H.2. UGYFELTEHER

HATEKONY KOZIGAZGATAS

H.2.1. Az Ggyintézés menetét tamogatoé szolgaltatasok szama

A magyar kozigazgatasban tovabbra is
a személyes Uigyintézés a legelterjedtebb
Ugyintézési mod. A kdzigazgatds altal nyuj-
tott szolgaltatasok abban az esetben tudjak
érdemben javitani az allampolgarokkom- |
fortérzetét, ha fejlettségiikben és haté-
konysdgukban lépést tartanak a hétkdz-
napi életben — példaul banki tigyintézések
soran — mar megszokott szolgéltatasokkal.
Epp ezért kormanyzati tdrekvés a biirok-
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ratikus terhek csékkentése érdekében 1
a kiilénb6zé elektronikus tdmogaté szol- 5 4
galtatasok elterjesztése. H

Jelen mutaté kapcsan azt vizsgaltuk, 0
hogy milyen tdmogatd szolgaltatasok
segitik a személyes (és egyéb) lgyinté-
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zést, amelyek nem csupan az tigyfélélmény

magasabb szintjét nyujtjak, de adott esetben tehermentesitik

is az gyfeleket. Az 6sszehasonlithatosag érdekében éltaldnos

funkcidk azonositasaval definidltunk 8 tdmogatd szolgaltatast,

amelyek egylitt egyfajta szolgaltataskosarként értelmezhetdk.
Ezek a kovetkezék:

1. Elektronikus tajékoztatési szolgéltatds: az interneten
elérhetd hasznos informacidk biztositasa.

2. ldépontfoglalas alatt jelen esetben a személyes ligy-
intézés id6beli tervezését tdmogatd megoldast értjiik.

3. A proaktiv szolgdltatas elére tdjékoztatja az Ugy-
felet az Uigyében tortént valtozasokrdl, az 6t érintd
jovObeni eljarasi cselekményrél vagy Ugyintézési
kotelezettségérdl.

4. Az SMS-/e-mail-szolgaltatas olyan szolgéltatds, amely
jellemz6en utdlagos tajékoztatast nyujt az lgyfeleknek
az Ugylkben hozott dontésrél vagy egyéb, 6ket érintd
egyéb eljarasi cselekményrél, valtozasrol.

5. A statuszlekérdezé szolgaltatas segitségével az Gigy-
fél tdjékozodhat a folyamatban 1évé eljarasainak
elérehaladasardl.

6. Bankkartyas fizetési lehetdség biztositasa.

7. Az ,Ugyinditas, letdltés, adatszolgaltatas, egyéb lekér-
dezés” szolgaltatasok tovabbi funkcidkkal tdmogatjak
azligyintézést (ilyen példaul az ligyintézés el6készitését
tamogato tigyinditas funkcié vagy kiilonb6zé informa-
cidk, adatok lekérdezhetdségének, illetve letolthetdsé-
gének lehet6sége).

8. A mobiltelefonos tigyintézési szolgaltatds nemcsak
mobilra optimalizalt webes fellleten, hanem 6nallé
alkalmazasként (mobilapplikécid) is elérhetd.

A mutato kialakitasa soran 6t olyan igazgatasi teriletet vizs-
galtunk, amely magas tigyszdma miatt relevans, és orszagos

lgyfélszolgalati haldzat altal tdmogatott. Ez az 6t szakterilet
az okmany-, az ad6-, az ingatlanuigyi, az idegenrendészeti
és menekultligyi igazgatds, valamint az igazgatdsrendészeti
szakterllet. Ezen tgyintézési szintereken vizsgaltuk a tamo-
gato szolgaltatasok meglétét és fejlettségét. A kényelmi szol-
galtatasok elérhet6sége folyamatosan javulé — am az utébbi
id6szakban mar stagnalé - tendenciat mutat, amelyet egy-
részt a technoldgiaifejl6dés, masrészt pedig az tigyféligények
véltozasa okoz.

Azelsé kiegészité szolgaltatasok a személyes ligyintézéshez
szlikséges informaciok (ligyfélfogadasiidé, sziikséges doku-
mentumok stb.) kdnnyebb beszerzése koré szervezédtek. Ezek
mellé 1éptek be fokozatosan az Uigyek elézetes el6készitését,
azahhoz sziikséges adatok és informaciok beszerzését tdmo-
gato szolgaltatasok. Az idépontfoglalasi szolgaltatas a ter-
vezhet6ség dimenzidjat nyitotta meg, mig az el6zetes vagy
utélagos tajékoztatas (SMS/e-mail, proaktiv szolgaltatasok)
soran mar a kozigazgatas szolitja meg az tgyfelet az Gigyin-
tézés tdmogatdsa céljabol. Az ligyintézés menetét tamogatd
kényelmi szolgaltatasok a bankkartyas fizetés lehetéségével,
valamint a legujabb technolégiai trendekhez igazodva mobil-
alkalmazasok bevezetésével béviiltek.

Osszességében megallapithatd, hogy a kényelmi szolgal-
tatasok fenti kore a leggyakoribb adé- és okmanyigazgatasi
szakterlileten majdnem eléri a teljes kord proaktivitasi szintet.
Az ingatlantigyi, valamint az idegenrendészeti és menekiilt-
ligyiigazgatds esetében egy-egy tdmogato szolgéltatds nem
érhet6 el, de meg kell jegyezni, hogy az eljarasi sajatossagok
miatt egyes Ugytipusoknal nem is minden tdmogaté szolgal-
tatds relevans. Arenddrség igazgatasrendészeti szakteriletén
pedig a kozeljovében varhatok olyan fejlesztések, amelyek
bovitik a jelenlegi tdmogatdé szolgaltatasok kindlatat.

Az iigyintézést tamogato kényelmi szolgaltatasok térnyerése az utobbi években - az igazgatasrendészet

kivételével - telitettséget mutat a vizsgalt igazgatasi teriileteken.
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