogi Foosztaly

Altalanossagban, a fbosztaly feliigyelete ald tartozé hattérintézmények tekintetében
elmondhato, hogy a hattérintézmények mikodésével kapcsolatosan észrevétel, panasz, illetve
egyéb, intézkedést igényld bejelentés 2011-ben az allampolgarok részérél csak
elhanyagolhatdo szdmban — foként dijtételekkel, illetve konkrét eljarassal kapcsolatosan,—
érkezett. Az ilyen jellegli beadvanyok minden esetben kivizsgalasra kertiltek, és azt kovetden
a bejelentd err6l megfeleld tajékoztatast kapott. A kapott informdaciok alapjan ezek
eredményeként elmarasztaldsra okot add koriilmény nem volt fellelhetd.

Az flgyfelek részérdl ugyanakkor formalisan, illetve informadlisan szdmtalan pozitiv
visszajelzés érkezett a segitOkész hozzaallasrol, a szakmai felkésziiltségrol. Emellett a
honlapokon folyamatos lehetdséget biztositanak a hattérintézmények az ligyintézés
mindségére vonatkozd észrevételek megtételére. Osszességében megéllapithatd, hogy a
hattérintézmények a kozpénzeket alapfeladatuk ellatdsa kozben hatékonyan, az ligyfelek
elégedettségére hasznaljak fel. Az ligyfélbarat ligyintézés fenntartasa a jovoben is cél.

Az egyes intézmények vizsgalatanak részletezése:

Mezbgazdasagi Szakigazgatasi Hivatal (MgSzH)

A 2011. januar 1-jével hatalyba lépett szervezeti valtozasok kovetkeztében az MgSzH 2011.
évi tevékenységére vonatkozoan nem végzett kozfeladat ellatassal kapcsolatos allampolgari
elégedettség-vizsgalatot.

Mezdgazdasagi és Vidékfejlesztési Hivatal (MVH)

Az tgyfélkapcsolatok kezelésére az MVH megteremtette a megfeleld infrastruktarat:
eszkozellatottsag, fogadohelyiségek, call-center és hirlevél szolgaltatas, elektronikus tigyfél
tajékoztatasi rendszer, a szakszerll ligyfélszolgalati munkatarsak folyamatos képzése.

Az tgyfélszolgalati havi jelentések adatai alapjan az ligyfélmegkeresések szama 2011-ben
217.525 volt, ami 1,75%-kal volt alacsonyabb, mint az el6z3 évben. Igy megkozelitéleg
megegyezik a 2010. évi adatokkal. Az informaciokozvetités legnagyobb részét — 67,9%-at — a
telefonszolgalat jelenti. Az MVH tligyfélszolgalati irodain a személyesen és irdsban (e-mail,
fax, portalos megkeresések) érdeklddok aranya 32,1% volt.

2011-ben 58 panaszmegkeresés érkezett, amely masfélszerese az el6z6 ¢év hasonld
idoszakanak. A panaszok 35 %-4t az MVH informatikai rendszere talterhelés miatti
lelassulasaval és a beadasi hataridd be nem tarthatosagdval kapcsolatos tigyfélpanaszok
eredményeztek, a tobbi egyéb, kiilonb6z6 jogcimeket érintd okok miatti megkeresés volt.

A panaszok ligyintézését az MVH a vonatkozd jogszabalyoknak és belsé szabalyzatanak
megfelelden végezte. A jogos panaszok kezelésére vonatkozd hivatali intézkedések
megtorténtek.




Foldmérési és Tavérzékelési Intézet (FOMI)

A Geoshop szolgaltatassal az tigyfelek meg voltak elégedve. Reklamacio egy volt, a hibat
azonnal kijavitottak. A reklaméciordl jegyzokonyv késziilt. Elégedettség mérésére szolgalo
trlapot 19 tigyfél toltott ki, altaldban 4-es 5-0s osztalyzatok sziilettek.

A GNSS szolgaltatast illetéen, az annak megismertetésére szervezett tanfolyamokrol kapott a
FOMI egyértelmiien pozitiv visszajelzéseket.

A Takarnet24 szolgéaltatassal kapcsolatban mintegy 450 kérddivet toltottek ki az tigyfelek.

Allami Ménesgazdasag Szilvasvéarad

A 2011. év folyaméan tobb tizezer ember latogatott el az Allami Ménesgazdasagba, és
tekintette meg kiallitasait, illetve vette igénybe szolgaltatasait. Ezekkel kapcsolatban szamos
koszond és elismerd levelet, telefonhivast és személyes megkeresést kaptak.

Elenyész6 szamban érkeztek elsdésorban munkavédelmi, valamint allategészségiigyi
jogszabalyokba {itk6z6 latogatoi igények elutasitasabol keletkez6 kifogasold jelzések.

A vizsgalt idészakban a szallashely értékesitéssel kapcsolatban egy panaszos levél érkezett a
Vidékfejlesztési Minisztériumon keresztiill. Az eset kivizsgalasa soran kideriilt, hogy a
megvalaszolatlanul hagyott érdeklédd levél — elektronikus hiba folytan — nem jutott el az
intézményhez. A panaszos levele mind a fenntartd, mind az Allami Ménesgazdasag részérél
megvalaszolasra keriilt.

Az Allami Ménesgazdasag lovai és programjai tobb sajat szervezésii, valamint egyéb
orszagos jelentdségli rendezvényen vettek részt. A ménes ez alkalmakon val6 reprezentalasa
kapcsan szamos elismerdé megnyilvanulast kapott az intézmény, melyek részben a sajtoban is
megjelentek.

2011. évben 16 értékesitésbdl eredd reklamacid nem érkezett az intézményhez, ugyanakkor
tobb vevd is koszonetét fejezte ki az altala vasarol 16val kapcsolatban.

Orszagos Kornyezetvédelmi, Természetvédelmi és Viziigyi Fofeliigyeldség és teriileti szervei
Azok a Felugyel6ségek, ahova sem dicséret, sem panasz nem érkezett, nem szerepelnek az
Osszeallitasban.

Orszagos Kornyezetvédelmi, Természetvédelmi és Viziigyi Féfeliigyeldség

A Fofeligyeloség tevékenységével kapcsolatosan a Zéldpont Iroda és az
Ugyfélszolgalat fogadta az ligyfelek véleményét. A véleményeket mind papir-, mind
elektronikus forméaban, mind személyesen lehetett k6zdlni.

Szemben a 2010-es esztenddvel, 2011-ben minddssze egyetlen panasz érkezett a
Fofeliigyeldség egyik kollégdjaval szemben, akit az eset kivizsgalasat kovetden
athelyeztek a budapesti Felligyeldségre.

Az tgyfelek részérdl szamtalan pozitiv, elsdsorban szobeli visszajelzés érkezett a
munkatarsak segitokész hozzaallasardl és szakmai felkésziiltségérol.

1. K6zép-dunantuli Kérnyezetvédelmi, Természetvédelmi és Viziigyi Feliigyeldség
A kitoltott tigyfél elégedettségi kérddivek alapjan az tligyfelek elégedettek voltak,
kifogasok nem meriiltek fel.

2. Dél-Dunantali Kérnyezetvédelmi, Természetvédelmi és Viziigyi Feliigyeldség
(DDKTVF)

A Zold Pont Iroda mind a telefonos vagy elektronikus, mind a személyes
megkeresések esetében az tigyfelek rendelkezésére allt. Az ott elérhetd és kitolthetd
ligyfél elégedettségmérd kérddivek alapjdn az Iroda munkajaval az Tlgyfelek
alapvetden elégedettek voltak.




Ugyanakkor el6fordult, hogy az ligyfelek az iigyintézés idejével és annak modjaval,
kiilondsen annak koltségével kapcsolatos negativ véleményiiknek 2011-ben tobb izben
is hangot adtak. Ez részben abbol adddott, hogy az ligyfelek vagy nem voltak tisztaban
az ligyintézés rendjével, vagy nem értettek egyet a DDKTVF szakmai allaspontjaval.
Tobb esetben eléfordult, hogy az eljarési koltségek sulyos terhet rottak az ligyfelekre,
ami érthetd6 modon negativan befolydsolta az tigyek elintézésével kapcsolatos
véleménylik alakulasat is. A DDKTVF ilyen esetekben kiilondsen fontosnak tartotta a
koriiltekintd tdjékoztatast. Ennek érdekében nagy sulyt fektetett az tigyfélszolgalati
munkatarsak folyamatos képzésére, illetve az ligyfélszolgalati munkara vonatkozo
utasitas kidolgozasara és alkalmazésara.

A 2011-es esztendoben a DDKTVF munkéjat, a munkatarsak viselkedését sulyosan
elmarasztald észrevétel nem érkezett, ilyen jellegi konfliktus nem volt, ugyanakkor
tobb esetben talalkoztak elismerd, kszond megnyilvanulassal.

3. Eszak-magyarorszagi Kornyezetvédelmi, Természetvédelmi és  Viziigyi
Feliigyeléség (EMI-KTVF)

Az EMI-KTVF honlapjat az iigyféli visszajelzések nagyon informativnak itélték meg.
Az iigyfelek megfelelének tartottak az EMI-KTVF nyitva tartasat, mivel az
igyfélszolgalati napok ¢és az Tlgyfélszolgalati 1d6 is az {lgyfelek igényeinek
megfeleléen, mas kozigazgatasi szerv iigyfélfogadasi idejével Osszhangban kertilt
megallapitasra. Az ligyfélfogadasi rend megsértésére nem keriilt sor, mivel attél még
az év végi iinnepek kozotti munkanapokon sem tértek el.

2011-ben 38 esetben érkezett kozérdekli adat, illetve szobeli vizi konyvi adatok
megismerésére iranyul6 kérelem. Valamennyi kérelem teljesitésre kertilt.

Ami a panaszokat illeti, néhdny esetben eléfordult, hogy a panaszos nem fogadta el,
hogy panaszat az intézmény nem talalta megalapozottnak, és ezért intézkedést nem
tett. Ezen panaszosok egy része leveliik kézhezvétele utdn kozvetleniil a tarcdhoz
fordult, aki felé — kérésére — az EMI-KTVF jelentést adott.

T6bb alkalommal azért nyujtottak be panaszt az EMI-KTVF-nél az iigyfelek, mert, bar
igyiik a helyi Onkormanyzat hataskorébe tartozott, az Onkormanyzat kordbbi
bejelentéseiket nem, vagy nem megfeleléen vizsgalta ki.

Bizonyos eljarasok (illetve ezek jogorvoslati) igazgatasi szolgaltatasi dijat tilsdgosan
magasnak itélték meg az tigyfelek.

A palyazati finanszirozasu létesitmények engedélyezési  eljarasaiban a
soronkiviiliséget kérd ligyfelek egy-két, illetve legjobb esetben néhany hetes eljarasi
iddvel szamoltak, és nem vették figyelembe a hidnypotlas teljesitési hatasidejét, vagy a
szakhatdsagok eljarasi idejét.

4. FelsO-Tisza-vidéki Kornyezetvédelmi, Természetvédelmi és Viziigyi Feliigyel6ség

(FETI-KTVF)

2011. évben minddssze 2 db panaszbejelentés érkezett. Mindkét panasz kivizsgalasa
megtortént. A vizsgalat elmarasztalasra okot ado koriilményt nem tart fel.

5. K6zép-Duna-volgyi Kornyezetvédelmi, Természetvédelmi és Viziigyi Feliigyel6ség
(KDV-KTVF)

Az altalanossagban tett panaszok az ligyfelek nem megfeleld tdjékozottsdgara voltak
visszavezethetok. Az tligyfelek szamos esetben kifogasoltdk példaul az {igyintézési
hataridé elhuzédasat, jollehet a KDV-KTVF dontését hataridében hozta meg az
igyintézési hataridobe be nem szdmithato idétartamokra figyelemmel, amelyekrdl az
tigyfeleket az eljaras meginditasardl szolo értesitésben tdjékoztatta.




A KDV-KTVF 2011. évi tevékenységére vonatkozoan a jogorvoslatok ¢€s egyéb
beadvanyok megalapozottsdganak ardnya az intézmény tevékenységével vald
allampolgari elégedettségrél igen kedvezd képet mutat. 2011-ben csupan harom
esetben tettek panaszt a KDV-KTVF dltal lefolytatott eljarassal kapcsolatban. A
panaszok elintézése tovabbi intézkedések mell6zésével zarult. A panaszosok az
intézkedések mellézésének indokait tudomasul vették.

A KDV-KTVF pozitiv megitélését tikrozték a  fenticken tal az
igyfelek/allampolgarok azon informalis levelei, melyekben az intézmény munkajat
méltattak, a szakszerl eljarast, ellen6rzést megkdszonték.

6. Ko6zép-dunantali Koérnyezetvédelmi, Természetvédelmi és Viziigyi Feliigyel6ség
(KDT-KTVF)
A KDT-KTVF munkajat érint6 panaszrol az intézmény vezetdjének nincs tudomaésa.
Az egyes hatdsagi, igazgatasi iligyek sordn jelentkezd kérdéseket, problémakat
egyedileg kezelték, hataridd tallépés miatt igazgatasi szolgaltatasi dij visszafizetésére
nem kertilt sor.

7. K6zép-Tisza-vidéki Kornyezetvédelmi, Természetvédelmi és Viziigyi Feliigyeldség
(KOTI-KTVF)

Az allampolgarok elégedettségét a talalkozokon, targyaldsokon elhangzottak alapjan
tudtak lemérni. Ezek alapjan egyértelmiien pozitiv visszajelzéseket kaptak. Els6sorban
a rugalmas ligyintézést emelték ki az tigyfelek.

Negativ visszajelzést az igazgatasi szolgaltatasi dijakkal, kiilonosen az KOTI-KTVF
eljarasaiban kozremiikodo szakhatosagok kiilon dijtételeivel kapcsolatban fogalmaztak
meg az allampolgarok.

8. Tiszantuli Kérnyezetvédelmi, Természetvédelmi és Viziigyi Feliigyeldség
(TIKTVF)

A TIKTVF tevékenységével kapcsolatosan a Zoldpont Iroda és az Ugyfélszolgalat
fogadta az iigyfelek véleményét. A véleményeket mind papir-, mind elektronikus
formaban, mind személyesen meg lehet adni.

A TIKTVF az elmult években egyik legfontosabb feladatanak tekintette az tigyfélbarat
igyintézést, illetve az ligyfelek segitését. Ennek kd&szonhetéen 2011-ben irdsban
kevesebb, mint 6t panasz érkezett. Az ilyen jellegli beadvanyok — az eljarasi térvény
és a bels6 Kozszolgalati Szabalyzat eldirasainak figyelembe vételével — minden
esetben kivizsgalasra keriiltek. 2011-ben igazgatoi intézkedésre egyetlen esetben sem
volt sziikség.

Az lgyfelek részérél ugyanakkor tobb szdz pozitiv, szobeli visszajelzés érkezett a
segitokész hozzaallasrol, a szakmai felkésziiltségrdl, amelyeket a TIKTVF a jovében
is fenn kivan tartani.

Kornyezetvédelmi és Viziigyi Igazgatésagok
Azok az Igazgatosagok, ahova sem dicséret, sem panasz nem érkezett, nem szerepelnek az
Osszeallitasban.

1. Als6-Duna-vélgyi Koérnyezetvédelmi és Viziigyi Igazgatésag (ADU-KOVIZIG)

A kozérdekli bejelentések, javaslatok és panaszok fogaddsat, és azok érdemi
elintézésének koordinalasat a Zéld Pont Iroda végezte.

A panaszok, bejelentések dontd tobbségében papir alapon, illetve elektronikus
formaban érkeztek. A telefonos bejelentések sordn az allampolgéroknak az irasbeli




eljarast ajanlottdk minden olyan iigyben, amely tovabbi ligyintézést igényelt, illetdleg
tajékoztattak dket az eljard szerv elérhetdségérol.

Az ADU-KOVIZIG az iigyfelek elégedettségére az elmilt években komoly hangsulyt
fektetett, amit szamos visszajelzés is igazolt.

2. Dél-dunantili Kérnyezetvédelmi és Viziigyi Igazgatosag (DD-KOVIZIG)

A DD-KOVIZIG 2011. évi tevékenységével kapcsolatban vizkar megel6zési munkéak
sziikségességével, vizkarok megeldzésével, fenntartdsi munkéakkal kapcsolatban 6 db
allampolgari bejelentés érkezett, amelyek koziil mindegyik kivizsgalasra kertilt.

A 2011. évi ,,Viz vilagnapi” helyi rendezvények lebonyolitasaért, az abban vald
kozremiikodéssel kapcsolatban, valamint a vizrajzi adatok szolgéltatasat illetéen
altalanos pozitiv visszhang, dicséret fogalmazodott meg.

3. Bszak-dunantili Kornyezetvédelmi és Viziigyi Igazgatosdg (EDUKOVIZIG)

Az EDUKOVIZIG vizgazdalkodasi tevékenységét ISO szabvany szerint végezte.
Annak megfelelden mikodik mindségiranyitasi rendszeriik, amelynek egyik fontos
célja a vevli elégedettség folyamatos novelése, valamint a tevékenységével
kapcsolatos visszajelzések mérése.

Az EDUKOVIZIG vevéi részére kérddivet kiildott ki, akik 1- 5-ig terjedd
osztalyzatokkal mindsitették tevékenységét. Az auditalas soran vevoi elégedettséggel
kapcsolatos kifogdsok nem meriiltek fel.

2011. évben a forrasok elvondsanak kovetkeztében lakossagi panaszok mertiltek fel a
medrek karbantartottsdgaval kapcsolatosan, melyekre minden esetben irasban
reagaltak.

Az EDUKOVIZIG a vizrajzi adatszolgaltatast 2011. évben panaszmentesen
teljesitette, a kérvényezok részérél panasz sem az adatok mindségével, sem azok
hataridével torténo atadasaval kapcsolatban nem meriilt fel.

Az EDUKOVIZIG allasfoglalasa szerint a jelenleg meglévé ISO 9001:2008 szabvany
kovetelménynek megfeleld auditdlt mindségiranyitdsi rendszer megfelel az
allampolgari elégedettségvizsgalat elvégzésére.

4. Eszak-magyarorszagi Kornyezetvédelmi és Viziigyi Igazgatésag (EKOVIZIG)

Az EKOVIZIG a kozfeladat ellatdsra vonatkozéan az ISO 9001: 2008 auditalt
iranyitasi rendszere alapjan minden évben — a partnerei részére megkiildott kérddéivek
altal — vevdi elégedettség mérést végez, amely dokumentaltan, az ISO rendszerbe
atvezetésre kertil.

A beérkezett kérddivek Osszesitései alapjan a vizkarelharitassal Osszefiiggésben az
EKOVIZIG szakmai munkajanak megitélése kedvezd, azzal szemben kifogis nem
meriilt fel. Allampolgari panasz az allamhaztartss forrasaibol, vagyonanak
felhasznalasaval torténd kozfeladat ellatassal kapcsolatban nem meriilt fel.

Az arvizvédelmi céla beruhdzasokkal Osszefiiggésben az EKOVIZIG-re érkezett
visszajelzésekkel kapcsolatosan az aldbbiakat kell megemliteni:

A 1028/2011. (II. 22.) Korm. hatarozat a Sajo volgye egyes telepiiléseinek arvizi
biztonsagat hosszitavra megteremtd beruhdzdsokkal 0Osszefiiggésben a VKKI
megbizasabol az EKOVIZIG a kormanyprogram végrehajtasanak szakmai feliigyeletét
¢és koordinaciojat latta el.

Tekintettel arra, hogy a korméanyprogram befejezddott, a lakossag részérdl egyre
gyakrabban érkeztek irasos és telefonos megkeresések arra vonatkozdan, hogy mind a
mai napig nem kezddédtek meg az ingatlanok megvasarlasaval/kisajatitasaval, illetve a
zoldkar, taposasi kar rendezésével kapcsolatos eljarasok. Az EKOVIZIG a beérkezd
észrevételeket a VKKI részére tovabbitotta, tekintettel arra, hogy a VKKI a beruhazo,




azonban terlleti szervként a lakosok részérél negativ visszajelzések elsésorban az
EKOVIZIG-re érkeznek.

5. Kords-vidéki Kornyezetvédelmi és Viziigyi Igazgatosig (KOR-KOVIZIG)
Kozérdekli bejelentés 2011. évben 1 db, az egyik munkavallaloval kapcsolatos
észrevétel formdjaban érkezett. A bejelentés kivizsgalasra, és a megkeresonek
megvalaszolasra keriilt, aki a KOR-KOVIZIG 4ltal adott valaszt tudomasul vette.

A KOR-KOVIZIG honlapjara az év soran 17 értékelheté bejegyzés érkezett az alabbi
témakban:

— az lizemel6 web-kamerak hibdinak jelzése, javaslatok fejlesztésre,

— illegalisnak vélt fakitermelések bejelentése,

— a duzzasztok iizemrendjével kapcsolatos kérdések.

A kérdések minden esetben megvalaszolasra keriiltek. A kivizsgalast igényld esetek
eredményeirdl mindig tajékoztattdk a bejelentdket, akik a valaszokat elfogadtik,
tovabbi észrevétellel nem éltek.

A vizsgalt idészakban panaszbejelentés kozvetleniil nem keriilt benytjtasra, egyéb
célzott elégedettségi vizsgalat pedig nem keriilt lefolytatésra.

6. Kdzép-Duna-volgyi Kérnyezetvédelmi és Viziigyi Igazgatdsag (KDV-KOVIZIG)
2011-ben 9 db lakossagi panasz, illetve kdzérdekii bejelentés érkezett, mely tigyekben
a KDV-KOVIZIG a sziikséges intézkedéseket megtette, annak tényérél a bejelentéket
tdjékoztatta. Negativ visszajelzésrdl e tekintetben sem kozvetlen, sem kozvetett
forméaban nem értestiltek.

2011-ben viszonylag nagyszamu, mintegy 120 megkeresés érkezett elektronikus
formaban, tilnyomo6 tobbségben a vizrajzi és vizgazdalkodasi adatok szolgaltatasaval
kapcsolatban. Az érdeklédok kozel fele didk, akik szakdolgozatukhoz kértek
kiilonb6z6 feldolgozottsagu adatokat, melyeket — kevés kivételtdl eltekintve — minden
esetben megkdszontek, azzal meg voltak elégedve.

A KDV-KOVIZIG képviseléi tobb alkalommal tartottak tarsadalmi szervezeteknél
eldadasokat, amelyekért nem egy esetben irdsbeli dicséretet kaptak.

Az allampolgarok altal észlelt vizmindségi kareseményekkel kapcsolatos bejelentések
dontd tobbsége telefonon tortént, miként a megtett intézkedésekrdl torténd tajékoztatas
is. A kapott visszajelzéseket, tdjékoztatasokat dontd tobbségben megkdszontek.

A KDV-KOVIZIG lakossagi kapcsolata Osszességében jonak mindsithets, a
visszajelzések dokumentaltsdga — a rovid utas intézés eredményeképpen — irdsban csak
elenyész0 szdmban jelenik meg. Emlitést érdemld kivétel ez aldl, amikor 2011.
szeptemberében a fenntartotol értesiiltek egy, a Dunan 0sz6 fémhord6 kiemelése
kapcsan keletkezett irdsos lakossagi kdszonetnyilvanitasrol.

7. Nyugat-dunantali Kdrnyezetvédelmi és Viziigyi Igazgatésag (NYUDU-KOVIZIG)
A NYUDU-KOVIZIG 2011. évben végzett tevékenységével kapcsolatban tényleges
panasz, bejelentés nem tortént.

A Principalis-csatorna igen rossz allapotat egy mezdgazdasagi vallalkozo
¢szrevételezte, akinek felvetéséhez tobb Onkorményzat, gazda ¢és a térség
orszaggyilési képviseldje is csatlakozott. Figyelemmel arra, hogy a helyzet
orvoslasara csak jelentds beruhazissal lenne mod, a NYUDU-KOVIZIG a kérdést a
fenntarto, a Vidékfejlesztési Minisztérium felé tovabbitotta.

A vOrosiszap szennyezést kovetd védekezés és karelhdritas soran, és azt kovetden, az
Igazgatdsag szdmos pozitiv, munkdjat elismeréssel mindsitd visszajelzést kapott.




Nemzeti Park [gazgatdsagok
Azok az Igazgatdsagok, ahova sem dicséret, sem panasz nem érkezett, nem szerepelnek az
Osszedllitasban.

1. Aggteleki nemzeti Park Igazgatosdg (ANPI)

Az ANPI Természetvédelmi Orszolgdlatanak tevékenységével kapcsolatosan a 2011.
évben minddssze 3 esetben érkezett panasz. Ezek mindegyike konkrét eljarassal
kapcsolatban sziiletett, és kivizsgalasra keriilt. A panaszokban foglaltak egy esetben
sem feleltek meg a valosagnak, illetve az abban foglaltakat nem lehetett hitelt
érdemlden igazolni.

Az ANPI Természetvédelmi Orszolgalata a 2011. évben mintegy 150 hatosagi eljarast
kezdeményezett, illetve éves szinten az allampolgarokkal szemben torténd egyéb
kapcsolatfelvétel, intézkedés (figyelmeztetés, tajékoztatds stb.) tobb ezres
nagysagrendil. Ennek ardnyaban az elégedetlenség nem szamottevo.

Tobb esetben érkezett pozitiv visszajelzés formalisan, illetve informalisan is. Ezek egy
része az ANPI tarsadalmi kapcsolattartas, oktatds, bemutatds sordn végzett
tevékenységéhez kapcsolodott (eldadasok, rendezvényeken torténd megjelenés), de
el6fordult tobbek kozott segitségnyujtas, sériilt személyek mentése, illetve eltlint
személy keresésében tortént kozremitkdodéssel kapcsolatos pozitiv visszajelzés is.

Az év soran szamos esetben és novekvd aranyban tortént allampolgari bejelentés,
amely Onmagiban is jelzi a tevékenység elfogadottsagit. Az allampolgari
bejelentéseket minden esetben intézkedés kovette, amelynek eredményérdl a bejelentd
tajékoztatast kapott.

2. Balaton-felvidéki Nemzeti Park Igazgatdsag (BfNPI)

A BfNPI kozfeladata a természetvédelmi kozszolgaltatds és a jogszabalyokban
meghatarozott kozhatalmi tevékenységek elladtdsa. Ennek keretei kozott minden
esetben a vonatkozo jogszabalyoknak és belsO utasitdsoknak megfelelden jart el (pl.
szabalysértési eljarasok; kozérdekli adatok igénylése; feladat- és hatdskorébe tartozo
igyek intézése, illetve az ide nem tartozo tigyek attétele). A BINPI
kormanytisztviseldi is ezeknek megfelelden végzik munkéjukat. Ebben a témakorben
egy esetben érkezett irdsos panasz egy intézkedd természetvédelmi Orrel szemben, akit
a lefolytatott vizsgalat eredményeképpen az igazgatd szobeli figyelmeztetésben
részesitett.

A szabalysértési hatdsagi (természetvédelmi szabalysértés) ligyintézés soran sem az
eljaras ala vont személyek, sem az eljarasban részt vevd egyéb személyek részérdl
panasz, észrevétel nem érkezett az eljaré kormanytisztviselokkel szemben.

A természetvédelmi bemutatohelyek lizemeltetését vallalkozok, illetve sajat, a Munka
Torvénykonyve ald tartozd dolgozok (csak a Tapolcai-tavasbarlangnal) bevondséaval
végezték. Ezeken a nagykozonség altal latogatott helyeken, amelyek Osszes
vendégforgalma éves szinten eléri a 300 000 f6t, tobbféle lehetdség van az
elégedettség, illetve a problémak jelzésére:

— Vendégkonyv: Ebbe barki bejegyezhette véleményét az adott bemutatohellyel, az ott
végzett tevékenységgel kapcsolatban. A szinte 100%-ban dicsérd bejegyzéseket
rendszeresen atolvastdk. A problémdk altalaban intézkedést nem igényeltek, mert
tréfanak szantdk azokat, illetve olyan dolgokat kifogéasoltak, amelyek a normal
mukodéshez hozzatartoznak (pl. sorban allés).

— Onkéntesen kitdlthetd kérddiv: 2011-ben 84 db kérddiv érkezett be, amelyek
alapvetden dicséro jellegiiek voltak.

— Vasarlok konyve: Az ebbe tortént bejegyzéseket a bemutatohelyet mitkddtetdk
minden esetben bekiildték a BfNPI kozpontjaba, és ezek hivatalos megvalaszolasra
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keriiltek. A 2011. évben 0sszesen 10 panaszos bejelentést regisztraltak, amelybdl egy
Hegyestlire (,,miért kell fizetni”), a tobbi a Tavas barlangra vonatkozott a varakozas
miatt. A panaszos leveleket minden esetben megvalaszoltak.

A BfNPI munkajaval kapcsolatban a hivatalos honlapon és facebook oldalan is lehetett
bejegyzéseket tenni. Ezek alapvetéen mind pozitiv kicsengésiiek voltak (pl. majd 900
,»like”). A BfNPI bels6 felmérése szerint honlapjuk latogatottsaga éves szinten elérte a
800 000-t, amelyen keresztiil 1272 {06 iratkozott fel a hirleveliikre.

3. Biikki Nemzeti Park Igazgatosdg (BNPI)

Az celektronikus levélben beérkezett kérdések, észrevételek a BNPI honlapjan
talalhat6, illetve ott fel nem lelt informacidkkal voltak kapcsolatosak, az alabbiak
szerinti csoportositasban:

Az esetek nagy tobbségében kértek olyan informaciot, amelyet nem taldltak meg a
honlapon. A BNPI kompetencidjaba tartozo kérdések az illetékes osztaly bevonasaval
keriiltek megvalaszolasra.

Az érdeklddok egy része azért fordult a BNPI-hez, mert egyéni problémdjanak
megoldasat varta. Ezek koziil a hatosagi elbiralast igénylé kérdéseket, kéréseket
tartalmazo leveleket illetékességbdl a hatosag részére tovabbitottak, a tobbit pedig a
megfeleld szakteriilet bevonasaval megvalaszoltak.

Kisebb héanyadban kértek a honlap latogatdi kiegészitd informaciokat az EU
tamogatasokkal, tamogatasi jogcimekkel kapcsolatban, amelyek az illetékes osztaly
bevonasaval megvalaszolasra keriiltek.

Azokban a kérdésekben, amelyek szélesebb kort érintettek (pl.: védetté nyilvanitas
elokészitése soran a természetvédelmi kezelési terv), a BNPI minden esetben a
honlapon is kdzreadta az informaciokat.

A levélirdk az intézkedésekrdl minden esetben értesitést kaptak. A t6liik érkezd, joval
kisebb szamu visszajelzés alapjan a megtett intézkedésekkel elégedettek voltak.

A BNPI-hez érkezd bejelentések, panaszok egy masik tipusa a vadaszati jog
gyakorlasahoz, illetve a terliletek mezOdgazdasagi hasznalati jogahoz kapcsolodik. A
BNPI alkalmazottai a bejelentéseket megvizsgaltdk, és a sziikséges intézkedéseket
megtették.

Sok bejelentés érkezett természetvédelmi karokozésrol, természetvédelmi intézkedést
1gényl6 helyzetrdl, eseményrdl (pl.: illegalis erdOhasznalat, falopas, tarloégetés, sertilt
vagy elhullott védett allat stb.), amelyekben a BNPI Természetvédelmi Orszolgéalata
soron kiviil intézkedett, a helyszini jegyz6konyvek alapjan pedig a Jogi Osztaly soron
kiviil meginditotta az eljarast.

Az irott megkeresések mellett a telefonos megkereséseket minden esetben az illetékes
szakteriileti osztalyhoz kapcsoltak.

2011-ben nem érkezett a BNPI-hez olyan bejelentés, panasz, amelyet nem vizsgaltak
ki, és azt kdvetden a bejelentd errél nem kapott tajékoztatast.

4. Korés-Maros Nemzeti Park Igazgatdsdg (KMNPI)

A KMNPI a 2011. évben egységes, oOnkéntes kérddives felmérést folytatott
latogatokozpontjaiban. Ezeken a kérddiveken a szolgéltatds mindségére, illetve az
elégedettségre vonatkozo kérdések is szerepeltek. 2011-ben 97 db kérddiv kertilt
kitdltésre és leaddsra a Tajvédelmi és Okoturisztikai Osztalynak.

A fenticken tulmendéen a KMNPI-re 2011-ben 5 db panasz érkezett, amelyek
kivizsgalasra és megvalaszolasra kertiltek.

Osszefoglaloan elmondhatd, hogy az Igazgatdsagok latogatottsaga évrdl-évre novekszik, ezért
eléfordul, hogy az allampolgéarok egyes esetekben panasszal élnek a VM Nemzeti Parki €s



Tajvédelmi Foosztalya felé is. 2011-ben kozel 30 panaszos iigy keriilt igy kivizsgalasra. A
megfeleld szakteriileti intézkedések a vizsgalat eredményétdl fiiggden kertiltek megtételre.

Kutatdintézetek
Azok a kutatointézetek, ahova sem dicséret, sem panasz nem érkezett, nem szerepelnek ebben
az Osszeallitasban.

1. Halaszati és Ontozési Kutatointézet (HAKI)

A HAKI, tevékenységének nem szakemberek korében torténd megismertetése
érdekében, 2011-ben részt vett az e célt szolgald programok megrendezésében, illetve
maga is szervezett hasonlokat. Ilyenek voltak pl: Alfoldi Allattenyésztési és
Mezbgazda Napok, Miizeumok Ejszakaja, Halgasztronomiai Nap, Kutatok Ejszakaja,
OMEK.

E rendezvények latogatottsaga és a résztvevok visszajelzései azt igazoltak vissza, hogy
a nem szakemberek is nagy érdeklddéssel figyelik és elismerik a HAKI tevékenységét.
Ezt mutatta tobbek kozott az, hogy programjaik szdmos résztvevét vonzottak, akik
elismeréssel nyilatkoztak az intézet tevékenységérol is.

A HAKI az elmult évben is tobb szaz nem szakember felndtt latogatdt, illetve
iskolaskora gyereket fogadott, akik szdmara filmet, illetve multimédias anyagot
mutattak be, tovabba intézetlatogatast szervezetek. A HAKI iranti érdeklddést, illetve
az itt folyé munka elismerését jelzi, hogy szdmos visszatérd vendégiik volt, illetve,
hogy a latogatasok irant nem csokkent az igény.

2. Novényi Diverzitds Kézpont (NODIK)

A NODIK az elmult évben alaptevékenységként végzett génbanki feladataibol
adododan keriilt allampolgarokkal kapcsolatba. 2011-ben az el6zé évekhez hasonldan,
kiilonb6z6 szantofoldi és zoldségndvény tajfajtak magjai iranti megkeresések érkeztek
az intézményhez az orszag egész teriiletérdl, Osszesen 213 gazdalkodotol, kiskert
tulajdonostdl, dnkorményzattol és civil szervezettdl.

Egy e-mailben kikiildott korkérdés kapcsan eddig 38-an valaszoltak arra a kérdésre,
hogy milyen mértékben voltak megelégedve a kapott magmintdkkal. A valaszadok
tulnyomo része egyértelmiien meg volt elégedve a magok mindségével, €s jelezték a
jovObeni kapcsolatfelvétel, illetve a kapott tajfajtak szaporitdsa, és az eredeti
szarmazasi hely kornyékén valo terjesztése iranti szdndékukat. Az a néhany valaszado,
aki nem tudott érdemleges vélaszt adni a kérdésekre, tobbnyire nem hasznalta fel a
kapott magmintat, vagy nem gondozta megfelelden.

3. VM Mezdgazdasagi Gépesitési Intézet (MGI)

Az MGI 12 éve folyamatosan az ISO9001/2009. szabvany szerinti mindségiranyitasi
rendszert vezet. Ennek keretében az MGI minden megrendeldnek, illetve partnerének
elégedettségvizsgald lapot kiild. A fenntartd részére a 2011. évi adatok elemzésébdl
Osszeallitott jelentést késdbbi idépontban kiildik meg.

Az MGI-hez negativ bejelentés a 2011. év folyamadn nem érkezett.

Kozmivel6dési intézmények

1. Magyar Mezdgazdasagi Miizeum

A Magyar Mezdgazdasagi Muzeum 2011-ben is tobb mint 200 ezer latogatot fogadott.
A Muzeumot felkeresok részérdl nem érkezett az intézmény gazdalkodasat, miikodését
érintd 1ényegi panasz.




A nyitva tartasra, a jegyarakra vonatkozo kifogasokat, amelyek dontéen az
alulinformaltsagbodl fakadtak, orvosoltak. A Muzeum kiallitasaival, rendezvényeivel
kapcsolatosan nemcsak a latogatok, hanem a szakmai kozvélemény is elismerését
fejezte ki. A nehezedd gazdasdgi kortilmények ellenére a Muzeum szamos
hagyomanyos, illetve 01j eseménnyel (kiallitas, rendezvény) gazdagitotta kinalatat.

A Muzeum Uj honlapja és a kozosségi csatorndkon (Facebook, YouTube) vald
megjelenése nagy sikert aratott mind a latogatok, mind a muzeum irant érdeklédok
korében.

2. Orszagos Mezbgazdasagi Konyvtar és Dokumentacidos Kdzpont

A Konyvtar a 2011. évben szobeli elégedettségi felmérést végzett a konyvtarhasznalok
korében. Az olvasok altalanos elégedettségét jelzé pozitiv véleményei mellett,
amelyek kiemelik a konyvtarosok segitOkészségét, udvariassagat, szakértelmét,
idénként panaszok is érkeztek.

A Konyvtar minden munkatarsa igyekszik a lehetd legrugalmasabban hozzaallni az
eltéréd olvasoi igényekhez, de az olvasok altal megjelolt elégedetlenségi okok egy
részén nem lehet valtoztatni, mivel azok az allomany védelmét és biztonsagat
szolgaljak (hazirend, ruhatér, jotallo, késedelmi dij, kiils6¢ digitalis adathordozok
hasznalatanak korlatozasa, egyszerre elvihetd konyvek szama). Az olvaséi panaszok
jelentds része a nyitva tartdsi id6 rovidségére vald hivatkozassal tortént, amely — évek
Ota visszatérd — probléma oka a lecsokkent dolgozéi 1étszam.

A Dbiifé lizemeltetésével és bankkartya telepitésével kapcsolatban felmeriilt olvasoéi
igényeket a Konyvtdrnak forrdshidny miatt nem 4allt modjéban teljesiteni. Az
intézmény vezetdjének tajékoztatasa szerint nehéz konszenzust elérni az olvasok eltérd
igényei miatt az olvasdtermek homérsékletének szabalyozasaval, illetve az
emlékeztet e-mailek szdmanak novelése tekintetében.

A Konyvtar 0sszességében lehetdségeihez €s anyagi forrasaihoz mérten igyekezett az
olvasok iranyaban felhasznalobarat, szolgaltatoéi hozzaallast tanusitani, segiteni 6ket az
informacidhoz vald hozzaférésben. Ennek eredményessége tiikkrozddik a Konyvtar
szakmai szolgaltatasait mindsitd pozitiv vélemények tilsulyaban.

Kozoktatési, szakoktatdsi intézmények
Azok az intézmények, ahova sem dicséret, sem panasz nem érkezett, nem szerepelnek az
Osszeallitasban.

1. VM Kozép-Magyarorszagi Agrar-szakképzd Kozpont, Bercsényi Miklos
Elelmiszeripari Szakképzd Iskola, Kollégium és VM Gyakorloiskola, Budapest
(KASzK)

A KASzK székhelye, illetve tagintézményei miikodésével — az Intézményi
Mindségiranyitasi Program alapjan végzett elégedettségvizsgalat soran — a valaszadok
jorészt elégedettek voltak, panasszal kapcsolatos megkeresés az év soran nem tortént.
A sziilok elégedettségének vizsgalata kozepes-jo képet mutat, mig a pedagoégusok
elégséges-kozepes osztalyzatot adtak.

2. VM Dunantali Agrar-szakképz0 Kozpont, Csapd Déniel Kozépiskola,
Mezdgazdasagi Szakképzd Iskola és Kollégium, Szekszard

Az elégedettségvizsgalat az Intézmény Mindségiranyitdsi Programnak megfeleléen
folyamatosan miikodik. A vizsgalat eredményei alapjan a kozoktatdsi intézmény
miukodésével a valaszadok elégedettek voltak, az év folyaméan pedig nem érkezett be
olyan jellegli panasz, amely intézkedést kovetelt volna.
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3. VM Kelet-Magyarorszagi Agrar-szakképzd Koézpont, Mezdgazdasagi Szakképzd
Iskola és Kollégium, Janoshalma (ASzK)

Az ASzK a 2010/2011-es tanévben az -elégedettségvizsgalatot a tanuldk,
alkalmazottak, sziilok, kiils6 partnerek korében, kérdéives modszerrel végezte.

Az alkalmazottak elégedettek voltak a rendszeres vezetdi ellendrzéssel és
segitségnyujtassal, a pedagdgusok szaktudasaval, a munkakozosségek jo mikodésével.
Hianyoltak a munkavégzéshez sziikséges eszkozoket, a dolgozok munkajanak
elismerését és alacsony szintlinek tartottdk a tanulok fegyelmezettségét, valamint a
szakmai képzés targyi feltételeit.

A tanuldk és a szilildk elégedettek voltak az iskola személyi és targyi feltételeivel,
valamint az iskoldban foly6d neveld-oktatdé munkaval, hidnyoltdk a korrepetalasi és
felzarkoztatasi lehetdségeket, a menzai ételek mennyiségét és a munkiba allasra
torténo felkészitést.

VM Videékfejlesztési, Képzési és Szaktandcsadasi Intézet (VKSZI)

A VM VKSZI szamos munkateriiletén az elégedettségmérések Osszesitése csak a 2012. év
elején késziil el. Az intézmény eddig az ,,Ifjasagi Ko6zosségek Vidéken” cimill regionalis
szakmai tdjékoztatd napokrol Osszesitette a kérddivek eredményét. Eszerint a résztvevok
elégedettek voltak a rendezvény megszervezésével, helyszinével, koriilményeivel,
hasznosithatonak talaltak a rendezvényeken elhangzottakat.

2011. év soran szadmos esetben szoban is mindsitették az intézmény munkéjat, amelybol
Osszességében megallapithatd volt, hogy az esetleg megfogalmazott elégedetlenség nem a
VM VKSZI munkatarsainak munkdjaval és a tdjékoztatds szakmai alapossagéaval
kapcsolatban hangzott el.

A VM VKSZI folyamatos jelleggel miikddteti az alabbi ligyfélszolgalati feliiletet:

Az Integralt Kozosségi és Szolgaltato Ter Programot (IKSZT program), amelynek keretében
biztositja a telefonos ligyfélszolgalatot, ahol 2011. évben mintegy 1800 hivast fogadtak, az
elektronikus helpdesk feliiletet, ahol tavaly kozel 1100 ligyfél megkeresését szolgaltak ki, az
IKSZT program moderadlt forum feliiletet, ahol a problémak, észrevételek, javaslatok
megosztasra kertiltek. 2011. évben 18 esetben kertilt sor tajékoztatas kozzétételére.

A beérkezett visszajelzések alapjan az érintettek elégedettek voltak mind a kérdésre adott
valaszok gyorsasagaval, mind annak tartalmi teljességével.

Erdészeti, Halaszati és Vadaszati Foosztaly

A f6osztalyra 2011-ben Osszesen 30 beadvany (panasz, bejelentés) érkezett. Ebbdl 15 érintette
a vadaszatot, melyek koziil 1 tigy még folyamatban van, 8 ligy megvalaszolasra keriilt, 5 iigy
illetékességbdl tovabbitasra kertilt az MgSzH, illetve a Kormanyhivatal szdmara, és volt egy
koszond levél is. Az erdészetet illetd 13 beadvanybol 9 megvalaszolasra keriilt, 4 {igyet
illetékességbdl tovabbitottak az MgSzH-hoz és az MFB Zrt-hez. A halaszatra vonatkozo6 2
beadvanybol egy megvalaszolasra kertilt, 1 pedig még folyamatban van.

Elelmiszerlanc-feldolgozasi Foosztaly

A fbosztalyra érkezett allampolgari megkeresések négy problémakor koré csoportosultak:
¢lelmiszerbiztonsag, allatvédelem, allattartasi kérdések, illetve azok helyi szintli szabalyozasa,
valamint parlagfii. A panaszok egyrészt a helyi hatosag eljarasat sérelmezték, masrészt mas
allampolgar altal elkdvetett vélt, vagy valos jogsértés bejelentésére iranyultak. Az ligyek egy
része mogott ténylegesen szomszédjogi vita huzddott meg. A beérkezett megkeresések
minden esetben megvalaszoldsra kertiltek, konkrét intézkedés sziikségessége esetén azok
tovabbitasra keriiltek a hataskorrel rendelkez6 hatosaghoz.
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Informatikai Féosztaly

A fOosztaly altal tlizemeltetett kiilonbozoé szakrendszeri adatszolgaltatdssal kapcsolatos
programok haszndlatabol eredd érdeklddo, tanacskérd e-mail lizenetek, telefonhivasok szama
mintegy 1000 db-ra volt tehetd. A feliigyeloségi munkatarsakat segitd szolgaltatasokkal
kapcsolatos visszajelzések elégedettségrol tanuskodtak.

Agrarpiaci Foosztaly

Agrarmarketing Centrum (AMC)

Az AMC az elégedettséget 2011. évi rendezvényeinek tekintetében foleg a kis-kdzepes,
csaladi és egyéni vallalkozok korében mérte. Kérddives felmérésében azt vizsgalta, hogy
mennyire volt hatékony a megkérdezettek szamara a rendezvényen valo részvétel, illetve
mennyire voltak elégedettek az AMC szervezdi tevékenységével, szolgaltatasaival. A
valaszadok tulnyomoé tobbsége hasznosnak itélte meg a rendezvényeken vald részvételt, és
varakozasuknak megfelelének, vagy varakozason feliilinek tartotta az AMC munkdjat.
Csalodottsagukrol a felmérésben részt vevok elenyészd hanyada tett emlitést, viszont az év
soran szamos elismerd véleményt tartalmazo levelet kaptak.

Parlamenti és Tarsadalmi Kapcsolatok Foosztalya

A Téarsadalmi Kapcsolatok Osztalydra, és az 4ltala mikodtetett Ugyfélszolgdlatra
hozzéavetdlegesen 2500 postai, valamint elektronikus uton megkiildott megkeresés érkezett.
Emellett az Ugyfélszolgalat atlagosan napi 10 telefont és napi 2 személyes iigyfelet fogadott.
A megkeresések a legkiilonbozébb témakkal kapcsolatban érkeztek. Tulnyomd részben
agrariigyekben, az egyes tdmogatasi jogcimek multbeli és jovobeli feltételeivel kapcsolatban
érdeklédtek az  allampolgarok.  Kornyezetvédelmi  témaban  szdmos  bejelentés,
informaciokérés érkezett, foként a jogszabalyokkal, hatdsagok illetékességével ¢és
formanyomtatvanyokkal kapcsolatosan. Ezek a megkeresések a szakfdosztalyok, illetve a
hattérintézmények segitségével keriiltek megvalaszolasra. Egy résziik korabbi bejelentésekre
vonatkozott.

Az tigyfelek elégedettségét szamos pozitiv visszajelzés igazolta, de voltak, akik az ligyintézés
nehézségeit sérelmezték, vagy a kapott valasszal nem voltak megelégedve, amit telefonon,
illetve irasban is tudomasunkra hoztak.

A tobbi flosztalyt illetden az allampolgari elégedettség vonatkozasdban emlitést érdemld
esemény nem tortént, illetve a vizsgalathoz kapcsolodd észrevétel, kritika, panasz, vagy
dicséret beérkezeésérdl nincs tudomasunk.

Budapest, 2012. januar
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