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H.5.5. Az elektronikus ligyintézési szolgaltatasok ismertsége

és hasznalata
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A felmérés soran arra voltunk kivan- Az elektronikus tdjékoztatdsi és ligyinditdsi megolddsokat haszndldk ardnya az iigyet intéz6k krében
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csiak, hogy a harom leggyakrabban fel-

merilé tajékozddasi és/vagy lgyinditasi

felulet kozil melyiket és mennyire tudatosan hasznaljak
az lUgyfelek. Ehhez egy tobblépcsés kérdezéstechnikat
alkalmaztunk, amely soran el6szor az ismertséget (példaul
ismer-e olyan telefonszamot/ligyfélszolgdlatot, amelyet kdz-
igazgatasi Ugyintézéssel kapcsolatban mindig hivhat), majd
a konkrét felidézhet6séget (példaul meg tudja-e — helye-
sen - nevezni az adott szolgaltatast) teszteltiik, végil pedig
a hasznalati gyakorisdgot vizsgéltuk.

A telefonos csatorna esetében mind a Kormanyzati
Ugyfélvonal, mind a NAV UCC-rendszer kihasznaltsaga kis-
mértékben névekedett ugyan, de az elmult harom évben
az intézOkre vetitett 16,6%-0s és 13,3%-0s ismertség egy-
értelmUen jelzi, hogy ezek a szolgéltatdsok évtizedes mult-
juk ellenére még nem keriiltek be a koztudatba. Némileg
modosul a kép az online csatorna esetében, ahol azokat

a szolgdltatasokat szedtiik egy csokorba ,kdézponti online
Ugyinditds” cimén, amelyek a kdzigazgatés ,startoldalainak”
tekinthetdk, azaz Gigyfél-tajékoztatd leirasokat és tigyinditési
lehet6séget tartalmaznak. Ebbe a kérbe - kiindulva a laikus
tgyfelek valaszaibol - soroltuk a Magyarorszag.hu portalt
és az Ugyfélkapu-alkalmazast. Bar a telefonos csatorndhoz
képest magasabb ismertségi értékeket tapasztalunk, a hasz-
ndlat visszaesésében elsésorban az jatszik szerepet, hogy
az Ujonnan kifejlesztett e-szolgaltatasok sajat marketing-
gel tdmogatott sajat feltiletrél érhetdk el, nem (vagy nem-
csak) a kormanyzati portalrél, és az tigyfél szamara rejtett
madon alkalmazzak az Ugyfélkapu azonositasi megoldasat.
Az lgyfelek egyértelmu tajékozddasa ellenében hat az is,
hogy az elmult idészakban az ugyan még mindig elérhet6
Magyarorszag.hu portal mellett bevezették (2018. 4prilis)

a vélaszok alapjan szinte még ismeretlen
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Az elektronikus tdjékoztatdsi és tigyinditdsi megolddsokat ismerék és haszndldk ardnya az tigyet intéz6k kérében

Személyre szabott Ugyintézési fellletet
(SZUF) is, amely a korményzat szandékai
szerint atvenné az altalanos elektronikus
Ugyinditasi startoldal szerepét.

Az aldbbi abran lathaté ismertségi
mutatok is jol jelzik azokat a hatékony-
sagi tartalékokat, amelyek kiaknazhaték
lennének, ha az igyfelek nem a személyes
Ugyfélszolgalatokat hasznalndk elézetes
tdjékozodasra, és azok csak az érdemi ligy-
intézés szinterei lennének.
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A személyes ligyfélszolgalatokat tehermentesiteni hivatott telefonos és online ligyfél-tajékoztatoé rendszerek

alacsony ismertsége magyarazza azok szuboptimalis hasznalatat.
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