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ABSTRACT - Info-logistics Survey of Government Central Information Call Center in Aspects of
Rural Inhabitants

People have less and less time to arrange their more official jobs. Government offers some new technology
based solutions to contact inhabitants, citizens whenever they want. A form of it is Government Central Call
Center was surveyed by 60 people. I try to summarize its bottleneck and problems of use, furthermore give
some ideas, solutions for developers and users.
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BEVEZETES

A logisztika feladata nem csupdn az anyagok, félkész- és késztermékek keletkezési
helyérél a felhaszndlds helyére tovédbbitdsa, hanem mind emellett a kapcsol6dé €s néha
csupdn onmagédban all6 informdcié hatékony, tervezett és jOl szervezett tovabbitdsa is.
Felgyorsult viligunkban erre egyre nagyobb sziikség van mind 4llampolgdri mind
kormdnyzati, valamint a versenyszféra esetében is. Az egyre novekvd tdrsadalmi
elvarasnak — killonosképpen — a vidék tekintetében van nagy jelentdsége, hiszen
természetes elvéras az esélyegyenldség €s az azonos elbdnds elveinek megvalGsuldsa.

ANYAG ES MODSZER

A vizsgdlatot Informatikai Kormdanybiztossdg megbizdsabdl, az MTA Regionilis
Kutatisok Kozpontja, Alfoldi Tudomdnyos Intézet kozremiikodésével végeztiik.
Megbizénk kérésére a 189 telefonos vizsgdlat sordn kotott tematika szerint, zart
struktdrdban végeztik el feladatainkat koordindldsommal, Magyarorszdg ot vidéki
varosdban megszervezett vizsgalocsoport kozremiikodésével. Ebbdl adédéan mind
strukturdlatlan, mind félig, mind strukturdlt felméréseket is végeztiink. Zart és nyitott
kérdések is voltak, igy a véleménynyilvénitdsra is nyilt lehetSség. Eltiink viszont t&bb
esetben a strukturalt kérdbivek azon elényével, hogy a standardizalt véltozatuk alkalmas
arra, hogy a kapott informaciékbdl szamszerdl adatok sziilessenek. Osszegyjtottiik a
legkiilonb6zdbb tipusd, és képzettségli emberek vélaszait. Bar a minta tekintetében a
tarsadalmi reprezentativitdst nem tudtuk garantdlni, mégis olyan pontossigra torekedtiink,
amely esetében egy bizonyos megbizhatdsdgi szint mellett az altaldnositds megéllja a
helyét.
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ELMELETI ALAPVETES

2001. juliusdban az Eurépa Tan4cs a tagjelolt orszagok részvételével zajlé géteborgi iilésén
elfogadta a lisszaboni folyamat részprogramjaként emlegetett eEurope + akcidtervet. A
tagjelolt 4llamok részére elsddleges célként fogalmazta meg a tagdllamokhoz az
infokommunikdciés eszk6zok és szolgaltatasok elterjedtsége és haszndlata tekintetében
vald kozeledést — beleértve a PC- és Internet elldtottsdg ndvelését, a vezetékes hdldzatok
digitalizalasat, az informatikai és tdvkozlési piacok liberalizdldsit, az elektronikus
kormdnyzati szolgdltatdsok kiépitését — és az orszdgok informéciés tarsadalmi
felzarkdztatasat. :

Magyarorszag 1998-ban kezdte meg csatlakozdsi tdrgyaldsait az Eurépai Uniéval, 2003.
dprilisa 6ta aktiv megfigyeloként 2004. majus 1 - jét6l, pedig teljes jogi tagként vesz részt
az Uni6 6 dontéshozo testiilete, az Eurépai Tandcs munkdjaban. Orszdgunknak tehat mar a
csatlakozdsi tdrgyaldsok szakaszdban volt lehet0sége megismerni a késébb kotelezéen
alkalmazandoé lisszaboni dokumentumokat, és volt alkalma felkésziilni az orszdgra harulé
varhat6 kotelezettségekbd] eredd feladatok eldkészitésére.

A jogharmonizicid, vagy mdsként fogalmazva a magyar jogszabdlyok uniés normikhoz
val6 kozelitése révén dj informatikai és hirkozlési targyd jogszabalyok sziilettek, illetve a
mar hatdlyban 1év6 jogszabdlyok az elvardsokhoz és célokhoz mérten médosultak, ezdltal
szabadabbd és strukturdlhatébbd valt az adatok, informdciék logisztikdjanak és
menedzselésének rendszere. :

2001-ben elfogadtdk az elektronikus kereskedelmi szolgéltatidsok, valamint az informéacids
tdrsadalommal Osszefiiggd szolgdltatdsok egyes kérdéseirdl szoléo 2001. évi CVIIIL
torvényt, és hatdlyba lépett az elektronikus aldirasrél sz616 2001. évi XXXV. torvény is. A
magyar informdcids tdrsadalom fejlesztésére a jogalkotdk dtfogé programokat dolgoztak
ki. Az informéciés tdradalom  elektronikus  hirk6zlési  infrastruktirdjanak
tovébbfejlesztésére 2003-ban elfogadtdk az elektronikus hirkozlésrdl sz6l6 torvényt, de
témam szempontjabdl a legjelentdsebb 1épés az j kozigazgatdsi eljardsi torvény
megalkotdsa, melyet az Orszdggytlilés 2004. december 20 - i iilésnapjan fogadott el, és
rendelkezéseinek tilnyomé tobbsége 2005. november 1-jén Iépett hatdlyba. Ennek egy kis,
de fontos részeként kezdte el miikodését a vizsgalt — telefonos technoldgidji —
kommunikéciés kozpont (Agoston E. 2005).

A Magyar Informiciés Tarsadalom Stratégia tartalmazza az Eurépai Uni6 ,,eEurope 2005:
Informé4ciés tdrsadalom mindenki szdmdra” elnevezésii programmal Osszhangban
megalkotott eMagyarorszdg programot, melynek célkitiizései: az informatizalt folyamatok
alkalmazdsdval megvaldsulé tudatos és szervezett orszagfejlesztés, elektronikus
szolgdltatdsok megvaldsitdsa, ezek tomeges elérhetévé tétele és sokszinli, formagazdag
informdcids kultira kialakitésa.

Az egyik ilyen lényeges féirdny a kozigazgatds modernizdldsa, melynek célkitiizése a
»szolgdltaté allam” megvaldsitdsa, az ligyintézés korszerlisitése és a lakossdg széles kore
dltal elérhetd szolgéltatdsok rendelkezésre bocsdtdsa az EU 4ltal meghatdrozott
szolgdltatdsok biztositdsaval. A kozigazgatdsi fOirdny egyik kiemelt programja az e-
kormédnyzat 2005, mely az elektronikus szolgdltaté &llam megteremtésének 4atfogd
programja, mely az informéciés és kommunikacids technoldgiai eszkdzok alkalmazasaval
kivinja elérni a kozigazgatds belsd struktirdjanak mikodési, eljarasi mechanizmusainak
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modernizdl4sat, valamint az dllampolgdr, az iizleti szereplék €s a korményzat gyorsabb,
olcs6bb és kozvetlenebb kapcsolatteremtését
(http://www.sg . hu/cikkek/29113/tarsadalmi_vitan_hazank e _kormanyzat_strategiaja,
2007).

Ezen fejlesztésnek két folyamaton kell megvaldsulnia: az egyik a kordbbi szolgéltatas-
orientalt miikodés tigyfélorientalt miikodéssel valé felvéltdsa, az iigyfél igényeinek magas
szinten torténd kielégitése és a nyilvanos kozszolgéltatdsok online elérhetdvé tétele, €16-
vagy gépihang kozvetitésével, a masik pedig az ligymenetek digitalizaldsa.

A cél eléréséhez a legfébb informdcidforrast a 2001. novembere 6ta miikddé kormanyzati
portdl (www.magyarorszdg.hu) jelenti, melynek tartalmdt és szolgéltatdsait az Ota is
folyamatosan bovitik. E mellet egyre szélesebb informdcidtartalommal 41l az
allampolgarok szolgélatira a 189 telefonszdmon hivhaté Korményzati Ugyfél tdjékoztat6
Ko6zpont a nap 24 o6rdjaban (http://www.ekk.gov.hu/jobbhasab-ugyfeltajekoztato.shtml,
2007).

KORMANYZATI UGYFELTAJEKOZTATO KOZPONT - UGYFELVONAL

5 fokozati skaldn értékelve, a Kormdnyzati Ugyféltdjékoztaté Kozpont telefonos munkdjat
4-esnél egy kicsit magasabb mindsitéstire értékelhetem a tobbhetes (60 kezdeményezett
hivads alapjdn), id6pontjdban véletlenszeriien kezdeményezett vizsgélatot kovetden (1.
tablazat). Ugy tiinik, hogy a szolgaltatds alapvetden megfelel a felhaszndlék elvardsainak.
Természetes, hogy minden szolgdltatdson lehet és kell is fejleszteni, de a 189 esetében
drasztikus vdltoztatdsokra nincs sziikkség. Egyetlen teriileten azonban javaslom a
valtoztatdst. A géphang nyomégomb vélasztdsi struktirdjdban mindig j6 lenne egy vagy
két szdmnak a tartalmét gyakrabban véltoztatni, ezdltal valamilyen nagyon aktudlis, a
felhasznéldkat, a tarsadalmat foglalkoztaté kérdéssel foglalkozni.

Az iigyfélvonallal kapcsolatban egyértelmiien pozitiv volt a benyomdsunk, az iigyintézok
segitbkészek voltak és a rendszer felépitése, a kategorizalds is megfeleld véleményiink
szerint. Az iigyintézok felkésziiltsége kiilonb6z6 mértéki volt, de ez egyértelmiien negativ
szempontként nem hozhaté fel, mert egyrészt, ha valamit nem tudtak, mindent megtettek,
hogy utdnanézzenek, mdsrészt pedig azért nem, mert a felkésziilts€ég folyamatosan
véltozik, de véltoznak a jogszabdlyok, adédhatnak kiilonleges esetek is.

A szolgiltatds elérhetdsége kivdlo, de a szolgéltatds szinvonaldn az aldbbi tabldzatban
szerepl6, kisebb szdmmal jelzett paraméterek szerint javitani sziikséges (1. tablazat).

Az 1. 6sszesitd tablazatbol csak néhany szempontot szeretnék kiemelni. Arra a kérdésre,
hogy mennyire érzi objektivnek? Osszhangban 4ll-e mindennapi tapasztalataival? — nagyon
fontos szempontok. Osszességében megfeleld, de itt is az ad6zés teriilete lett a sereghajto.
Ha elfogadjuk, hogy Osszhangban 4l a mindennapi tapasztalatokkal, akkor
kovetkeztethetiink a hivatali biirokracidra is. Nem szerencsés, ha egy szolgéltatéi vonal
felveszi a hivatal stilusat.
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1. tablazat. A Kormanyzati Ugyféltajékoztatéo Kozpont mindsitése probaiigyintézések

(60 hivas) alapjan
A szolgaltatas elérésének gyorsasaga 4,43
A vélaszadd kedvessége, udvariassaga 4,46
A vélaszado iranti bizalom 4,26
A vélaszadé egylttmiikédési szandéka 4,37
A vélaszado felkészlltsége 4,09
A valaszadotol kapott konkrétumok 418
Az lGggyel kapcsolatos batoritds mértéke 4,07
Erthetéség 4,53
Mennyire figyelemre méit6 a valasz? 4,20
Mennyire meggy6z6 a valasz? 4,25
Mennyire érzi hasznosnak a hivast? 4,10
Mennyire felel meg a tajékoztatas eldzetes varakozasainak? 4,02
Mennyire érzi objektivnak a valaszokat? 4,24
Osszhangban all-e mindennapi tapasztalataival? 4,16
Szivesen térne vissza ide informéacicért? 4,19
Elégedettségének mértéke 4,18
A tevékenység mingsitése Osszességében 4,22

Forrds: sajat felmérésii adatok

Idénként az a tapasztalat alakult ki, hogy az informdcié keresése, a struktira ismeretének
részleges hidnya miatt, az online internetes keresés néha sokdig tart a telefonosnak.
Feltételezziik, hogy az ligyfélszolgélaton is a Kormdnyzati Portalt hasznéljdk. Ezen javitani
szitkséges, mert ez a hivok egy részének tirelmét és kedvét elveszi. Nem varakoznak
tovdbb, akinek Internet elérési lehet8sége van, inkdbb maga keresi meg a sziikséges
inform4cidkat.

EREDMENYEK, JAVASLATOK, MEGALLAPITASOK

A 189-es hivészam értékelése sokkal pozitivabb, mint el6zetesen vartam, tobbnyire kedves
és segit6kész iigyintézOkrol szdmoltak be a probdkat végzd kollégdk. Szembesiiltek olyan
helyzettel is, amikor az egyik vdlaszadé kimondottan flegma volt, majd eléggé ingeriilten
beszélt. Erdemes volna vissza-visszatérden vizsgélni, hogy kelld tiirelmet tandsitanak-e az
tigyfélszolgalatosok az id6 muldsaval is?

A telefonos lekérdezés tehat pozitivan vizsgdzott. Néhdny dolog érdemes
tovibbgondolasra: Munkaidében viszonylag sokat kellett varni a kapcsoldsra. A
babakotvényrol ,elhadart” informéciék szerintem egyszerre nem befogadhaték.
Amennyiben azonos id6ben telefondltunk a kiilonboz6 kérdéscsoportokra ugyanaz a ,,hang
vélaszolt”, szerintem a tovadbbi szakosodds kivdnatos. A tesztelés elére megadott, leirt
kérdéscsoportok és kérdések mentén tortént, ami csak részleges felmérésre adott
lehetoséget. Aki felhivja ezt a szdmot annak el6szor is meg kellene jegyeznie a
meniipontokat, ami mar 6nmagdban is lehet komoly feladat, nem biztos, hogy elsére megy.

Elénye még az is, hogy ingyenes helyi tarifdval miikodik (bér viszonylag sokan gondoljak
ingyenesnek, ugyanis nincs j6l kommunikélva) a nap barmelyik szakaszaban elérhet. A
nehézséget viszont az jelenti, hogy akiknek nincs Internet elérésiik, jellemzé médon a 189-
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rol sem tudnak. Itt hivnam fel a figyelmet arra, hogy kultirdnkbdl, miltunkbdl adédéan az
irasbeliségnek nagy szerepe van hivatalos iigyintézéseinkben, ezért a telefonrél elébb-
utébb valamilyen irdsos formdra 4tterelodiink. Ennek egyik nagyon hatékony megoldésa
lehet az internetes Kormdnyzati Portdl (www.magyarorszag.hu) intenziv fejlesztése.

Osszegezve elmondhaté, hogy az iigyfélvonal kisebb ingadozisokkal ugyan, de magas
szinvonalon litja el feladatdt, tobbnyire szolgdlatkész és felkésziilt iigyintézokkel,
valaszokkal taldlkoztunk, sokkal kisebb mértékben fordult el6 ennek ellenkezdje. Ez a
helyzet megfelel a informdci6logisztika just in time kdvetelményének is.

Javaslatok és megdllapitdsok: . .

* A telefonos szolgdltatds népszerisitése tobb kommunikdcids csatorna igénybevételével
is fontos.

* Motivdlé hatdssal van az ugyfélre az is, amikor €rzi, hogy kérdésére szivesen
vélaszoltak. Ez jelentds bizalomerdsitd hatissal bir a szolgdltatds igénybevétele
szempontjabol.

e A vizsgilati személyek fontosnak tartjdk, hogy az iigyintéz0 legyen Oszinte, ha nem
tudja a valaszt, azt is kdzolje, és ne csak kerillgesse a témat.

e 10 csengetésnél ne teljen el tobb az iigyintézd kapcsoldsdig.

¢ Elofordul, hogy az iigyintézOnek utdna kell nézni, ami nem baj, bar kivdnatos, hogy
minél ritkdbban forduljon el6. Szeretném azonban hangsilyozni, hogy az azonnali

- vilasz volt az inkabb jellemzd.
A reggeli 6rakban sokkal terheltebbek a vonalak.
Ismételten felvetddott, hogy nem szerencsés a 189-es szdm, mert a Tudakozé 198-as
szdmaval konnyen osszekeverhetd.

e Kérdésként meriilt fel, hogy van arra vonatkozé eldirds, hogy egy-egy ligyféllel meddig
foglalkozhatnak. Valamennyi id6 utdn le kell zdmi a hivdst akkor is, ha nem jutottak a
végére.

OSSZEFOGLALAS

Az informdcidkérések tobbsége sikeren végzodott, a tesztelok védlaszt kaptak feltett
kérdéseikre, az informdcidszallitds rendben megtortént. A szolgaltatdsok elérése gyorsan
ment, meniipontok segitségével viszonylag hamar kapcsolatba keriiltek az iigyfélvonal
munkatdrsaival. A valaszadék tobbsége kedves volt. Néhany esetben cinikussdg vagy
ginyossdg jellemezte Oket, mindez daltaldban az iigyfél allitélagos tudatlansdga miatt
tortént. A tesztelok tobbségében bizalommal fogadtdk az informdciét a valaszadoktol,
akiknek egyiittmiikodési szandékat dltaldban jénak itélték.

Felkésziiltségiikre vonatkozdan a tesztelok azt tapasztaltdk, hogy sok mindennek utdna
kellett nézniiik a munkatdrsaknak, de ettdl fiiggetleniil egy kevés véarakozds utan szinte
mindig tudtak konkrétumokkal szolgdlni.

A tesztel6k tobbsége hasznosnak tartotta a hivdsokat. Ha a vélaszadé mds informdicios
forrdst jelolt meg, azt vildgosan elmagyarazta az iigyfélnek. A kiilonbozo iigyekkel
kapcsolatos bétoritds a vdlaszadék részér6l az iigy milyenségétdl fiiggott (pl.
Babakotvénynél maximalis batoritds, addiigyeknél csekélyebb).
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A tesztel6k tobbsége azért is tartotta hasznosnak a hivasokat, mert sok 1j, szdmukra eddig
ismeretlen informacidhoz jutottak, igy szivesen térnének vissza az tigyfélvonalhoz tovédbbi
informdciéért.

Osszességében megallapitdst nyert, hogy a vizsgélt telefonos megoldés alkalmas a vidéki
lakossdg informdciéval kiszolgdlasanak megvaldsitdsara, ahol a személy tényleges utazisat
az informdcid tovabbitasa viltja fel. A telefonos rendszer hatékonysagat (egy mdsik cikk
témajat képezve) a szintén vizsgdlt internetes rendszer hatékonyan egésziti ki, ezaltal
megvaldsul az elvart informdcidhoz jutési esélyegyenldség.
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