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H.5. ELEGEDETTSEG

H.5.3. A kdzigazgatasi Uigyintézési csatornak igénybevételének

megoszlasa
A korabbi dimenziokbdl megismer-
hettlink egyes online, illetve telefonos
szolgaltatasokra vonatkozo statisztikai 00
adatokat, amelyekbdl kovetkeztethet- o 2% s6s
tink az adott csatorna igénybevételé- 50
nek volumenére, trendjeire, azonban 70
ezek aranyai a személyes lgyintézési 0
metdédus mellett rejtve maradtak. Jelen 50
dimenzioban ezért - az elégedettségen 20
tulmenden - a reprezentativ adatfelvé- 0
tel soran felvett, kiilénb6z6 csatornakra 20
vonatkozo6 hasznalati szokasokat részle- 10
tesen is bemutatjuk. o

Ezt megel6z&en azonban fontos, hogy személyes
a kézigazgatasi Ggyintézéssel kapcsolat-
ban két alapvetd — a hasznalati szokdsokat
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markansan befolyasolé — megallapitast
tegylink. Kézigazgatasi ligyet az Ugyfelek f6 szabdly sze-
rint nem szabad akaratukbol, hanem jogszabalyi el&iras
alapjan végeznek, és jellemzdéen alacsony gyakorisaggal
(@ megkérdezett allampolgérok fele nem lépett kapcsolatba
a kdzigazgatassal ligyintézés céljabol). A reprezentativ, 2500
fés feln6tt magyar lakossagra kiterjed6 felmérés alapjan
a megkérdezettek 79,7%-anak kellett valamilyen koézigaz-
gatdsi Ugyet intéznie a megel6z6 3 évben, mig Ggyet (sajat
maga vagy mas részére) ténylegesen csak 61,0%-uk intézett.
Az adatsor azon alapul, hogy az dllampolgérok az altaluk
intézett kdzigazgatasi ligy esetében milyen tigyintézési csa-
tornda(ka)t vettek igénybe a tajékozddast kdvetéen. Ennek
megfeleléen egy-egy ligy kapcsan a valaszaddk tobb csator-
natis megjeldlhettek. Mint azt kordbban is lattuk, a lakossag
kodzigazgatasi Ugyintézéseiben elsédlegesen a személyes,
fizikai jelenléttel jar6 formak a jellemzék. Ebben donté sze-
repet jatszik természetesen az, hogy az ligytipusok tobb-
sége nem intézhet6 kizérolag (teljeskorien) elektronikusan.
A képet azonban némileg arnyalja, hogy az érdemi ligy-
intézést megel6z6 tdjékozddasra is (amely teljes korben
elérheté személyes megjelenés nélkil is) a személyes tigy-
félszolgalatot hasznaljak a legtdbben (82,7%), mikdzben
az elektronikus csatorndk (telefon és honlap 12,3-16,7%)
alig jatszanak szerepet az el6zetes informacidszerzésben.
Emiatt is voltunk kivancsiak arra, hogy az tigyfél-preferen-
cidk miként alakulnak az egyes csatornavélasztasoknal.
Eszerint a magyar lakossag legszivesebben személyesen
intézi az Ugyeit, az inkdbb az internetet preferalék aranya
23,7%, a telefonalast preferaldké pedig 27,3%.

Az el6z6 évi adatokkal 6sszevetve, a személyes ligy-
intézés némileg csékkend hegemonidjan tulmenden
a postai ligyintézés tovabbi drasztikus visszaesése mel-
lett névekedni kezdett az online és telefonos hasznélat
részaranya. Ennek oka elsésorban azon - tébbek kdzt a H.1.
és H.2. dimenzidban bemutatott - kozelmultbeli fejlesz-
tések beérése, amelyek egyre tobb ligy intézése kapcsan
teszik lehetévé az interneten vagy telefonon keresztil
torténd kozigazgatdsi Uigyintézést. A fejlesztések kihasz-
naldsat pedig mar nemcsak a technoldégiai vivmanyok,
de a jogi szabdlyozas is tdmogatja. Az elektronikus Ggy-
intézés és a bizalmi szolgaltatasok altaldnos szabalyairdl
52616 2015. évi CCXXII. toérvény (Eusztv.) 2017. januar 1-jén
[épett hatdlyba, rendelkezéseit 2018. janudr 1-jétél kote-
lezé alkalmazni. A térvény gyakorlatilag minden allami
és dnkormanyzati szervet kotelez az tigyfelei részére nyuj-
tandé elektronikus tigyintézés lehet6ségének biztositasara,
ugyanakkor ez az igyfelek szamara nem jelent csatornava-
lasztasi kényszert. A mér mikodé elektronikus megoldésok
mellett és a szofisztikaltabb megoldasok megjelenéséig
e kotelezettségiiket a szervezetek az ePapir alkalmazas
segitségével teljesitik. Ez az Ggyinditashoz hasznalhaté
szolgdltatas lehet6vé teszi, hogy az igyfelek elektronikus
uton, azonositast kdvetden hitelesitett leveleket, kérelme-
ket kiildjenek a hatésagoknak.

A kotelez6en nyujtando, de opcionalisan hasznalando
e-szolgaltatasok igénybevételének novekedése tehét alap-
vetéen az lgyfélszokasok és -preferencidk markans meg-
valtozasatdl remélheté a tovabbiakban is.

A még mindig dominansan leggyakoribb személyes ligyintézés alternativainak lassu térnyerése figyelhet6 meg

az online és telefonos csatornak novekvo igénybevételével.
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