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H.5.3. A kdzigazgatasi Ugyintézési csatorndk igénybevételének

megoszlasa
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intézett kdzigazgatasi ligy esetében milyen

csatornakat vettek igénybe a tajékozé-

dast kovetéen. Ennek megfeleléen egy-egy ligy kapcsan
a vélaszaddk tobb csatornat is megjeldlhettek.

« Az szja-bevallds érintette a legtobb kérdezettet,
azonban csak az esetek 28%-aban jart el maga a kér-
dezett. A tényleges ligyintézés soran a személyes
csatornat hasznaltak legtdbbszor, amit az online
megoldas kovetett.

« Avélaszaddk 43%-anak kellett az elmult hdrom évben
okmanyaival kapcsolatos ligyeket intéznie, szinte
mindenki a sajat nevében jart el. Az Gigyintézés tul-
nyomorészt személyesen tortént (93%).

« Az Onkormdnyzatoknal intézendd adoligyinté-
zés minddssze a vélaszadok tizedénél fordult eld,
és az esetek tulnyomo tobbségében maga a vélasz-
adé jart el az adott tigyben: 10 esetbdl 9-szer, leg-
inkdbb személyesen. Emellett a postai ligyintézés
fordult el6 az atlagosnal tobbszor.

« Azelmult hdarom évben gépjarmivekkel kapcsolatos
ligyet minden 6todik valaszadé intézett, és 87%-uk
sajat maga jart el. Ezeket az Ggyeket jorészt szemé-
lyesen intézték, de elé6fordult az online megoldasok
vélasztésa is (11%).

Mint azt kordbban lattuk, a lakossag kdzigazgatasi ligyintézé-
seiben elsédlegesen a személyes formak a jellemzéek. Ebben
donté szerepet jatszik természetesen az, hogy az ligytipusok
tobbsége nem intézhetd kizardlag (teljeskorlen) elektro-
nikusan. Harom tovabbi tényez6 kiilondsen meghatarozé
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abban, hogy valaki nem online intézi ligyeit: dltaldnos digita-
lis hozzéférési és kompetenciahiany, az online tigyintézéssel
szemben taplalt bizalmatlansag, az online vilag személyte-
lensége és a személyes ligyintézés megszokottsdga; nem
egyértelm(, mit, hol és hogyan kell csindlni, tul sok idé, mire
rajon, mit kell csindlni, tul bonyolultak a megfogalmazasok.

Az el6z6 éviadatokkal 0sszevetve — a személyes ligyintézés
tapasztalunk: a postai Gigyintézés drasztikus visszaesése
mellett csokkent az online hasznalat részaranyais, és ezzel
ellentétesen, tobb mint négyszeresére névekedett a telefo-
nos csatornaigénybevétele (emdgott meghiuzédhat, hogy
részletesebben kérdeztiink ritkdbban intézett, nagyobb
téjékoztatasi igényl Ugytipusokat). Ha elfogadjuk, hogy
az online kozigazgatasi szolgaltatdsok magasabb hozza-
adott értéket képviselnek a jo kdzigazgatds gondolatko-
rében, mint a hagyomanyos (személyes, postai) vagy akar
a szintén human kézrem(ikodést igényld telefonos formak,
akkor az dbrardl leolvashatd negativ tendencia megfordi-
tdsahoz az aldbbiak megfontolasa lehet sziikséges:

- atfogo koézigazgatési ligyfélterelési stratégia elfoga-
dasa, amely mellézi az 6sszes csatorna parhuzamos
fejlesztését;

« kotelezés, er6s motivalds az online hasznalatra a vélt
elénydkért valé spontan attérés helyett;

« edukacié és szolgdltatasmarketing a kompetencia-
és bizalmi gatak leklizdéséért.

A személyes ligyintézés dominanciaja tovabb er6sodott a postai és online iigyintézés egyidejii visszaesésével.

Biztato a telefonos érdemi ligyintézés el6retorése.




