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4. RESI: TELEFONOS UGYINTELES

Tarpai Zoltén
e-kozigazgatasi szakértd

Tény, hogy telefonja ma mar szinte min-
denkinek van. Ezen technikai eszk6éz a
tarsadalom legnagyobb része szamara el-
érhet6 és a maganszféra egyes terlletei
is, mint példaul a bankok, sikerrel aknaz-
zak ki a benne rejlé lehetéségeket. A sta-
tisztikdk szerint ma mar tébb mobilkészi-
Iék van forgalomban, mint a lakossag sza-
ma, és ezen belll is a készllékek doéntd
hanyada okostelefon. Kijelenthetjiik tehat,
hogy kell§ figyelmet érdemes erre az ed-
dig kiaknazatlan terlletre forditani, hiszen
az igény oldalan jelent6s elvarasok reali-
zalodtak. Jelen értekezésben a hanghi-
vason alapuld telefonos ugyintézés kerul
el6térbe, az okostelefonok segitségével
alkalmazhatd applikaciokrél egy kévetke-
z6 alkalommal lesz sz6.
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Az el6z6 lapszamban a kordbbi elméleti megkdzelitést - az azonositési

megoldasok bemutatdsaval - a gyakorlatorientdlt szemlélet valtotta fel.

Lathattuk, hogy az azonositasi megoldasok egyikeként ma mar a felefonos

azonosits is megjelent, amely perspektivat nyithat a telefonos Ggyintézés

kézzelfoghatd megvalésulasa el6tt. De valoban letezik, illetve létezhet

ez az Ugyintézeési mod?

A kiszolgalas oldalardl, azaz a kézigaz-
gatas szempontjabdl vizsgalva a telefonos
kiszolgalds hozadékait, nemzetkdzi tanul-
manyok tamasztjak ala, hogy o6t-kett6-egy
aranyban a leggazdasagosabb az elektro-
nikus ugyfél kiszolgalasi csatorna hasznéla-
ta, masodik helyen a telefonos tgyfél kiszol-
galasi csatorna all, a legmagasabb koltsége
pedig a személyes csatornak miikddtetésé-
nek van. Ez természetesen nem jelenti azt,
hogy egyik pillanatrél a masikra meg kelle-
ne szintetni egyik vagy masik Ugyintézési
maodot, de a j6v6ben, egyes szolgaltatas-
fejlesztési dontések soran figyelembe kell
venni az ,,0lcsobb” csatornak igénybevételé-
re vald 6sztdnzést (akar ugy, hogy az elekt-
ronikusan intézett Ggy eljarasi dija alacso-
nyabb, amire mar ma is akadnak példak).

A telefonos kommunikaciés csatorna
egyfajta atmenetet jelent a személyes és
elektronikus csatorna kozétt. A telefonos
Ggyintézés nem igényli a digitalis irastu-
das magas szinti meglétét, sem inter-
net-hozzéaférést (a mobiltelefon-lefedett-
ség jelenleg is orszagos szintd), biztositja
ugyanakkor az ugyintézével térténé koz-
vetlen kapcsolatot azon Ugyfelek szama-
ra, akik ezt kifejezetten igénylik.

A telefonon keresztil térténé Ugyinté-
zés egy teljesen uj dolog, amely eseté-
ben a tarsadalmi bizalom erételjesebben
megjelenik, mint az elektronikus szolgal-
tatdsok kapcsan. Célja, hogy azon lgyfe-
leket is ,helyzetbe hozza” az elektronikus
szolgaltatasok elérésében, akik csak tele-
fonnal rendelkeznek, de ugyanugy igény-
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lik a gyors, 0—24 6raban elérhet6 szolgal-
tatasokat.

Hosszabb tavon bizonyos Ugyek tekin-
tetében — a telefonos azonositas kialaki-
tdsanak is kdszonhet6en — megjelenhet
a telefonon keresztll térténé lgyintézés,
amely azokban az élethelyzetekben lesz
relevans, amikor a személyes vagy az
elektronikus lehet6ség korlatozott, vagy
kevésbé koltséghatékony.

Jo példa erre az egyszer(sitett foglal-
koztatas bejelentése, amikor a munkalta-
ténak a munkavégzés megkezdése el6tt
van bejelentési kotelezettsége mezdgaz-
dasagi idénymunka, turisztikai idénymun-
ka, filmipari statiszta, vagy alkalmi mun-
kavallal6 alkalmazasa esetén. Ma mar
nem kell befaradni egy ugyfélszolgalat-
ra, vagy papiron kérelmet irni és bekilde-
ni, hiszen a 0—24 éraban hivhaté 185-6s
hivészamon lehet6ség van az egyszer(-
sitett foglalkoztatas telefonon toérténd be-
jelentésére. A bejelentés soran meg kell
adni a munkaltaté adészamat, a bejelen-
t6 addazonositd jelét, a munkavallalé ne-
vét, addazonosito jelét és TAJ szamat, to-
vabba a foglalkoztatas kezdetét, illetve a
munkaviszony napjainak szamat és maris
eleget tett a munkaltatd bejelentési kotele-
zettségének.

Szintén népszerli az ugyfelek kérében
a hatésagi erkdlcsi bizonyitvany igénylé-
se. Korabban csak postai uton, vagy sze-
mélyesen lehetett igényelni erkdlcsi bizo-
nyitvanyt, késébb a digitalis fejlédés ki-
kényszeritette az elektronikus uton térté-
né igénylési lehetéséget is. A telefonos
azonositas kialakitasaval pedig ma mar
telefonon keresztil, egyszerlien és gyor-
san igényelhet6 erkdlcsi bizonyitvany.
Nem kell mast tenni, mint felhivni a dij-
mentesen hivhaté 1818-as szamon elér-
heté Korméanyzati Ugyfélvonalat, majd te-
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lefonos azonositonk és jelszavunk meg-
adasat kdvetéen mar igényelhetjik is az
erkélcsi bizonyitvanyt.

Ha pedig gyorsan szeretnénk megha-
talmazast adni bizonyos Ugytipusok in-
tézéséhez, arra is van lehet6ség, hogy
mindezt telefonon keresztll tegylk meg,
hasonldan az el6z8ekben foglaltakhoz.

Lathato tehat, hogy egyre tébb olyan le-
het8ség nyilik, amikor telefonon keresztul
ténylegesen is lehetséges ligyet intézni.
Jellemz6en egyelére azon (igytipusok vo-
natkozasaban lehet redlis ez az Ggyinté-
zési forma, amelyek bejelentés tipusu el-
jarasok, és nem jarnak fizetési kotelezett-
séggel, vagy mellékletek csatolasaval.

Fontos kiemelni, hogy a modern ki-
szolgalasban a telefonos csatornat nem
a személyes Ugyintézéshez kapcsolddo-
an kell értelmezni szervezeti oldalon, ha-
nem 06nallé telefonos szervezeti egység-
ként (hiszen nem véarhaté el a személyes
Ugyintézést biztositd ugyfélszolgalatok-
tol, hogy egyduttal a telefonos kiszolgalast
is biztositsék). Ahhoz, hogy ilyen Ugyinté-
zési lehet6ségek kialakitasra keriljenek,
megfeleld infrastruktdranak kell rendelke-
zésre allnia, amely példaul a mar emlitett
Kormanyzati Ugyfélvonal formajaban ren-
delkezésreis all.

A Kormanyzati Ugyfélvonal Magyar-
orszagrol a mar emlitett 1818-as hivo-
szamon érhet6 el 0—24 6raban a hét min-
den napjan, hét csatornas elérhetsé-
get — telefon, e-mail, chat, VolIP, fax, sms,
férum — biztositva az lgyfelei szamara.
Funkcioban gazdag és folyamatosan fejl6-
d6 tudasbazis- és folyamattamogaté rend-
szerének, valamint modern contact center
technoldgiajanak készénhetéen az uj fel-
adatok is kdnnyen implementalhatdak in-
formatikai rendszerébe. Szigoru szolgalta-
tasi szintjeinek eredményeként a hivasok
85%-a harminc masodpercen belll Ggy-
intéz6ho6z kerll, az e-mailek két 6ran be-
l0lI fogadéasra, atlagosan négy 6ran belll
pedig megvalaszolasra kerlilnek, amely
éves szinten kdézel masfél millio megkere-
sést jelent.

Példa tehat mar ma is akad a telefonos
ligyintézésre, azonban tévedés azt gondol-
ni, hogy holnap mar mindent telefonon ke-
resztll lehet intézni, hiszen megvaldsita-
sukhoz komoly fejlesztésekre van szikség.

A kovetkezd lapszamban a kbzigazga-
tasban megjelen6 mobil applikaciokrdl
lesz sz6. m
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