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Az elektronikus iigyintézés terjedése a vartndl lassabb folyamat. Korldat, hogy az iigyfeleket
homogén csoportnak, ezdltal igényiiket kozosen kiszolgalhatonak tételezik fel. Az iigyfél kép-
zettsége, hozzddlldsa mellett az tigyféloldalon - kiilondsen a cégeknél - az iigyintézést lebonyo-
lit és az ahhoz sziikséges informdcickrol dontd személy elkiiloniilése olyan szempont, amelynek
figyelmen kiviil hagydsa akaddlyozza a terjedést. A kapcsolati formdk koziil a képzetlenek,
illetve egyéb okbol idegenkeddk szamdra a személyes kiszolgdlds a fontos, amelyet ,,chat robot™
technoldgia alkalmazdsdaval lehet szimuldlni. Ez a technoldgia viszont nem megfelel a céges
iigyintézések esetén. A cikkben javasolt szempontok figyelembevételével javithaté az iigyfél-
kiszolgdlds mindsége.

KuLcsszAvAK:
elektronikus tigyintézés, elektronikus trlap, chat bot, adaptiv trlap, felhasznalok csopor-
tositasa

The proliferation of electronic public administration is much slower than it has been anticipated.
One of the constraints is that the citizens as customers of services of public administration
are considered as a homogeneous group, therefore it is assumed that the citizens’ demand for
electronic services can be fulfilled by a unified solution of services. One of the facts that is not taken
into account is the skills and capabilities of clients, especially in the case of the representation

1

A mi a KOFOP-2.1.2-VEKOP-15-2016-00001 azonositészdmd, ,, A jé kormdnyzdst megalapozé kézszolgalat-
fejlesztés” elnevezésti kiemelt projekt keretében, a Nemzeti Kozszolgalati Egyetem és a Budapesti Corvinus
Egyetem egytittmiikodésével készilt.
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of enterprises. The clients who act on behalf of companies have specific skills, capabilities,
competencies, knowledge and experiences that should be utilised when personalised services are to
be defined. Ignoring the specific competencies of contact persons is one of the obstacles against the
wide-spread use of electronic services of public administration. For citizens unskilled in electronic
services, the personalised services of information exchange are acceptable and welcome. This type
of services may be ‘simulated’ through the usage of ‘chat bots, although that technology cannot be
considered as appropriate for professional clients of firms in official cases of enterprises. The paper
proposes a set of criteria that makes possible the improvement of services of public administration.
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electronic administration, electronic form, chat bot, adaptive form, grouping of users
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1. BEVEZETES

Az informatikai szolgaltatasok széles kori hozzaférhetésége kozéppontba helyezte
a tavolrol végezhetd elektronikus tigyintézési lehetGségek elterjesztését. A korabbi fej-
lesztések (példdul ANYK firlapos benyujtas) tapasztalata, hogy az iigyfelek oldalérél ko-
rantsem akkora az érdeklddés, a folyamatok hatékonysagjavuldsa korantsem olyan egy-
értelmi, mint azt a kiilonbozé fejlesztések feltételezték. Mivel egy tjabb fejlesztési fazis
kezd8détt (timaszkodva a KOFOP fejlesztési programra),? indokolt volt a Nemzeti Koz-
szolgalati Egyetem és a Budapesti Corvinus Egyetem egytittmtikodésével felallitott kutato-
mithely keretében annak vizsgalata, hogy a megolddsvalasztdsnal milyen, eddig esetleg
elhanyagolt szempontokat célszer(i figyelembe venni a hatékonysag valddi javitasahoz.
A vizsgalat részben a kutatomiihelyben foly6 egyéb kutatasok sordn felmeriilt informa-
ciokra, részben kis mintan, de sok teriiletet érint6 adatgytijtésre épitett. Az adatok els6-
sorban egy kisvarosi 6nkormanyzat, egy kozepes népességszamu megye kormanyhivatala
munkdjanak megfigyeléseibdl, illetve a feliigyelé minisztérium fejlesztéseket iranyito szer-
vezeti egységénél folytatott interjukbdl szarmaztak, és sok felhasznaldi, tigyintéz6i felve-
tést jeleztek a folyo kozigazgatas-fejlesztési projektekben kozremiikodd tandcsadd cégek
szakértdi is. Ugyan reprezentativ mintarol nem beszélhetiink, de a kapott informdciok oly
mértében egybehangzdak voltak, hogy a logikai 0sszefliggésekre — és a kozigazgatas egy-
ségességre torekvo szervezési logikajara - is tekintettel altalanositas alapjaul szolgalhattak.

2. AZ ,UGYFEL™FOGALOM KIBONTASA

Az tgyfélkapcsolat egy kiemelt alapeleme mai napig a kérelem tigyfél altali elkészitése.
Ez a kozigazgatas oldalarol rendezettnek tiinik, az tigyfél oldalardl azonban egészen mas
képet mutat. Az tugyfélkapu-regisztraciok szdma ugyan kicsivel meghaladta a 4 milli-
ot,* de ez még mindig a kiskortiakat figyelmen kiviil hagyva is legaldbb 4 millié magyar
allampolgar hivatalos elektronikus elérhetetlenségét jelenti. Mdsrészr6l, a jorészt kotele-
zéssel elért magas tigyfélkapu-regisztraciés szam nem garancia az aktiv hasznalatra. Bar
az iigyfelek bevonasa nemcsak a kozigazgatason mulik (kiilsé szempont példaul az attitiid,
a halozati elérhetéség, a digitalis irastudas), az iigyfelek szélesebb korének bevonasaért
maga a kozigazgatds is tehet.

Az ugyintézési modellekben dltaldnos kozigazgatasi szerv (,hatdsag”) és a homogén
fogalomként kezelt ,,iigyfél” kapcsolata jelenik meg. Az elméleti modellek mar felfigyeltek
e leegyszerusités tarthatatlansdgara,’ azonban a gyakorlat ezt még nem veszi figyelembe.
Az tgyfelek tobbféle szempont szerint csoportosithatok, ezek kozott két, a gyakorlatban

2 1004/2016. (1. 18.) Korm. hatarozat.
> Magyarorszag.hu statisztika.
*  RECABARREN-NUssBAUM 2010.
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kevéssé figyelembe vett tényezé van, amely figyelmen kiviil hagyasa erés korlatja lehet
az e-ligyintézés szélesebb kort elterjedésének, ezek:

— az ugyfél felkésziiltsége,

— az tigyfél oldalan megjelend osztott miikodés.

2.1. A ,.felkésziiltség” hatdsa

A 2000-ben publikalt ,Literacy”-kutatas a valamilyen olvasasi problémakkal kiizd6k ara-
nyat a felnétt lakossag 80%-ara teszi.” A probléma Ujratermelédésére utal, hogy a 2015-6s
PISA-felmérés szerint a magyar didkok olvasds tekintetében elmaradnak az OECD-
atlagtol® (és ez érdemben a késébbi években sem javult)’. Az olvasasi probléma még nem
funkcionalis analfabetizmus, de 6nmagéaban visszatart6 tényez6 a hagyomanyos részletes
tajékoztatokon alapuld tgyintézéstdl (példaul a korabbi ,,magyarorszag.hu”). Figyelembe
véve, hogy e vizsgalatokat iskolasok korében végzik, még hosszu ideig a hazai kozigazga-
tasban a megértési problémakkal kiizdo tigyfelek jelentés szamaval szdmolni kell. Ugyan-
akkor 2011-ben kerekitve 8,5 millié 15 éven feliili allampolgar koziil tobb mint 1,4 milli6
rendelkezett felséfoku végzettséggel.® Az elmaradottak és a magasan képzettek szama is
jelzi, hogy az egységes ,,iigyfél”-fogalomhoz rendelt egységes tamogatési szint vagy egyik,
vagy masik, vagy mindkét csoport szamara kedvezétlen. A 2010 utan elkezdett egységes
ugyfélszolgalati rendszer bevezetése (kormdnyablakok) az erésen lemaradok problé-
majat kezeli, ugyanakkor mind az tigyfél, mind a kozigazgatas érdeke, hogy akinél csak
lehet, a tavoli kapcsolattartdson alapulo tigyintézés valosulhasson meg. Az egyedi tigyfél-
igény kielégitésének fontossagara a szakma mar korabban felfigyelt, ezt vizsgalta példaul
Shneiderman és Plaisant.’ Indidban a népességen beliili jelentds csoportképzddés torté-
nelmi adottsag, igy érthetd mdédon e szempont részletes vizsgalati igénye ott is felmeriilt.”
A magyar e-kozigazgatasi keretrendszer koncepcidban ugyan utaldsként megjelenik a test-
reszabhatosag igénye," de a fejlesztési célok kozé nem az eltérd felkésziiltség, képesség,
hanem az eltérd élethelyzet timogatdsa kerilt el6térbe. Az e-tigyintézésre vonatkozd sza-
balyozas alapjan'? késziilt ,,Személyre szabott tigyintézési feliilet” ugyan korszertibb vizu-
alis (,csempés”, becstiszo/kibonté funkcidvalasztdsos) megoldast alkalmaz," azonban egy
konkrét tigyintézéshez sziikséges 1épések megértését és a szitkséges adatmegadas testre-
szabhatésagat olvasasi nehézséggel kiizddk szdmara ez sem biztositja. A KOFOP keretében

> Csoma-LADA 2002.

¢ PISA 2015 Results in Focus 2018.

7 SCHLEICHER 2019.

8 Iskoldzottsdg. Kozponti Statisztikai Hivatal.

SHNEIDERMAN-PLAISANT 2004.

10 VENKATESH-SYKES—VENKATRAMAN 2014.

E-kozigazgatasi keretrendszer koncepci6 (2015). Beliigyminisztérium, 2015. aprilis 29.
2 Lasd: 2015. évi CCXXIL torvény 38. § (1) bek. k) pontja.

E-kozigazgatds féoldal.
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foly6 ,tuddstar’-fejlesztések is elérelépést jelentenek, de az eltérd tigyfélkorhoz igazodas
mint szempont ott sem jelenik meg.

2.2. Aziigyfél oldaldn megjelend osztott miikodés

Az internetes szolgaltatasok ,iigyfél”-fogalom hasznalatanal egy gyakori tévedés, hogy
implicit médon feltétezik, az tigyfél tigyintézése egyetlen személyhez kothets. Ez azonban
héarom okbdl sem igaz:

— A természetes személy tigyfelek idShidny, képzettség vagy attitid miatt is elég sok-
szor masokat kérnek meg tigyeik intézésére, gyakran csalddtag jar el mds csalddtag
nevében, egyes dontéseket ugyanakkor az érintettnek kell meghoznia, azaz tobb
ember kozremukodésével kell szamolni.

— A nem természetes személynél (cég) kifejezetten jellemz6, hogy nem a dontésre jogo-
sult cégvezetd, szervezetiegység-vezets intézné az tigyet (toltené ki az trlapot, fogal-
mazna a kérelmet, tilne a képernyé el6tt), csupan a dontéseket akarja meghozni.
Azisjellemzd, hogy egyes kérdésekre mas-mas személy tud kompetens valaszt adni,
azaz sok esetben az ,,ligyfél a terminal el6tt il és intézi az igyet” felfogas a cégek ese-
tében nem veszi figyelembe a cég valds igényét.

— Az tgynek tobb érintettje lehet, és itt nem csak ellenérdek felekre kell gondolni.
Egy lakcimbejelentésnél a tulajdonos hozzdjarulasa kell, korlatozott cselekvéképes-
ségili fiatalnal a gondvisel jovdhagydsa, mindez az tigyintézéshez sziikséges infor-
macio6 osztott megaddsat igényli.

Az iigyféloldali osztott feldolgozas lehetésége, mint szempont, az elektronikus kapcsolat-
tartds hataron atnyuld szabalyozasaban sem jelenik meg. Az EIDAS rendelet' jogi sze-
mély nevében eljarok azonositasanal a természetes személy azonosit6 adatai mellé a képvi-
selt szervezet azonositdjanak megadasat lehet6vé teszi, tehat tobb személy eljarhat az adott
szervezet nevében. Eljarasi jogosultsdguk azonban teljes kord, korlatozasok nem adhatok,
mikozben az osztott feldolgozas lényeges eleme, hogy egyes szereplék csak az el6készi-
tésben vehetnek részt, a jovahagyas kiilon jogkor, egyes adatok nem is tartoznanak min-
denkire.

Mindezek alapjan a kozigazgatasi rendszerek rendszerhatarat érdemes djragondolni,
és a fejlesztéseknél az tigyféloldali osztott tigyintézés lehetdségét is figyelembe venni.

14

1004/2016. (1. 18.) Korm. hatérozatban nevesitett Ugyfélkapcsolati rendszerek fejlesztése projekt.
1 Regulation (EU) N°910/2014.
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3. A KAPCSOLATTARTASI MODOK

Az el6z6 pontban azonositott eltéré ugyféligény kezelési moddjanak meghataroza-
sdhoz indokolt 4ttekinteni a folyo fejlesztések terjedelmébe beleérthet6' kapcsolattartasi
modokat. Ilyen:

— adatmegadas tamogatdsa

o a kapcsolattartas ,hagyomanyos” modja a szabadszoveges (példaul a szovegszer-
kesztével eléallithatd vagy ,e-papir”) dokumentum. Ez azonban sem az tigyfelet
(mit kell {rni?), sem az tigyintéz6t (mit is akar itt mondani?) nem segiti;

o iires drlap (példdul PDF-Kit6lt6): jellegzetessége, hogy csak a megadandé adatko-
roket nevesiti, de érdemi kit6ltéstamogatast nem nyujt (elemi adatforma - példaul
datumformatum - vizsgélatot nem tekintjiik érdemi timogatasnak);

o elokitoltés (korabbi adatok behozasa). Ez csupan kényelmi szintben jelent tobbet,
egyes korabbi adatokat nem kell gjra beirni;"”

— helyes kit6ltés tamogatasa

o statikus ellenérzés (ilyet biztosit példaul az ANYK)". Jellegzetessége, hogy az tir-
laphoz rendelt ellendrzési szabalyokkal mar konzisztencia-, illetve szamitasi
hibakat képes kisztrni, gyakran offline megoldasi. Mivel hattérnyilvantarta-
sokra nem tamaszkodik, ezért a kitoltés hibas lehet (példdul nem is akkor sziile-
tett a gyermek);

o online elérheté hattérre alapozott kitoltés (nyilvantartasokbodl vesz adatot, ilyen
példaul az onkormanyzati ASP-szolgaltatdsnal alkalmazott I-Form)”. Ez képes
beirt adat alapjan tovabbi adatokat lekérni (példaul gyermekei adatai), a beirtakat
ellendrizni, azaz a kitoltési hiba minimalizalhato.

— adaptiv kapcsolat

o dinamikus trlap, amely a valasztol fiigg6en valtozik. Kitoltéskor vezeti a kitoltd
személyt, nem ad fel felesleges mezG6ket. E szolgaltatds a parbeszéd sordn vehetd
igénybe. Nem soroljuk ide a technikai okbdl &sszevont tirlapokat, ahol valdjaban
a f8bb esetek kiilon tirlapszerkezetet jelentenek, de egyszertibb fejleszthetéség ked-
véért kozos trlapba implementaljak azokat.

o parbeszédes célrendszer, ahol nincs tirlap. Ennél a beirt valasztdl fiiggéen érkezik
a kovetkez6 adatkérés. A tranzakcids jellegti tigyleteknél egyszertien hasznalhato,
kiilonosen alkalmas ,,okostelefonos” alkalmazdsokra épiilé tgyintézésre (nem
készil trlap, két-harom gombnyomassal kér vagy bejelent valamit).

A dinamikus trlap, illetve a parbeszédes célrendszerkapcsolat az tigyfél szempontjabdl
ugyanugy viselkedik, de rendszerelemként nem azonos. A dinamikus @rlapnal a kérelem

Az 1004/2016. (1. 18.) Korm. hatdrozatban eléirt fejlesztésekre vonatkozéan élltak rendelkezésre informaciok.
7 AraujoO et al. 2010.
8 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 115. §-a szerinti szolgdltatds.
9 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 116. §-a szerinti szolgéltatas.
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készitését segiti a géppel folytatott parbeszéd, a parbeszédes célrendszernél mar kozbensé
adatmegadasnak is rendszerszinti kovetkezménye lehet (magaval az ligyintézési rend-
szerrel all az uigyfél kapcsolatban). Egy tizleti példa: egy szallasfoglalasndl a parbeszédes
megolddsndl a parbeszéd soran ténylegesen megtorténik a szallds foglaldsa, az utana foly-
tatott esetleges tovabbi eszmecsere (példaul parkolast, extra szolgaltatast is kér) ezt mar
nem érinti. Urlapos megoldas esetén az tirlap elkiildéskor egyben értékelédik ki (ez lehet
automatikus is), és johet elutasitd valasz (hisz attdl, hogy a kérés Osszeallitasakor még
szabad volt a szoba, lehet, hogy az elkiildéskor mar nem az).

A kapcsolattartas egyik fontos alapesete a beszéd. Ennél a jognyilatkozat rogzitése prob-
lémas, ezért vagy technikai megolddssal tdmogatott (telefonos tigyfélszolgélat a teljes
beszélgetést rogziti), vagy visszavezetddik hagyomdnyos iratta (jovahagyatjék a leirt koz-
1ését). E szolgaltatast a jogszabaly mar széles tigykorre hozzaférhetévé teszi (1818 kormany-
zati igyfélvonal, amely telefonos kapcsolaton tul irasos chatkapcsolatot is biztosit). Jelenleg
azonban még nem megoldott az tigyfél specidlis kérdése esetén a specialistahoz torténd at-
kapcsolas. Korabban az tigyintéz6-igyfél altal kozos trlapkitoltést biztositd szolgaltatas
is szerepelt a jogszabalyban,” ez azonban mar nem része az elvart tigyintézési modellnek.
Ma mar kezd hozzaférhetévé valni az a technoldgia, amelynél az tigyféllel egy szamitogép
beszélget (,,chat bot”)*. A jatékprogramokon szocializalédé nemzedékekre tekintettel egy
érdekes lehet6ség az ,avatar” alkalmazasa, amikor virtualis irodaba, virtualis, de képileg
megjelenitett igyintézést hajthat végre valaki.?

A jov8ben jelentds szerepet kaphat — kiilonosen az okoseszkozok és kapcsolddd automa-
tizalasok elterjedésével — a rendszerek kozotti kozvetlen informdcidkapcsolat (erre példa
a pénztargépek és az adohivatal rendszere kozotti kapcsolat), valamint a képi informa-
cidkon alapulé kapcsolat (példaul droén kiildi a képet egy mezégazdasagi tamogataské-
réshez). Ezeket a teriileteket még az egyedi jelleg jellemzi, igy a foly6 fejlesztések terjedel-
mének ismeretében altalanos vizsgalatukra nem tértiink ki.

Emlitést érdemel még a tajékoztatds kozpontositott tamogatasara szolgald tuddstar,?
amely jelenleg statikusan tartalmazza az tigyintézésre vonatkoz leirasokat, de magasabb
tamogatasi szintjének kialakitasa (néhany tigytipusra) folyamatban van.

Az osztott feldolgozhatdsag targyalt esetei az offline feldolgozhatd, kiilon kezelhetd
e-lirlap, a csak online kit6lthetd trlap, a menthetd, mas altal folytathato kitoltésd trlap
és az osztott feldolgozast lehetévé tevd, feldolgozasi lépések meghatarozasat, illetve sze-
lektiv jogosultsag-hozzarendelhetdséget tamogatd formak.

2 83/2012. (IV. 21.) Korm. rendelet 170/A. § (hatalyon kiviil).
21 VASILJEVS et al 2017.

2 Tozsa 2014.

2 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 38. §.
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4. OSSZEVETES

Az egyes kapcsolati lehetdségeket tobb szempont alapjan is értékelniink kell. A vizs-
galat soran kilon nézziik a kérelem-osszedllitas elektronikus tamogatasanal az alacsony
és magas végzettséglieknek nyujtott timogatdst, illetve az eljaré tigyintézé tdmogatott-
sagat (a kapott kérelem ,,mindségét”), ezt mutatja az 1. tablazat.

1. tablazat « Kitoltési/felhaszndldsi kényelem (A = Alacsony, K = Kozepes, M = Magas)
(Forrds: a szerzd szerkesztése)

Kapcsolati technologia Ugyfél iskoldzottsiga K.é rﬁle’m
alacsony magas mindsége
természetes nyelv (chatrobot is) M K K
adatmegadas tdmogatdsa A A A
helyes kitoltés tamogatdsa K M M
adaptiv kapcsolat M M M

Az alacsony végzettséglieknél a természetes nyelven torténd ,személyes® tamogatas
és a képességeiket figyelembe vevd adaptiv megoldasok jelentik a megfeleld tamogatast.
»Személyes” kategéria egyelOre az ligyintéz6i tamogatas, de tdgabb értelemben ideso-
rolhat¢ a telefonos tigyintézés, amely azonban korldtozott hatdkord, 1évén iratok, igazo-
lasok nem csatolhatok. Idesorolhat6 a szamitégépen biztositott személyes kapcsolat (chat,
Skype) is, ahol a beszédkapcsolat mellett képi kapcsolat (,megmutatja”), és iratok csato-
lasa is lehetséges (,,lefényképezi”). A fiatalabb nemzedéknél mar személyesnek tekinthetd
az irasos elektronikus kapcsolattartas, a ,,chatelés” is. A jév6ben a ,személyes” kategdria
egyre inkabb kibdviilhet a ,,chatrobot™tamogatéssal (mind irdsos, mind beszélt nyelvre),
amikor az ligyintéz6hoz csak a robot altal nem értelmezett kérdések keriilnek (azonban
a jelenlegi hibaardny még a mddszer alkalmazhatdsaganak jelent6s korlatja). Itt ugyan-
akkor figyelembe kell venni a kozigazgatds jogszabalyokra épiilé (azaz szabélyalapu) miiko-
dését, az ebbdl adodo szempontokat is.** A kérelem mindsége a személyes tamogatas esetén
is csak kozepes, egyrészt a tamogatdast biztositd tigyintéz6 (példaul 1818 diszpécser) nem
lehet minden részletkérdésben felkésziilt, masrészt a végiil benyujtott természetes szoveg
megfogalmazasai pontatlanok lehetnek. Magas besorolast kaptak az adaptiv megoldasok,
lévén ezek céliranyosan, adott tigytipusra kifejlesztve egyszerti kommunikaciot tesznek
lehetévé, de nem univerzalis megoldasok, a véges forrasokra tekintettel f6leg az egysze-
riibb iigytipusokban lehet e modszerrel érdemi tamogatdsi szintet névelni. A magas kép-
zettséglieknél az ellenérzott, online adathéttérre tamaszkod6 megoldas mar megfeleld
tamogatdst jelent.

2 Furd 2018.
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Az ugyféloldali osztott feldolgozas tamogatasa nem kozvetlen a kapcsolati formatol,
hanem annak megoszthatdsagatol fiigg. A tamogatasok ebbdl a szempontbdl a 2. tablazat
szerint alakulnak.

2. tablazat « Ugyféloldali osztott iigyel6készités tdmogatdsa (A = Alacsony, K = Kézepes,
M = Magas) (Forrds: a szerzd szerkesztése)

. . Osztott Osztott
Kapcsolati technolégia AR ‘1 “
maganiigyintézés belsé hivatalos iigyintézés
offline M M
online azonnali A A
online mentett M K
online osztott M M

Az offline megoldasok (példdul kinyomtatott {irlap) lehetévé teszik az osztott el6készi-
tést, de nem nyujtanak érdemi tdmogatast hozza. Magas timogatasi szintnek felel meg,
ha az érintettek mind - szelektiv jogosultsaggal — hozzaférnek a rendszerhez, annak visz-
szajelzését, segitségét, automatizmusait igénybe vehetik (osztott megoldds tamogatasa).
Magéanszemély tigyintézésénél annak tipikus osztott formajara tekintettel (idések helyett
eljaré csaladtag) a mindenkire kiterjed6 szelektiv hozzaférést mar nem kell kiemelten
fontosnak tekinteniink. Egyes cégeknél a jognyilatkozat-tétel tobb személy egyiittes nyi-
latkozatdhoz koétott. Amikor a kozigazgatas elvarja, hogy egy tigy intézéséhez egyetlen
személyt kell teljes jogkorrel az elektronikus tigyintézésre feljogositani (cégkapu esetében
is csak korlatozottan szabhatok korlatok), akkor valéjdban erésen korlatozza az tigyfél
belsé miikodésében alkalmazhat6 biztonsagi szabalyokat, ami az elektronikus {igyinté-
zéssel szembeni ellenkezést erdsiti. Ez indokolja a csak azonnal kitolthetd rlapforma
»alacsony” besorolasat.

5. KONKLUZIO

A technika fejlédése alapjan azt gondolnank, a legkorszer(ibb megoldasok, igy a parbe-
szédes célrendszer, online azonnali kit6ltést tirlap és a chatrobot a legjobb eszkoz az tigy-
felekkel valo kapcsolattartasra. Ez azonban altalanos kijelentésként nem igaz. Valdban
van az uigyfelek és tigyek olyan halmaza, ahol ezek a legjobban alkalmazhaté megoldasok.
Az alacsony iskolazottsagtak esetében a chatrobot jelent jelentés elérelépést, tehermen-
tesiti a kozigazgatast. Automatizalhatésagot azonban magas hibaardnya miatt® jelen pil-
lanatban még korldtozottan tamogatja. A tranzakcios jelleggel lebonyolithatd tigyle-
teknél (bejelentés, igazolasletoltés stb.) a parbeszédes célrendszer (akar egy mobilon)

2> BURNHAM-JOEFFRY-RICE 2010.

30

KISS PETER JOZSEF « UGYFELKAPCSOLATI FORMA VALASZTASANAK EGYES SZEMPONTJAL...



a legegyszertibb megoldas, de fejlesztési igénye alapjan mar korantsem biztos, hogy
minden esetben koltséghatékonynak tekinthetd. Ugyanakkor jelentds latens tigyféligény
van - kiilondsen cégeknél — az osztott tigyféloldali tigyintézés timogatasara, mivel az tigy-
intézéshez sziikséges adatokat, kozléseket tobb embernek kell megadnia, véleményeznie,
jovahagynia, nem egyetlen ember ,intézi” a cég tigyeit. Cégek esetében az egyszemélyes,
teljes jogosultsag megkovetelése jelentds belsd biztonsagi fékeket és korlatokat ir feliil.

Megallapithat6, hogy a szabadszéveges beadvanyon, a ,hagyomanyos” trlapkezelésen,
az offline vagy akar csak a statikus ellenérzésre képes trlapokon tul kell 1épni. Az Grlapki-
toltés timogatottsagandl a nyilvantartdsok adataira timaszkodas mint értékelési szempont
mar az unios értékelési szempontok kozott is megjelent (DESI index).*® A tamogatasi szint
egyik emelési lehetdsége, ha minden tigyfélkapcsolati lépésre (kérelem, hianypotlas stb.) ki-
toltéssegitett tirlap jon létre. Indokolt ugyanakkor a tamogatas rendszerhatarait kiterjesz-
teni, és a ,,félkész” tirlapot az tigyfél nevében eljard személyeknek hozzaférhetévé tenni (cél-
szertien ligyfél altal megadott, részletesen szabalyozott jogosultsagokkal — ki mely részét
lathatja, mddosithatja, hitelesitheti, nyujthatja be). Bar kézenfekvének tiinhet, hogy a ki-
toltéskor kell legjobban tamogatni az tigyfelet (adaptiv parbeszéd), valdjaban az tigyinté-
zési dontéshez szitkséges informdci6 nyujtasa és maga az tigyintézéshez sziikséges adatmeg-
adas - épp az eljard és a dontésben illetékes elkiiloniilése miatt — elkiiloniilhet egymastol.
Ez felértékeli az ,informacidadds-tamogatas”-funkcidkat (ami erdsebben tdmaszkodhat
a mesterségesintelligencia-megoldasokra), azaz egy ujabb fejlesztési ciklusban mar megje-
lenhet egy 4j forma, a kit6ltés-tamogatas és az informdacionyujtas integracidjaval létrehoz-
hat¢ testreszabott (irlap (és ami hozza tartozik, a testreszabott kit6ltési utmutatd) eléallitasa.

A jelenlegi ,,tuddstar’-szolgaltatas arra a logikara épiil, hogy behatarolja, melyik trlapot
kell kitolteni egy iigyinditashoz. Egy kévetkezd fokozat, ahol a kérdésekre adott valasz
és az iigyfélrdl nyilvantartott adatok alapjan a kozponti tudasrendszer megjel6li, az adott
trlapon mit kell, mit nem kell kitolteni, illetve magyarazatot ad, miért jutott erre a kovet-
keztetésre. Az ugyféltimogatas még magasabb szintje (és ez lehet a testreszabott tGrlap),
ha a rendszer az adott igényhez illeszkedé trlapot éllitja el6, a hozza valé magyaraza-
tokkal a konkrét tigyfél részére. Az lrlap testreszabasdhoz sziikséges elézetes parbeszéd
részben strukturalt kapcsolati formaban (gépi kérdés, valaszthato valasz), részben termé-
szetes nyelvi kommunikacidval kialakithaté (ez utébbi nyilvan nagyobb fejlesztési igénnyel
jar). Optimalis esetben e szolgaltatast nem egyetlen ember érheti el, hanem ez az adaptiv
kapcsolati forma az tigyfél altal felruhdzottak szamadra idében elkiiloniilt 1épésekben akar
figgetlenil is elérhetévé valik (osztott el6készités tdmogatdsa), akdr hibrid formaban is
(a ,»félkész” {rlap onalldan is feldolgozhato az tigyfél rendszerében, majd kelld ellenérzés
utan visszatdlthetd). Az osztott miikodés tdmogatasanak jarulékos elénye, hogy a statikus
dokumentum szervezeten beliili korbekiildése helyett immar az online kézponti szolgal-
tatasok elérésére 0sztonoz, eldsegitve az emberek széles korének a bevonasat az elektro-
nikus vilagba.
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Természetesen az automatikus feldolgozhatdsag szempontjaira is tekintettel kell lenni.
Egy rogzitett adattartalma trlap feldolgozasa egyszertibb, mint egy testreszabott, valtozo
szerkezet(ié. Az (irlap testreszabhatosaga feltételezi az egységes kozigazgatasi - mezdszintig
konzisztens — adatmenedzsment kialakuldsat, egységes nevezéktan alkalmazasat. Egy
ilyen tdmogatds emellett feltételezi, hogy az tigyek intézésére vonatkozo tudas leirdsa mar
elegendGen pontos a sziikséges informacioigény eseti helyzethez illesztéséhez, és az tirlap
generdlasa nem statikusan, hanem a tudasrendszer dltal dinamikusan térténhet.
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