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ABSZTRAKT

A szolgaltato kbzigazgatas elbtérbe keriilésével a tajékoztatas minésége elsésorban az ligyfelek
elégedettségén keresztiil mérhetd. Az egységesen magas szinvonalu tajékoztatas érdekében
lehetéség van olyan mindségbiztositasi szabvanyok és min6ségligyi rendszerek alkalmazasara,
mint az ISO 9000, a fogyasztoi kartak, a kivalosag modellek és a Balanced Scorecard. Ezek
viszont nem minden esetben képesek célzottan mérni a tdjékoztatas minéségét, ahhoz az (igyfél
visszajelzésén alapuld megoldasok alkalmazéasara van sziikség. Felmeriil azonban a kérdés,
hogy ezek a klasszikusnak mondhaté minéségbiztositasi megoldasok a tovabbiakban is alkal-
mazhatbdak-e egy olyan kézegben, ahol a tdbbcsatornas elérés, az elektronikus kapcsolattartas,
illetve az automatizacios és mesterséges intelligenciaval tamogatott megoldasok egyre hangsu-
lyosabb szerepet kapnak a kézigazgatasban és az (igyfelek tajékoztatasaban.
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ABSTRACT

With the growing importance of good public administration, the quality of information can be mea-
sured primarily through customer satisfaction. In order to provide a uniformly high level of informa-
tion, it is possible to apply quality management standards and other solutions such as ISO 9000,
citizen’s charts and excellence models. However, they are not always able to measure the quality
of information in a targeted way, therefore the use of solutions based on customer feedback is
required. However, the question arises, whether these classic quality management solutions can
still be used in an environment where multi-channel access, electronic communication, automa-
tion and artificial intelligence are playing an increasingly important role in public administration
and customer information?
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A magyar kozigazgatas 21. szdzadi trendfordulasaval, vagyis az Ugyfélbarat és
szolgaltaté kdzpontd mikddés elbtérbe kerllésével meghatarozé szerepet kapott a
gyors, egyszer(, hatékony és olcso Ugyintézés, valamint az tUgyfelek tamogatasa.’
A kozigazgatasi tgyekben — altaldban — jogi képviselet és jogi szaktudas nélkul el-
jard ugyfelektdl nem varhaté el, hogy atfogdéan ismerjék a szertedgazé és bonyolult
kdzigazgatasi anyagi jogi és eljarasjogi szabalyokat, igy jogaik érvényesitése és ko-
telezettségeik teljesitése jelentds akadalyokba iitkbzhet.2 Eppen ezért meghatarozo
szerepe van annak, hogy — a tisztességes hatdsagi eljarashoz valé alapjog részét
képzd — az ugyfelek tajékoztatashoz valo joga, illetve a hatdésagok tajékoztatasi ko-
telezettsége érvényre jusson.®

A téjékoztatashoz valo6 jog az Alaptdrvényben meghatarozott tisztességes hato-
sagi eljarashoz valo jog részét képezi, amely alapjan ,mindenkinek joga van ahhoz,
hogy Ugyeit a hatdsagok részrehajlas nélkul, tisztességes modon és ésszeri hatar-
idén beldl intézzék”.* A tajékoztatas abban az esetben tud célt érni, vagyis a jogok
gyakorlasat és a kotelezettségek teljesitését elémozditani, ha az megfelel a szak-
szerlség, a hitelesség, a kdzérthet6ség és az egyeéniesitettség kdvetelményeinek.

Ebben a kontextusban a mindségbiztositas azt a célt szolgalja, hogy feltarja a
tajékoztatassal kapcsolatos hianyossagokat, csokkentse azok eléfordulasi gyakori-
sagat, felmérje az Ugyféli igényeket és elvarasokat, valamint fejlessze a tajékozta-
tas szinvonalat. Az ligyfél tajékoztatashoz valé joga, illetve a hatosag tajékoztatasi
kotelezettsége a jogszabalyban meghatarozott feladatok végrehajtasat szolgalja, és
jogszabalyi alapokon nyugszik. A szabalyozds dnmagaban viszont nem elégséges
ahhoz, hogy a kdzigazgatas az ugyféli elvardsoknak megfeleléen tudjon mikodni,
mivel a tajékoztatas sikerességét — egyebek mellett — az emberi tényezék is befo-
lyasoljak.5 A tajékoztatas minésége szorosan dsszefligg a kdzigazgatasi Ggyintézék
teljesitményével, ellenben a minéség mérészama nem az lgyintézdk teljesitménye,
vagy a tajékoztatott igyfelek szama, hanem az ligyfelek elégedettsége.®

Az Ugyfelek elégedettségének mérésére elérhetd szamos olyan jol bevalt és id6t-
allé megoldas — mint példaul az ugyfél-elégedettségi szint mérése, vagy a kritikus
momentum mddszere —, amelyek az elmult években, vagy akar évtizedekben meg-
bizhaté minéségbiztositasi visszajelzésként szolgaltak. Felmeril azonban a kérdés,
hogy az eddig ismert megoldasok a tovabbiakban is alkalmasak-e a tajékoztatas-
sal kapcsolatos mindségbiztositasi feladatok ellatasara egy olyan gyorsan valtozé

1 JOzsA Zoltan: A hatdsagi Ugyintézés fejlédésének fébb allomasai. Pro Publico Bono, 2019/3, 40, 53. (DOI:
https://doi.org/10.32575/ppb.2019.3.3); BuDAI Balazs Benjamin: Az e-k6zigazgatas elmélete. Masodik, atdol-
gozott kiadas. Akadémiai Kiadd, Budapest, 2014, 34-35. (DOI: https://doi.org/10.1556/9789630597852).

2 VAczi Péter: A jo kézigazgatasi eljarashoz valé alapjog és annak ésszetevéi. (Doktori értekezés) Széchenyi
Istvan Egyetem Allam- és Jogtudomanyi Doktori Iskola, Gyér, 2011, 74.

3 VARGA Zs. Andras: Az alkotmanyossag kovetelménye és az eljaras alapelvei. In: Patyi Andras—Varga Zs.
Andras: A kézigazgatasi eljarasjog alapjai és alapelvei. Dialog Campus, Budapest, 2019, 202.

4 VARGA: i. m., 202.; Magyarorszag Alaptorvénye (2011. aprilis 25.) Szabadsag és felelésség rész XXIV. cikk
(1) bekezdés.

5 CsAki Gyula Balazs: Az elektronikus kézigazgatas tartalma és egyes gyakorlati kérdései. HYG-ORAC, Buda-
pest, 2010, 99.

& GAJDUSCHEK Gyorgy: Ugyfélkapcsolatok és ligyfél-elégedettség a kbzszektorban. Nemzeti Kbzszolgalati
Egyetem, Budapest, 2014, 14-15.
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és technolégiailag megujulé kérnyezetben, ahol a tébbcsatornas elérés, az auto-
matizacid, és a mesterséges intelligenciaval tamogatott tigyfél-kiszolgalasi megolda-
sok egyre szélesebb korben valnak meghatarozéva.

Afentiek tikrében ez a tanulmany kisérletet tesz arra, hogy analitikus és deskrip-
tiv modszerekkel feltarja a korabbiakban alkalmazott minéségbiztositasi megolda-
sok id6tallésagat a digitalizaciora épuld, valamint mesterséges intelligenciaval tamo-
gatott tdbbcsatornas Ugyfél-tdjékoztatas tukrében. Ennek érdekében bemutatasra
kertlnek az tgyféli igények, az tgyfél elégedettségét befolyasolod tényezék, a kdz-
igazgatasban alkalmazhaté minéségbiztositasi szabvanyok és megoldasok, az tgy-
fél visszajelzésén alapulé minéségbiztositasi médszerek, valamint a kdzigazgatast
is eérinté modernizacio, digitalizacié és automatizacié hatdsa a mindségbiztositésra.

1. A professzionalis Ugyfél-tajékoztatas jellemzéi
a kozigazgatasi ligyintézés tiikrében

Annak érdekében, hogy részletesen vizsgalni lehessen a kbzigazgatasi hatosa-
gok tajékoztatasi feladataval kapcsolatos mindségbiztositasi kérdéseket, elséként
azt szikséges tisztazni, hogy mikor megfelel§ a tajékoztatas. A professziondlis tajé-
koztatédssal szemben olyan szakmai elvarasok hatarozhatdéak meg, mint a szaksze-
riség, a hitelesség, a kdzérthetéség és az egyéniesitettség.

Akkor szakszer( a tajékoztatas, ha az atadott informacié megfelel a hatalyos
jogszabalyi rendelkezéseknek, a belsé szabalyoknak és a vezetdi utasitasoknak.”
Ehhez kapcsoldddan a kormanytisztvisel6 koteles a jogszabalyi és moralis kdvetel-
ményeknek eleget téve, a legjobb tudasanak megfeleléen — a szakmai szabalyok és
a kozérdek szem elbtt tartasaval — ellatni feladatait. A szakszer(iség tovabbi feltéte-
le, hogy az ugyintéz§ tdrekedjen a munkavégzési szinvonal folyamatos javitasara,
folyamatosan fejlessze képességeit és vegye figyelembe az igyfél elvarasait.®

Hiteles az a tajékoztatas, ami ellenérzétt, megbizhatd és igazolt forrasbol szar-
mazik, a hatdsag egységes allaspontjat képviseli és nem haszonszerzés céljabdl
torténik, hanem a joggyakorlas eldmozditédsara és a kotelezettségteljesités tamo-
gatasara iranyul.® A hatdsagi tajékoztatas soran a hitelesség reprezentalasat szol-
galja — tébbek kozott — az Uigyfélszolgalatok egységes arculata,’ a tajékoztatas for-
malizaltsaga és az irasos kapcsolattartas alakszer(isége." A hatésagi tajékoztatas
soran meghatarozo szerepe van a fentiekben bemutatott szakszerliségnek és hi-

7 Afévarosi és megyei kormanyhivatalokrol, valamint a jarasi (févarosi kertleti) hivatalokrol szolo 86/2019. (IV.
23.) Korm. rendelet 3. szamu melléklet 1.1. b) pont.

8 A Magyar Kormanytisztvisel6i Kar Hivatasetikai Kédexe, I1/5. pont. http://mkk.org.hu/node/485 (2021. 03. 21.).

9 Az elektronikus lgyintézési szolgaltatdsok kommunikaciés protokollja. A kdzigazgatasi szolgaltatasok elektroni-
zélasanak szakmai-modszertani tamogatésa. Elektronikus Ugyintézési Feliigyelet, é. n., h. n., 13. https:/euf.
gov.hu/Media/Default/Egyéb%20tajékoztatasok/Elektronizalasi%20maddszertani%20anyagok/SzolgFejl_D_
kommunikacié.pdf (2021. 03. 12.).

© KovAcs Daniel: Egységes, letisztult arculatot kaptak a kormanyablakok. hg.hu, 2011. 01. 07. http://hg.hu/
cikkek/design/11034-egyseges-letisztult-arculatot-kaptak-a-kormanyablakok (2021. 03. 12.).

" Boros Anita: A magyar kdzigazgatasi eljarasjog harmadik generacios térvénye: az Akr. Uj Magyar Kézigaz-
gatas, 2018/3, 36.; Az altalanos kézigazgatasi rendtartasrél szol6 2016. évi CL. torvény 81. § (1) bekezdés.
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telességnek, viszont ezek teljestlése dnmagaban nem elegendd a professziondlis
informacioatadashoz. A megfelel6 tajékoztatas érdekében a hatésagnak torekednie
kell a kbzérthetéségre és az tgyfelek egyéni igényeinek megfelel6 kdzlésre, hiszen
csak akkor lehet eredményes a téjékoztatas, ha a fogado fél maradéktalanul megérti
annak tartalmat.

Altalanossagban az tigyfelek nem ismerik a jogrendszer miikddését, a kdzigazga-
tasban alkalmazott szakkifejezéseket, igy a tajékoztatasi igények kapcsan is jelentd-
sen kiszolgaltatott helyzetben vannak az Ggyfelek. A kiszolgaltatottsag csdkkentése
érdekében biztositani kell a tajékoztatas kdzérthetéségét, egyszerlien és vildgosan
kell fogalmazni,'? tovabba egyértelmiien és befogaddbarat médon kell atadni az in-
formaciokat.” A szakkifejezéseket hétkdznapi szohasznalattal sziikséges helyette-
siteni, a jogok és kotelezettségek gyakorlati megvaldsulasara kell 6sszpontositani,
kerllni szikséges a tobbszdrosen 6sszetett mondatokat és példak segitségével kell
ismertetni a jogszabalyi rendelkezéseket.™

Minden tgy és ugyfél mas, ezért a k6zérthet6ség mint altalanos kori elvaras sem
minden esetben elegend6 a megfelel6 tajékoztatashoz; ahhoz az informacidéatadas
magas foku egyéniesitésére van sziikség. Az egyéniesitett tajékoztatas igazodik az
ugyfél életkorahoz, egészségi allapotahoz, az iskolai végzettségéhez, a fogyatékos-
saggal éléshez, és figyelembe vesz minden egyéb olyan kortlményt, ami befolya-
solhatja a tajékoztatas sikerességét.'

2. A tajékoztatassal kapcsolatos ligyféli igények
és az elégedettséget befolyasolé tényezék

A tajékoztatds szakmai elvarasainak vizsgalatat kovetéen az lgyfelek szempont-
jabol meghatarozé tényezékkel sziikséges foglalkozni. A tajékoztatassal kapcsola-
tos Ugyfél-elégedettség legmeghatarozobb jellemzéje annak kontextus-fliggésége.'®
Az tgyfelek nem minden esetben képesek redlisan megitélni a szolgaltatas minbsé-
gét, gyakran szubjektiv tényez6k hatarozzak meg elégedettségliket. Amennyiben az
ugyfél tajékoztatasért keresi fel a hatdésagot, feltételezhetd, hogy nem ismeri a jogait
és kotelezettségeit, igy azt sem tudja teljes bizonyossaggal megallapitani, hogy a
tajékoztatas teljes korl volt-e, illetve megfelelt-e a szakszerliség kdvetelményeinek.
Az ugyfél elégedettségét — jogi és kdzigazgatasi szaktudas hianyaban — elsésorban
olyan szubjektiv tényez6k hatadrozzak meg, mint a hangulat, a varakozas hossza,
az informacidk 6sszegyljtéséhez sziikséges raforditas, a tajékoztatas érthetésége,
illetve az el6zetes elvarasoknak valé megfelelés."”

2 DoBos Csilla: Nyelv és jog. Miskolci Egyetemi Kiad6, Miskolc, 2014, 132, 244.

3 Az elektronikus Ugyintézési szolgaltatasok kommunikaciés protokollja, i. m., 13.

4 A Nemzeti Adatvédelmi és Informacioszabadsag Hatdsag ajanlasa az elézetes tajékoztatas adatvédelmi
kovetelményeirdl. Budapest, 2015. szeptember 29., 4-5.

® A Nemzeti Adatvédelmi és Informacidészabadsag Hatésaga ajanlasa, i. m., 5.

6 KADAR Krisztian: Hatékony kézigazgatas. In: J6 Allam Jelentés 2019. Elsé valtozat. NKE KTI Kutatas-
modszertani és Mérésugyi Iroda, 146.

7 GAJDUSCHEK: i. m., 5, 16.
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A tajékoztatassal kapcsolatos elézetes elvarasok és igények harom kategoriajat
kulonithetjik el, megkulonbdztetve a kimondatlan, a kimondott és a latens igényeket.

A kimondatlan igények egyfajta minimumsztenderdek, amelyek teljestlése az elé-
gedetlenség hidnyat eredményezi. Kimondatlan igényként definialhaté az tgyben
eljar6é hatésag megnevezése, a szikséges nyomtatvanyok és mellékletek megje-
I6lése, valamint a hatalyos jogszabalyoknak valé megfelelés. Amennyiben ezek az
elvarasok nem teljestinek, akkor az tugyfél kiemelked6en rossznak itéli meg a tajé-
koztatast.

Az Ugyfelek ltal jelzett elvarasok olyan kimondott igények, mint példaul a személy-
re szabott, lassabb, tagoltabb, kézérthetébb tajékoztatas, vagy egy konkrét kérdés
megvalaszolasa.

A latens igények az Ugyfélben nem tudatosulé elvarasok, amelyek teljesilése ki-
emelkedd elégedettséget eredményez.'® Ebbe a kategériaba sorolhaté példaul, ha a
telefonos tajékoztatas kdzben az tgyfél e-mailben megkapja a kérelemnyomtatvany
és az Ugyintézéshez kapcsolodo tajékoztatd dokumentumot, illetve amikor az tgyin-
téz6 figyelmet fordit arra, hogy feltarja az tigyfél szamara leggyorsabb és legkényel-
mesebb Ugyintézési format.

A fentebb emlitett el6zetes elvarasok kijeldlik azt az iranyt, amit — az Ggyfél meg-
latasa szerint — az Ugyintézének kdvetnie kellene a megfelel§ tajékoztatashoz.
A gyakorlatban viszont szamos olyan tényez6 felmerilhet, amely befolyasolja a tajé-
koztatas sikerességét és az ligyfél ,0sszesitett” elégedettségét:'®

a) elérhet6ség: a hatésag a lehetd legtdbbféle kommunikacids csatornan felkeres-

het6, nincs felesleges atiranyitas és hosszas varakozas;

b) kiszamithatdsag: az ugyfél elére tudja, hogy mire szamithat, nem érzi magat

kiszolgaltatottnak és nem toérténnek varatlan meglepetések;

¢) rendeltetésszerliség: az ugyfél azt a szolgaltatast kapja, amire sziiksége van,

a tajékoztatast nem nehezitik felesleges adminisztrativ terhek;

d) empatia: a hatésag igazodik az Ugyfelek igényeihez és elétérbe helyezi 6t az

uggyel szemben;

e) személyesség: a tajékoztatas egyénre szabott, az tgyfél érzi, hogy valéban az

6 ugyével foglalkoznak;

f) szakszerliség: olyan ugyintézd nyuijtja a téjékoztatast, aki rendelkezik a szliksé-

ges szakmai ismeretekkel, ismeri a relevans jogi szabalyozast és a gyakorlatot;

g) torvényesség: a tajékoztatas soran egységesen, a jogszabalyi rendelkezések

szerint jar el a hatésag, nincsenek kivételezett Ugyfelek;

h) igazsagossag: emberségesen bannak az ugyfelekkel, a hatdésag elismeri, ha

téved, és hatékonyan mikddik a panaszrendszer;

i) egyszer(iség: a hatdsag kdnnyiti az ugyintézést és az informaciéhoz valé hoz-

zdjutast, csak a valéban szikséges terheket réja az lgyfélre;

J) digitalis kompetencia: a hatésag rendelkezik az elektronikus tgyintézéshez és an-

nak tamogatasahoz sziikséges kompetenciaval, és az Ugyintéz6k képesek akar
Iépésrdl lépésre tajékoztatni az Ggyfelet az elektronikus fellletek hasznalatardl.

8 BUDAI: i. m., 40.
9 GAsSPAR Matyas: Kbzigazgatasi kbzénségszolgélat. E-Government Tanulmanyok Xlll. E-Government Alapit-
vany a Kézigazgatas Modernizacidjaért, Budapest, 2007, 50-51.
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Az el6zetes igények és a tapasztalt egyéb tényez6k alapjan alakul ki az tgyfél
ertékitélete a tajékoztatasrol. Az emlitett két tényezd alapjan az tgyfél lehet elége-
detlen, amikor a kimondott vagy kimondatlan igényei nem teljestlnek, minimalisan
elégedett, amikor a kimondott és a kimondatlan igényei is teljesuinek, illetve mara-
déktalanul elégedett, amikor a kimondott és kimondatlan igényeken tul valamilyen
tobbletszolgaltatasban részesiil.?°

3. A kézigazgatasban alkalmazhaté minéségbiztositasi szabvanyok
és minéségligyi rendszerek

Az allampolgér a kdzigazgatasi hatdsag felkeresésekor egy meghatarozott cél el-
érése érdekében jar el. Igy a hatdsag felkeresését kdvetéen minden alkalommal
mérlegeli azt a kérdést, hogy sikeres volt-e az, amiért a hatdésaghoz fordult, vagyis
Osszességében elégedett-e a tajékoztatdssal. A szolgaltatdé kdzigazgatdsban meg-
hatarozé szerepe van az lgyféléiménynek, amely szintjének ellenbrzését és a taje-
koztatas egységesen magas szinvonalat a minéségbiztositas garantalja.?' A min6-
ségbiztositas keretein belll meghatarozasra kertltek olyan szabvanyok, amelyek
egyfajta garanciaként szolgalnak a megfelel§ szinvonali miikbdésre.

A kdzigazgatasban és az Ugyfél-tajékoztatasban az alabbi szabvanyok és miné-
ségligyi rendszerek alkalmazasara van lehetéség:?

a) ISO 9000: az International Organisation for Standardization (ISO) altal készi-
tett szabvany versenyszférabdl torténd atiltetése és alkalmazasa a szolgaltato
kdzigazgatas elétérbe kerulésével valt lehetbvé, segitségével egyfajta szolgal-
tatasnak tekintendé a kozigazgatas feladatellatasa. Az ISO minimalis minésé-
gi standardokat hataroz meg a kiilénb6z8 munkafazisok kapcsan. A rendszer
tobb elembdl épll fel, amelynek keretein belll meg kell hatarozni a szervezet
min&ségpolitikajat, meg kell alkotni a minéségbiztositasi kézikdnyvet és a mi-
néségbiztositasi eljarasokat. A rendszer hatranya az altala generalt adminiszt-
racios teher, illetve hogy a modell els6sorban a termeléssel foglalkozé vallala-
tokra lett kialakitva.

b) Fogyasztéi kartak (The Citizen’s Charter): az Egyesilt Kiralysagbdél szarmazé
megkozelités kifejezetten a kézigazgatasban alkalmazhatd, egy-egy kdzszol-
galtatas elveinek meghatarozdsaval és min6ségi viziok megfogalmazasaval.
A min8ségi elvarasokat a feladatellatasban érintett szervek hataroztak meg,
amelyek kulcspontjait és az elvarasok teljesitését k6zzé kellett tennilk. A fo-
gyasztoi karta atfogdé minéségbiztositasi vizsgalatra nem alkalmas, de haté-
konysagnovelésre alkalmazhatd. A kartak els6 magyar megjelenése az tgyfél-
szolgalati kartahoz kapcsolédott a 2000-es évek elején.

¢) Kivalosagi modellek: a kivalésagi modell (Excellence Model) és a European
Foundation for Quality Management (EFQM) megoldas az amerikai verseny-

20 BUDALI: i. m., 141.

21 Modszertani utmutaté az tGgyfélelégedettség-mérésre és az lgyfélkarta készitésére. 7/A munkacsoport,
KIM-KIH, 2013, 4.

22 HORVATH M. Tamas: K6zmenedzsment. Dialég Campus, Budapest—Pécs, 2005, 286-291.
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szférabdl kerult atlltetésre. A kivaldsag-modellek mar nem egy szolgaltatasi
vagy termelési folyamatként, hanem rendszerszer(ien vizsgaljak a szervezet
mikdodését. Egy szintén széles korben elterjedt, kifejezetten a kdzigazgatasra
alkalmazott kivalésag-modell a Common Assessment Framework (CAF), az
Eurdpai Unio tagallamai altal kialakitott mindségugyi rendszer. A rendszer al-
talanossagban ajanlas jellegli, 6nértékelésen alapul és alkalmas a kiloénbdzé
rendszerek 6sszehasonlitasara.

d) Az éaltalaban a versenyszféraban alkalmazott Balanced Scorecard a kdzigaz-

gatasban Ujszerl megoldasnak szamitd, komplex mérési moédszer, amely olyan
kérdések megvalaszoldsaban segiti a hatdsagokat, mint hogy megfeleléen
kerilnek-e felhasznalasra a rendelkezésre allo eréforrasok, a hatésag megfe-
lel-e az Ugyfelek elvarasainak, a munkafolyamatok kell6en hatékonyak-e, illet-
ve a kollégak megfeleléen képzettek-e a feladataik ellatdsahoz. A Balanced
Scorecard szempontrendszerét és megfeleltethetéségét a kdzigazgatasban az
1. dbra szemlélteti:

Pénziigyi nézépont
A pénzugyi forrasok
a szervezeti céloknak

és a jogszabalyoknak
megfeleléen
kerllnek-e
felhasznalasra.

Ugyféli szempontok
A szervezet
meg tud-e felelni
az ugyfelek altal
tamasztott
elvarasoknak.

Bels6 folyamatok
A belsé folyamatok
megfelelnek-e
a hatékonysagi
és ugyféli
elvarasoknak.

Stratégia
és
kildetés

Az alkalmazottak
képzése, fejlodése
Biztositottak-e
a feltételek
az alkalmazottak
fejl6déséhez és
a szlikséges szaktudas
elsajatitasahoz.

1. abra. Balanced Scorecard a kdzigazgatasban

Forras: sajat készités*

2 HoLMES, Jennifer S.—AMIN, Sheila—DE PINERES, Gutiérrez—KIEL, Douglas: Reforming Government Agencies
Internationally: Is There a Role for the Balanced Scorecard? International Journal of Public Administration,
2006/29/12, 1128-1129. (DOI: 10.1080/01900690600854803).

2 KAPLAN, Robert S.—NoRTON, David P.: Strategic Learning & Balanced Scorecard. Strategy & Leadership,
1996/24/5, 18-24. (DOI: https://doi.org/10.1108/eb054566) é€s HOLMES—AMIN-DE PINERES—KIEL: i. m., 1129.
alapjan.
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Az emlitett min8ségbiztositasi szabvanyokkal és mindségligyi rendszerekkel
szervezeti szinten biztosithaté egy olyan mikddés, amely — egyebek mellett — ké-
pes professzionalis tajékoztatast nyujtoé dgyfélszolgalati folyamatok kialakitasara.
A megoldasok elénye, s egyben a hatranya is, hogy a szervezet egészére és annak
valamennyi folyamatara altalanosan vonatkoztathatok. A tajékoztatas mikodésének
mérésére viszont célzott megoldasokra van sziikség, amit az tigyfél visszajelzésén
alapulé minéségbiztositasi megoldasok tudnak biztositani.

4. Az uigyfélvisszajelzésen alapulé minéségbiztositasi megoldasok
a tajékoztatasban

Az ugyfelek visszajelzésén alapuld mindségbiztositasi mddszerek alkalmazasa-
val feltarhaté az Gigyfelek igénye, a szolgaltatasok hianyossaga, és a szolgaltatasok
felhasznaloitdl olyan informacié allhat rendelkezésre, amely a kdzép- és hosszu tavu
stratégiai tervezés alapjaul szolgalhat.?®> Ebben a fejezetben azok a mindségbizto-
sitasi megoldasok és eszkdzok kerilnek bemutatasra, amelyek célzottan képesek
mérni a hatdsagok tajékoztatasi kotelezettségével kapcsolatos tigyféli elégedettsé-
get. A vizsgalat részét olyan megoldasok képezik, mint:

a) az Ugyfél-elégedettségi szint (Customer Satisfaction Score — CSAT),?

b) az Ggyfél-eréfeszitési pontszam (Customer Effort Score — CES),?”

¢) a valos lgyfél-tamogatottsagi érték (Net Promoter Score — NPS),%8

d) a kritikus momentum moédszer (Critical Incident Technique — CIT), valamint?®

e) a panaszok, a dicséretek és a megjegyzések folyamatos kovetése.*

4.1. Ugyfél-elégedettséget méré modszerek

Az Ugyfél elégedettsége egyfajta szubjektiv skalan mozog az elégedettiség és elé-
gedetlenség végpontok kozott.>' Kenesei Zsofia munkaja nyoman négy elmélet el-
hatarolasara van lehet6ség, aszerint, hogy a szakérték mit vélnek az elégedettség
forrasanak.®?

a) a tajékoztatasi szolgaltatas tulajdonsagait, minéségét tartjak meghatarozénak

a teljesitményalapu elégedettség modellek;

25 Modszertani Utmutato az tgyfélelégedettség-mérésre és az ligyfélkarta készitésére, i. m., 10, 13.

% KENESEI Zsdfia: A vevéi elégedettség mérésének lehetéségei tobbdimenziés szemléletben. Statisztikai Szemle,
2017/1, 30-32. (DOI: https://doi.org/10.20311/stat2017.01.hu0029).

27 DIXoN, Matthew—FREEMAN, Karen—ToMAN, Nicholas: Stop Trying to Delight Your Customers. Harvard Busi-
ness Review, 2010. July-August, 7.

% REICHHELD, Frederick F.: The One Number You Need to Grow. Harvard Business Review (Magazine),
December 2003. https://hbr.org/2003/12/the-one-number-you-need-to-grow (2021. 03. 18.).

2 Modszertani Utmutato az tgyfélelégedettség-mérésre és az tgyfélkarta készitésére, i. m., 32.

30 ARANY Ferenc: Panasziigyek hatékony megoldasa. Gold Invest, Budapest, 2011, 341-342.

31 GAJDUSCHEK: i. m., 14—15.

32 KENESEI: i. m., 30-32.

33 CRONIN, J. Joseph Jr.—TAYLOR, Steven A.: SERVPERF versus SERVQUAL: Reconciling performance based
and perceptions-minus-expectations measurement of service quality. Journal of Marketing, 1994/1, 129-130.
(DOI: http://dx.doi.org/10.2307/1252256).
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b) az elvarasalapu megkozelités képviseldi szerint az dgyfél elézetes elvarasai
és a tajékoztatas tényleges megvaldsulasa kozotti eltérés mértékét sziikséges
tekinteni;3

¢) az igazsagossagalapu megkozelités szerint az lgyfelek — tajékoztatassal kap-
csolatos — elégedettségét, a pénzbeli, iddbeli, érzelmi befektetések mértéke és
annak megtérilési aranya adja;3®

d) az érzelmi alapu elégedettség-modellek képviseldi a tajékoztatas soran tapasz-
talt szubjektiv érzetet veszik els6dlegesnek.®

Mas megkdzelités szerint az lgyfél-elégedettség mérése kapcsan egy-, két- és
a harom- vagy tébbdimenziés modelleket kuldnithetiink el, amelyek az alabbiakban
kertlnek bemutatasra.

4.1.1. Egydimenziés modellek

Az egydimenzids modellek alapjan az tgyfelek elégedettségére hatd tényezbéket
egy linearis vonal mentén lehet mérni. Az elvart és a ténylegesen megvaldsuld
tajékoztatasi szint 6sszehasonlitasan alapulé modszer a Service Quality Modell
(SERVQUAL).®" A médszer alapjan az lgyfél elégedettségét az elézetes elvarasok
és a tényleges tajékoztatas soran tapasztaltak kozott keletkez6 rés (gap) hatarozza
meg. Minél nagyobb ez a hézag, annal kevésbé képes a tajékoztatds megfelelni a
min&séggel kapcsolatos elvarasoknak.

A SERVQUAL modszerrel a tajékoztatas alabbi — 1. tablazatban dsszesitett —
aspektusai vizsgalhatéak:

1. tablazat. A SERVQUAL modell alkalmazasa az ligyfél-tajékoztatas kapcsan

Szempont Magyarazat

Hozzé&férhetb-e a tajékoztatas, elérhet6-e az tgyfélszolgalat,
Elérhetéség sokat kell-e utazni a személyes tajékoztatashoz, biztositott-e
telefonos és elektronikus kapcsolattartas.

A tajékoztatas megfelel-e a kozérthetéség

Kommunikacio . . s L
és az egyéniesitettség kdvetelményének.

Szakszeriiség A tajékoztatas megfelel-e a szakszerliség kdvetelményének.

Udvariassag A tajékoztatds soran mennyire megeérts és egyuttmikodd

az ugyintézé.

34 CHURCHILL, Gilbert A. Jr—SURPRENANT, Carol: An Investigation into the Determinants of Customer Satisfac-

tion. Journal of Marketing Research, 1982/4, 492—-493. (DOI: http://dx.doi.org/10.2307/3151722).

35 KENESEI Zsofia—KoLos Krisztina: A hatékony panaszkezelés lehetéségei: kompenzacio és bocsanatkérés.
Vezetéstudomany, 2008/39, 28-29. (DOI: https://doi.org/10.14267/veztud.2008.05.03).

36 WESTBROOK, Robert A.: Product/consumption-based Affective Responses and Post Purchase Processes.
Journal of Marketing Research, 1987/3, 259, 266. (DOI: https://doi.org/10.2307/3151636).

3 ORBAN Anna: Ugyfél-elégedettség, mint a hatékonysag egyik dimenziéja. ProBono Publico, 2015/4, 54.

38 PARASURAMAN, A —ZEITHAML, Valarie A—BERRY, Leonard L.: A conceptual model of service quality and its
implications for future research. The Journal of Marketing, 1985/4, 44. (DOI: https://doi.org/10.1177/00222429
8504900403).
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Szempont Magyarazat
Tisztesség A tajékoztatas megfelel-e az etikai normaknak.
Meabizhat6sa A tajékoztatas folyamatosan elérhet6-e, nyitvatartasi idé
9 9 vagy a weboldalak mikddése korlatozza-e az elérhetéséget.

Nvitottsa Az lgyintézé mennyire képes alkalmazkodni az tgyfél

y 9 elvarasaihoz.

. . A tajékoztatas soran biztositott-e a személyes adatok diszkrét
Biztonsag

kezelése.

A tajékoztatashoz alkalmazott eszk6z6k megfelel6ek-e,
Eszko6zok atlathaté-e a weboldal, az tgyfélszolgalat alkalmazza-e
a legujabb technikai megoldasokat.

A tajékoztatas illeszkedik-e az ligyfél igényeihez,
Az ligyfél megértése megfelel-e az ligyspecifikussag, illetve egyéniesitettség
kdvetelményének.

Forras: GAJDUSCHEK: i. m., 18. alapjan sajat szerkesztés

A Service Performance (SERVPERF) modell tamogatdi szerint a SERVQUAL al-
tal alkalmazott gap modszer nem alkalmas az Ggyfél-elégedettség vizsgalatara, mi-
vel az sokkal inkabb az Ugyfél-attit(id/-beallitottsag mérésére alkalmazhatd. Cronin
és Taylor meglatasa szerint a mindséggel szemben a teljesitményre sziikséges he-
lyezni a hangsulyt, mivel az kdzvetlenebb 6sszefliggésben all az tigyfél elégedett-
ségevel. Meglatasuk szerint a SERVPERF mérési mdédszere egyszerlibben alkal-
mazhaté és hatékonyabban mutatja ki az lgyfél elégedettségét.®® A mddszerrel
ugy mérhetd a tajékoztatassal kapcsolatos elégedettség, hogy az Ggyfél értékeli a
tajékoztatas aspektusainak megvaldsulasat — példaul amelyeket a SERVQAUL is
hasznal — és fontossaguk alapjan sulyozza azokat.*

Az Importance-performance Analysis (IPA) a tajékoztatas aspektusainak fon-
tossaga és azok megvalosulasa alapjan vizsgalja az Ugyfelek elégedettségét egy
négyosztatl matrix segitségével,*' ahogy azt a 2. abra is mutatja.

»A” mezbé »,B” mezbé
Az Ugyfeleknek fontos, de alulteljesité aspektu- | Az lgyfeleknek fontos és jél teljesitd aspektusok:
sok: teljesitményndvelésre van sziikség. a teljesitmény fenntartasa a cél.
,»,C” mezé »,D” mezbé
Kevésbé fontos és alulteljesité aspektusok: Kevésbé fontos, de jol teljesité aspektusok:
ezekre nem sziikséges kiemelt figyelmet forditani. 6vakodni kell a tulteljesitéstol.

2. abra. Importance-performance matrix
Forras: sajat szerkesztés*

39 CRONIN, J. Joseph Jr.—TAYLOR, Steven A.: Measuring Service Quality: A Reexamination and Extension. The
Journal of Marketing, 1992/3, 56-57, 61, 64. (DOI: https://doi.org/10.2307/1252296).

4 papp Katalin—R6zsA Andrea: Szolgaltatasminéség elméletben és gyakorlatban. Marketing & Menedzsment,
2003/5, 8.

4 MARTILLA—JAMES: i. m., 77-78.

42 MARTILLA, John A.—JAMES, John C.: Importance-performance Analysis. Journal of Marketing, 1977/1, 77-78.
(DOI: https://doi.org/10.2307/1250495) és FERREIRAA, Hélder Pires—FERNANDES, Paula Odete: Importance-
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4.1.2. Kétdimenzioés modellek

A kétdimenziés modellek képvisel8i szerint az Ugyfélélményt a tajékoztatas as-
pektusai és annak hianyossagai egyuttesen hatarozzak meg ugy, hogy a hianyos-
sagok meghatarozobb szerepet jatszanak a vélemény kialakulasaban.** Abban az
esetben, ha az ugyfél elégedett volt a tajékoztatas szinvonalaval, viszont elégedet-
len volt a tébb mint kétéras varakozasi idével, akkor a hosszu varakozas élménye
meghatarozébb szerepet kap az § értékitéletében, mint a tajékoztatds mindsége.
A kétdimenziés modell kapcsan kerult kiemelésre, hogy az tgyfél-elégedettséget
kaldn kell valasztani attél a kérdéstél, hogy a késébbiekben ismételten az adott ha-
tésagot keresi-e fel, amennyiben tajékoztatasra lesz sziiksége.*

4.1.3. Harom- és tébbdimenziés modellek

Amig a kétdimenzids modellek szerint egyes jellemz8k csdkkentik vagy ndvelik az
elégedettséget, a harom- és tdbbdimenziés modellek szerint a kilénbdz6 aspektu-
sok a kulénb6z8 esetekben hathatnak pozitivan, illetve negativan is. A tajékoztatas
mindségének vizsgalatahoz meg kell hatarozni azokat az aspektusokat, amelyek
alap-, teljesitmény- és lelkesitd tényez6ként irhatok le. Az alaptényezék nélkuldz-
hetetlenek, hianyuk elégedetlenséget okoz, meglétik viszont nem néveli az elége-
dettséget, mint példaul a tajékoztatas szakszerlisége. A teljesitménytényez6k egy
meghatarozott szint alatt elégedetlenséget eredményeznek, de folotte elégedettség-
ndvekedés mutathato ki, ahogy az a tajékoztatassal kapcsolatos varakozasra is jel-
lemz6. Alelkesité tényezdk nem sziikségesek az elégedettséghez, meglétik viszont
jelentds elégedettséget okozhat az ligyfeleknek.*®

4.2. Az tgyfél-eréfeszitési pontszam

Az ugyfeél-er6feszitési pontszam segitségével arra a kérdésre kaphat valaszt az
ugyfélszolgalat, hogy az tgyfélnek egy 1-5-ig terjed6 skalan mekkora eréfeszitést
kellett tennie a sziikséges informaciok 6sszegyljtéséhez. A tajékoztatasi feladatokat
ellaté terileteken kiemelten alkalmazhaté ez a mddszer, mivel az tgyfélszolgalat
szamara — altaldban — lathatatlan, az tgyfél szempontjabdl viszont meghatarozé
tényezdk teljesulésére dertlhet fény. llyen szempontok példaul a varakozasi idg, a
kapcsolatfelvételi probalkozasok szama, az atiranyitas vagy az atkapcsolasok sza-
ma. A mdédszerrel kiszlirhet6k azok az elégedetlen Ugyfelek, akik szélesebb kori
bevonasa értékes informacidval szolgalhat a tajékoztatas fejlesztéséhez. Azok az

Performance Analysis applied to a Laboratory Supplies and Equipment Company. Procedia Computer Science,
2015/64, 826. (DOI: 10.1016/j.procs.2015.08.634) alapjan.

43 KENESEI: i. m., 33.

4“4 MITTAL, Vikas—Ross, William T. Jr—BALDASARE, Patrick M.: The Asymmetric Impact of Negative and Positive
Attribute-Level Performance on Overall Satisfaction and Repurchase Intentions. Journal of Marketing, 1998/1,
34-35. (DOI: https://doi.org/10.2307/1251801).

45 KENESEI: i. m., 34-35, 45.
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ugyfelek, akik kevés er6feszitéssel, sikeresen intézték el Ugyeiket, pozitiv visszajel-
zésként szolgalnak az tigyintéz6k tevékenyseégérdl és a tajékoztatasi folyamatokrol.*

4.3. A valés lgyfél-tamogatottsagi érték

A valos Ugyfél-tamogatottsagi érték az tigyfelek lojalitdsanak mérésére alkalmas.
Ez a modszer egyetlen kérdést alkalmaz, amelynek a meghatarozasa tébb mint
4000 Ugyfél bevonasaval és 14 tanulmany elkészitésével Frederick F. Reichheld és
munkatarsai nevéhez kéthetd: ,milyen valdszinliséggel ajanlanad az adott hatésag
vagy ugyfélszolgalat tajékoztatasi szolgaltatasat az ismerdseidnek?” Az tUgyfelek egy
10-es skalan értékelhetik a hatésag tajékoztatasat. A 9 és 10 pontot add ugyfelek
magas valdszinliséggel ajanljak a szervezetet és szolgaltatasat masoknak, a 7 és 8
pontot adok a passziv elégedettek, akik alacsony valésziniséggel javasoljak a szer-
vezetet és szolgaltatast ismeréseiknek. A 0-6 pontot ado tgyfelek részben vagy tel-
jes egészében elégedetlenek a tajékoztatéssal, és egyik ismerdsiknek sem ajanljak
annak igénybevételét.*’

4.4. A kritikus momentum modszere

A kritikus momentum maddszer alkalmazasaval az tgyfelet kdzvetlendl a tajékoz-
tatast kovetden kérik meg arra, hogy hatarozza meg azokat a tényezéket, amelyek
leginkabb elégedetté vagy elégedetlenné tették. Ezzel a mddszerrel feltarhatok azok
a kritikus tényez6k, amelyek fejlesztésre szorulnak.*®

4.5. A panaszok, dicséretek, megjegyzések jelentésége a tajékoztatas
fejlesztésében

A fentiekben emlitett mérési mdédszerek mellett meghatarozé szerepe van a ta-
jékoztatas kapcsan érkez6 panaszoknak, dicséreteknek és a megjegyzéseknek is.
Attél figgetlentl, hogy mennyire professzionalisan miikddik a hatésagi tgyfélszol-
galat és milyen kiemelked6 min&ségbiztositasi rendszert alkalmaznak, az emberi
természet nem hibatlan mikoddésre lett 1étrehozva. Az elkdvetett és visszajelzett hi-
bak feltarasa, elemzése, a minéségbiztositasi folyamat felllvizsgalata és fejlesztése
javitja az ugyfélkiszolgalast és a jo gyakorlatok kiemelését és széles koril alkalma-
zasat az Ugyfelek tajékoztatasaban.*

46 DIXON—FREEMAN-TOMAN: i. m., 7.

47 REICHHELD: i. m.

48 Modszertani utmutato az ugyfélelégedettség-mérésre és az ligyfélkarta készitésére, i. m., 32.
49 ARANY: i. m., 341-342.
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5. A technoldgiai fejlédés hatasa az iigyfél-tajékoztatasra
és a minéségbiztositasra

A szolgaltatas-kdzpontusag elétérbe kerllésével a kbzigazgatasban is elérhetévé
valtak olyan szervezeti és technoldgiai megoldasok, amelyek alapjaiban alakitjak at
az ugyfél-tajékoztatasi gyakorlatot. A személyes tajékoztatas fejlesztése érdekében
kialakitasra kerult a kormanyablak rendszer, hogy az tigyfelek lakéhelyéhez a lehetd
legkbzelebb elérhetd legyen egy olyan tgyfélszolgalat, ahol nemcsak az tGigyek szé-
les korének intézésére, de a tajékoztatasi feladatok 6sszevonasara és egységesité-
sére is lehet6ség van.® Tovabba a hatdsagi tajékoztatasi feladatok tdmeges ellatasa
érdekében specidlis hatédskorl és orszagos illetékességil Ugyfélszolgalatok — mint
példaul a Nemzeti Adé- és Vamhivatal infévonala, a Magyar Allamkincstar telefo-
nos lgyfélszolgalata,’? a Csaladbarat Orszag Ugyfélszolgalata,®® a 1818 Kormany-
zati Ugyfélvonal® — jéttek létre, illetve a telefonos csatornan elérhetévé valtak azok a
call center és contact center megoldasok, amelyek lehetévé teszik a nyomégombos
menUlrendszerek alkalmazasat, az Ugyfelek varakoztatasat, illetve a hivasban vara-
kozo Ugyfelek IVR rendszeren keresztiil torténd tajékoztatasat.® A legjelentésebb
valtozasok viszont nem a hagyomanyosnak mondhat6 személyes, postai, illetve te-
lefonos tajékoztatas kapcsan torténtek, hiszen az elmult évtizedben robbanasszeri
fejlédésen az elektronikus kapcsolattartasi csatorna ment keresztul.

Mindamellett, hogy elérhetévé valtak a kétiranyl kommunikaciora és tajékozta-
tasra alkalmas elektronikus csatorndk — mint az elektronikus levelezés, az SMS,
az internetprotokollon alapulé telefon (VolP), a chat és a kdzdsségi média®® — mar
évek ota adottak a feltételek a tdmeges tajékoztatasi feladatokat ellato hirlevelek,
hircsatornak, férumok, mobilalkalmazasok és a hatésagi weboldalak alkalmazas-
hoz is.%” Az elektronikus kapcsolattartasi csatornak széles kori elterjedésével és a
multicsatornas elérés biztositasaval a tajékoztatashoz valo jog egy Uj szintre 1épett,
aminek a nyoman jogszabalyi szinten is definialasra kerllt az elektronikus tjékoz-

%0 JAkAB Viktoria: ,Kormanyablakok a kirakatban.” Az integralt Ggyintézési pontok hazai fejlédésének legfon-
tosabb allomasai. Debreceni Jogi Miihely, 2016/3—4. 79-80. (DOI: 10.24169/DJM/2016/3-4/9); BARTA Attila:
Messze-e a tavol? Pillanatkép terlleti allamigazgatasunk aktualis rendszerérél és tUgyfélszolgalati megolda-
sairol. Uj Magyar Kézigazgatés, 2018/4. 15-16.

51 Nemzeti Ad6- és Vamhivatal: igy léphet vellink kapcsolatba. https://nav.gov.hu/nav/kapcsolat.

52 Magyar Allamkincstar: Telefonos iigyfélszolgalat. http://www.allamkincstar.gov.hu/hu/elerhetosegek/call-center/.

58 Csaladbarat Magyarorszag Kézpont Nonprofit Kézhasznu Kit.: Ugyfélszolgalat. https://www.csaladbaratorszag.hu/
ugyfelszolgalat.

5 Kormanyzati tigyfélvonal, https://1818.hu.

5 BUDAI: i. m., 344-346.

% Barabas Gergely—Baranyi Bertold—Fazekas Marianna (szerk.): Kommentar az altalanos kézigazgatasi rend-
tartasrol szol6 térvényhez. Wolters Kluwer Hungary, Budapest, 2018, 238.; Az elektronikus Ugyintézés és
a bizalmi szolgaltatasok altalanos szabalyairdl sz6l6 2015. évi CCXXII. torvény 14. § (1) bekezdése, 15. §
szakasz (1)—(2), (5) bekezdései, 23. § (2) bekezdése; 25. § (1) bekezdése; Az elektronikus Ugyintézés rész-
letszabalyairdl szél6 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 40. § 2. pontja, 154. § (1) bekezdése.

57 ORBAN Anna: Kézigazgatasi portalok a gyakorlatban. Nemzeti K6zszolgalati Egyetem, Budapest, 2019. 15, 28,
30-32.
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tatas joga,’® ami az elmult évek felmérései alapjan egyre nagyobb népszeriiségnek
orvend. 2017-ben az ugyfelek 12 szazaléka, 2018-ban mar tébb mint 19 szazaléka
élt ezzel a lehetéséggel,®® amit feltételezhetéen tovabb novelt a pandémias helyzet.
Ezt bizonyitja az is, hogy a 2020. marcius 6ta elérhetd, megujult magyarorszag.hu
felllet havi latogatottsaga még az indulas évében elérte az 5 millios értéket.5°

A technoldgiai fejl6édésnek és a pandémias helyzet altal életbe 1ép6 korlatoza-
soknak ,koszdnhetéen” az elektronikus kapcsolattartason is tulmutaté megoldasok
kezdtek el meghonosodni a hazai kbzigazgatasban. Ezt az Uj iranyt az automatizacio
és a mesterséges intelligenciaval tamogatott Ugyfél-kiszolgalasi megoldasok jelentik.

Felmerl igy a kérdés, hogy az ugyfél-tadjekoztatas ujradefinidlasaval az eddig
alkalmazott — akar tobb évtizedes multra is visszatekint8, klasszikus — minéségbizto-
sitasi megoldasok megalljak-e még a helyiket a modern és folyamatosan megujulé
ugyfél-tajekoztatas esetén is, illetve azok tovabbra is megbizhatd eszkdzként szol-
galnak-e a professzionalis miikbdéshez.

A koézigazgatasi eljarasok kapcsan a tajékoztatas tovabbra is az anyagi jogi és
eljarasi jogi szabalyok, valamint a kételezettségek megismertetését seqitik, illetve a
jogok gyakorlasat mozditjak el6, ahogy az a hatalyos jogi szabalyozasban is rogzi-
tésre ker(lt.®" A cél tovabbra is a gyorsasag, az egyszerliség, a hatékonysag és az
,0lcsdsag” biztositasa, valamint az Ugyfelek tamogatasa.®? A tajékoztatas minéségét
tovabbra is az Ugyfelek elégedettsége hatarozza meg az 1. és 2. fejezetben bemu-
tatottak szerint. Mindezek alapjan a tajékoztatas kvazi Ujradefinidlasa nem annak
feladatat, céljat, az Ugyfelek elvarasait vagy az elégedettségik meghatarozé szere-
pét valtoztatta meg, hanem a tajékoztatasi feladatok ellatasa kapcsan a hatésagok
rendelkezésére allé eszkdzoket.

A tébbcsatornas eléréssel, a komplex hataskor( és orszagos illetékességi call
centerekkel, valamint az elektronikus kapcsolattartési csatornakkal mar személyes
megjelenés és sorban allas nélkll, az orszag barmely pontjardl elérhet6 a tajékoz-
tatas. Mindezeken fellil a mesterséges intelligencian alapulé és automatizacios
megoldasok — mint példaul a MIA chatrobot szolgaltatas, a vided technologian ala-
pulé automatizalt arcképes azonositas és az dnkiszolgald Ggyintézési terminalok
(KIOSK)®® — egyfajta tehermentesitést jelentenek az ligyintézék szamara a rendsze-
resen visszatérd, egyszerlbb kérdések automatizalt megvalaszolasaval, illetve az (j
azonositasi és Ugyintézési szolgaltatasok elérhetévé tételével.

% Az elektronikus ligyintézés és a bizalmi szolgaltatasok altalanos szabalyairdl szolé 2015. évi CCXXII. térvény
23. §, 26. § szakaszai.

5 KADAR: i. m., 169.

80 E-kozigazgatasi mérfoldkdvek. A jarvany és a stratégiak éve. IT Business, 2020. 12. 11. https://www.
itbusiness.hu/technology/aktualis_lapszam/kiadvanyok/annofuturum-2020/a-jarvany-es-a-strategiak-eve
(2021. 08. 28.).

81 TurKoviICs Istvan—PAuLovics Anita: Kézigazgatasi hatosagi eljaras alapelvei. Nemzeti Kézszolgélati Egye-
tem. Budapest, 2014, 8.; Az altalanos kozigazgatasi rendtartasrél sz6l6 2016. évi CL. torvény 5. § (2) bekez-
dés b) pontja.

2 J6zsA Zoltan: A hatéséagi ugyintézés fejlddésének fébb allomasai. Pro Publico Bono, 2019/3, 40-53. (DOI:
https://doi.org/10.32575/ppb.2019.3.3); BUDAL: i. m.: 34-35.

8 ScHopp Attila: Cél: Megvalositani a jovét. Robot segit az ligyintézésben. IT Business, 2021. 01. 12. https://
www.itbusiness.hu/technology/aktualis_lapszam/megkerdeztuk/robot-segit-az-ugyintezesben (2021. 08. 23.).
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Mindezek alapjan a tajékoztatas megreformalasa a tajékoztatashoz vald hozzafé-
rés és a tajékoztatas hatékonysaganak jelentés ndvekedését eredményezte, de an-
nak alapkoncepcidjat nem valtoztatta meg. Eppen ezért a tanulmanyban bemutatott,
akar tobb évtizedes multra visszatekint® minéségbiztositasi megoldasok tovabbra is
helytallok és alkalmazhatok.

Fontos azonban leszégezni, hogy a technoldgiailag megujulé kézigazgatas és
ugyfél-tajékoztatds kapcsan sziikség van olyan Ujszer(i megoldasok alkalmazasara
is, amelyek a megujuld kdrnyezetben teljesebb korl képet adnak, és a digitalizaciés
megoldasokkal kapcsolatban felmerulé Uj igények felmérésére is alkalmasak.

A kbzigazgatas-tudomanyban és a kdzszolgaltatasok bevezetése kapcsan egyre
inkabb meghatarozo szerepet kapnak a pszicholdgiai megkdzelitések és a visel-
kedéstudomanyi eredmények, amelyek kiindulasi pontként szolgalhatnak a haté-
konysag és az ugyféléelmény ndvelésében.®* A viselkedéstudomanyi megoldasok
segitségével a kdzigazgatas — és az altala biztositott tajékoztatas — képessé valik
az ugyfelek jogkdvetd magatartdsanak 6szténzésére, a formailag megfelels és sike-
res kérelembenyujtasok szamanak ndvelésére, az elektronikus kézszolgaltatasok
és elektronikus kapcsolattartasi csatornak népszerisitésére® és az tgyfélélmény
egyfajta menedzselésére.®

Els&sorban az elektronikus kézszolgaltatasok, a hatésagi weboldalak és a mobil-
alkalmazasok kapcsan merdl fel Ujszer( mutatoként a felhasznaldi élmény, ami akkor
biztositott, ha az elektronikus megoldasok kelléen informativak, kdnnyen érthetdk és
igazodnak a felhasznaldi elvarasokhoz.5” A felhasznaloi élmény vizsgalati eszkdze
az elbzetes tesztelés, ami az egyszerl hasznalhatosag és funkcionalitéds vizsgala-
taval segit feltarni, hogy a felhasznaldk hogyan viszonyulnak az adott digitalis meg-
oldashoz.®® A kutatasok alapjan a hazai kézigazgatasi weboldalak legfébb kihivasa
a nem megfelel6 nyelvezet és a szakkifejezések gyakori hasznalata, a weboldalak
felépitésének attekinthetetlensége, a tulzsufoltsag, hatalytalan informéaciok megjele-
nitése, flash hasznalata és a reszponzivitas hianya. Mindezek megel6zésére, illetve
megoldasara az el6zetes tesztelés szolgal.®® Mivel az elézetes teszteltség mérté-
kével aranyosan né az ugyfelek elégedettsége, igy az egyfajta minéségbiztositasi
garanciaként alkalmazando az elektronikus megoldasok kapcsan.

8 GRIMMELIKHUIJSEN, Stephan—JILKE, Sebastian—OLSEN, Asmus Leth—TUMMERS, Lars: Behavioral Public
Administration: Combining Insights from Public Administration and Psychology. Public Administration Review,
2017/1, 45-46, 53. (DOI: 10.1111/puar.12609).

% McDAvID, Jim—HENDERSON, Kathryn: Hard won lessons learned in the evaluation field: implications for
behavioral insight practice. Canadian Public Administration, 2021/163, 9. (DOI: 10.1111/capa.12401).

% THALER, Richard H.—SUNSTEIN, Cass R.: Nudge: Improving Decisions About Health, Wealth, and Happiness.
Yale University Press, New Haven & London, 2019, 5-6. (DOI: 10.13140/RG.2.2.23316.94080).

57 RASPBERRY, Hossein: How to improve the Customer Service with the help of UX. UX Studio, 2020. 10. 16.
https://uxstudioteam.com/ux-blog/how-to-improve-customer-service-with-ux/ (2021. 08. 26.).

% CsoNTOs Anna-Zsdfia: Usability Testing: How to Do It & Its Benefits for Business. UX Studio, 2021. 03. 17.
https://uxstudioteam.com/ux-blog/usability-testing/ (2021. 08. 26.).

5 HERENDY, Csilla: How to Learn About Users and Understand Their Needs? User Experience, Mental Models
and Research at Public Administration Websites. Social Research, 2018/1, 6.; HERENDY, Csilla: How to do
research on People’s Attention and Orientation at Public Administration Websites. Eye tracking as a usability
inspection method. In: Agnes Jenei (ed.): Communication with the Public from the Local Government
Perspective, Budapest, 2012, 208.
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Egy elektronikus kézszolgaltatas, hatésagi weboldal vagy mobilalkalmazas eléze-
tes tesztelése nem minden esetben fedi fel az 6sszes Ugyféléiményt csdkkentd té-
nyez6t. Eppen ezért szilkség van olyan modszerek alkalmazasara is, amelyek az
elektronikus megoldasok elinditasat kdvetden is visszacsatolasi lehetdséget biztosi-
tanak az Ugyfelek szamara. Példaértékli a magyarorszag.hu felllete kapcsan elér-
hetd felmérés, amely az alapadatok, latogatasi szokasok felmérése mellett az olda-
lon elérhetd szolgaltatasokkal, funkcidkkal, felllettel, elérhetéséggel és az elérhetd
tamogatassal kapcsolatban is feltarja az ligyfelek elégedettségét.”® A felhasznaloi
élmény folyamatos vagy legalabb id6szakos monitorozasaval a fejleszték rendelke-
zésére allnak azok a visszajelzések, amelyek ahhoz sziikségesek, hogy az elektro-
nikus megoldasok akar hosszu tavon is alkalmazkodni tudjanak a felhasznaléi igé-
nyekhez.

A hatésagi weboldalak kapcsan kiemelt minéségbiztositasi kérdésként kezelendd
a fellletek felépitése, elérhetésége, akadalymentessége, a beépitett funkciok, mint
a keresés, a kapcsolat mentpont a hatésag elérhetéségeivel, a hirek, a hasznos lin-
kek gyljteménye és a jogszabalyi hivatkozasok hasznalhatésaga.” A felsorolt szem-
pontok kapcsan egyfajta minéségi minimumsztenderdet hataroznak meg példaul a
jogszabalyok,” az Elektronikus Ugyintézési Felligyelet” és a WCAG 2.0 szabvany,™
amelyeket szintén figyelembe kell venni az elektronikus fellletek fejlesztése soran.

Az emlitett Uj vagy Ujszerl megkdzelitéseken felll fontos kiemelni, hogy a piacon
mar elérhetéek olyan megoldasok, mint a mesterséges intelligenciaval tdmogatott
beszédfelismerés, leiratozas és kulcsszavazas,’”® a hanganalitika és érzelemelem-
zés,’® valamint az automatizalt — irott — szvegelemzés és e-mail-eléfeldolgozas.”
Amennyiben a kdzigazgatasban is elérheték lesznek ezek a megoldasok, akkor
a mesterséges intelligencia tamogatasaval teljeskérlien automatizalhatok lesz-
nek a tgjékoztatasi és a minéségbiztositasi tevékenységek egyes szakaszai, il-
letve valds id6ben monitorozhatdk lesznek az tgyfelek reakcidi, szofordulatai,
megfogalmazasbeli vagy hangulati ingadozasai és varhaté dontései. A technolégiai
fejlédés a kdzigazgatas szamara is egy teljesebb korl képet fog elérhetévé tenni az

0 Uj magyarorszag.hu elégedettségi kérd6iv — 2020. https://urlap.nisz.hu/mohuek_2020 (2021. 08. 12.).

™ BUDALI: i. m.: 316-320.

72 Az elektronikus Ugyintézés részletszabalyairol sz6l6 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 34—39. § szakaszai.

3 Elektronizalasi utmutatd. A kdzigazgatasi szolgaltatasok elektronizalasanak szakmai-modszertani tamogata-
sa. Elektronikus Ugyintézési Felligyelet, é. n., h. n., 29. https://euf.gov.hu/Media/Default/Egyéb%20tajékoz-
tatasok/Elektronizalasi%20madszertani%20anyagok/SzolgFejl_C_elektronizalas.pdf (2021. 08. 21.).

™ \Web Akadalymentesitési Utmutaté 2.0. W3C Ajanlas, 2008. december 11. http://w3c.hu/forditasok/WCAG20/
(2021. 08. 22.).

s FEGYO Tibor: Beszédfelismerés. Mi jelent, hogyan miikddik, kinek éri meg? 8. dia. http:/mibeinfo.hu/wp-content/
uploads/2018/05/7-fegyo.pdf (2021. 08. 22.).

76 Ascl, Franseco—COSTANTINI, Giovanni-Di LEO, Pietro—-ZAMPOGNA, Alessandro—RuopPpPoL0O, Giovanni—BE-
RARDELLI, Alferdo—SAGGIO, Giovanni—SuPPA, Antonio: Machine-Learning Analysis of Voice Samples Re-
corded through Smartphones: The Combined Effect of Ageing and Gender. Sensors, 2020/18. 13-14. (DOI:
https://doi.org/10.3390/s20185022).

7 ZAKHRALATIVA RUSKANDA, Fariska: Study on the Effect of Pre-processing Methods for Spam Email Detection.
Indonesian Journal on Computing, 2019/1, 117.; Text Mining. Learn about text mining, which is the practice of
analyzing vast collections of textual materials to capture key concepts, trends and hidden relationships. IBM
Cloud Education, 2020. 11. 16. https://www.ibm.com/cloud/learn/text-mining (2021. 08. 26.).
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ugyfelek elvarasairdl, elégedettségérdl, és egyfajta mindségbiztositasi garanciaként
fog szolgalni az Ggyfél-tajékoztatasi feladatok ellatasa kapcsan.

6. Osszefoglalas

A megdfeleld szaktuddssal nem rendelkezd és — a kdzigazgatasi Ugyekben — jogi
képviselet nélkil eljaré személyek tajéekoztatasanak meghatarozé szerepe van a jo-
gaik megismerése és kotelezettségeik teljesitése kapcsan. A megfeleld — szakszer(,
hiteles, kozérthetd, egyéniesitett és az tgyféli igényeknek is megfeleld — tajékoz-
tatas garanciajaként a kézigazgatasi hatésagoknal alkalmazott minéségbiztositasi
megoldasok szolgalnak, ahol a tajékoztatas min6ségének mérészama az Ugyfél
elégedettsége. Az lgyfél elégedettsége egy olyan szubjektiv és kontextusfliggé al-
lapot, amit az el6zetes elvarasok és a tajékoztatds soran tapasztalt egyéb tényez8k
Osszessége hataroz meg. Elégedetlen az Ggyfél, ha a kimondott vagy kimondatlan
igényei nem teljeslinek, minimalisan elégedett, ha a kimondott és a kimondatlan
igényei is teljesllnek, illetve maradéktalanul elégedett, amikor valamilyen tobblet-
szolgaltatasban részesiil.

A tjékoztatas szinvonalat, a megfeleld felhasznaloi éiményt — és ezzel az Ugy-
felek elégedettségét — olyan minéségbiztositasi szabvanyok és minéségugyi rend-
szerek garantalhatjak, mint az ISO, a fogyasztdi kartak, a kivalosag modellek, a
balanced scorecard, illetve a WCAG 2.0 szabvany. Ezek a megoldasok elsésorban
a megfelel§ szervezeti mikddésre, illetve a felhasznaldbarat fellletek kialakitasa-
ra koncentralnak, és nem minden esetben képesek a tajékoztatassal kapcsolatos
elégedettség célzott mérésére. Ezt a célt az lUgyfél-elégedettségi szint mérésére
alkalmas egy-, két- és haromdimenzids megoldasok, az Ugyfél-eréfeszitési pont-
szam, a valés Ugyfél-tamogatottsagi érték, a kritikus momentum médszere, valamint
a panaszok, a dicséretek és megjegyzések szolgaljak. A technoldgiai fejlédés és a
tajékoztatas megujulasa nyoman felmeriinek olyan Ujszer( Ggyféligények, amelyek
mérését pszicholdgiai és a viselkedéstudomanyi megoldasokkal, az el6zetes teszte-
Iéssel és a felhasznaloi élmény utdlagos mérésével van lehetdség biztositani.

A technoldgiai fejlédés, mindamellett, hogy hatékonyabba teszi a hatésag taje-
koztatasi feladatainak ellatasat és lehetéséget biztosit az tigyfél-elégedettség ndve-
lésére, az automatizacios és a mesterséges intelligencia altal tdmogatott megolda-
sokkal fokozatosan lebontja azokat az akadalyokat, amelyek az tgyféligények teljes
korl kiszolgalasara alkalmas és professziondlis tgyfélszolgalatok létrehozasa el6tt
allnak.



