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H.2.1. Az Ugyintézés menetét tdmogatd szolgaltatasok szama

A magyar kozigazgatdsban tovabbra is
a személyes ligyintézés a legelterjedtebb
és egyben mindenki szdméra hozzaférhetd

szolgaltatdsok szama
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25
lgyintézési mod. A kdzigazgatas altal nyuj-

tott szolgaltatasok abban az esetben tudjak 2

érdemben javitani az dllampolgarok komfort-
érzetét, ha fejlettséglikben és hatékonysa-

gukban lépést tudnak tartani a hétkoznapi
életben — példaul a banki és a koziizemi tigy-

intézések soran — mar megszokott szolgalta-
tasokkal. A kdzigazgatas-fejlesztési stratégi-
abdl kiolvashaté az a kormanyzati torekvés,
hogy a biirokratikus terhek cskkentése érde- .
kében elektronikus tdmogato szolgéltataso- 2001
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kat vezessenek be.
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Jelen mutaté kapcséan azt vizsgaltuk, hogy

milyen tdmogaté szolgéltatasok segitik a személyes tigyinté-
zést, amelyek nem csupan az tigyfélélmény magasabb szintjét
biztositjak, de az igyintézés egyszerUsitése folytan tehermen-
tesitik is az Ugyfeleket. Az 6sszehasonlithatésag érdekében
nem ugyspecifikus szolgaltatdsokat vettiink alapul, hanem
altaldanos funkciok azonositasaval definialtunk 8 tamogaté
szolgaltatast, amelyek igy egyfajta szolgaltataskosarként értel-
mezhetdk. Ezek a kovetkezék:

1.) Elektronikus tdjékoztatasi szolgdltatds: esetlinkben
az interneten elérhetd hasznos informacidk biztositasa.

2.) Idépontfoglalas alatt itt a személyes ligyintézés idébeli
tervezését tamogatoé megoldast értjik.

3.) A proaktiv szolgaltatas el6re tajékoztatja az tigyfelet
az Ugyében tortént valtozasokrol, az 6t érintd jovébeni
eljarési cselekményrél vagy ligyintézési kdtelezettségérol.

4.) Az SMS-/e-mail-szolgdltatas jellemzéen tajékoztatast
nyujt az igyfelek szdmara a szervezet 4ltal hozott dontés-
rél vagy az ligyében tértént egyéb eljarasi cselekményrél,
valtozasokrol.

5.) A statuszlekérdezd szolgdltatas segitségével az lgy-
fél lekérdezheti a folyamatban 1évé eljérasainak egyes
mérfoldkoveit.

6.) Bankkartyas fizetéssel kikliszobolhet6 a készpénzes fize-
tés a személyes Uigyintézés soran.

7) Az Ugyinditds, letéltés, adatszolgdltatds, eqyéb lekérdezés
szolgaltatas tovabbi funkcidkkal tdmogatja az tigyinté-
zést (ilyen példaul az ligyintézés el6készitését tamo-
gaté Ggyinditas funkcié vagy a kiilonb6z6 informacidk,
adatok lekérdezhetdségének, illetve letolthetéségének
lehet6sége).

8.) Mobilalkalmazéasok, amelyek - tullépve a mobilra opti-
malizalt feltletek kialakitasan — 6nallé alkalmazasokként
érhetdk el.

A mutato6 kialakitasa soran harom olyan igazgatasi teri-
letet vizsgaltunk, amelyek magas tigyszdmuk miatt mind
a természetes, mind pedig a nem természetes személyek
kdrében relevans és orszégos tigyfélszolgalati halézat altal
tdmogatottak. Ez a harom szakteriilet az okmany-, az ado-
és az ingatlanligyi igazgatas. Ezek ligyintézési szintereinek
elemzése adja jelentéstinkben a tdmogaté szolgaltatasok
vizsgalati keretét. A kényelmi szolgaltatasok elérhetésége
mind a hdrom vizsgalt teriileten folyamatosan javulé ten-
denciat mutat, amelyet egyrészt a technolégiai fejlédés,
masrészt pedig az Ggyféligények kozigazgatasba begy-
rlzése indukal.

Kezdetben a személyes ligyintézéshez sziikséges infor-
maciok (lgyfélfogadasiidé, sziikséges dokumentumok stb.)
kdnnyebb beszerzése, azaza ,felkészilt igyfél” fogalma koré
épliltek az elsé kiegészitd szolgaltatasok. Ezek mellé léptek
be fokozatosan az ligyek el6zetes el6készitését, az ahhoz
szlikséges adatok és informaciok beszerzését tdmogaté szol-
galtatasok. Azidépontfoglalasi szolgaltatas a tervezhetéség
dimenziojat nyitotta meg, mig a kdzigazgatas altal indukalt
elézetes vagy utodlagos téjékoztatasok (sms/e-mail, proaktiv
szolgaltatds) sordn mar a kdzigazgatas szélitja meg az tigyfelet
az Ugyintézés tdmogatdsa céljabol. Az ligyintézés menetét
tdmogato kényelmi szolgaltatasok béviilése tovabb folytato-
dott a bankkartyas fizetés, valamint a legujabb technoldgiai
trendekhez igazodva a mobilalkalmazéasok formajaban.

Osszességében megallapithatd, hogy a kényelmi szol-
galtatasok kore a vizsgalt harom szakigazgatasi terlleten
majdnem eléri a teljes kord proaktivitasi szintet. Azingatlan-
Ugyi eljarasok esetében nem érhetd el egy-egy tamogatd
szolgdltatas, de meg kell jegyezni, hogy egyes ligytipusok
sajatossaga okan nem mindenben relevans a proaktiv szol-
galtatdsok megléte.

Az ligyintézést tamogato kényelmi szolgaltatasok térnyerése emelked6 tendenciat mutat a harom vizsgalt

(okmany-, adé- és ingatlaniigyi) igazgatasi teriileten.




