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Az előző lapszámban a korábbi elméleti megközelítést – az azonosítási 
megoldások bemutatásával – a gyakorlatorientált szemlélet váltotta fel. 
láthattuk, hogy az azonosítási megoldások egyikeként ma már a telefonos 
azonosítás is megjelent, amely perspektívát nyithat a telefonos ügyintézés 
kézzelfogható megvalósulása előtt. De valóban létezik, illetve létezhet 
ez az ügyintézési mód?

Tény, hogy telefonja ma már szinte min-
denkinek van. Ezen technikai eszköz a 
társadalom legnagyobb része számára el-
érhető és a magánszféra egyes területei 
is, mint például a bankok, sikerrel aknáz-
zák ki a benne rejlő lehetőségeket. A sta-
tisztikák szerint ma már több mobilkészü-
lék van forgalomban, mint a lakosság szá-
ma, és ezen belül is a készülékek döntő 
hányada okostelefon. Kijelenthetjük tehát, 
hogy kellő figyelmet érdemes erre az ed-
dig kiaknázatlan területre fordítani, hiszen 
az igény oldalán jelentős elvárások reali-
zálódtak. Jelen értekezésben a hanghí-
váson alapuló telefonos ügyintézés kerül 
előtérbe, az okostelefonok segítségével 
alkalmazható applikációkról egy követke-
ző alkalommal lesz szó.

A kiszolgálás oldaláról, azaz a közigaz-
gatás szempontjából vizsgálva a telefonos 
kiszolgálás hozadékait, nemzetközi tanul-
mányok támasztják alá, hogy öt-kettő-egy 
arányban a leggazdaságosabb az elektro-
nikus ügyfél kiszolgálási csatorna használa-
ta, második helyen a telefonos ügyfél kiszol-
gálási csatorna áll, a legmagasabb költsége 
pedig a személyes csatornák működtetésé-
nek van. Ez természetesen nem jelenti azt, 
hogy egyik pillanatról a másikra meg kelle-
ne szüntetni egyik vagy másik ügyintézési 
módot, de a jövőben, egyes szolgáltatás-
fejlesztési döntések során figyelembe kell 
venni az „olcsóbb” csatornák igénybevételé-
re való ösztönzést (akár úgy, hogy az elekt-
ronikusan intézett ügy eljárási díja alacso-
nyabb, amire már ma is akadnak példák).

A telefonos kommunikációs csatorna 
egyfajta átmenetet jelent a személyes és 
elektronikus csatorna között. A telefonos 
ügyintézés nem igényli a digitális írástu-
dás magas szintű meglétét, sem inter-
net-hozzáférést (a mobiltelefon-lefedett-
ség jelenleg is országos szintű), biztosítja 
ugyanakkor az ügyintézővel történő köz-
vetlen kapcsolatot azon ügyfelek számá-
ra, akik ezt kifejezetten igénylik.

A telefonon keresztül történő ügyinté-
zés egy teljesen új dolog, amely eseté-
ben a társadalmi bizalom erőteljesebben 
megjelenik, mint az elektronikus szolgál-
tatások kapcsán. Célja, hogy azon ügyfe-
leket is „helyzetbe hozza” az elektronikus 
szolgáltatások elérésében, akik csak tele-
fonnal rendelkeznek, de ugyanúgy igény-
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lik a gyors, 0–24 órában elérhető szolgál-
tatásokat. 

Hosszabb távon bizonyos ügyek tekin-
tetében – a telefonos azonosítás kialakí-
tásának is köszönhetően – megjelenhet 
a telefonon keresztül történő ügyintézés, 
amely azokban az élethelyzetekben lesz 
releváns, amikor a személyes vagy az 
elektronikus lehetőség korlátozott, vagy 
kevésbé költséghatékony.

Jó példa erre az egyszerűsített foglal-
koztatás bejelentése, amikor a munkálta-
tónak a munkavégzés megkezdése előtt 
van bejelentési kötelezettsége mezőgaz-
dasági idénymunka, turisztikai idénymun-
ka, filmipari statiszta, vagy alkalmi mun-
kavállaló alkalmazása esetén. Ma már 
nem kell befáradni egy ügyfélszolgálat-
ra, vagy papíron kérelmet írni és bekülde-
ni, hiszen a 0–24 órában hívható 185-ös 
hívószámon lehetőség van az egyszerű-
sített foglalkoztatás telefonon történő be-
jelentésére. A bejelentés során meg kell 
adni a munkáltató adószámát, a bejelen-
tő adóazonosító jelét, a munkavállaló ne-
vét, adóazonosító jelét és TAJ számát, to-
vábbá a foglalkoztatás kezdetét, illetve a 
munkaviszony napjainak számát és máris 
eleget tett a munkáltató bejelentési kötele-
zettségének.

Szintén népszerű az ügyfelek körében 
a hatósági erkölcsi bizonyítvány igénylé-
se. Korábban csak postai úton, vagy sze-
mélyesen lehetett igényelni erkölcsi bizo-
nyítványt, később a digitális fejlődés ki-
kényszerítette az elektronikus úton törté-
nő igénylési lehetőséget is. A telefonos 
azonosítás kialakításával pedig ma már 
telefonon keresztül, egyszerűen és gyor-
san igényelhető erkölcsi bizonyítvány. 
Nem kell mást tenni, mint felhívni a díj-
mentesen hívható 1818-as számon elér-
hető Kormányzati Ügyfélvonalat, majd te-

lefonos azonosítónk és jelszavunk meg-
adását követően már igényelhetjük is az 
erkölcsi bizonyítványt.

Ha pedig gyorsan szeretnénk megha-
talmazást adni bizonyos ügytípusok in-
tézéséhez, arra is van lehetőség, hogy 
mindezt telefonon keresztül tegyük meg, 
hasonlóan az előzőekben foglaltakhoz.

Látható tehát, hogy egyre több olyan le-
hetőség nyílik, amikor telefonon keresztül 
ténylegesen is lehetséges ügyet intézni. 
Jellemzően egyelőre azon ügytípusok vo-
natkozásában lehet reális ez az ügyinté-
zési forma, amelyek bejelentés típusú el-
járások, és nem járnak fizetési kötelezett-
séggel, vagy mellékletek csatolásával.

Fontos kiemelni, hogy a modern ki-
szolgálásban a telefonos csatornát nem 
a személyes ügyintézéshez kapcsolódó-
an kell értelmezni szervezeti oldalon, ha-
nem önálló telefonos szervezeti egység-
ként (hiszen nem várható el a személyes 
ügyintézést biztosító ügyfélszolgálatok-
tól, hogy egyúttal a telefonos kiszolgálást 
is biztosítsák). Ahhoz, hogy ilyen ügyinté-
zési lehetőségek kialakításra kerüljenek, 
megfelelő infrastruktúrának kell rendelke-
zésre állnia, amely például a már említett 
Kormányzati Ügyfélvonal formájában ren-
delkezésre is áll. 

A Kormányzati Ügyfélvonal Magyar-
országról a már említett 1818-as hívó-
számon érhető el 0–24 órában a hét min-
den napján, hét csatornás elérhetősé-
get – telefon, e-mail, chat, VoIP, fax, sms, 
fórum – biztosítva az ügyfelei számára. 
Funkcióban gazdag és folyamatosan fejlő-
dő tudásbázis- és folyamattámogató rend-
szerének, valamint modern contact center 
technológiájának köszönhetően az új fel-
adatok is könnyen implementálhatóak in-
formatikai rendszerébe. Szigorú szolgálta-
tási szintjeinek eredményeként a hívások 
85%-a harminc másodpercen belül ügy-
intézőhöz kerül, az e-mailek két órán be-
lül fogadásra, átlagosan négy órán belül 
pedig megválaszolásra kerülnek, amely 
éves szinten közel másfél millió megkere-
sést jelent.

Példa tehát már ma is akad a telefonos 
ügyintézésre, azonban tévedés azt gondol-
ni, hogy holnap már mindent telefonon ke-
resztül lehet intézni, hiszen megvalósítá-
sukhoz komoly fejlesztésekre van szükség.

A következő lapszámban a közigazga-
tásban megjelenő mobil applikációkról 
lesz szó. n
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