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1. Bevezetés

1.1.A dolgozat célja

Dolgozatom f6 iranyvonala a csaladtamogatasi rendszer folyamatainak bemutatisa a

beadvanyok beérkezésétdl az ellatasok kiutalasaig.

Tanulményom elején kitérek a logisztika szerepére a szolgaltatdsi folyamatokban.
Ismertetni fogom a logisztika, illetve a szolgéltatas fogalmat. Az osztalyon miikddtetett
személyes ligyfélszolgalati tevékenység miatt fontosnak tartom, hogy emlitést tegyek a

CRM-rdl is, azaz a személyre szabott iigyfélkezelésrol.

Az elméleti részben kitérek a szolgéltatdsi folyamat elemeire, ezeket ismertetem és
kitérek a munkaszervezésre is. Elméleti szinten irni fogok még a folyamatszervezésben

1év6 kockazatrol, ezek kezelésérol.

A kovetkezd részben ismertetni fogom a csaladtdmogatdsi rendszert, a folyositott

ellatasokat, illetve a jogosultsagi feltételekre is kitérek.

Ezek bemutatdsa utan kovetkezik a dolgozatom f6 irdnyvonala a csalddtdmogatési
rendszer folyamatainak ismertetése. Konkréten leirom a folyamatokat, ismertetem az
alkalmazott informatikai rendszert, valamint bemutatom az osztalyon betoltott
jogkoroket, az elséfoku ligyintézés folyamatét, az érdemi ligyintézést és kitérek az

tigyfélszolgalati tevékenységre is.

A folyamatok ismertetése azonositom a feladatok ellatdsdnak kockézatait, valamint

ismertetem a kockazat elkeriilése érdekében zajlo folyamatokat.

Szeretnék egy kis betekintést nyQjtani a szakteriilet miikodésébe, szeretném
megmutatni, hogy a csaladtamogatasi rendszer egy Osszetett rendszer, ahol szorosan
egymasra ¢épilé folyamatok vannak, amelyek pontos ¢és preciz munkavégzést

igényelnek.

Napjainkban egyre jobban felértékelddik a logisztika szerepe, egyre fontosabb szerepet
tolt be a szolgaltatasok szempontjabdl is. A szolgaltatasi folyamatok kulcskérdése a

megfeleld folyamatszervezés, a lehetd legjobb és legmegfelelobb tervezés.



A logisztika a klasszikus definicio szerint, olyan gondolkoddasmaod és ebbdl fakado
tevékenységek, melyek ellatasi és szolgaltatasi folyamatok egymdshoz kapcsolodo

részrendszereit atfogé tudomanyos szemlélettel szintetizalja.”*

1.2.A csaladtamogatasi rendszerrel kapcsolatos alapszabalyok

A csaladtamogatasi rendszer az egész emberiséget érintd rendszer, melynek ismerete
fontos az emberek szamara hogy tudjak, hogy a gyermekeik jogan mire jogosultak, mi
illeti meg Oket, milyen tdmogatasokban részesiilhetnek. Fontos kiemelni az allami

szerepvallalas fontossagat, ugyanis az allam biztositja ezen ellatasokat a jogosultaknak.

Dolgozatomban szeretném bemutatni a csalddtdmogatasi ellatdsokra, valamint a
fogyatékossagi tAmogatasra vonatkozd szabalyokat, a jogosultsagi feltételeket, valamint

az egész tevékenységet elemzem, bemutatom a folyamatokat, ezek tervezését.

A csaladtamogatasi ellatdsokra vonatkozé jogosultsagi feltételeket valamint az eljarasok
altalanos szabdlyait a csalddok tdmogatasardl szoldo 1998. évi LXXXIV. torvény,
valamint az e torvény végrehajtasarol szoldo 223/1998. (XI1.30.) Kormanyrendelet

szabalyozza. Aszerint, ahogy azt az emlitett jogszabaly preambuluma is 6sszefoglalja.

Preambulum: Az Orszaggytiilés a gyermekeket vallalo és neveld csaladok jolétéért és
jol-létéért, valamint a magyar népesedéspolitikai célok megvaldsitasaért érzett
felel0sségtdl vezérelve, az Alaptorvényben és a csaladok védelmérdl szolo térvényben

foglaltak érvényre juttatdsa érdekében alkotta meg a torvényt.

»E torvény célja, hogy a csaladok anyagi biztonsdganak eldsegitése, a gyermeknevelés
tamogatdsa és a magyar nemzet népesedéspolitikai céljainak megvalositasa érdekében
meghatarozza az allam adltal nyujtando csaladtamogatasi elldatasok rendszerét, formdit,
az ellatasok jogosultsagi feltételeit, valamint az ellatasok megadllapitasaval és

folyésitasaval kapcsolatos legfontosabb hatdskori és eljardsi szabalyokat.”

L Knoll Imre: Logisztika a 21. szazadban, 1999, 9. oldal
2 a csalddok tdmogatdsardl sz616 1998. évi LXXXIV. térvény 1. §



A fogyatékossagi tamogatas jogosultsagi feltételeit a fogyatékos személyek jogairol és
esélyegyenldségiik biztositasarol szold 1998. évi XXVI. torvény valamint a sulyos
fogyatékossdg mindsitésének ¢€s feliilvizsgalatanak, valamint a fogyatékossagi
tamogatas folyositasdnak szabalyairol szolo 141/2000. (VIIL9.) Kormanyrendelet

szabalyozza.

Az emlitett torvény preambuluma: A fogyatékos emberek a tarsadalom egyenld
méltésagu, egyenrangu tagjai, akik a mindenkit megilletd jogokkal ¢s lehetdségekkel
csak jelentds nehézségek aran vagy egyaltalan nem képesek ¢élni. A fogyatékos emberek
hatranyainak enyhitése, esélyegyenldségiilk megalapozasa, illetve a tarsadalom
szemléletmodjanak alakitdsa érdekében az Orszaggyiilés — 0Osszhangban az
Alaptorvénnyel és a nemzetkozi jog altal altalanosan elismert szabalyaival — alkotta a

torvenyt.

»E torvény célja a fogyatékos személyek jogainak, a jogok érvényesitési eszkozeinek
meghatarozasa, tovabbd a fogyatékos személyek szamara nyujtando komplex
rehabilitacio szabalyozdsa, és mindezek eredményeként a fogyatékos személyek
esélyegyenloségenek, onallo életvitelének és a tarsadalmi életben valo aktiv

részvételének biztositdsa.” ®

Szakmai gyakorlatomat a munkahelyemen, a Zala Megyei Kormanyhivatal
Zalaegerszegi Jarasi Hivatal Foglalkoztatasi, Csaladtamogatési és Tarsadalombiztositasi
Fdosztaly Csaladtdmogatasi Osztalyan toltdttem, ahol a dolgozatomban bemutatott
folyamatokat megismerhettem, a munkadm folyaman ezen feladatok, 1épések egy részét

napi szinten végzem.

Szakdolgozatomban bemutatom a kiilonboz6 ellatasokat, ismertetem a jogosultsagi
feltételeket, valamint bemutatom az egész folyamatot, az egyes 1épéseket a kérelmek

beérkezésétdl az ellatasok kiutaldsaig.

A tanulmanyomban a logisztikai folyamatszervezéssel, illetve a szolgaltatasi

folyamatokban felmeriild kockazatokkal is foglalkozom.

3 A fogyatékos személyek jogairdl és esélyegyen|8ségiik biztositasardl szold 1998. évi XXVI. torvény 1. §



Primer kutatasként bemutatom a Csaladtamogatasi Osztalyon végzett feladatokat, a
folyamatokat, majd ezek utan azonositom az esetlegesen felmeriild kockazatokat,

elemzem azokat és keresem a megoldéasokat.

A munkam végén Osszegzem a leirtakat, tapasztaltakat, valamint javaslatokat teszek a

felmeriild kockazatok elkeriilése érdekében.



2. Alogisztikai szerepe a szolgaltatasi folyamatban

A mindennapokban egyre tobb szolgaltatds vesz koriil benniinket. A szolgéltatasi
szektor ndvekedése nagyon dinamikus, aranya a gazdasagban egyre nagyobb. De mi is

az a szolgaltatas?

A szolgaltatas megkozelitésére nagyon sok definicio 1étezik. Egy kozkeletli mondas
szerint: Szolgaltatas az, amit adhatunk, vehetiink, mégsem tudjuk a ldbunkra ejteni.” * A
szolgaltatasokkal vevoi igényeket elégitiink ki, a vevo egy meghatarozott eldnyhoz jut a
szolgéltatas igénybevétele altal. Legfontosabb célja, hogy a leheté legmagasabb szinten

kielégitsék a vevoi igényeket.
Egy jol 6sszegzd definicio6 az értékteremtés kdzpontba allitasaval sziiletett: °

A szolgaltatds olyan tevékenység vagy teljesités, melyet egyik fél ajanl a masiknak. Bar
a tevékenyseg lehet fizikai termékhez kotott, a teljesités alapvetoen kézzel nem foghato
és altalaban nem jar az eldadllitas semmilyen tényezojének a birtoklasaval. A
szolgaltatasok tovabba olyan gazdasagi tevékenységek, amelyek értéket teremtenek és
elonyt nyujtanak a fogyasztonak adott helyen és idoben azaltal, hogy bekovetkezik az
altala ohajtott valtozas.” (Lovelock-Wright, 2001, p.6)

A logisztika meghatarozasara szamos definicio 1étezik. Ilyenek példaul:

A logisztika alapanyagok, félkész és késztermékek, valamint a kapcsolodo informaciok
szarmazasi helyrol felhaszndlasi helyre valo hatasos és koltséghatékony aramlasanak
tervezési, megvalositasi és iranyitasi folyamata, a vevoi elvarasoknak torténo
megfelelés szandékaval.” (Council of Logistics Management; The International Society

of Logistics)

A logisztika azon vezetési, szervezési és miiszaki tevékenységek tudomanya, amelyek
meghatdrozott célok és tervek elérésére, valamint a miikodés érdekében az elvarasokra,
az erdforrdsok fenntartasara és ellatasara koncentralnak.” (Society of Logistics

Engineers, USA)

4 Kenesei Zséfia-Kolos Krisztina: Szolgaltatasmarketing és —-menedzsment, p: 16.
5> Heidrich Balazs: Szolgaltatds menedzsment, 14. oldal



2.1. A folyamatszervezés a szolgaltatasi folyamatban

A szolgaltatasi ¢és miikodési folyamatok kézbentartdsa, alland6 javitasa, a folyamatok
tervezése, valamint az erre alapozott szervezeti és iranyitasi struktrdk megteremtése
egy kiemelt vezetdi feladat a napjainkban. A folyamatok megszervezése, illetve
iranyitasa mindig is fontos szerepet jatszott a vezetdk, illetve menedzserek feladatai

kozott.

A tevékenységek hosszabb, Osszefliggd, egymassal szoros Kkapcsolatban 1€vo

lancolatokat képeznek, és ezeket nevezziik folyamatoknak.

»A folyamatnak koltség- és idévonzata van, az eredményének van mindsége, és

kapcsolodik hozza fogyasztéi megelégedettség. ” (Davenport, 1996, 5. oldal)®

A fent emlitett definicio alapjan a vevék nem a termékeket vagy a szolgaltatdsokat
veszik meg, sokkal inkdbb azt a folyamatot, amely altal szamukra eléallitasra keriil az
adott termék vagy a szolgaltatds. Ebbol kovetkezik, hogy a vevdt vagy az ligyfelet nem
az érdekli, hogy a folyamat egyes szakaszai hogyan zajlanak vagy azok hogyan
kapcsolodnak Ossze, hiszen 6 mar csak a végeredményt latja, arr6l tud véleményt

formalni.

A szervezetek sikerességét a folyamatok hatékonysaga, valamint az eredményesség
hatdrozza meg. Ezen folyamatokat rovid atfutasi id6, hibamentes kivitelezés és

megoldas, valamint a takarékossag jellemzi.

A szolgaltatasi folyamat azt jelenti, hogy milyen az a szervezeti struktra, amelyen
keresztiil eléallitjak a vevo szamara a szolgaltatast. Megmutatja, hogy hogyan fogadjak
a vevOt, hogyan 1ép be ebbe a folyamatba, milyenek az egyes 1épések, amelyeken a
vevonek végig kell haladnia, és milyen modon fizet, illetve hogyan tavozik a

rendszerbol.

6 Dobak Miklds-Antal Zsuzsanna: Vezetés és szervezés, Szervezetek kialakitasa és miikodtetése; Aula,
2010, 290. oldal



Ez a szolgéltatdsi folyamat kozponti része, melyhez kapcsolddnak a kiegészitd
folyamatok, amelyek segitik az alkalmazottakat, valamint a vevdket a folyamaton

keresztiil illetve megkonnyitik az informacidaramlast.

A vevl szolgaltatdsélményét a folyamat egymast kovetd sorozata alakitja, de ehhez
hozzajarul sok egyéb tényezo is amelyet a folyamat tervezésekor figyelembe kell venni.
Ezek lehetnek példaul a szolgaltatasi folyamat hossza, a megbizhatésaga, illetve az

alkalmazott technologia.

Az alkalmazott technoldgia szintje

A lathatésag szintje

Szolgéltatasi folyamat tervezése Az egyénre szabottsag szintje

Az elérhetOség szintje

Az interakcid szintje

Szolgéltatasi folyamat hossza

Szolgaltatasi folyamat teljesitése Megbizhatdsaga

Alkalmazottak erdfeszitése

Szolgéltatas végeredménye Szolgaltatasélmény

1. tablazat: A szolgaltatasi folyamat elemei7
Forras: Kasper H., Helsingen, P.-Gabbott, M. (2006.): Services Marketing Management. John Wiley & Sons, 302.
alapjan
A technolodgiai alkalmazasok szama egyre jobban novekszik, ezéltal a szolgaltatonak
nagyon sok lehetdsége van az innovativ technolodgiai fejlesztések felhaszndldsara a
szolgéltatasi folyamatok tervezésében. Ezek torténhetnek a vevd oldalan, illetve

vonatkozhatnak az alkalmazottakra is, ezaltal a kiszolgalasi szinvonal emelhetd, példaul

CRM rendszereket vezethetnek be.

A CRM kifejezés akkor honosult meg, amikor a figyelem kozpontja méar nem a

tomegreklamra, hanem a személyre szabott ligyfélkezelésre keriilt.

7 Kenesei Zs6fia-Kolos Krisztina: Szolgaltatdsmarketing és —menedzsment, p: 312.




A CRM alapelvei a kovetkezok:
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célzott kommunikacio,
relevans iizenet,
kapcsolatfelvétel kiilonb6z6 modjai és

lojalités.

Egyértelmi, hogy az tigyfélkapcsolat-kezelés egy évtizedek 6ta folyamatosan fejlodo

tertilet.

Az tgyfélszolgalati teriilet hatékony miikddését a kovetkezOk tamogatjak:

>

>

Ugyfélpanaszok elemzése: a bejelentett problémakat tobb szempont szerint lehet
elemezni. Ilyenek lehetnek példaul a problémdk tipusai, a bejelentési id6, az
tigyféllel kapcsolatot tartd személy, stb.

Incidens megoldas teljesitményének elemzése: Az Tlgyfél-elégedettség
biztositdsdnak egyik legfontosabb és leghatékonyabb eleme, hogy a problémakat
minél elébb megvalaszoljak. A telefonhivasokat fogado alkalmazott tovabbitja a
beérkezd panaszokat a megfelelé kompetenciaval rendelkezé munkatarshoz, aki
vagy kezeli, vagy tovabbitja azt. Az ligyfelek pozitivan értékelik, ha lehetdségiik
van az altaluk bejelentett probléma feldolgozottsagi allapotanak ellendrzésére.
Ilyen esetben az ligyfél rendelkezik egy sajat azonositoval és jelszoval, amellyel
barmikor nyomon kovetheti a valaszadas folyamatéat, hogy hol tart éppen a

folyamat.

A CRM részteriiletein kiemelt szerepe van az iigyfelekkel kapcsolatos informaciok

folyamatos gylijtésének, értekelésének, elemzésének.

A szolgaltatasi folyamat egyes elemei a vevok szamara is lathatoak, egyes elemei pedig

a hattérben zajlanak. Szokasos megkiilonboztetés, amit alkalmaznak:

> front office (ligyféltérben zajlé folyamatok)
» back office (hattérben zajlo folyamatok)

A folyamatok tervezésénél fontos, hogy mar az elején eldontsék, hogy mennyit

engednek latni, s mi az amit nem szeretnének a vevok szeme elé tarni.
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Folyamatosan eltiintek az egylégteri munkahelyek, a hattérfolyamatok ténylegesen a

hattérbe kertiltek, az tigyfelek szdmara lathatatlanna valtak.

A szolgéltatonak el kell dontenie, hogy mennyire kivdnja a vevdit egyedi igényeik
szerint kiszolgalni. Ezen dontése jelentds hatassal van a szolgéltatas bonyolultsagara és
valtozatossagdra. Vannak olyan szolgaltatasok is, ahol nincs lehetdség az egyénre

szabdasra, mashol viszont ez az alapja a szolgaltatasnak.

A folyamatok tervezésekor ismerni kell a vevoknek azokat az igényeit is, hogy hol és

milyen modon kivanjak elérni az adott szolgaltatast.

Fontos folyamattervezési feladat a sokféle elérhet6ség Osszehangoldsa, és annak

segitése, hogy ezek egy rendszerben miikddjenek.

Sok olyan fogyasztd van, akiknek rendkiviil fontos a szolgéltatdsok szocidlis eleme,
azaz elengedhetetlen szamukra, hogy beszélgessenek veliik, 0k azok, akik szeretik és
értékelik, ha az ligyintézd vagy a kiszolgald személyzet néhany kedves szoval fordul
hozzajuk. Szamukra nagyon fontos, hogy j6 kommunikacids készséggel rendelkezd
emberek szolgaljak ki 6ket. Ezek mellett vannak olyan vevok is, akik direkt keriilik az
interakciét, szamukra kellemetlen kapcsolatba keriilni idegen emberekkel. Ok azt
értekelik, ha személytelen a kiszolgalas, eldnyben részesitik az Onkiszolgalast,

szivesebben intézik ligyeiket példaul az interneten keresztiil.

A szolgaltatasi folyamatndl nagyon fontos az alkalmazottak erdfeszitése, ugyanis a
leggondosabban megtervezett folyamat is megbukhat, ha az alkalmazottak nem
megfelelden végzik feladataikat, nem azt csinaljak amit kérnek t6liik, illetve ha nem
tartjak szem el6tt a vevok kiszolgalasanak fontossagat. A vevok, valamint az ligyfelek a

crer

szaktudasara.

A szolgaltatasi folyamat tervezésénél mar figyelembe kell venni, hogy milyen
képességli alkalmazottakra van sziikség, ugyanis a vevokkel torténd interakcid soran
fontos a magas kommunikacios készség, az hogy hogyan tudnak banni az tigyfelekkel,
illetve vevokkel. A hattérmunkat végzoknél ez mar nem annyira fontos, sokkal inkabb

lényeges a precizség, azaz az alapos munkavégzeés.
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A folyamat végeredményének megbizhatonak kell lennie, a vevének mindig ugyanazt a
végeredményt kell kapnia ugyanannyi pénzért. Ennek érdekében a folyamatba olyan
ellen6érzé pontokat kell beépiteni, amelyekrdl visszajelzést kapunk arra vonatkozoan,

hogy megfelelen halad-e a folyamat, azaz a szolgaltatas teljesitése.

Az elézéek alapjan lathatd, hogy a szolgaltatasi folyamat tervezésekor szamos
szempontot kell figyelembe venni, hogy minden a lehetd legmegfelelobben menjen
véghez. A folyamatok kombindldsa, ezek sorrendjének meghatidrozasa bonyolult és
komplex feladat. Ennek kivitelezésére specidlis folyamatabrat hasznalnak az tn.

,Blueprint”-et, amit megoldastervezésnek is neveznek.
A ,,Blueprint” jellemzdi az alabbiak:

** meghatarozza a szolgaltatasi folyamat 1épéseit, és ezek kapcsolatat
+ megjeleniti az interakciokat
¢ elkiiloniti a vevo szamara lathato és lathatatlan folyamatokat
+* biztositja a folyamatok marketing— és termelési hatékonysagat
¢ lehetdséget ad
* az emberi er6forrasigények felmérésére
= a folyamatok mindségellendrzésére, ezaltal a gyenge pontok
feltarasara

% amegfoghatatlan szolgaltatas terméket lathatova teszi.

A folyamat lépéseinek meghatarozasa soran az alabbi pontokat mindenképpen meg kell

jeldlni:®

» Interakcio van a vevd és a szolgaltato kozott: €z a személyes interakcio mellett a
telefonon vagy mas csatornan torténé kapcsolatfelvételt is jelenti. Sokszor a
vevok ez alapjan itélik meg a szolgaltatot. Ezekre ezaltal kiilonds figyelmet kell
forditani a tervezés soran.

» Interakcio van a szolgaltatovallalaton beliil: Fontos, hogy a frontvonalban 1év6
munkatarsak a hattérben dolgozokhoz eljuttassak, kdzvetitsék a vevdi igényeket.

Ez alapjan képes a hattérszemélyzet végrehajtani a szolgaltatast.

8 Kenesei Zs6fia-Kolos Krisztina: Szolgaltatdsmarketing és —menedzsment, p: 316.
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Fontos hogy lassak, hol és hogyan torténik az informacidatadas, és vizsgalni
kell, hogy hol kdvetnek el hibat az informaciés folyamatokban.

Mindig meg kell jelolni a lathatosag vonaldt: Nagyon fontos a lathato, illetve a
hattérfolyamatok elvalasztdsa. A fogyasztd szamara lathatdé folyamatokat
vevOorientalt szempontok figyelembevételével kell megszervezni, a
hattérfolyamatokat pedig a hatékonysagi kritériumok figyelembevételével.
Erdemes bejelolni a lehetséges problémds pontokat: azokat a helyeket, ahol
nagyobb a hibazas lehetdsége, igy nyomon kovethetdé a folyamat, és gyorsan
javitani lehet a problémakat.

A sziik keresztmetszet: ennek a megjelolése megmutatja a kapacitaskorlatokat.
Ennek feloldasa novelheti a vevok szamat, emellett koltségnovekedést is
jelenthet.

A folyamatabra: segit a szolgaltatas lépéseinek koltségeit ¢és idOtartamat

meghatarozni. Ezaltal a folyamaton beliili valtozés hatasat rogton latjuk.

A ,Blueprint”-ben mint szolgaltatasi alaprajzon az tugyfél és az tligyfél-kiszolgalasi

folyamatban részt vevé munkatarsak tevékenységei is szerepelnek. A szolgaltatd

tevékenységeit két dimenzioban mutatja be:

% atevékenységeket (folyamatokat) balrol jobbra, idébeli sorrendben tiinteti fel,
valamint

+ atevékenység (folyamatok) mélységi tagolasa is megfigyelhetd.

A folyamatban részt vevé emberek (ligyfelek, tigyintézok) kozotti kapcsolat azonositasa

kitlintetett vonalak mentén torténik, ilyenek a

X/
o

Kapcsolat,

¢ Lathatosag,

L)

% Belso kapcsolat, valamint

+ a Kivitelezés vonala.

Az el6zéekben lathattuk, hogy a folyamatok lépéseinek meghatarozasa soran milyen

szempontokat kell mérlegelni, melyek azok, amelyekre kiilonds figyelmet kell forditani.

A tovabbiakban bemutatom a folyamatszervezés 1épéseit, a folyamatoptimalizalast.
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A folyamatszervezés célja az adott folyamat tervszerii €¢s zokkendmentes végrehajtasa.

El6készités

Folyamatelemzés

Mdkodési jovékép

Folyamatoptimalizalas

Folyamattervezés- és szabdalyozas

A megvalodsitas tamogatdsa

1. abra: A folyamatoptimalizalas lépései
Forras: Dobak Miklds-Antal Zsuzsanna: Vezetés és szervezés,
Szervezetek kialakitasa és miikodtetése; Aula, 2010, 300. oldal

A feladatok eldokészitése az atalakitando folyamatok kijeldlését és a célok
meghatarozasat jelenti. Sort kell keriteni a vallalati folyamatok azonositasara is. A cél
meghatarozasa azért fontos, mivel egyszerre tobb cél ritkan teljesithetd és a kitlizott

célok mas-mas uton érhetok el.

A folyamatelemzés soran felmérik és dokumentaljadk a kivélasztott folyamatokat.
Elkészitik a folyamatabrakat és mellé a leirasokat. Az elemzés soran vizsgaljak a
folyamat gyenge pontjait, igy kozvetlen jelzések adhatok a hibakrol és feltarjak a
problémak okait, hogy azokat a lehetd leghatékonyabban orvosolni tudjdk. Mar

megoldasi javaslatokat is felsorolhatnak.

A miikodési jovokép megfogalmazéasakor a folyamat jovobeli allapotara, a folyamatok
véghezvitelére és a mindségre vonatkozd elképzeléseket rdgzitik. Osszegylijtik a
lehetséges megoldasokat, rogzitik a megoldasok feltételei mellett ezek eréforrasigényét,

valamint a jogi €s szervezeti korlatait is.

A folyamatoptimalizalas az a tazis, ahol a folyamatban résztvevok Osszehozzak

egymassal az Osszegylijtott problémakat, a megfogalmazott célokat, valamint az altaluk
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javasolt lehetséges megoldéasokat is. Fontos, hogy a kitlizott célokat el tudjak érni és a

feltart problémakra megoldasokat talaljanak.

Folyamattervezes és -szabalyozas fazisdban részletesen megtervezik a megoldasokat és
dokumentaljak az altaluk elfogadott valtoztatasokat. El6fordul, hogy az is kideriilhet,
hogy egy elfogadott Gtlet a gyakorlatban nem valdsithatd meg vagy ezen modositani

sziikséges, hogy végrehajthato legyen. A munkakordk is kialakitasra keriilnek.

A megvalositas tamogatasa a folyamatban érintett munkatarsak képzését, valamint a

folyamatfeleldsi rendszer kialakitasat jelenti.

2.2.Munkaszervezés

A folyamatok szervezése mellett fontos jelentésége van a munkaszervezésnek is. Ennek
soran keriil meghatarozasra, hogy a dolgozok mit és hogyan tegyenek, hogy a lehetd

leghatékonyabb és zokkendmentes legyen a munkavégzés.

A munkaszervezés egy vezetdi tevékenység, amely a munkakorok létrehozédsara, a
munkavégzés rendjének a meghatdrozasara irdnyul, mas néven feladatszervezésnek is
hivjak. A munkaszervezés szintjén keriil sor a munkatarsi szintii feladatelhatarolasra, a
feladatok meghatarozasara, valamint a folyamatoknak az egyéni munkakorokre torténd

leképezésére.
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A kovetkezd dbra a munkaszervezés 1épéseit mutatja be:

Munkaszervezési elvek meghatarozasa

Feladatcsoportok meghatarozasa

Standard munkakorok és pozicidk kialakitasa
és szabalyozasa

Egyéni munkakorok kialakitasa és
szabalyozasa

2. abra: A munkaszervezés, feladatszervezés lépései
Forras: Dobak Miklés-Antal Zsuzsanna: Vezetés és szervezés,
Szervezetek kialakitasa és m(ikodtetése; Aula, 2010, 314. oldal

A munkaszervezési elvek meghatdrozdsa alatt a dolgozék munkafeladatainak
meghatdrozasat értik. Ez motivacios célokat is szolgalhat. A munkakorbdvités és a
munkakor-gazdagitas a legelterjedtebb modszerek a munkaszervezési elvek
hatranyainak csokkentésére. Ha az adott munkatars egy teljesebb részfeladatot 1at el,
valamint ha érzi a feladatanak a fontossagat, akkor ez 4ltal megtapasztalja munkdja
értelmét. Amennyiben befolyassal lehet a munkavégzés modjara, beleszolhat a
feladatok elvégzésébe, dtleteket adhat a hatékonyabb tigyintézés érdekében, akkor érzi a
feleldsséget a munkaja irant. Tisztaban is lehet az altala elvégzett munka eredményével,

ha errdl visszajelzést kap.

A feladattervezés eredményeképpen kialakitott munkakorok vezetdi eszkdzként is
értelmezhetdk, ezaltal a munkahelyi vezetd befolydsolni tudja a munkatarsak

motivaciojat és ezaltal a véllalat, vagy szolgaltatast ny(jtd intézmény teljesitményét.

A szervezeti egység feladatait mindenképpen tovabb kell bontani részfeladatokra. El
kell donteni, hogy egyes munkakorokbe milyen feladatok tartoznak bele és ehhez az

adott munkatarsnak milyen képességekkel kell rendelkeznie.
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A feladattervezés célja az elvégzendd feladatcsoportok tovabbi felosztasa, azaz az
egyéni vagy egy csoport altal ellaitand6 feladatokra torténd szétbontasa. Az egyszerii
szervezetekben nincs eldre megtervezett specializacio, az elvégzendd feladatokat

mennyiségi értelemben osztjak meg a munkatarsak kozott.

A munkakorok kialakitdsanak két 1épése van, el0szor meghatdrozzak a standard
munkakoroket, majd ezutan kialakitjdk az egyéni munkakoroket. A standard
munkakorok az egyes feladatkorokhoz tartozo feladatokat rogzitik, az egyéni
munkakorok leirasa pedig a munkakort aktudlisan ellatdé munkatars konkrét feladatait

hatdrozza meg. Ennek a megoldasnak tbb elénye is van: °

s az egyének kozotti eltéréseket figyelembe lehet venni

¢ differencialni lehet az elvégzend6 feladatokat

“ meg lehet hatarozni a munkatarsra jellemz6 tulajdonsagok és az elvartak
kozotti kiilonbséget, ezaltal lehetséges a dolgozo fejlesztése

s fel lehet mérni a tényleges munkaerd-sziikségletet, azonositani lehetséges a

hidanyzo és a felesleges munkaerd-allomanyt.

Az azonos munkakdrben dolgozd munkatirsak feladatai nem feltétleniil azonosak a

munkamegosztas, valamint az eltérd képességek miatt.

A munkakéri leirasokat az egyénekre, illetve az egyéni munkakorokre kell megalkotni.
A szervezet kovetelményeinek megfeleléen az egyén valddi adottsagait figyelembe

véve specialis munkakoroket hoznak 1étre.

2.3.Kockazatok a folyamatszervezésben

Mint minden folyamatban illetve tevékenységben, tigy a folyamatszervezésben is
szamitani kell kockazatokra. Ezeket minél elébb fel kell ismerni és kezelni kell 6ket,

hogy ne okozzanak nagy problémat a folyamatszervezésben.

% Dobdak Miklds-Antal Zsuzsanna: Vezetés és szervezés, Szervezetek kialakitasa és miikodtetése; Aula,
2010, 320. oldal

17



A kovetkezd abra bemutatja a kockazatmenedzsment folyamatot,

folyamatosan alkalmazni kell, egy projekt soran ismételni kell:

Kockazatok azonositasa

» Azonositsa a lehetséges kockazatokat
» Ertékelje a korabbi alacsony prioritasu
kockazatokat

Ismert kockazatok

Valaszstratégia kialakitasa

» Hatarozzon meg minden kockazatot,
beleértve azt, hogy mekkora kart
okozhat, é¢s milyen val6szintiséggel
fordulhat el6

» Alakitson ki valaszstratégiat a magas
prioritasu kockazatokra

Kockazatmenedzsment
-terv

amelyet

kockazatokra

kockazatokra

NospIELIE],

Tartalékok képzése
» Képezzen tartalékot az ismert

» Képezzen tartalékot az ismeretlen

allapotarol

ISIIISSLIJ AII)
-JUDWISZPUIW)BZB IO

3. abra: A kockazatmenedzsment folyamata

Forras: Eric Verzuh: Projektmenedzsment, HVG kényvek, 107. oldal
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Folyamatos
kockazatmenedzsment

» Keresse az 0j kockazati tényezdket
» Rendszeresen szamoljon be azok

» Kockazat felismerése esetén:
v Hajtsa végre a valaszstratégiat
v’ Frissitse a teljes tervet




Els6 1épés a kockazatok azonositasa. Minden olyan tényez6t azonositani kell, amely
fenyegetheti a folyamat céljat, amely negativ hatdssal lehet a tevékenység

végrehajtasara.

Ahhoz hogy felismerjék a kockazatokat és tudjak az eléfordulédsi helyeit, meg kell

beszélni ezeket a résztvevo munkatarsakkal.

Jellemzéen két modszer létezik arra vonatkozdan, hogy a kockazatokat azonositani

lehessen:

< Brainstorming (&tletborze):  Otleteket  gytijtenek, illetve azonositjdk a
veszélyeket. Célszerli a résztvevoket Osszehivni és mindenki mast, akik
érintettek a folyamatban, és az alabbi 1épéseket célszerii végrehajtani:

» alehet6 legsokoldalubb listat kell elkésziteni a lehetséges kockazatokrol,
azonban ezeket a veszélyeket ne értékeljiik rogton a feliraskor

» a lista elkészitése utan a hasonld kockazatokat 6ssze kell kapcsolni, majd
ezeket rangsorolni sziikséges a nagysaguk ¢és az el6fordulasi
valoszintiségiik alapjan. Csokkenthetd a lista tartalma, ugyanis amelyek

nem valdszinii hogy hatni fognak a folyamatra, azokat ki is lehet htzni.

Egyenlére még nem szabad megoldani az Gsszes lehetséges veszélyt, ugyanis az

elsddleges cél a kockazatok azonositasa.

% Interjii: Ezt a modszert jobban el6 kell késziteni, mint az Otletborzét, ez
komolyabb tervezést igényel. Konkrét kérdésekkel kell késziilni, ez segit abban,

hogy az interjlialany a folyamat minden egyes 1épését atgondolja.

A folyamatok egyes lépéseit kritikusan kell szemlélni a kockdzatok azonositasa

céljabol. Ugy kell hozzaallni, hogy ahol veszély meriilhet fel, az be is fog kovetkezni.

A munkatarsak a folyamatban bet6ltott szerepiikre tekintettel kiilonbozOképpen néznek

a lIépésekre, mindenki mashol latja meg a kockazatot.

Célszerli felhasznalni az el6z6 folyamatban felismert, illetve bekdvetkezett

kockézatokat.
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A multbeli tapasztalatokat nagyon fontos hogy figyelembe vegyék, célszerii
megvizsgalni, hogy mi tortént egy hasonld folyamat vagy projekt végrehajtasa soran.

Megtudhatjak, hogy mire kell mindenképpen odafigyelni.

Masodik 1épés a valaszstratégia kialakitasa. Ebben a fazisban minden kockézatot
értékelni kell aszerint, hogy mekkora kart okozhat, s mekkora az eléfordulasanak
valoszintisége. A veszélyek csokkentése érdekében valaszstratégidkat kell kialakitani.
Szamszerlsiteni kell a lehetséges karok mértékét és a kockazatok valdszintiségét, majd
ezutan rangsorolni lehet dket és a folyamat végrehajtasa soran a legnagyobb figyelmet a

legnagyobb vesz¢lyt jelentd kockazatra kell 6sszpontositani.

Nem minden kockézat veszélyezteti a folyamatot. Tudni kell, hogy hogyan hatarozzak
meg a kockazat nagysagat és hogyan dolgozzanak ki olyan stratégidkat, amellyel azt
kezelni lehet. Ezt a folyamatot nevezik valaszstratégianak. Ez a stratégia harom részbol

all altalaban: 1°

¢ akockazat azonositasa, ide értve a negativ hatas stulyossagat,

¢ a kockazat valoszintsitése, mekkora annak a valdszinlsége, hogy ez be fog
kovetkezni,

¢ stratégia kidolgozasa a varhato karok csokkentésére, a kockazat mérséklésére, ez

a kockazat sulyossagéan és az eléfordulési valdszinliségén alapul.

A kockazat megértéséhez nagyon fontos a kockazat atfogod, részletes leirasa. Le kell
irni az adott helyzetet, a folyamat 1€pését ami a bizonytalansadgot okozza, ahol kockazat
meriilhet fel. Roviden le kell irni a kockézatok kimenetelét amelyek a leirt helyzet,

koriilmény miatt kovetkezhetnek be.

Ahogy a problémamegoldas elsé szabalya, hogy alaposan megértsék a problémat, ugy a

kockézatelemzés elsd szabdlya is az, hogy pontosan, részletesen leirjak a kockazatot.

Nehezebb feladat a kockazatok csokkentése, amelyre nagyon sok lehetséges megoldas

van. A legjobb, ha csokkentik a hatast, a valoszinliséget, vagy egyszerre mindkettot.

10 Eric Verzuh: Projektmenedzsment;HVG Konyvek, p.:112-113
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Alapvetéen 5 kategoriaba sorolhatok a klasszikus kockazati valaszstratégiak: 1t

1. A kockazat elfogaddsa: azt jelenti, hogy felmérik a kockazatot, a
kovetkezményeit és a valdszinliségét, majd ugy dontenek, hogy nem tesznek
semmit. Ugy gondolkodnak, hogy ha a veszély bekovetkezik, akkor a résztvevék
majd reagalnak ra. Ez akkor célszerii, ha a probléma eléfordulasi esélye nagyon
csekély és a kovetkezményei sem sulyosak.

2. A kockazat elkeriilése: adott kockazat ugy keriilhetd el, ha azt a részt kihagyjak.
Egy Iépés, vagy projektrész kihagydsa nemcsak a folyamatot érinti, az tizleti
kockazatra is hatassal van.

3. A kockazat szabdlyozdsa és katasztrofatervek készitése: egy kockéazatot ugy
lehet szabalyozni, hogy kivalasztanak néhany jellemzdjét, amelyre figyelni kell
amikor a folyamat a kockéazathoz kozeledik. Célszerti gyakori ellendrzési
pontokat beépiteni még a folyamat elején.

4. A kockazat datruhdzdsa: Szamos nagy projektnél biztositast kotnek a kiilonféle
kockazatokra. Igy atruhazzak a kockazatot a biztositora. Azonban ezen kiviil is
vannak lehetéségek, példaul ha szakértét alkalmaznak vagy kiilsé személyt
vonnak be a folyamatba, hogy elvégezze a kockdzatosnak itélt munkat.

5. A kockdzat csokkentése: ez azt jelenti, hogy dolgoznak a kockézat
csokkentésén. Az 0Osszes olyan tevékenységet magadba foglalja, amellyel a

résztvevok a lehetséges kockazatokat legydzik.

Mindenekeldtt fontos, hogy meg kell hatarozni mely kockazatokra vannak hatassal a

résztvevok és melyekre nem.

A kockazattervezés soran szerzett tapasztalatokat mindenképpen dokumentalni kell. A
kockézati naploban Ossze kell foglalni a kockazatelemzést, és ennek megfeleléen

frissiteni kell a tobbi dokumentumot.

Harmadik 1épés a tartalékok képzése, amely azt jelenti, hogy a vészhelyzetek esetére
kiilon forrast kell félretenni, a varatlan kockéazatokra is gondolni kell. Mindig legyen

egy lehetséges megoldasunk a veszély esetén.

1 Eric Verzuh: Projektmenedzsment;HVG Kényvek, p.:118-121
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Eldrelatoan kell gondolkodni, minden eshetéségre fel kell késziilni. Nem érhet semmi

varatlanul, mindenre kell hogy legyen egy lehetséges terv a megoldasra.

Negyedik 1épés a folyamatos kockdazatmenedzsment. Folyamatosan figyelni kell a
kockézatmenedzsmentre, a kidolgozott stratégiat folyamatosan végre kell hajtani,
valamint a tevékenység soran folyamatosan ellendrzéseket, visszacsatolasokat kell

végezni.

Csakis a folyamatos kockazatmenedzsment-tevékenységek vezetnek eredményre. A
kockézati terv a folyamat kezdetekor elérhetd legjobb informéciokon, rendelkezésre allo
adatokon alapszik. A folyamat sordn 1j informéciokhoz jutnak. Tudni kell, hogy ezek
hogyan hatnak a kockazatokra és ezaltal keletkezik-e ijabb kockazat. Mindig egy

1épéssel a kockazat elott kell jarni:

» feligyelni kell az ismert kockazatokat a kockazati napld segitségével, a
megbeszélések elott folyamatosan frissiteni kell az 6sszes kockézatot,

» minden megbeszélésen ra kell kérdezni az 0j kockazatokra, azokat ismertetni
kell

» ujra el kell végezni a f6bb kockazatazonositasi tevékenységeket, ezeket elére be
kell tervezni és ténylegesen végre kell hajtani,

» 1j kockazat azonositasa esetén reakciotervet kell késziteni és ellendrizni kell,
hogy tovabbra is elegend6-e a tartalék,

» amely kockazatok nem kovetkeztek be, azokat ki kell huzni a kockazati

naplobdl, fel kell jegyezni azt is, hogy ezek miért nem kdvetkeztek be.

A folyamatos kockézatmenedzsment azt jelenti, hogy a projekt soran ujra és Gjra meg
kell ismételni a fébb kockazatmenedzsment-folyamatokat. Allandd odafigyeléssel

folyamatosan észlelni sziikséges a felmeriild kockazatokat, veszélyeket.
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3. Csaladtamogatasi rendszer, az ellatasok, valamint jogosultsagi
feltételeinek bemutatasa

Szakdolgozatom 6 irdnyvonala a csaladtamogatasi rendszer folyamatainak bemutatésa,
amely mellett nem maradhat el, hogy ismertessem az ellatasokat, illetve a jogosultsagi

feltételeket.

A csaladok tdmogatasarol szolo 1998. évi LXXXIV. térvény alapelvei a kovetkezok,
melyek jol példazzak a kor kdvetelményeit, és melyeket a jogalkotd a Preambulumban

is megfogalmaz:

» az allam egyik legfontosabb feladata a csalad egységének sokoldalu segitése; a
csaladi élet biztonsaganak, a gyermekvallalas feltételeinek, valamint a csalad és
a munka Osszeegyeztetésének javitasa,

> a nyujtott ellatds célja a gyermek egészséges, testi, szellemi, erkdlcsi
gyarapodasanak, harmonikus fejlodésének kiteljesitése

» az allam altal biztositott tamogatasok (jovedelmi helyzettdl fiiggetleniil) a
gyermeket neveld sziilot illetik meg

» atobb gyermeket, vagy a gyermeket egyediil neveld; valamint a tartdsan beteg,
illetve sulyosan fogyatékos gyermeket neveld csaladokra neheziild terhek

csokkentése érdekében a rendszer egyes elemei differencialtak.

3.1.Anyasagi tamogatas

Anyasagi tdmogatdsra jogosult a sziilést kovetden az a nd, aki véarandosaga alatt
legalabb négy (korasziilés esetén legalabb egy) alkalommal varandésgondozason részt
vett. Jogosult még az 6rokbefogadd sziilo, valamint a gyam, ha a gyermek sziiletését
kovetd hat honapon beliil az 6rokbefogadast, illetve a gondozasba kertilést végleges

hatarozat alapjan engedélyezték.
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Az ellatas a vérszerinti anyat akkor is megilleti, ha a gyermek halva sziiletett, ilyenkor

be kell nyqjtani a halva sziiletést igazold6 dokumentaciot.

Ha esetleg az édesanya a tdmogatas felvételét megelézden meghal, ugy az ellatast az
anyaval egy haztartasban ¢élt apanak kell kifizetni, ha nincs apa, akkor annak a

személynek, aki a gyermek gondozésat ellatja.

Az anyasagi tdmogatas — gyermekenkénti — Osszege azonos a gyermek sziiletésének
idopontjaban  érvényes Oregségi nyugdi] legkisebb Osszegének 225%-aval,
ikergyermekek esetén 300%-aval. (Ez az 0sszeg 2019-ben egy gyermek esetén 64.125.-
Ft, ikergyermekek esetén 85.500.-Ft/gyermek)

Az egyszeri tamogatas megallapitasa irdnti kérelmet a sziilést kovetd hat honapon beliil

lehet benytjtani.

3.2.Gyermekgondozasi tamogatasok

Havi rendszerességgel jard ellatasok. Ide tartozik a gyermekgondozast segitd ellatas,

valamint a gyermeknevelési tamogatas.

A torvény ezen ellatasok esetében is megfogalmazza a kozos szabalyokat. Ezen
tdmogatasokat barmelyik sziild igénybe veheti, akinél a jogosultsadgi feltételek
fennallnak. Amennyiben a sziilok egyidejlileg lennének jogosultak tobb gyermek jogan
az ellatasra, Gigy a tdmogatast csak egy jogcimen ¢és csak az egyik sziild részére lehet

megallapitani.

Amennyiben e tamogatasok valamelyikében részesiild személy a gyermek haldla miatt
veszti el a jogosultsagat, akkor a folyositast a haldlesetet kovetd honap elsé napjatol

szamitott harom hénap mulva kell megsziintetni.

Az ellatasok havi 6sszege azonos az oregségi nyugdij mindenkori legkisebb 6sszegével,

toredékhonap esetén egy naptari napra a havi 6sszeg harmincad része jar.
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Ezen 0Osszeg jelenleg bruttd 28.500.-Ft/ho, amelybdl 10% nyugdijjarulék keriil
levondsra - ezaltal ez szolgdlati idonek mindsiil, a nyugdijhoz beszdmitasra keriil-, igy

az Osszeg nettd 25.650.-Ft/ho, amely napi 855.-Ft-ot jelent.

3.2.1. Gyermekgondozast segito ellatas (GYES)

Gyermekgondozast segité ellatasra jogosult a sziilé, valamint a gydm a sajat

haztartasban nevelt!?

» gyermek 3. életévének betoltéséig,
» ikergyermekek esetén a tankotelessé valas évének végéig (december 31.)

» tartosan beteg, illetve sulyosan fogyatékos gyermek 10. életévének betdltéséig.

Amennyiben az ikergyermekek tankotelessé valdsa nem egyezik meg, tigy a legkésébb

tankotelessé vald gyermeket kell figyelembe venni.
A nagyszil6 is jogosult ezen gyermekgondozési tAmogatdsra, amennyiben

» agyermek az 1. életévét betoltotte

» agyermek a sziil6 haztartasaban tartézkodik

» a szilok irasban nyilatkoztak, hogy hozzajarulnak, hogy a nagysziil6 igényelje
az ellatast

> aszilo sem részesil kizaro ellatasban.

A gyermekgondozast segitd ellatasban részesiild személy (kivéve a nagysziild, valamint
a gyam, ¢és az 6rokbefogadé sziild) keresdtevékenységet a gyermek fél éves koraig nem
folytathat. A gyam idOkorlatozas nélkiil folytathat keresGtevékenységet. Az ellatas
egyszerre csak két gyermek jogan folyosithato ugy, hogy az ikergyermekek egy
gyermeknek tekintenddk.

12 3 csalddok tdmogatasardl sz816 1998. évi LXXXIV. térvény 20. § (1) bekezdése
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3.2.2. Gyermeknevelési tamogatas (GYET)

A gyermeknevelési tamogatdsra az a sziild és az a gyam jogosult, aki a sajat
haztartadsaban harom vagy tobb kiskorti gyermeket nevel, a legfiatalabb gyermek 3.

¢letévének betoltésétol a 8. életévének betoltéséig.

Ezen ellatasban részesiild személy kerestevékenységet legfeljebb heti 30 o6raban
folytathat, vagy id6korlatozas nélkiil, ha a munkavégzés kizdrélag az otthondban

torténik.

Amennyiben a személy heti 30 6rat meghaladéan munkaviszonyt 1étesit, ugy az ellatast

le kell mondania.

3.3.Csaladi potlék

A gyermek nevelésével, valamint iskolaztatasaval jaré koltségekhez az allam havi
rendszerességgel hozzajarul nevelési ellatds vagy iskoldztatasi tdmogatds (egyiitt:
csaladi potlek) folyositasaval. A torvény meghatarozza a csaladi potlékra jogosultak

korét.

3.3.1. Nevelési ellatas

Az ellatas e formdjara jogosult a vér szerinti vagy orokbefogado sziild, a sziildvel egytitt
€16 héazastars, az a személy, aki a sajat haztartasaban nevelt gyermeket 6rokbe kivanja
fogadni és az erre iranyulo eljaras folyamatban van; a sziildvel egyiitt €16 élettars, ha az
ellatassal érintett gyermekkel életvitelszerlien egyiitt €l és a sziildvel élettarsként
legaldbb egy éve szerepel az Elettarsi Nyilatkozatok Nyilvantartisdban, a nevel8sziil, a

gyam a

» még nem tankdteles gyermekre tekintettel, a gyermek tankdtelessé valasa évének

oktober 31-ig,
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» az iskolaztatasi tamogatasra vald jogosultsag megszlinésének idGpontjatol a
gyermek 18. életévének betoltéséig
= a 16. ¢letévet betoltott, a sajatos nevelési igény tényét megallapitod
szakértéi vélemény alapjan kozépsulyosan vagy sulyosan értelmi
fogyatékos gyermekre tekintettel
= azon 16. életévét betoltott gyermekre tekintettel, aki tankotelezettségét
fejlesztd nevelés-oktatas, vagy fejleszto iskolaban teljesitette.
» sajat jogan jogosult nevelési ellatasra az a 18. életévét betoltott tartdsan beteg,
vagy sulyosan fogyatékos személy a tanuldi jogviszonydnak megsziinését

kovetden.

3.3.2. Iskolaztatasi tAmogatas

Iskolaztatasi timogatasra jogosult a nevelési ellatasnal meghatarozott személy, tovabba
a gyamhatosag altal a sziil6i haz elhagydsidt engedélyezd hatidrozatban megjelolt

szemeély

» a tankoteles gyermekre tekintettel a gyermek tankotelessé valasa évének
november 1-jétdl a tankotelezettség teljes idétartamara

» a tankotelezettsége megsziinését kovetden kozépfoku oktatdsi intézményben
tanulmanyokat folytatd gyermekre tekintettel annak a tanévnek a végéig (a tanév
vége augusztus 31.), amelyik tanévben a 20. életévét betdlti és szeptemberben
kozépfokll oktatasi intézményben kezdi meg a tanulmanyait. Amennyiben
sajatos nevelési igényl, akkor annak a tanévnek a végéig, amelyikben a 23.

életévét betolti.
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3.3.3. Sajat jogu iskolaztatasi tAmogatas

Sajat jogan jogosult ellatdsra az a kozépfoku oktatdsi intézményben tanulmanyokat

folytatd 18. €letévét betoltott személy:

» akinek mindkét sziiloje elhunyt
» akinek a vele egy haztartasban €16 egyediilallo sziil6je elhunyt
» aki kikeriilt a nevelésbe vétel alol

» akinek a gydmsaga a nagykoruva valasa miatt szlint meg
a 3.3.2 pontban kifejtett korhatarokig.

A torvény meghatarozza a csalddi potlékra vonatkozé kozds szabalyokat is. Ezek koziil

a legfontosabbak.

Ugyanazon gyermek jogan csak egy jogosultat illet meg az ellatas, ami azt jelenti, hogy

egy gyermekre tekintettel csak az egyik sziil6 kaphat csaladi potlékot.

Az ellatast minden esetben teljes honapra kell folyositani, azaz ha a gyermek a honap
30. napjan sziiletik, akkor mar annak a honapnak az elsd napjatol meg kell allapitani a

jogosultsagot.

A tartosan beteg, vagy sulyosan fogyatékos gyermekre tekintettel magasabb Osszegli
ellatasra jogosult a kérelmez6. Ezen betegségeket a magasabb Osszegli csaladi potlékra
jogositd betegségekrdl és fogyatékossagokrol szolo 5/2003. (I1.19.) szami ESzCsM

rendelet tartalmazza.

Amennyiben a gyermek betoltotte a 20. életévét és kozépfokti oktatasi intézmény
tanul6ja, vagy felsdoktatdsi intézményben elsé felséfoku szakképzésben, elsd
alapképzésben, els6 mesterképzésben vagy elsd egységes, osztatlan képzésben részt
vevd hallgatd és a csaladban van egy vagy tobb kisebb gyermek, akkor 6t a kisebb

gyermekre tekintettel megallapitott 6sszeg szempontjabol figyelembe lehet venni.

A gyermeket egyediil neveld szililok magasabb 0Osszegii csaladi potlékra jogosultak,

nekik kozolniiik kell az egyediilallosag kezdetét, valamint jogcimét, okat.
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A kovetkezo tablazatban 0sszefoglaltam a csaladi potlék Osszegeit.

Nem egyediilallo Egyediilallo
jogosult esetén jogosult esetén
gyermekenként gyermekenként

Egygyermekes csalad esetén 12.200 Ft/ho 13.700 Ft/ho
Kétgyermekes csalad esetén 13.300 Ft/ ho 14.800 Ft/ ho
Héarom- vagy tobbgyermekes csalad 16.000 Ft/ ho 17.000 Ft/ho
esetén

Tartésan  beteg, vagy  sulyosan 23.300 Ft/ ho 25.900 Ft/ho
fogyatékos gyermek esetén

2. tablazat: A csaladi potlék osszegei
Forras: a csaladok tamogatasardl szolo 1998. évi LXXXIV. térvény

A csaladtamogatasi ellatdsokon kiviil a Csaladtdmogatasi Osztaly feladatai kdzé tartozik

még a fogyatékossagi tamogatas, a sajat jogi nevelési ellatas, valamint a vakok

személyi jaradékanak folydsitasa is. Ismertetem még a fogyatékossdgi tamogatést is,

melyet a fogyatékos személyek jogairol és esélyegyenléségiik biztositasardl szolo 1998.

évi XXVI. torvény szabalyoz, ezen jogszabaly a kovetkezd alapelveket fogalmazza

meg:

>

oly mddon kell a tevékenységet végezni, hogy az ne okozzon olyan kéarosodast,
amely a fogyatékossag kialakulasahoz vezet

olyan koriilményeket kell létrehozni, hogy a fogyatékos személyek képesek
legyenek teljesebb életre, és a betegségiikbdl adodo terheik csokkenjenek

a tevékenységek sordn ugy kell eljarni, hogy a fogyatékos allapot rosszabbodasat
mellézze, illetve annak kdvetkezményeit enyhitse

figyelemmel kell arra lenni, hogy a fogyatékos személyek a barki altal igénybe
vehetd lehetdségekkel csak kiilonleges megoldasok alkalmazésa esetén élhetnek
meg kell teremteni a fogyatékossaggal €16 személyeknek azon feltételeket,
amelyek lehetdvé teszik szamukra a tarsadalmi €letben valo részvételt

az allam kotelessége, hogy gondoskodjon a fogyatékos személyeket megilletd

jogok érvényesitésérol.
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3.4.Fogyatékossagi tamogatas

A sulyosan fogyatékos személy részére az esélyegyenldséget eldsegitd, havi
rendszerességgel jard pénzbeli juttatds. Célja, hogy anyagi segitséggel hozzéjaruljon a

sulyosan fogyatékos allapotbdl eredd tarsadalmi hatranyok mérsékléséhez.

A tamogatasra az a 18. ¢életévét betoltott stilyosan fogyatékos személy jogosult, aki az
igénylés idopontjaban Magyarorszagon ¢l, letelepedett, illetve bevandorolt jogallasu

személy, akinek valamilyen fogyatékossaga van.
A fogyatékossag jellege lehet:
> latasi
hallasi
mozgasszervi

értelmi

autizmus

vV V V VY V

kromoszéma rendellenesség (down koros)

Nem jogosult fogyatékossagi tdmogatasra, aki vakok személyi jaradékaban, vagy sajat
jogu nevelési ellatasban részesiil, illetve akire tekintettel betegsége, fogyatékossaga

okan magasabb 0sszegli csaladi potlékot folydsitanak.

A tamogatasnak két Osszege van a fogyatékossag mértekének fliggvényében.
Alacsonyabb Osszegii ellatasra jogosult, aki 6nallo életvitelre nem képes. A magasabb
Osszegll tamogatasra az jogosult, akinek az el6z6 indok mellett 6nkiszolgalasi képessége
is hianyzik, vagy halmozottan fogyatékos. Ezen 6sszegek 2019-ben 22.373.-Ft, illetve
27.537.-Ft.

A tamogatast annak a honapnak a végéig kell folyositani, amelyben a jogosultsag

megsziinik.

A fogyatékossagi tamogatasban részesiild személy utazdsi kedvezményt biztosito

hatdsagi igazolvanyra jogosult, amely alapjan 6 €s kisérdje kedvezményesen utazhat.
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3.5.Vakok személyi jaradéka

Ezen ellatds megdllapitdsara mar 2001. julius 1. napjatodl nincs lehetség, ez mar
ugynevezett ,kifutdo ellatds”. Azok szamara, akik korabban szereztek jogosultsagot
vakok személyi jaradékara, ezen ellatasok utalasa a Magyar Allamkincstar hataskorébe
tartozik. A jogosultsdg mellett kereseti és idobeli korlat nélkiil keresétevékenység
folytathato.

Az ellatas folyositasa nem zarja ki a sajat jogu nevelési ellatasra vald jogosultsagot.

Ha a vakok személyi jaradékaban részesiilé személy fogyatékossagi tamogatasra tart
igényt latasi fogyatékossagara hivatkozva, akkor a timogatas a jaradék megsziintetését
kovetden, a kérelem benyujtasat magaban foglalo honap elsé napjatol illeti meg a
kérelmez6t. A jogosultsdg megéllapitdsanak feltétele, hogy az igénylé a jaradékrol

lemond.

A vakok személyi jaradékéban részeslild személy utazasi kedvezményt biztositd

hatdsagi igazolvanyra jogosult, amely alapjan 6 ¢€s kisérdje kedvezményesen utazhat.

3.6.Sajat jogu nevelési ellatas

Sajat jogan jogosult nevelési ellatasra a 18. életévét betoltott tartdsan beteg, vagy
stlyosan fogyatékos személy az iskolaztatasi timogatésra valo jogosultsag megsziinését

kovetden.

Tartosan beteg, stlyosan fogyatékos személy az a tizennyolc évesnél idésebb személy,
aki tizennyolcadik életévének betdltése el6tt munkaképességét legalabb 67 %-ban
elvesztette, illetve legalabb 50 %-os mértékli egészségkarosodast szenvedett, €s ez az
allapot egy éve tart, vagy elOrelathatolag legalabb egy évig fennall. Ezen feltételek

fennallasat az orvosszakértdi szerv igazolja.

Ezen ellatassal egyidejiileg a fogyatékossagi tdmogatds nem folyosithato, illetve
keresOtevékenység folytatasa esetén, amennyiben a rendszeres jovedelem meghaladja a

minimalbért, akkor ezen ellatas folyositasat a negyedik honaptdl sziineteltetni kell.
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4. A folyamatok bemutatasa a kérelmek beérkezésétol az
ellatasok kiutalasaig

Jelenleg a Zala Megyei Kormanyhivatal Zalaegerszegi Jarasi Hivatal Foglalkoztatési,
Csaladtamogatéasi ¢és Tarsadalombiztositasi Fdosztaly Csaladtdmogatasi Osztalyan

dolgozom csalddtamogatasi ligyintézoként.

Szeretném par mondatban bemutatni a Csalddtdmogatasi Osztalyt, valamint a
szolgaltatdsok logisztikajabol kiindulva a tevékenységiiket ismertetném, illetve
konkrétan kitérnék az tigyfélszolgalati tevékenységre, azaz a beérkez6 iigyfelek (vevok)

kiszolgéléasara, az igényeik kielégitésére.

2015. aprilis 1-jével a csaladtamogatasi ellatasokkal Osszefiiggd feladatok a Magyar
Allamkincstar megyei igazgatosagaitol a fOvarosi és megyei kormanyhivatalok

hataskorébe keriltek.

A szervezeti atalakuléds az ellatdsok szempontjabol nem jelentett valtozast, a juttatasok

valtozatlan dsszegekben és hataridében megérkeztek a jogosultakhoz.

A csaladtamogatéasi ellatdsokkal Osszefliggd kérelmeket a jarasi hivatalokndl, a
kormanyhivataloknél, a kormanyablakoknal és a telepiiléseken 1évd ligysegédeknél,

postai uton, ligyfélkapun, valamint a TB kifizet6helyeken is be lehet nytjtani.

A Csaladtamogatasi Osztaly kiilonboz6 csalddtamogatési ellatasokra iranyul6 kérelmek
elbirdlasaval, tdimogatasok, ellatasok megallapitasaval, illetve kiutaldsaval, valamint az

ugyfelek tajékoztatasaval foglalkozik.

2017-ben a megyeszékhelyen miikodd jardsok mellett tobb véarosban is jarasi

hivatalokba kertiltek a csaladtamogatasi feladatok.

A Zala Megyei Kormanyhivatalnal jelenleg két jarasi hivatal foglalkozik a
csaladtamogatasi feladatok ellatasaval, a Zalaegerszegi Jarasi Hivatal a megye 5
jarasahoz tartozo telepiilések lakoinak tigyeivel, valamint a Nagykanizsai Jarasi Hivatal

nagykanizsai jarashoz tartozo telepiiléseken €10k csaladtamogatasi ellatasaival.

32



A feladatellatas sordn a csaladok tamogatasardl szolo 1998. évi LXXXIV. torvény,
valamint e torvény végrehajtasardl szolo 223/1998. (XI1.30.) Kormdanyrendelet; a
fogyatékos személyek jogairol és esélyegyenldségiik biztositasarol szold 1998. évi
XXVI. torvény, illetve a sulyos fogyatékossag mindsitésének és feliilvizsgalatanak, a
fogyatékossagi tamogatds folyositdsanak szabalyairdl szolo 141/2000. (VIIL9.)
Kormanyrendelet, valamint az altalanos kozigazgatasi rendtartas altalanos szabalyairol

sz016 2016. évi CL. torvény rendelkezései az irdnyaddak.

A csaladtamogatasi tligyekkel kapcsolatos eljaras kérelemre vagy hivatalbol indulhat.
(Kérelem csaladi potlék megdllapitdsra formanyomtatvanyt az 1. szamu melléklet

tartalmazza)
Hivatalbdl az alabbi esetekben indulhat eljaras:

mas hivatal megkeresése alapjan
mas ligyben érkezett bejelentés alapjan
felettes szerv utasitasa alapjan

sajat hatarozat hivatalbol torténd feliilvizsgalata esetén

vV V. V V V

ha az elséfokt hatdsag szdmara olyan adat 4ll rendelkezésre, amely az

ellatas jogszerliségét, vagy dsszegszerlis€gét érinti.

Tanulmanyomban féként a kérelemre indult eljarasok folyamatat vizsgalom, e folyamat

Iépéseit mutatom be.
A kérelem benyujthaté

»  személyesen

+ a csaladtamogatasi osztaly tigyfélszolgalatan

+ Kormanyablak tjan

+ TB kifizet6helynél

+ ligysegédeknél, valamint Kormanyablak buszoknal
»  lgyfélkapun,
»  e-mailben,

»  postai iton.
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Kormanyablak

TB kifizet6hely Gtjan

Csaladtamogatdsi
Osztaly

Ugyfélkapu/
Hivatali kapu

Ugyfélszolgalat

4. abra: A kérelmek beérkezésének maodjai
Forras: Sajat kutatas

Az tgyfelek a kérdéseikkel, kérelmeivel a csaladtdmogatasi osztalyt telefonon, email
utjan, postai uton, illetve személyesen is felkereshetik iigyfélszolgalati iddben, illetve
hosszabb nyitva tartassal a kormanyablakokban. A falvakban €16k részére biztositott,
hogy meghatarozott napokon a kormanyablak buszokat, valamint a telepiiléseken 1év6
igysegédeket is megkereshessék, akiknél szintén leadhatjak a kérelmeiket, segitséget

kérhetnek a kérelmek kitdltésében.

Személyes benyujtasra az els6foka hatosag iigyfélszolgéalatan, az integralt
ligyfélszolgalatnal, azaz a kormanyablakndl van lehetéség. Ezen helyeken az

igyfeleknek tigyfélfogadasi idoben van lehetdségiik az ligyeik intézésére.
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Mindkét esetben szakmai segitségnyuijtasban részesiilnek a beérkezdk annyi
kiilonbséggel, hogy az osztily iigyfélszolgalatin lehetdségiik van az igazolasok
atvételére is, valamint konkrét tajékoztatast kaphatnak az tigyeikkel kapcsolatban,
ugyanis az lgyfélszolgalatot ellatd munkatars az {ligyfél azonositasa utan konkrét
informéciot nyujt a beérkezd személy ellatdsaval kapcsolatban. Az ligyek intézésében
maga a kérelmezd, vagy a meghatalmazottja jarhat el. Meghatalmazéas hidnyaban az
adott ligyben konkrét informacié nem adhato ki, szem el6tt tartva a személyiségi jogok,

a személyes adatok védelmét, valamint a titoktartast.

Ugyfélkapun érkezett kérelmek esetén az iigyfél a sajat ligyfélkapujaba belépve tudja
feltolteni a kérelmet, valamint mellékleteket csatolhat. Ez esetben mar O rdgziti a
rendszerben sajat maga, a gyermekek, valamint a hazastarsanak/élettarsanak adatait is,
¢és ezen kérelmek kozvetlenill az adott ligyintéz6 ,,Feladatkosaraba” keriilnek. Ezen
kérelmek aldiras nélkiil is elfogadhatok, nem sziikséges az ligyfél aldirasa. Ilyenkor az
elséfoku hatosag dontése is iigyfélkapun érkezik meg a kérelmezOhoz, errdl értesitést

kap.

A kérelmeket minden esetben irdsban kell benyujtani, az e-mailben benyujtott kérelmek
esetén hitelesen alairt beadvanyok fogadhatok el. A Magyar Allamkincstar
(tovabbiakban: MAK) altal rendszeresitett formanyomtatvanyon, vagy minden, a
formanyomtatvanyon is szerepld sziikséges adatot és nyilatkozatot tartalmazd

dokumentumban lehet benytjtani az ellatasok iranti kérelmeket.

A nyomtatvanyok  elérhetéek a  csaladtamogatasi  ligyfélszolgalaton, a

kormanyablakokban vagy letoltheték a MAK honlapjarol.

A kérelemre indult eljarasban az iigyfelet a beadvany beérkezését kovetd nyolc napon
beliil értesiteni kell, ezekben a folyamatokban a csalddtdmogatissal kapcsolatos

ligyintézés minden esetben hat6sagi dontéssel zarul.

A kovetkezékben a konkrét folyamatot ismertetem (back office tevékenységek), a
beérkezett kérelmektdl, beadvanyoktol az ellatdsok kiutalasaig. Ez a feladatellatas
komoly tervezést igényel annak érdekében, hogy minden folyamat egymds utan
zavartalanul végbemenjen és emellett nagyon fontos, hogy a hataridoket szem elott

tartva minél hamarabb érdemi dontés keriiljon meghozatalra az eljarasban.
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A feladataik elvégzéséhez az ugynevezett TEBA, azaz a Tamogatasi Eletut Bazis

Adatok orszagos nyilvantartas rendszert hasznaljak.

Az elektronizalt iigyviteli rendszerben egységes elektronikus dokumentumkezelés, mas
szervekkel valo elektronikus adatcsere, elektronikus iligyintézés, a kérelmek ellendrzése,

automatizalt igényelbiralas valosul meg.

Minden egyes felhasznalohoz hozza vannak rendelve a felhasznaloi jogosultsagok,
amelyek meghatarozzak, hogy a rendszerben kinek milyen jogosultsiga van, mely
adatokat tekintheti meg, illetve melyeket kezelheti. A kiilonb6zd jogosultsaggal
rendelkezd felhasznalok ennek megfeleld kiillonbozo feliileteket, adatokat érhetnek el a

rendszerben.
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Kérelmek
feldolgozasa

Hatosagi Adat-
igazolvany valtozasok

‘Hatosagi Ellatasok
bizonyitvany

kiadasa TEB A

folyodsitasa

rendszerben
kezelt ligyek

Ugyekhez
Fellebbezések kapcsolodo
levelezés

Végzések/
hatarozatok
készitése

Kovetelés-
kezelés

5.abra: A TEBA rendszerben kezelt ligyek
Forras: Sajat kutatas
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A rendszer sajatossaga, hogy ugynevezett szerepkorok kapcsolodnak a felhasznalokhoz,

ezeknek megfelelden rendelkeznek az ligyintézok kiilonféle jogosultsagokkal:

Iktato/szkennelo: feladata az elséfoku hatdsdghoz érkezd papir alapti dokumentumok
érkeztetése, vonalkoddal torténo ellatasa, iktatasa, szkennelése. Minden iktatott
dokumentum kapcsan egy uj feladat indul, ami alapjan érdemi tligyintézés kezdddik. Az

iktatast végz6 munkatars az alabbi jogosultsagokkal rendelkezik a rendszerben:

»  személyre keresés
» 1 személy rogzitése

»  bejovo dokumentumok iktatasa

Személyes iigyfélszolgalati iigyintézo: feladata a személyesen érkezd tgyfelek
kiszolgéladsa, a dokumentumok érkeztetése, adattartalmanak attekintése, valamint a
személyes adatok okmdényokkal torténd egyeztetése. Latja az egyes ligyfelekhez tartozé
folyamatban 1év0 vagy lezart ligyeket; a folyositott vagy jelenleg is folydsitas alatt 1évo
ellatdsokat. A beérkezo {ligyfeleknek pontos tdjékoztatdst tud adni az adott {igye

kapcsan.

Erdemi iigyintéz6: Feladata a beérkezett dokumentum alapjan indulé iigyeknek vagy
feladatoknak a jogszabdly szerinti dontés elokészitése; jogosult a feladataval 6sszefiiggd
adatok felvitelére, modositdsdra. Minden beérkezett dokumentum alapjan indulé ligy
vagy feladat érdemi ligyintézOhdz keriil. Ha egy folyamatban 1€v6 ligyhoz egy 0j feladat
érkezik, akkor az ahhoz az ligyintéz6hoz keriil kiosztasra, aki az adott ligyet kezeli,
amihez a hianypo6tlas érkezett. Az érdemi ligyintézdknek a rendszerben minden olyan
funkcidhoz jogosultsdga van, ami egy adott ligyben vald eljarashoz sziikséges lehet.
Latnak és modositani tudnak minden személyhez tartozo adatot, Gj személyeket tudnak
rogziteni, modosithatjdk a személyek jellemzobit. Adott ligyben a rendszer altal hozott

dontéseket modosithatjak, folydsitast tudnak inditani, felfliggeszteni vagy leallitani.
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Feliilvizsgalo: feladata az érdemi ligyintézOk munkajanak felilvizsgalata. Jogosult a
rendszerben minden feladat elvégzésére a vezetd altal meghatarozott jogkorben.
Feliilvizsgalo szerepkort felhasznalo alapesetben érdemi ligyintézést nem végezhet, de
ha a megnovekedett feladatok mennyisége ugy kivanja, akkor tud érdemi ligyintézoként
is dolgozni. Ez esetben, amely ligyet 0 rendezte érdemi ligyintézoként, azt nem

feltilvizsgalhatja.

Kiadmadnyozo: Latja ¢és modosithatja a hozzd érkezé kiadmanyozando
dokumentumokhoz tartozd iigyek és személyek adatait. Lehetdsége van a
dokumentumok érdemi {igyintézOhoz vald visszakiildésre a hatarozatok/végzések
korrigalasa érdekében. A kiildendd dokumentumon a TEBA rendszerben kiadményozasi

jogkorrel rendelkezd személy neve, beosztdsa, valamint digitalizalt alairasa jelenik meg.

Koveteléskezelg: Feladata a jogalapnélkiili ellatasok megtéritésének folyamatos

figyelése, kezelése.

A TEBA rendszer interneten keresztiil elérheté alkalmazas, a belépéshez az Internet
Explorer web-bongészé elinditasa sziikséges. A rendszerbe vald belépéshez minden

felhasznal6, munkatars sajat bejelentkezési névvel, valamint jelszoval rendelkezik.
A belépést kdvetden a kezddlapon kiilonféle ,,fiilek” jelennek meg, ezek a kdvetkezok:

> Ugyek: a kiilonbdzé csaladtamogatasi ellatasok, fogyatékossagi tdmogatas,
vakok személyi jaradéka.

» Személyek: A rendszerben személynek mindsiilnek a természetes személyek és
intézmények, akik valamilyen ligyhoz tartoznak.

» Feladatok: a rendszer haszndlata soran feladatok jonnek Iétre, melyek
elvégzése jelenti az érdemi munkat. Az alabbi feladattipusok kiilonboztethetok
meg:

¢ Beérkezé dokumentumok: kérelmek, beadvanyok, megkeresések

s Kimené  dokumentumok: hatarozatok, végzések, hatdsagi
bizonyitvanyok

¢ Figyelmeztetések: a rendszer altal 1étrehozott beavatkozast igényld

feladatok, melyeket az ligyintézoknek rendezniiik kell.
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» Ellatas: minden, ami a pénziigy részhez tartozik. Ki milyen &sszegli ellatast
kap, mely jogositok utan, milyen idészakra, milyen jogcimen. Az elldtdsokban
a kiutalando tételeken kiviil a jogalapnélkiili kifizetések is megjelennek. Itt

lathat6 az is, ha az ligyfél a jogtalanul felvett ellatast visszafizette.

4.1.Az els6foku eljaras menete

Beérkezd Els6foku

Szkennelés

Iktatas

dokumentumok dgyintézés

6. abra: Beérkezést6l az érdemi ligyintézésig
Forras: Sajat kutatas

Az els6foku hatdsaghoz beérkeznek a postai kiildemények, amelyet az iktatéasi feladatot
végz0 munkatars bont, érkeztet, valamint ellatja az iktatdshoz, illetve szkenneléshez

sziikséges vonalkoddal.

A hivatali kapun keresztiil érkezett beadvanyokat is 6 nyomtatja ki, majd azokat is
érkezteti, valamint 6 iktatja az adott napon e-mailen keresztiil érkezett kérelmeket,
nyilatkozatokat, valamint a személyes tiigyfélszolgalati iligyintéz6 altal bevett
dokumentumokat. A vonalkdd szolgal a beérkezd kérelem azonositasara, ezért az
Osszetartozd, egy ligyhdz kapcsolodd dokumentumok egy vonalkédot kapnak. A
beérkezd dokumentumok iktatasa a TEBA rendszer ,,Iktatas” fiilén keresztiil torténik.

Az iktatd szdmara a rendszerben egy specialis feliilet all rendelkezésre ahhoz, hogy az
iktatast el tudja végezni. Ezen a feliileten tobbféle modon kereshet, hogy beazonositsa

kihez és melyik tigyhoz érkezett a dokumentum.
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Ilyen adatok lehetnek az iigyfelek adatai, iktatdszam, tigyazonosit6. Minden egyes ligy
sajat ligyazonositoval rendelkezik, illetve minden egyes beadvanynak sajat iktatoszdma

van. Tehat egy tigyon belill tobb iktatdszdmmal rendelkezé dokumentum is talalhato.

A megfelel6 ligy kivalasztasat kovetden rogzitésre keriil a beérkezés datuma, a modja,
valamint a dokumentum-, illetve oldalszam; majd a ,,Leiras” rovatban az iktatast végz6
munkatars rogziti a végso elintézés datumat, illetve a beérkezett dokumentum tipusat,
ezzel is segitve a hataridében torténd iigyintézést. Ezen adatok rogzitését kovetden

iktatoszamot kér, melyet a rendszer sajat maga general.

Ezt az iktatoszamot felvezeti a dokumentumra, valamint rairja annak az ligyintézének a
nevét, akihez betlirend szerint az ligyfél tartozik; vagyis a beadvdnyon az aldbbiak

szerepelnek:

» érkeztetd bélyegz6
» beérkezés datuma
» vonalkéd

» iktatoszam, illetve

» az érintett igyintézd neve.
Miutan a beérkezett dokumentumok iktatasra keriltek, kovetkezik a szkennelés.

Akér postai, akar személyesen benyujtott dokumentumokat az iktatds utan szkennelik,

hogy a tovabbi tigyintézési folyamat papirmentes legyen.

A benyujtott iratnak egy vonalkddja van, melyben akar tobb dokumentum is talalhato,
tehat egy beadvanyon 1évd vonalkdd tobb dokumentumot is tartalmaz. A szkennelés
soran egy vonalkddhoz szkennelddnek az adott kérelemhez tartozo dokumentumok, de a
beadvanyon beliilli dokumentumokat el kell kiiloniteni, ami azt jelenti, hogy minden
kiilonalléo dokumentumot kiilon pdf dllomanynak kell tartalmaznia. Ez egy a rendszerbe
épitett ellendrzési pont, amely segiti az {ligyintéz6t abban, hogy ténylegesen minden

dokumentaciot beszkennelt-e.

Miutdn a szkennelés elkésziilt, a dokumentumok elektronikus képe a vonalkdd
segitségével hozzakapcsolodik a TEBA-ban talalhaté iktatdsi adatokhoz, ezzel a

szkennelési feladat véget ér. Kovetkezhet az elséfoku ligyintézés.
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A szkennelést kdvetden az ligyintézd megkapja az iktatas soran létrehozott ,,Feladatot”

a dokumentumok elektronikus képével a ,,Feladatkosaraba”.

Minden beiktatott irat kapcsan egy 0j feladat indul, ami az illetékességi szabélyok
szerint érdemi tligyintézOre keriil a vezetd altal meghatarozott €s a rendszerben
elézetesen beallitott jogosultsagok alapjan. Ez lehet ABC-rend szerinti, feladat szerinti
vagy automatikus kiosztasi szabaly szerinti. Ez utdbbi azt jelenti, hogy amennyiben a
rendszerben nincs rogzitve valamilyen elézetesen beallitott szelektalas, vagy a vezetd
nem dont masképp, gy a TEBA a beérkezd dokumentumokat automatikusan osztja az
ligyintézok kozott ugy, hogy minden felhasznald egyformén legyen terhelve. Minden
érdemi {igyintézést végzé munkatirs a TEBA rendszerben sajat ,Feladatkosarral”
rendelkezik, melyben a beérkez6 dokumentumokat, a kiilonféle figyelmeztetéseket,
rendszerinformdaciokat talalja. Ezeket kiilon-kiilon is le lehet szlirni. Helyi sajatossag,
hogy minden érdemi ligyintézd sajat betlitartomannyal rendelkezik, amely alapjan a

feladatok kiosztasra kertilnek.

A ,Feladatok™ fiilon beliil az iligyintézok legytiijtik a feladatkosarukban talalhat6
kiilonféle feladatokat, amelyek hozzajuk tartoznak. Ilyenek a figyelmeztetések, mint
példaul az Oktatasi Hivatal jelzései, a lakcimnyilvantartd jelzései, a bejovo ligyiratok,
amelyek szkennelve allapotuak, a lejart ellatdsokkal kapcsolatos figyelmeztetések,
valamint a mar felilvizsgalt {ligyek, amelyeket esetlegesen visszakapnak még

szerkesztésre, javitasra.

A rendszer feladatok formajaban jelzi az ligyintézOk szamara a tennivalokat a
,Feladataim” fiilon. Az ¢ feleldsségiik, hogy a szdmukra kiosztott feladatokat

elvégezzék. Ezzel a feleldsségi szabalyok is nyomonkdvethetdk.
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A TEBA rendszerben egy konkrét tigyon beliil az alabbi feliileteket talaljuk meg:
» Személyek

Részletek

Kapcsolodd dokumentumok

Ellatasok

Bejovo dokumentumok

Feladatok

Kimend dokumentumok

Kapcsolodo ligyek

YV V. V V V V V V

Valtozaskovetés

A kérelmet eldszor a hataskori és illetékességi szabalyok szerint kell megvizsgalni. Az
ligyintézok megnézik, hogy az adott ligyben a csalddtamogatési osztaly-e az illetékesek,

azaz az osztaly feladata-e az adott ligy elbiralasa.

A hataskori és illetékességi vizsgalatot kdvetden meg kell vizsgélni mind formai, mind

tartalmi szempontbol a beadvanyokat.

Bejovo
dokumentumok
vizsgélatata/

Validalas

Ugy elbiralasa

Tipizalas

Kimeno iratok

generélasa Feliilvizsgalat mmrd Ellatasok aktivalasa

Kimeno iratok
postazasa

Kiadmanyozas

7. abra: Az els6foku ligyintézés folyamata
Forras: Sajat kutatas
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Ez a feladat az alabbi {6 részekbdl tevodik dssze:

» A beérkezé dokumentumok azonositasa, azaz tipizalasa. Az ligyintéz6 megnyitja a
szkennelt allomanyt és megallapitja annak tipusat, ezt rogziti is. (pl.: kérelem,
személyazonositd igazolvany, addazonosito, stb.)

» Ezt kovetden az egyes dokumentumokrol adatot kell rogziteni a rendszerbe, hogy
ezek alapjan lehessen akar a jogosultsagrdl is donteni. Ilyenek példaul a tanuloi,
valamint hallgatéi jogviszonyt alatdmasztd igazoldsok, a tartds betegségrol

kiallitott orvosi igazolasok.

A kiilonbozo iigyeknek mas-mas jogosultsagi feltételei vannak, igy mindig az adott
tigynek megfelelden vizsgéaljdk az adattartalmat, illetve a mellékleteket. Amennyiben a
kérelmek megfeleléen keriiltek kitoltésre €s minden sziikséges mellékletet csatoltak

hozza, akkor elkezdik rogziteni a kiilonb6z6 feliileteken haladva a sziikséges adatokat.

A ,,Személyek” fiillon rogzitik a kérelmez6t, a hazastarsanak/€lettarsanak adatait,
valamint a jogositokat, azaz azokat a természetes személyeket, akikre tekintettel
jogosultsdgot 4allapitanak meg. Validalni kell 6ket, azaz ellendrizni az adatok

helyességét. Ennél a folyamatnal az alabbiakra kell nagy figyelmet forditani:

» a TAJ validacio: ez a funkcio hitelesiti a személy TAJ szamat. A folyamatban a
személyes adatok is és a TAJ szam is validdlasra, eltérés esetén a rendszerben
atirasra keriilnek. A TEBA-ban taldlhato adatokat a rendszer a Nemzeti
Egészségbiztositasi Alapkezeld (régen: OEP) TAJ nyilvantartasi rendszerébdl

visszakapott hiteles adatokkal feliilirja.

» a KEK KH validacio: ez hitelesiti a rendszernek a személy természetes
azonositoit, valamint a személyhez tartozé allando, esetleges tartézkodasi cimet
is. Arrdl is érkezhet informacid, amikor az tigyfél elhalalozik, ezaltal megjelenik

az elhalalozasanak pontos datuma.
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» OH validacio: A tanuldi jogviszonyhoz kapcsolddd dokumentumok esetén
torténik. Minden 16. életévet betoltott jogositd esetén van erre csak sziikség. A
,feladatkosarakban” az Oktatasi Hivatal nyilvantartdsa alapjan rendelkezésre allo
informaciok jelennek meg, itt lathatdo, hogy a jogositd, aki jogan ellatast
igényelnek, vagy mar utana ellatasban részesiilnek, jelenleg is rendelkezik-e
tanuldi, illetve hallgatéi jogviszonnyal. Ide érkezik informacié a tanuloi

jogviszony megsziinésének pontos datumardl is.
Ha minden rendben van, akkor tovabblépnek a ,,Részletek” fiilre.

A ,Részletek” feliileten kiilonféle kérdésekre kell a megfeleld valaszt kivalasztani,

amelyek az adott ligytipus elbiradlasdhoz sziikségesek.

Itt jelolik azt is, hogy az ligyfél mikortdl kéri az ellatasanak megallapitasat, részesiil-e
valamilyen iitkozé ellatasban. Utkozé ellatdsndl azt kell figyelni, hogy az iigyfél
részesiil-e mas olyan ellatasban, amely az igényelt ellatas folydsitasat kizarna. Ilyenek
példaul GYES ¢és GYET esetében a gyermekgondozasi dij (GYED) és a
csecsemdgondozasi dij (CSED).

Ezt kovetden kell vizsgalni, hogy a ,Kapcsolodd dokumentumok” fiilon minden
kotelezé dokumentum becsatolasra keriilt-e. Ugy mint a személyazonosito igazolvéany,
az adodazonositod jelet tartalmazd kartya, valamint a tanuldi jogviszonyt alatamaszto
igazolas. Ez specidlis, minden ellatas tipus igénylése esetén mas €s mas dokumentum

becsatolasa sziikséges.

Ha minden rogzitésre keriilt, és az ligyfél altal bekiildott nyomtatvany is megfelelden
keriilt kitoltésre, nem hidnyzik semmi, valamint a jogosultsagi feltételek is fennallnak,

akkor kovetkezik az elbiralas.

Az ,Ellatasok” fiilon kell beirni az elbiralds datumat, azaz azt a datumat, amikortol az
tigyfél kéri az ellatas megallapitasat, és attol az id6ponttdl ténylegesen jogosult ra. A
rendszer a megadott feltételek és rogzitett adatok alapjan elbirdlja az iigyet. Az
ligyintéz0 ellendrzi, hogy megfeleld ellatasosszeg keriilt-e megallapitasra, vizsgalja a

folyositas kezd6 datumat, illetve hogy az ligyfél hova kéri a folyositast (postai, banki).
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Amennyiben a kérelmezd az ellatdsanak folyositasat bankszamlara kéri, akkor ezt a

»Szemeélyek™ fillon mar rogzitett szamlaszdmot rendeli hozza az ellatas utalasdhoz.

A kérelmez6 a folyodsitast olyan lakcimre kérheti, amely a lakcimkartydjan szerepel,
illetve olyan bankszamlara, amely az 6 nevén szerepel, vagy a szamla felett teljes kort

rendelkezési jogosultsaggal rendelkezik.

Az ligyintézo altal létrehozott tigynevezett ellatas sorok feldolgozas alatti allapotban

vannak.

Amennyiben minden rendben, a ,,Személyek” feliiletre visszatérve kivalasztasra kertil
az indokolés okanal a megfeleld rész, amely alapjan a sziikséges hatarozat vagy végzés
meghozhat6, akkor a ,Kimend dokumentumok™ feliiletre Iépve létrehozhaté a

kikiildend6 dontés.

Ezen a feliileten keriil kivalasztasra a hatarozat a TEBA adatok, illetve a rendszerbe

beépitett egyedi szoveg segitségével.

Ezt kovetden az érdemi tligyintézd készre rakja a dokumentumot, amely , feliilvizsgalat
alatt” allapotu lesz, kivalasztja a megfeleld feliilvizsgalot, aki az adott ligyet atvizsgalja,

¢s ellendrzi az ligyintézé munkajat. Ezaltal az érdemi tligyintézd feladata véget ér.

Az ligyintéz0 az ligyon beliil a ,,Feladatok™ fiilre kattintva egyben latja az 6sszes bejovo,
illetve kimend dokumentumot, valamint az tigyben keletkezett 6sszes figyelmeztetést is,
amelyeket rendeznilik kell. Ezek jelentik az érdemi ligyintézOk szdmara a feladatok

elvégzését.

Az ligyintézOk altal 1étrehozott kimend dokumentumok feliilvizsgélatra a feliilvizsgalok
feladatkosaraba keriilnek. Ok ugyanugy atnézik a beérkezett dokumentumokat, majd
vizsgaljak a jogosultsagi feltételeket, €s ha mindent rendben talalnak, akkor aktivaljak
az lgyintéz¢d altal létrehozott feldolgozas alatt 1évo ellatassort, és azon dontéseket,
amelynél a ,,négy szem elvének” kell érvényesiilnie. Ezeket neviikkel, beosztasukkal,

valamint digitalizalt alairasukkal ellatjak.
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A kiadmanyozas a hatdrozatoknak, illetve végzéseknek a hatdskorrel rendelkezd
személy altali alairasat jelenti. A dontések zard részében minden esetben fel kell

tiintetni a hataskor gyakorldjanak nevét €s beosztasat, illetve digitalizalt aldirasat.

A jogfosztd dontések esetében, mint példaul az ellatas folydsitdsanak megsziintetése,
vagy elutasitasa, a vezetd rendelkezik kiadmanyozoéi jogkorrel. Ezekben az ligyekben a
»hat szem elvének” kell érvényesiilnie, azaz az iligyintézén és a feliilvizsgalon kiviil a
vezetOnek is meg kell vizsgalnia az {ligyet, ¢s 6 lathatja el alairasaval a dontést, ezzel

lezéarul az els6foku tigyintézés folyamata.

A kimend dokumentumok kézponti postazas ttjan jutnak el az tigyfelekhez, valamint az

ellatasok kiutalasarol is a MAK gondoskodik.

Az els6foku hatésagnal az ligyek elbiralasa, valamint a kimend dokumentumok
elallitasa torténik, a postazas, illetve az ellatasok kiutalasa pedig kozpontilag a MAK

altal.

Az el6zdekben azt a folyamatot irtam le, amikor az adott ligyben minden rendben van,
minden olyan adat és informdacié a rendelkezésre all, amely alapjan érdemi dontés

hozhato.

Vannak azonban olyan esetek is, amikor az ligyfelek hidnyosan t6ltik ki a kérelmeket,

nem csatolnak minden kotelez6 dokumentumot, vagy ala sem irjak a beadott kérvényt.

Ilyen esetekben az érdemi ligyintéz0 megvizsgalja, hogy mi az ami még sziikséges az
érdemi dontéshozatalhoz. A ,,Személyek” fiilon ugyantigy rogzitik a személyek adatait,

majd validalnak és kitoltik a ,,Részletek” feliileten kért adatokat.

Kérelmek esetén minden ilyen esetben fliggd hatalyli végzést hoznak, melyben
tajekoztatjak az tligyfelet, hogy tligyében a hatosagi eljaras elindult, azonban még mas
adatra is sziikség van, amely nem 4all az els6fokl hatosag rendelkezésére. Ezen végzés
mellé még kikiildésre keriil az iigyfél részére hianypotlasi felhivas, vagy
nyilatkozattételre felhivas. Hidnypotlasi felhivast akkor kiildenek, ha valamilyen iratot,
dokumentumot szilikséges még benyujtani, nyilatkozattételi felhivas pedig abban az
esetben, ha az lgyfélnek valamilyen nyilatkozata sziikséges az érdemi

dontéshozatalhoz.
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Ha olyan adat, informéci6 vagy dokumentum kell, ami csak az iligyféltdl szerezhet6 be,
akkor azt bekérik tdle, minden mas esetben a mas hatésag rendelkezésére allo
informaciot az illetékes hatosagtol kérik be, ilyenek példaul az addazonositod jel, a
tanuldi jogviszonyt aldtamasztd igazolds, a hallgatéi jogviszony-igazolds, a tartos

betegségrol kiallitott orvosi igazolas.

A hatésag az lgyfelek részére konkrét hataridét allapit meg a hianyz6 adat,
dokumentum, nyilatkozat potlasara, azonban ha ez a megadott hataridén beliil nem
érkezik be az elséfoktl hatoésaghoz, akkor az adott ligyben az eljards megsziintetésre

keril.

Fontos feladat, hogy a mindennapi munka jol meg legyen tervezve annak érdekében,
hogy a hatariddket tartani lehessen, az ligyekben a lehetd leggyorsabban érdemi dontés

keriiljon meghozatalra, illetve minden folyamat zokkendmentesen menjen végbe.

A zdkkenOmentesség érdekében a vezetd havi beosztast készit az érdemi ligyintézok
szadmara, ezzel szabalyozva, hogy minden feladatnak minden nap meglegyen a feleldse,
ugyanis mindig sziikség van egy iktatos, egy telefonos ligyfélszolgalatot, illetve egy
személyes tligyfélszolgalatot ellatdé munkatarsra. Ezt a beosztast a honap kezdete eldtt
megkapjak, igy mar el6re tudjdk az tligyintézok, hogy kinek melyik nap mi lesz a

feladata.

A telefonos tligyfélszolgalatot ellatd ligyintéz0 a napi munkavégzés mellett intézi a
beérkezd telefonhivasokat. Ezek johetnek személyesen az tigyfelektdl, illetve a
Korményablakban dolgoz6 munkatarsaktol, akikhez az tigyfelek érkeznek. Ilyenkor az
tigyfelek azonositdsa utan konkrét informacidt adhatnak az adott iigyben, illetve
segitenek a probléma megolddsaban. Megvalaszoljak a felmeriild kérdéseiket és

megbesz¢Elik a tovabbi teenddket.

A Kormanyablakos munkatars tijékoztatja az tigyfelet a teenddirdl, egyeztetik, hogy

mire van sziikség, mit kell az tigyfélnek esetleg benyujtania, illetve nyilatkoznia.

Az osztalyon személyes tligyfélszolgalatot (front office folyamatok) is ellatnak az

igyintézOk, ahol ligyfélfogadasi idoben fogadjak az ligyfeleket.
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Az ligyintézés érkezési sorrendben torténik. Az iigyfelek sorszamot huznak és a
munkatars az alapjan szolgalja ki Oket. Lehetdségiik van személyesen leadni a

kérelmeiket, valamint feltehetik kérdéseiket.

Segitenek az ligyfeleknek az iigyeikben, illetve igazolast is adnak az iigyfél kérésére a
részére folyositott ellatasokrol. Az ligyfelek azonositasa utan konkrét informacidkat
adnak az iiggyel kapcsolatban, megbeszélik a tovabbi teenddket, és megoldjak a
problémakat. Segitenek a formanyomtatvanyok kitoltésében, illetve tajékoztatast adnak
a beszerzendd dokumentumokrdl. Tanacsokkal latjak el az tigyfeleket, hogy megtalaljak

a szamukra legmegfelelobb megoldast.

5. A csaladtamogatasi osztaly kockazatainak bemutatasa

Ebben a fejezetben ismertetem a felmeriilhetd kockézatokat, illetve azokat a
folyamatokat, ellendrzési pontokat, amelyekkel ezek a kockazatok elkeriilhetdk,

valamint a bekdvetkezésiik esélye nagyon minimadlisra csfkkenthetd.

Az ligyintézés, valamint a folyamatok végrehajtdsa soran felmeriild kockézatok miatt
minden szervezet koteles Kockazatkezelési Szabalyzatot kiadni. A szabdlyzat célja,
hogy a szervezeten belill az intézményi célkitlizések megvalositasa érdekében a

kockazatkezelési eljaras egységes rendszerben torténjen.
A szervezet altal a kockéazatkezelési eljaras soran:

azonositasra keriilnek a kockéazatok és a kockazati tényezok,
értékelik a kockazatok hatdsanak, bekovetkezésének valoszinliségét,

megeldzik a kockazatokat,

meghozzék a konkrét kockazati reakcidkat, valamint ezeket nyomon kdvetik,

>
>
>
» meghatarozzak a kockazati tliroképességet és a lehetséges kockazati reakciokat,
>
» kockazat-nyilvantartast vezetnek

>

elkészitik a kockazati jelentést és ezeket idészakosan feliilvizsgaljak.

A kockézatkezelés altal csokkenthetik a kockézatok hatésait, illetve megeldzhetik a

feltart kockazatok bekovetkezését.
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A kockézatok megelozése ¢és kezelése a Kormanymegbizott feleldéssége, akinek e
felelossége ¢és feladata a szervezeti egységek fOosztalyok, jardsi hivatalok vezetdi

hataskorének, felelésségének szabalyozottsagan keresztiil valdsul meg.

A vezetok a folyamatos kockdzatkezelés, valamint az éves munkaterv elkészitése
mellett elkészitik a mukodési teriileteik célkitlizéseinek végrehajtasat akadalyozo
kockazatok felmérését, azonositdsat és elemzését, illetve meghatarozzak azok
kezelésének a modjat is. Fel kell mérniiik, hogy mi jelenthet kockézatot az adott
terlileten, milyen nagysagi kockazatokkal kell szamolni, illetve ezek alapjan milyen

intézkedéseket kell elvégezni.

A kitoltott kockazatazonositd lapok alapul vételével az elvégzett feladat 0sszegzése
tablazat, matrix vagy leir6 formdban is elkésziilhet. A munkatarsak feleldsek a

kockazatok megeldzéséért €s azonositasaért.

A kockazatokat mindig egyiittesen kell kezelni ugyanis azok hatassal lehetnek
egymasra, illetve az egyik bekovetkezése eredményezheti tovabbi kockazatok
bekovetkezését. A hatékony kockdzatkezelésnek egyszerre tobb kockazat parhuzamos

kezelését kell jelentenie.
A kockézatkezelés egy allando folyamat, amely az alabbi Iépéseket foglalja magéaban:

a kockazat azonositasa,
a kockazatok értékelése,
az elfogadhato kockazati szint meghatarozasa,

a kockazatokhoz kapcsolodo lehetséges reakciok azonositasa,

vV V V V V

a kockdzatokra adhaté valaszok megvalosithatosaganak mérlegelése,
meggy6zddés a tervezett valaszintézkedések hatékonysagarol,

» avalaszintézkedés beépitése, és ezek rendszeres feliilvizsgalata.

A Csaladtamogatasi Osztalyon a hatosagi dontések minden esetben a minimalis négy
szem elve szerint keriilnek meghozatalra, a jogfosztd dontések esetében pedig a hat

szem elve érvényestil a dontés ellendrzése soran.
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Az ¢évek folyaman jol miikodé folyamatba épitett ellendrzési pontok keriiltek
kialakitasra, melyek szinkronban vannak a szakteriilet altal alkalmazott belsd

szabalyzatokkal és az iratkezelési-, valamint kiadmanyozasi szabalyzattal.

Az osztalyon talan a legnagyobb kockazatot az ligyintézési hatarido tartasa okozza.
Fokozott figyelmet kell forditani r4, hogy mindig minden iigyben a megadatott
hataridon beliill érdemi dontést kell hozni, vagy ha ez nem lehetséges, akkor az

tigyintézési folyamatot mindenképpen el kell inditani a megadott hataridon beliil.

Nagyon fontos szabalyozas, hogy az az ligyintéz6, aki az adott beadvanyokat atvette,
vagy iktatta, azon ligyeknek nem lehet az tigyintézdje, tehat egy adott {igy soran nem
lehet ugyanaz a személy, aki iktatja, érdemben elbiralja, valamint feliilvizsgdlja, illetve

kiadmanyozza.

5.1.Az iktatas soran felmeriilo kockazatok

A beérkez6 dokumentumokat el kell 1atni érkeztetd bélyegzdvel, ugyanis az szolgélja az

ligyintézési hataridd pontos betartasat.

Az iktatas soran fokozottan figyelni kell arra, hogy a beérkezé dokumentumok mindig a
megfeleld csaladtamogatasi ellatashoz keriiljenek iktatasra. Ezt az érdemi tigyintézének
is vizsgalnia kell, ugyanis neki még van arra lehetdsége, hogy a beadvanyt a megfeleld

ligybe atmasolja.

Pontosan kell rogziteni az iktatasi folyamat soran a beérkezd beadvanyok dokumentum-
illetve oldalszamat, ugyanis erre vonatkozoan van a rendszerbe beépitett ellendrzési
pont, amely segitséget nyljt abban, hogy ténylegesen szkennelésre keriilt-e minden
beérkezett dokumenticid. Amennyiben a rdgzitett adat megegyezik a szkennelt

dokumentécioval, igy ez a szakrendszerbe keriil az érdemi tigyintézo ,,feladatkosaraba”.

Eléfordulhat az is, hogy valami miatt a szkennelt dokumentumok nem keriilnek be a
TEBA rendszerbe. Ennek oka lehet, hogy nem megfelelden keriilt rogzitésre a vonalkod
(azonositdoszam) az iktatasnal, vagy a vonalkodleolvasé nem megfeleldéen olvasta be a

kodot.

51



Ezt is tudjak ellendrizni, ugyanis a TEBA rendszerben az adott iigyintézd és a vezetd is
le tudja kérni az ugynevezett szkennelésre varé dokumentumokat, igy azokat

visszakeresve korrigalhat6 a hiba.

Fontos, hogy ezeket folyamatosan ellendrizzék, ugyanis konnyen bekdvetkezhet, hogy
igy nem keriilnek be a rendszerbe a beérkez6 dokumentumok, ¢és letelik az iigyintézési
hatarid6. Mindezek elkeriilése végett a vezetd ezeket folyamatosan ,,lekéri”, igy még

hataridében korrigalhato a hiba €s az ligyben elindulhat az érdemi iigyintézés folyamata.

A TEBA rendszer egy orszagos rendszer. Ezért az is eléfordulhat, hogy olyan beadvany
érkezik az els6foku hatosdghoz, melyben nem illetékes. Ezt az iktatast végzo

munkatarsnak fel kell jegyeznie, errdl a napi iktatas soran listat kell vezetnie.

Ezt a ,,mas megyés ligyek” listdjat a nap végén megkiildi a vezetd részére, aki tovabbitja

az érdemi tigyintézoknek.

Ezekkel minden nap soron kiviil kell foglalkozni, ez4ltal is segitve a hataridében torténd
ligyintézést, és tdmogatva azt is, hogy a mdas megyében dolgozo ligyintézdk is

hataridében érdemi dontést tudjanak hozni az adott tigyben.

Az elséfoku ligyintézés elinditéja mindig az iktatdsi feladatot ellatd munkatars, igy
nagyon fontos, hogy 6 is mindig mindent precizen hajtson végre, odafigyelve az adott
részfeladatokra, amelyek az els6fokil ligyintézést segitik, szamos ponton jelzi a

beadvany tartalmat, varhat6 hataridejének lejartat.

5.2.Az els6foku iigyintézés soran felmeriil6 kockazatok

Az elséfoku tigyintézés soran is tobb kockdzat felmeriilhet, amelyeket igyekeznek az
érdemi lgyintézOk elkeriilni. Ennek érdekében a napi munkavégzés sordn szamos
ellendrzési pont keriilt beépitésre, amelyek segitik a kockazatmentes és hibatlan
munkavégzést. Ezek altal egyre kevesebb a hiba el6fordulasanak lehetsége. llyen
példaul a kiilonféle nyilvantartasok vezetése, a mas hatdsagokkal torténd

kapcsolattartas.
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A Csaladtamogatasi Osztaly munkdjat tobb jogszabaly figyelembe vétele hatarozza

meg, eczek ismerete clengedhetetlen a napi munkavégzés soran, ezek pedig a

kovetkezok:

» acsaladok tamogatasarol sz6l6 1998. évi LXXXIV. torvény (Cst. tv.)

» a csaladok tamogatasardl szolo 1998. évi LXXXIV. torvény végrehajtasarol
sz016 223/1998. (XII. 30.) Korméanyrendelet (Cst. Vhr)

» a fogyatékos személyek jogairdl és esélyegyenldségiik biztositasarol szolo 1998.
évi XXVI. térvény (Fot. tv.)

» a sulyos fogyatékossag mindsitésének és feliillvizsgalatanak, valamint a
fogyatékossagi tdmogatas folydsitasdnak szabalyair6l szolod 141/2000. (VIIL9.)
Kormanyrendelet (Fot. Vhr)

» a magasabb Osszegli csaladi potlékra  jogositd  betegségekrdl  és
fogyatékossagokrol sz616 5/2003. (I1.19.) ESzCsM rendelet

» az altalanos kozigazgatasi rendtartas altalanos szabalyair6l szolo 2016. évi CL.

torvény (Akr.)

A csaladtamogatasi ellatasok, illetve a fogyatékossagi tamogatds iranti kérelmek

elbiralasa, illetve az ellatasok kiutaldsa is e jogszabalyok alapjan torténik. Ezek alapjan

az alabbi folyamatok elvégzése szlikséges:

>
>
>
>
>
>
>

Ezen

a beérkezett kérelmek atvétele, iktatas —szkennelés
adategyeztetés, elézményezés

hianyosan benyujtott kérelmek esetén hianypotlasra felhivas
a kérelmek elbiralasa, dontések meghozatala

szamfejtés, ellatasok kiutaldsa

igazolasok kiadasa

visszaérkezett ellatasok kezelése

folyamatok szabdlyszerli végrehajtasdért az {igyintézd/szakiigyintézd, a

feliilvizsgalati ligyintéz6/szakiigyintéz6, valamint az osztilyvezetd a felelds. Az

ligyintézési hataridot az altaldnos kozigazgatdsi rendtartds altalanos szabalyairol sz6lo

2016. évi CL. torvény szabalyozza. A feladatok elvégzése sordn a szakrendszerbe épitett

ligyintéz0i illetve vezetdi ellendrzés van.
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A beépitett ellendrzés a TEBA rendszer altal biztositott, foleg az dsszegszeriiségekre és
adatok helyességére, valamint a szamszaki megfelelésre vonatkozdan. Az iligyintézoi
ellendérzés a kijelolt csalddtdmogatasi ligyintézok/szakiigyintézok, valamint a
felilvizsgaloi  ligyintézok/szakiigyintézok altal végzett alaki, szamszaki, tartalmi
feliilvizsgalat, amely a munkafolyamatba épitett ellendrzés keretében torténik. A vezetoi

ellendrzés pedig az osztalyvezetd altal biztositott.

Az tigyfélszolgalati feladatok ellatasa az ellatdsokhoz kapcsolddd beadvanyok atvételét,
elézetes vizsgalatot, valamint szakszerti tajékoztatds nyujtasat, illetve hatosagi
bizonyitvany kiadasat jelenti. Ezen feladatért az ligyintézok, illetve szakiigyintézok a

feleldsek ¢€s az ellendrzést is 0k végzik.

A szervezeti célok megvalositdsa érdekében a vezetdi ellendrzés kibdvitésre keriilt a

munkatarsak altali napi jelentéstételi kotelezettséggel az elvégzett feladatokrol.

Havonta az elkészitett ligyekkel kapcsolatosan OSAP—tipusu jelentést készitenek az
ligyintézok, illetve szakiigyintézok, ez alapjan az osztalyvezetd altal visszaellendrizhetd

az adott honap terheltsége is. Ezt a 2. szdmu melléklet tartalmazza.

Az osztalyon talan az egyik legnagyobb kockézatot a hataridok pontos tartasa jelenti,
amelyre folyamatosan kiilonds figyelmet forditanak. Ennek érdekében tobb ellendrzési

pont is beépitésre kertilt a napi ligyintézes soran.

Ezt segiti az iktatast végzd munkatars is, a beérkezé dokumentumok leirds rovataban
r0gziti azt a napot, amely a végso ligyintézés napja, tehat eddig a napig mindenképpen

érdemi dontést kell hozni, vagy legalabb az ligyintézési folyamatot el kell inditani.

Az érdemi Tlgyintézést végzéd munkatarsak mindegyike rendelkezik egy sajat
nyilvantartassal, amelyben a folyamatban 1év0 iigyeket vezetik. Ebben vannak

nyilvantartva azok az ligyek, amelyekben

» ellenérdeki ligyfél nyujtott be kérelmet és eddig mas kapta a gyermek jogan az
ellatast
» filiggd hatalyu végzés keriilt kikiildésre, mivel valamilyen dokumentum vagy

nyilatkozat hidnyzik az ligy elbiralasahoz
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> fliggd hatalyu végzés kerilt kikiildésre, mivel a dontéshozashoz meg kell keresni
a Rehabilitacios Ellatasi és Szakértéi Osztalyt orvosi szakvélemény kiadésa
érdekében (fogyatékossagi tamogatas ligyekben, sajat jogu nevelési ellatas
tigyekben)

» utalasmodositasi kérelmet nyujtott be az ligyfél és részére egy végzés keriilt
kikiildésre a valtozas-bejelentésrél, mivel nem igazoltak, hogy az adott
bankszamlaszdm az 0 nevén szerepel, vagy a szamla felett teljes kora
jogosultsaggal rendelkezik

» hianypotlasi felhivas keriilt kikiildésre, itt rogzitik azon tigyeket is, amelyekben

hivatalbol inditottak eljarast.

Ezeket a nyilvantartasokat folyamatosan frissiteni kell, rogzitésre keriilnek a beérkezési
datumok, a kikiildott végzések, hianypotlasi felhivasok idépontja, az ligyfélnek nyhjtott
hatarnap, az tigy tipusa, valamint a végsé hataridd, ameddig az tigyben mindenképpen

dontést kell hozni, és az tigyfelet arrdl tajékoztatni kell.

Az olyan tigyekben, amelyekben fliggd hatalya végzés keriilt kikiildésre, azokban 60
napon beliil dontést kell hozni, illetve errdl az iigyfelet is értesiteni kell a megadott
hataridén beliil. Ezekrdl az ligyekrdl a vezetd is nyilvantartast vezet, ezzel biztositva,
hogy ha esetlegesen az érdemi ligyintéz6 valami okbol kifolydlag nem vezette ezt fel az
adott munkatars tablajaba, akkor is legyen nyilvantartds az adott ligyrdl, ezzel is

biztositva az ellendrzés lehetdségét.

Az osztalyon minden héten van egy nap, egy ugynevezett ,,szerviznap”. Erre a napra a
vezetd altal vezetett nyilvantartds alapjan az olyan tigyekrdl késziilt lista atkiildésre
keriil az ligyintézok részére, amelyek végsd elintézési datuma mar kozeledik, vagy az
tgyfél részére hianypotlasi felhivas keriilt kikiildésre. Ezen a napon az érdemi
ligyintézok ezen a listan kiviill atnézik a sajat nyilvantartasukat. Azokat az tigyeket,
amelyeket lehetséges rendeznek, €s ezeket kivezetik a tablakbol. Ezen a napon rendezni
kell a folyamatban 1évd tigyeket, ki kell utalni azokat az ellatdsokat, amelyek
kiutalhatok, illetve a véglegesitett hatirozatokat is meg kell kiildeni az illetékes

hatosadgoknak.
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Ezekrdl az tigyekrdl a hét egy kijeldlt napjan jelentést kell tenni a vezetdnek, igy 6 is
rogzitheti a sajat nyilvantartdsdban, hogy a még nem rendezett ligyek miért nem
keriiltek rendezésre, illetve hogy hogyan all az iigyintézés folyamata. Ezaltal is
biztositjak, hogy biztosan ne legyen probléma a torvényben meghatarozott iigyintézési

hataridével, minden ligyben valamilyen dontés meghozatalra keriiljon.

Azzal a kockézattal is szdmolni kell, hogy az {ligyfél ligye elbiralasra keriil, kikiildésre
keriil részére az ligyben hozott hatdrozat vagy végzés, azonban az ellatas kiutaldsa nem
torténik meg. Ennek oka lehet valamilyen rendszerhiba is, vagy, ha a feliilvizsgalatot
végz0 ligyintézd/szakiigyintézé aki az aktivalasra jogosult, valami miatt nem inditotta el
az utalast, vagy kézben valamilyen rendszerhiba Iépett fel. Ezt tigy tudjak ellendrizni,
hogy az tligyintézOk rendelkezésére all egy ugynevezett ,utalds fiizet”, amelyben
rogzitik az ugyfél nevét, taj szdmat, valamint az ellatds Gsszegét, amelyet a részére ki
kell utalni. Ezt a fiizetet folyamatosan ellendrizni kell. Minden nap ugy kezddédik, hogy
a vezetd a TEBA rendszerbél levalogatja az aznapi utalési listat, amelyet a MAK allit
el6. Ezen a listan, azok az ellatdsok szerepelnek, amelyeket el6zé nap az érdemi

ligyintézok elbiraltak, illetve a feliilvizsgalok aktivaltak.

Ezt a listat egyeztetik az ligyintézok altal rogzitett kiutalando ellatasokkal. Amennyiben
minden helyes, tehat minden szerepelt a munkatarsak fiizetében is amely a listan, ugy
akkor ezt a listat az alairasukkal latjak el, igy jelezve, hogy ezen ellatasok kiutalhatok,

felelosséget vallalva azok helyességéért.

Ezeket a fiizeteket heti rendszerességgel ellendrizni kell, hogy minden ellatas kiutalasra
keriilt-e, amelyre az iigyfelek jogosultak. Amennyiben az ellatast ki kell utalni, akkor
err6l soron kivill intézkedni kell, igy a kovetkezd napi utalassal az ligyfél részére

kiutalasra kertil.

A jogalap nélkiili kifizetések elkeriilése érdekében az iigyfélnek bejelentési

kotelezettsége van.
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Az ligyfélnek minden olyan tényt és adatot a valtozast kovetd 15 napon beliil irdsban be
kell jelentenie, amely az ligyét, vagy az ellatdsra vald jogosultsagat érinti. Ilyenek

példaul:

» a gyermek tanuldi, illetve hallgatdi jogviszonyanak megsziinése,
» a gyermek haztartasbol kikeriilése,
» az ugyfél valamilyen ellatas folyositasat kizaro ellatasban részesiil,

» az ugyfél keresotevékenységet folytat.

Amennyiben ezeket az iligyfél nem jelenti be, azonban ezek az elséfoku hatosag
tudomdsara jutnak, akkor hivatalbol vizsgalni sziikséges az tligyet, valamint ha
sziikséges, akkor hatdrozatban értesiteni kell az tigyfelet az altala felvett jogalap nélkiili

ellatas visszafizetésének Osszegérdl, valamint a visszafizetés modjarol.

Az ligyek elbiralasa el6tt pontosan meg kell vizsgdlni a benyujtott dokumentumokat,
nyilatkozatokat. Ha véletleniil valami hiba torténik az {igyintézés soran, akkor van mod
a helyesbitésre, a dontések modositasara, visszavonasara, azonban arra torekszenek,
hogy a lehetd legkevesebb hibaval és precizen dolgozzanak. Ehhez tisztaban kell lenni
minden iigytipus sajatossdgaval, a jogosultsagi feltételekkel. Az iigyintézéknek pontos
ismeretekkel kell rendelkezniiik €és tudniuk kell, hogy melyik ligyben és benyujtott

dokumentumokban mi az amire kiemelt figyelmet kell forditani.

A kockazatok elkeriilése érdekében fontosnak tartjak, hogy naprakészek legyenek a

jogszabalyokban, az esetleges valtozasokban, vagy az eljarasjogi szabalyokban.

Az esetleges valtozasok esetén osztalyértekezlet keriil Osszehivasra, ahol mindent
megbeszélnek, kialakul az 0j eljarasrend, amit esetlegesen modositanak a valtozasoknak

megfelelden.

Mindezek mellett fontos a csapatmunka. Az osztalynak egy egységként kell mitkddnie,
minden munkatarsnak egylitt kell dolgoznia egymast segitve, a cél az ligyek jogszerli

elbiralasa, illetve a hataridok betartasa.

A napi munkavégzés tehat az utalasok ellendrzésével indul. Ezek utdn mindenki 4tnézi a
sajat feladatkosarat. A helybdl postizandd, vagy hivatali kapu utjan kiildendo

dontéseket kinyomtatjak, majd ezeket tovabbitjak az illetékes hatésagok részére.
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Ezek utan ellendrizni kell az el6z6 nap elvégzett feladatokat, hogy ha esetlegesen

valamit visszakapnak korrigalasra, javitasra, azt megtegyék.

Az osztaly jellemzdje, hogy itt minden iigyintézd sajat betlitartomannyal rendelkezik,
azonban, hogy mindenki a sajat feladataibol dolgozzon nincs lehet6ség, igy jelenleg a
vezetd altal lekért beérkezett dokumentumokbol 4ll6 listakat dolgozzak fel. Reggel
megkapjak ezt a listat, amelyet egymas kozott felosztanak, azok kézott akik nem latnak
el személyes ligyfélszolgalati tevékenységet, és nincs mas soron kiviili feladata. Miutan
ezekkel végeztek, egyeztetnek a vezetdvel és megbeszélik a kovetkezd feladatot. A
beérkezd dokumentumokon kiviil rengeteg rendszerfigyelmeztetés érkezik, amelyeket
kezelni kell. (Oktatasi Hivatal altal kiildott figyelmeztetések a tanuldi jogviszony
megsziinésével kapcsolatban, a lakcimnyilvantartd altal kiildott figyelmeztetések a

lakcimvaltozasokkal kapcsolatosan, stb.)

Minden hénapban van egy nap, amikor megtorténik a havi zards. Ezt megel6zden az
utalast modositd kérelmeket, a lemondasokat fel kell dolgozni, hogy az iigyfél altal
bejelentett valtozasok miatt ne keriiljon sor jogalapnélkiili kifizetésre, valamint biztosan

a megfeleld modon keriiljenek kiutalasra az ellatasok.

A fentiek alapjan lathatd, hogy a munkatarsak egy csapatként dolgoznak. Torekszenek
arra, hogy a feladataikat a legnagyobb gondossaggal végezzék el.

A hibak, illetve kockazatok elkertilése érdekében tobb ellendrzési pont keriilt beépitésre,
amellyel folyamatosan figyelemmel kisérik a munkavégzést és mar kdzben korrigaljak
az esetleges hibakat, igy ezek nincsenek karos hatdssal sem az tigyfélre, sem az osztaly

mukodésére.

6. Javaslatok

Mivel a gyakorlati helyem egyben a munkahelyem is, igy teljes mértékben atlatom a
folyamatokat, a napi munkavégzést. Személyes tapasztalattal rendelkezem a
munkavégzés soran fellépd kihivasokkal, a folyamatos valtozasokkal és a rendszeresen

jelentkez0 plusz feladatokkal.
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A gyakorlati idom alatt igyekeztem a folyamatokat szolgaltatas-logisztika
szempontjabol vizsgalni, azonositottam a folyamatszervezés, illetve munkaszervezés

1épéseit.

A folyamatok eredményes végrehajtdsa, a feladatok hataridoben torténd elvégzése
jelenleg is rendben van, mindent megtesziink annak érdekében, hogy ez tovabbra is igy

maradjon.

A folyamatosan jelentkezd plusz feladatok, tobbletmunkék elvégzése miatt indokolt
lenne a létszambovités. Nagyobb létszam esetén joval konnyebb lenne a hataridében

torténd iligyintézés, kevesebb teher jutna egy-egy érdemi ligyintézore.

A hatéaridé pontos betartasa érdekében fontos, hogy a kormanyablakokban dolgozo
ligyintézOk 1is teljeskorlien jarjanak el az tligyekben, segitsenek az iligyfeleknek

hianytalanul és pontosan kitdlteni a kérelemnyomtatvanyokat.

Az irattari munkak elvégzésére didkszovetkezeteknél dolgozo didkok felvételét
javaslom, igy ezen feladatok nem nehezitenék az érdemi {igyintézést, és a hatdridok

betartasat.

Az informatikai rendszert, mint a legfébb munkafeltételt folyamatosan fejleszteni
szlikséges, az iratsablonokat folyamatosan aktualizalni kellene, ugyanis ezek miatt a

munkafolyamatok iddigénye megndhet.

Fontos lenne, hogy a TEBA rendszerben 1év§ iratsablonokat folyamatosan frissitsék a
jogszabalyi valtozadsoknak megfeleléen, annak érdekében, hogy az iligyintézdk az

érdemi dontésre tudjanak koncentralni.

A rendszer fejlesztése sziikséges, hogy egyre kevesebb elakadas torténjen, a rendszer
folyamatosan segitse a napi munkavégzést. Fontos, hogy a rendszer esetleges hibdja ne

nehezitse az érdemi iligyintézést, ez ne okozzon problémat a hataridd betartasaban.

Az ligyintézok altal vezetett nyilvantartadsokban még tobb informaciot lehetne rogziteni,
amelyeket szintén hetente ellendrizni kellene, a feladataink pontos és szakszerii

elvégzése érdekében.

59



A kozponti postazas altal gyorsitani kellene a visszaérkezett tértivevények rogzitését,

hogy az iigyekben rovidebb 1d6 alatt érdemi dontést lehessen hozni.

A hataridé betartasa érdekében sziikséges lenne napi szinten ellendrizni, hogy a

szkennelt dokumentumok mindegyike bekertilt-e a rendszerbe.

A jogalap nélkiili kifizetések elkeriilése érdekében jobban nyomatékositani kellene az
tigyfelekben a bejelentési kotelezettségiliket, valamint az oktatdsi intézményeknek is
kotelezéen adatszolgaltatast kellene kiildeniiik a csalddtdmogatasi osztaly részére az
adott id0szakban szakmai, vagy érettségi vizsgat tett tanulok kapcsan. Ezen adatok
birtokaban folyamatosan megsziintetésre kerlilnének az tligyfél részére folyodsitott

ellatasok a gyermek tanuloi jogviszonyanak megsziinésére tekintettel.

Mivel Zala megyében két jarasi hivatal van a csaladtdmogatasi feladatellatas
tekintetében, igy javaslom, hogy a Nagykanizsai Jarashoz tartozo tligyfelek érdekében
Nagykanizsan is lassanak el {igyfélszolgalati tevékenységet, ahol az iigyfelek
szakképzett tigyintézokkel talalkozhassanak, hogy tigyeikben segitséget kapjanak,

illetve személyesen legyen lehetdségiik példaul az igazolasok atvételére.

Ugy gondolom, hogy a fenti intézkedések hozzajarulhatnak az egész rendszer még

hatékonyabb ¢és gyorsabb miikddéséhez.

7. Osszegzés

A gyakorlati id0omet a Zala Megyei Kormdanyhivatal Zalaegerszegi Jarasi Hivatal
Foglalkoztatéasi, Csaladtdmogatasi és Tarsadalombiztositasi Féosztaly Csaladtdmogatasi
Osztalyan toltottem el. Ezen az osztdlyon dolgozom, azonban a gyakorlatom soran a

tanulméanyaimnak megfelelden probaltam mas szemszdgbdl figyelni a folyamatokat.

Napjainkban egyre jobban elterjed a logisztika a szolgaltatasok korében. Folyamatosan

fejlédik, kihivasok jelennek meg ezzel kapcsolatban.
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fgy ez alapjan a dolgozatom f& iranyvonala a csaladtdmogatési rendszer folyamatainak
bemutatdsa a beadvanyok beérkezésétdl az ellatdsok kiutalasdig. Ez egy Osszetett

folyamat, ahol a 1épések szorosan 0sszekapcsolodnak egymassal.

A tanulmanyom elején kitértem a logisztika szerepére a szolgaltatasi folyamatokban.
Ismertettem a logisztika, valamint a szolgaltatas fogalmat. A Csalddtdmogatasi
Osztalyon miikodtetett ligyfélszolgalati tevékenység miatt ugy gondoltam, hogy fontos

lenne irmom a CRM-19l is, azaz a személyre szabott ligyfélkezelésrol.

Az elméleti részben kitértem még a szolgaltatdsi folyamat elemeire, ezeket ismertettem,
valamint kitértem a munkaszervezésre is, valamint ennek a 1épéseire, illetve elméleti

szinten irtam még a folyamatszervezésben 1év6 kockazatokrol, ezek kezelésérol.

A kovetkezd részben bemutattam a csaladtamogatési rendszert, a folyositott ellatasokat,

valamint ismertettem a jogosultsagi feltételeket is.

Ezek bemutatdsa utdn a dolgozatom f0 irdanyvonala a csalddtdmogatési rendszer
folyamatainak ismertetése kovetkezett. Konkrétan leirtam a folyamatokat, ismertettem
az alkalmazott informatikai rendszert, valamint bemutattam az osztdlyon betoltott
konkrét jogkoroket, illetve az elséfoku ligyintézés folyamatat, az érdemi ligyintézést,

illetve kitértem az ligyfélszolgalati tevékenységre is.

A folyamatok ismertetése utan azonositottam a feladatok ellatdsanak kockézatait, illetve
ismertettem azokat a tevékenységeket, amelyeket a kockazatok elkeriilése érdekében

tesznek.

Ismertettem a lehetséges kockazatokat, valamint ezek elkeriilése érdekében beépitett
ellendrzési pontokat. Ilyenek példaul a kiilonféle nyilvantartasok vezetése, valamint a

mas hatdsagokkal torténd kapcsolattartas.

Fokozottan figyelni kell arra, hogy a beérkez6 dokumentumok mindig a megfeleld
csaladtdmogatési ellatashoz keriiljenek iktatasra. Ezt az érdemi iligyintézOnek is

vizsgalnia kell, ugyanis neki még van lehetdsége a korrigalasra.
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Pontosan kell rogziteni az iktatasi folyamat soran a beérkezd beadvanyok dokumentum
—illetve oldalszdmat, ugyanis erre is beépitett ellendrzési pont van, amely segitséget

nyujt abban, hogy minden beékezett dokumentacio szkennelésre kertilt-e.

Ugy gondolom ezaltal sikeriilt egy kis betekintést nytjtanom a szakteriilet miikodésébe,
igy lathatod, hogy a csaladtamogatasi rendszer egy Osszetett rendszer, ahol szorosan

egymasra ¢piilé folyamatok vannak, amelyek pontos, preciz munkavégzést igényelnek.

Fontosnak tartom, hogy az emberek tisztaban legyenek azzal, hogy mi is az a
csaladtdmogatédsi rendszer, illetve hogy megismerhessék, hogy milyen Osszetett a
munkavégzés, és mennyi mindenre kell odafigyelni, hogy minden zokkendmentesen

menjen végbe.

Ezzel szerettem volna bemutatni, hogy a szolgaltatasi folyamatok logisztikéja is nagyon

Osszetett, komoly tervezést igénylo feladat, tevékenységsorozat.
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2. TEBA Csaladtamogatasi Ugyviteli szabalyozas

3. TEBA Csaladtamogatas — Felhasznaloi kézikonyv

63


https://opac-gkz.uni-bge.hu/monguz/index.jsp?from_page=details&page=details&dbname=database&bib1id=1018&bib1field=0&term=Human+Telex+Consulting%7C66913%7C3

9. Mellékletek

1. szamu melléklet: Kérelem csaladi pétlék megadllapitdsdra
Forrds:https://cst.tcs.allamkincstar.gov.hu/attachments/article/49/K%C3%A9relem%20csal
%C3%A1di%20p%C3%B3t1%C3%A9%%20meg%C3%A1llap%C3%ADt%C3%A1s%C3%Alra.pdf

Kérelem csaladi potiék megallapitasara

A nyomialvanyt egy példanyban, nyomtatott betikkel kal kidtlen), a kérdésakre & megialedd adatok balrasaval vagy a magfaleld valsszok bejeitidsével kall
valsszoln! Kilokes eddif olvassa el a lapok hafoldalan faisthatd fajekoziatast &s ddmutaioe!

|. Kérelmezdre és hazastarsara/élettarsara vonatkozo adatok
1. A jogosultsag jogcime: (Kaqiik fogy az Onre vonatkozo jogeimet X™-s2el szi dhan jakini! A ¥ 0bb gy # utan kévelmez eliatast, 16bb jogoim is

megpiihedd |
8) vér szennti s20d o b) s2liidvel egyln &6 hizastars / bejagyzelt dettars, [
c) sadidvel egylnt &k élemars a
d) nevelbszlid o £) safat héztartasomban nevelt gyermeaket drckbe kivanom fogadni és az emre irdnyuo
elaras mar falyamatban van o
f) gyém o Q) a gyermek ideigenss hatdlyal nélam kerllt ehelyezé =

h) & gyémhatosag a el haz ehagyasat engedélyed

hatarozathan engem nevezes meg o
) 5348t jogl S2ennyolcadik életévét betoltitt tartdsan beteqg, silyosan fogyalékos szemely. L
1) 338t jogl nagykord, kizépiskolal tanuimanyokat folytatd személy, akinek mindkét sauidie elhunyt o
&) s34 jogd nagykorl kizépiskola tanumanyokat folytald személy, akinek a vale egy hiztantdshan &6 haadon, ndtlen, dzvegy, ehalt vagy

hézastirsathl kidoneld szliiie elhunyt,
1) s34at jool nagykord kozépiskola tandmanyokat folytatd személy, aki kenilt a nevalésbe veétel aldl
m} sajét yogl nagykoni kozépiskolal tanuimanyokat fohytatd személy, akinek a gydmsaga nagykoriva valasa miat szlnt meg
n) sajat jogl kizépiskola tanuiményokat folylatd személy, akinek 8 gyamhatisag engadélyezte & szUMs haz elhagyssat L
o sajat jogl nagykori kazépiskolal tanuimanyokat fohytatd szemeély, aki a sziiivel nem &l egy haztartashan <)

Kérelmezd hazastarsara / élettarsara vonatkozo adatok

Rarelnazh adstal (Az 1. 1) - 1.0) ponfokban megjeldit iogcim esetén nem kel kiviters!)
2. Neve:
. TAJ szims LT L
4. Allampolgérsaga:
5. Sziletéskon neve:
- Szietési nelye:
7. Sziletési ideje:

L | 1 [ Je] [ Jvof [ Jow] | | | [ Jef [ Joo] [ Joo

Iﬂ Anryja sadlesdskon neve:

E‘A,’ yiben keresd tevékenysaget folytat a2 EGT valamaly Magyarorszdnon [AB. Amennyben  keresd  levékenységet folytat az EGT  valamely
tagalamaban, abban az

esetben nevezze meq a tagaliamot: Magvarocszagon kivilli tagalemaban, abben az eseen nevexze mag a
fagalamot.
Kérelmezdre vonatkozo tovabbi adatok
10. Bejelentan iakcime:
franyioszam: | | [ | [relepies:
ICim:
11. Blérheldeége:
Telefon:
jE-mai:
Il. Gyermek(ek)re vonatkozé adatok
12. Sajath asb gyermek | gy dek (1. 1) - 1.0) pontokban magjeicit jogeim esatén nem kell ltditeni!):
Név Szidetési hely Szldetési idd TAJ szém
" [TT1-[(T1-TT] [TT1-[TT1-[TT1
Anyja sziiletéskori neve Midta van a h Gy k csaladi jogalls Beszamitas jog
[T T LLT L
New Sziietési hely Sziletési k6 TAJ szam
b [T LT TTI-[TTI-[TT]
Anyja sziiletéskori neve Midta van a h Gy k csalddi jogalidsa Beszémitis jogch
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https://cst.tcs.allamkincstar.gov.hu/attachments/article/49/K%C3%A9relem%20csal%C3%A1di%20p%C3%B3tl%C3%A9k%20meg%C3%A1llap%C3%ADt%C3%A1s%C3%A1ra.pdf
https://cst.tcs.allamkincstar.gov.hu/attachments/article/49/K%C3%A9relem%20csal%C3%A1di%20p%C3%B3tl%C3%A9k%20meg%C3%A1llap%C3%ADt%C3%A1s%C3%A1ra.pdf

Ny Salietdsi haly Stilelési i85 TAJ sehes
o [T T[T T -[TT1-[TT1
Asyis seletéshor neve VSéta van 2 hirtarthsban Cyermil csalds jogilise Beardesitis jogeime
LL]
Nere Saidedési haly Sridetisi i66 TAJ szies
a [T T ITT]-ITT]
Asyia saiietishon mve Vodza van 2 hiztorlastin Oywrvrnk csalds jegalise Seszrits jegeive
LL]
Neérv Saidetési hely Sribetisi 166 TAJ sales
© [T - ITTLTT
Asyi szidletishori nive Vedza ae 3 hizlristin Cyerrosk csalds jegilise Seszirivs jegtive
L1
Nerv Saidebési by Sridelisi 16 TAJ szies
3 [T U= T T TR =] 1T
Asyia arietiskon new [ Il'iulmlurium ! Tyemeh (salasi egalise Beazbnil jogieee

13. Tartisan beteg ilketve silyeaan fogyatihos gremnehiel) neve:

14 A gperese bk eldtisded! egyediliidiint gondeskosi: MDM D

15. Ha agyedais, emekkesse: | ] ] 1 1 1 1 1 1 | | sesee

16 A feisorolt ds 13 Sletivit et S gyenmehek hiuil el gyermeeh vagy 2 Saje jogl hircime2d reedelesit ren darenes jivedelemmal?

Qyermebszendly seve l

M. Jogosultsag megallapRasahoz és a folydsitdshoz szikséges adatok

Iv.muuuwpuumumm o | | [ [ Ih:na:um-u{l I I
HE. Amensnyiben gondecia van, abban iz esetben adjs meg a2 aldbbiakat

Jondack reve

ondsck Lheive | | | |

9. Ameneyiden nem az |11 postban beglestet! labcimbse kb 3 coalhdi poféh folydsitin il afi reg bashszimlascinil vagy aneeny bee gonéncha
dachinai bashsrieel sz imit
|||||||Il-lllllllll-llllllll

Abbrelness, vagy mis személy ré d4 caalbdi potdhban, vigy ennek megfeiell dlitindtan mds shervereniSl vagy caalbdtimegutin iifinens
T Aneen i 10iise G az alidbishat:

Folpsall 20 magnevedise

EAYa 20 sdes30 seve:

[ s LV dee] T 1 V=] 1 1 1
V. Kérelmezd nyilatkozatai

1. N hogy oy 3 Caslddl pofehot 3 harsbrben feliniiot! hirtoes revel! Jyerraeh leik Ltds ¢n haredre 2em

A rben Serdaziedars birem a foly Sagy 3 Aodit srhmbsarie felet! resdefiesinl jopors van.

. Aopgi b Viog ek i () Sogy e 4 acdaick 3 valcuigy o

24, Todomdaal vexzem, Sogy 3 caslsd petek L] orris 2oy xzery simatre 15 rapon beldl minben bejelertem, gy kilindaes:

a) @ pyermwined o elaiors ogoucl! Akrbetiaddd Kviied e Uil

B epemmet weovely lekis befeguaoie, Setve sy lagpaic cxloios ok s kel tug ikl

of s gyernek banokd Sdlipeits cowtrsocpdenk conprioaiont xrdoe Selol sl

& @ T dver AR gywewk Lrwedly et Oeack !

v = elbinru pooadkt ¥ borpol seghudledts S Seturiod i Nepd,

A ar st ook egyeddioalpiuk. detve 42 oyeNEal o reghedvTed A Urayuse & rwnrusas’

@ wr eletoon oo nevioask Sunbunkede ciosimak vagy MAcsbonk repuiinsl
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N A e clidiow pooal! éolugy blrssliens, deltias Magersanigon thak £0T S Aado el Sudhweonget il Mty o eiiaryaege
mamink
[l & ity pooad cosdd Alpclides thelan bpccoiden beldwSed wrbokd €3 el Ssmigoteter bioalica, sl s, rtddiosky beie

[725. Enen hivalernivez &2 GUDD Felsorell Fatohat metators be, Ihetse reelbuen musclsBan

25.1. Soenmdiyon anonceRiedhod SIUMSO0LS £31 (ranye ety ooy, Eambsacett Grrsiiny Svioyes by Sl iienducets egedly, dving el
252 KilftiS dampogl csaliben &redypes 2avindodis] Lkpodis engedlly, magyaursaigi Snirodiua poosid agpld wat EU Kik Katya
253 Amarnayon 3 iogoeatad) umahlnt a2 1. b} pont Mardl mageliNen ANOr 3 NZESSES| Anpatl e vl | sqeguaet dwtin ssesko 2 &2 LISk S,

(252 ARnnylen 3 12g0euRsl] RQUimaiint az 1. ¢f pont el meguetiiare, ahior &2 a hIookinal amely Qa0 Bogy & Jreok wiu2erinS TiGEeE
it Setiirs hapcscialon BoRlint ogy dvwe saanoul a2 Beties Nyfasuozaior Nylhvinaniedban vagy ey a kiseivet galitd sgy dwel
ROt Riokinat. O Setivs [

255 Ananndet a jogosdtd cocimeking a2 1 0)-g) vagy ) pont kel megeGilam, Ak & 0ocivet QLK gyimdarsay hatlesat

256 Avarnylan a Qronmek tanisan boleg, silpaian ogyanthos, akhor az el s250 orvisi ool

257 Amannybon 3 Coakad pON: SeaTeginek TRoNITIAsI kY IQyEEnDe vanil Jperreh Retsdokiatis TAEITny MENELR, GhoCr  Tabgals
ogaaony fenndlisded il aolds

SE Anentyiden & Mo’ Waishhol vagy sl RNk Dy ! o0y et ek MInieE sk & WUk [ halgaed oov ol

S0 ipockis

259 Amannplen 2 hinedveed muQeiiiasg MeQue ol Nunkabloesée, 005 o, waRONT EVeO VEXONGE Chiln TEded agyoIaRBoNak, akir
a2 S st mogblagd) {5 a ST ds2eps sadkd iguookls

2510, ArendnDon & SN0 Savanisi Qlny D gronmeh ks ogwEaooyll megarinetiih Wnkdiserefséolnok magiindse mian, 3oy ol &
Bl ooy Tegaaindsd s

2511, Egpld itiraio. vagy 2N 0ONBAIS kirean MOghireshets Nattady nawinat {s imdnak mugadisa

V. Csalidi pétlék megosztisara iranyulo kérelem

Fagyslond £24 3 nls2! coak axoinak & saONNnok ol mRONGE, sk Mnds SEigpeied ool vl ek, &8 Sivile 20000023k Qyoonaliiol. &5 avo advol o
CSakah PO 5050 N-40 opoattsion desak 2euay)

26, Baibbk syilaboras 3 coalhi pOSEk megoartiaina

Akt 58K gy splaoaunk, hogy & kisslenben linkett! guemmakioh) csoliden a sxIG: foligyaies pounk Snndl, é5 a Jpeaveliel) pordoodsdntl
reveRsdrt sadt hATanis nddan fehadihe §odsuOdak
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2.

szamu melléklet: OSAP tabla

2019.10.04

2019.10.11

2019.10.18

2019.10.25

2019.10.31

Osszesen

2

0nallé hatarozatok

2/61

sommas dontések

6

hatdsagi bizonyitvanyok

8

AKR. 46.§ - kérelem visszautasitdsa

AKR 47. § -1 bekezdés a-f pontig
eljrds megszuntetése

10

AKR 47. § - 1 bekezdés g pontja
alapjan eljaras megszintetése

1

=

hidnypétlasi felhivds végzés
(nyilatkozattételre felhivas is)

13

egyéb elséfoki végzések (csak az
ATETEL)

16

hatéridén tal hozott dontés
(hatdrozat és végzés is)

19

hatdsagi igyekben hozott
megtdmadott dontések szdma (sajat
hatdskdrben médositott vagy
visszavont dontés, FELLEBBEZES NEM)

36

Hivatalbol médositott vagy visszavont
elséfoku dontésel (AKR 1208)

41

megkeresés

42

vélasz megkeresésre

59

hivatalbol indult eljarasok szdma

64

FHD dontések
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3. szamu melléklet: Szomagyaradzat

Személy: a TEBA rendszerben személynek mindsiilnek a természetes személyek és az

intézmények, szervezetek.

Ugy: iigynek mindsiilnek a kiilonféle csaladtamogatasi ellatisok, fogyatékossagi

tamogatas €s vakjaradék.

Szerepkor: szerepkoriik a személyeknek lehet, de ezek csak az iigy vonatkozasaban
jelennek meg. Azt jelenti, hogy a személy kiilonbozdé iigyekben, kiilonbozd
szerepkorokben jelenhet meg. Pl.: egy csaladi potlék iigy kérelmezdje, egy masik

tigyben lehet példaul egy fogyatékos személy gondnoka.

Feladat: a rendszer hasznalata soran feladatok jonnek 1étre, melyek elvégzése jelenti a

TEBA rendszerben a munkat.
Kimend dokumentum: hatarozatok, végzések, hatdsagi bizonyitvanyok
Bejovd dokumentumok: kérelmek, beadvanyok,

Ellatas: minden, ami pénziigyi részhez tartozik az ellatasok alatt jelenik meg. Ki

mennyi pénzt kap, mely jogositok utan, milyen idészakra, milyen jogcimen.

Jogosito: az a személy, akire tekintettel az ellatds megallapitasra keriil (jellemzden a

gyermek)
Jogosult: az a személy, aki részére az ellatas megallapitasra keriil (jellemzéen a sziild)

Validalas: adatok helyességének ellendrzése, validalas esetén a hibas adatok atirasra
keriilnek. A TEBA-ban talalhaté adatokat a rendszer a Nemzeti Egészségbiztositasi
Alapkezeld TAJ nyilvantartasi rendszerébdl visszakapott hiteles adatokkal feliilirja.
Hitelesiti a rendszernek a személy természetes azonositoit, valamint a személyhez
tartozo allandod, esetleges tartozkodasi cimet is. A tanuldi jogviszonnyal kapcsolatos

adatok is itt jelennek meg.

Generdlas: kimend dokumentumok, dontések 1étrehozasa
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BUDARESTI GAZDASAGI EGYETEM
18 57 ALKALMAZOTT TUDOMANYOE EGYETEME

BGE

SZERZOI NYILATKOZAT

Alulirott, Laskéi Zsoéfia biintetjogi feleldsségem tudatdban nyilatkozom, hogy a
szakdolgozatomban foglalt tények és adatok a valdésagnak megfelelnek, és az abban

leirtak a sajat, 6nallé6 munkdm eredményei.

A szakdolgozatban felhasznalt adatokat a szerz6i jogvédelem figyelembevételével

alkalmaztam.

Ezen szakdolgozat semmilyen része nem Kkeriilt felhaszndldsra korabban oktatasi

intézmény mas képzésén diplomaszerzés soran.

Zalaegerszeg, 2019. december 10.

Laskoi Zsofia sk.

hallgato alairasa
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BUDAPESTI GAZDASAGH EGYETEM
18 57 ALKALMAZOTT TUDOMAMYOE EGYETEME

BGE

OSSZEFOGLALAS
(benyujtando két példanyban)

A logisztika szerepe a csaladtamogatasi rendszerben

Laskoi Zsdfia
Levelez6/Gazdalkodasi és menedzsment/Logisztika

tagozat / képzés / szakirany
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A szakmai gyakorlatomat a Zala Megyei Kormanyhivatal Zalaegerszegi Jarasi Hivatal
Foglalkoztatasi, Csaladtamogatasi és Tarsadalombiztositasi FOosztaly Csaladtamogatasi

Osztalyan t6ltottem el, amely egyben a munkahelyem is.

A gyakorlat alatt az osztalyon végzett feladatokat a logisztika szemszogébol vizsgaltam,

kiemelt figyelmet forditottam a folyamatszervezésre.

Szakdolgozatom elkészitésekor torekedtem arra, hogy a kivalasztott témamat
ismertessem, illetve hogy betekintést nyljtsak a magyar csaladtdmogatasi rendszer

folyamataiba.

A masodik fejezetben a logisztikat, valamint a szolgaltatdsokat mutattam be, kiilonos
tekintettel a szolgaltatas-logisztikara. A  csaladtdimogatisi osztalyon végzett
ligyfélszolgalati tevékenység miatt ugy gondoltam, hogy sziikséges irnom a CRM
fontossagarol is. Ebben a fejezetben ismertettem a folyamatoptimalizalas 1épéseit is.
Bemutattam a munkaszervezést, illetve e tevékenység I1épéseit. Kitértem a

folyamatszervezés kockézataira is, leirtam a kockdzatmenedzsment folyamatat.

A harmadik fejezetben mutattam be a csaladtimogatasi rendszert, illetve ismertettem az
ellatasokat, valamint a jogosultsagi feltételeket. =~ A csalddtamogatasi osztaly
tevékenységét szamos jogszabaly szabdlyozza, ezek ismerete elengedhetetlen a napi

munkavégzés soran.

A kovetkezd fejezetben primer kutatdst végeztem, elemeztem az osztilyon végzett
folyamatokat a kérelmek beérkezésétdl az ellatasok kiutalasaig. 2015. aprilis 1-jével a
csaladtamogatasi ellatasokkal Osszefiiggé feladatok a Magyar Allamkincstar megyei

igazgatosagaitol a fovarosi €s megyei kormanyhivatalok hataskorébe kertiltek.

A szervezeti atalakulas az ellatasok szempontjabol nem jelentett valtozast, a juttatasok
valtozatlan dsszegben és hataridében kiutalasra keriiljenek az arra jogosultak részére.
Ismertettem a feladat-ellatasahoz alkalmazott szakrendszert, valamint az els6foka

ligyintézés folyamatat.
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Az 6todik fejezetben bemutattam a lehetséges kockazatokat. Kitértem az iktatas soran,
valamint az érdemi iigyintézés soran felmeriilé kockazatokra. Ismertettem a lehetséges

kockazatokat, valamint bemutattam ezek elkeriilése érdekében végzett folyamatokat.

Vizsgaltam, hogy a konkrét feladatoknak kik a felelései, valamint bemutattam a
Csaladtamogatasi Osztaly altal végzett ellendrzéseket. FO torekvés a hataridében torténd

szabalyszerl ligyintézés.

Bemutattam a beépitett ellen6rzési pontokat, mint példaul a kiilonféle nyilvantartasok
vezetése, OSAP-jelentések vezetése, stb. Az osztilyon dolgozé munkatarsak
torekszenek arra, hogy a feladataikat a lehetd legnagyobb gondossaggal végezzék el.

Ugy gondolom, hogy sikeriilt betekintést nytjtanom a szakteriilet miikodésébe. Lathato,
hogy a csaladtamogatési rendszer egy 0sszetett rendszer, ahol szorosan egymasra épiild

folyamatok vannak, amelyek pontos, preciz munkavégzést igényelnek.

Fontosnak tartom, hogy az emberek tisztdban legyenek azzal, hogy mi az a
csaladtamogatasi rendszer, illetve hogy megismerjék, hogy milyen 0&sszetett a
munkavégzés, €és mennyl mindenre kell odafigyelni, hogy zokkendmentesen menjen

végbe az ligyintézes.

Mivel a gyakorlati helyem egyben a munkahelyem is, igy teljes mértékben 4tlatom a
folyamatokat. Személyes tapasztalattal rendelkezem a munkavégzés soran fellepd

kihivasokkal és a jelentkez6 tobblet feladatokkal.

A folyamatok eredményes végrehajtasara, a hataridoben tortén6 munkavégzésre
jelenleg is nagy figyelmet forditunk és mindent megtesziink annak érdekében, hogy ez
tovabbra is igy maradjon. A tovabbi hatékony munkavégzeés érdekében a javaslataimat a

dolgozatom végén fogalmaztam meg.
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