| Bevezetd

Az alabbi eredmények egy, az Informatikai Kormanybiztossag
megbizasabél 2001. majus 14-18. kozott, telefonos megkérdezéssel
készitett vizsgalatbél szarmaznak. A felmérés soran 1230,
véletlenszeriien kivalasztott embert kérdeztiink meg, akik nem, kor és
lakéhelytipus szerint reprezentaljak a feln6tt kord magyarorszagi
népességet. A mintavételb6l ered6 becslési hiba a teljes sokasagra
vonatkozé adatok esetén nagy valdsziniiséggel nem haladja meg a 2,9%
pontot, azaz a mintabél szamitott eredményeket nagy biztonsaggal
legfeljebb ilyen ingadozassal vonatoztathatjuk a teljes lakossagra.

A vizsgalat soran arra voltunk elsédlegesen kivancsiak, hogy a
megkérdezettek hogyan viszonyulnak a mindennapi életben, a hivatalos
ligyek intézésében tapasztalhaté automatizaciohoz, a gépek, a
szamitégép, az Internet, és az egyéb interaktiv alkalmazasok
elterjedéséhez. Az 0sszkép azt mutatja, hogy ezek a mddszerek részben
mar ismertek, részben még inkabb idegenek, de az emberek szerint a
jove alapvetéen az automatizalt {igyintézésé, noha élnek benniik
fenntartasok is ezzel a tendenciaval kapcsolatban.




| Az iigyintézésrdl altalaban

A hivatalos ligyek intézésében két taborra szakad a népesség, ugy is mond-
hatnank, hogy az egyik a pesszimistaké, akik mindig, vagy gyakran iitkoznek
bosszlsagba, tulzott biirokraciaba az iigyek intézése soran, mig a masik az
orok optimistaké (vagy a kotélidegzetiieké), akik nem, vagy ritkan
bosszankodnak. A két csoport nagysdaga megegyezik, 48-487-at teszik ki a
népességnek. Ez az adat, vagyis az oOsszességében meglehetésen magas
valaszarany azt is mutatja, hogy az embereknek van véleményiik errél a
kérdésrdl, vagyis az ligyintézésr6l mindenkiben él valamilyen kép. A tar-
sadalmi-gazdasagi magyarazévaltozok koziil a kor, az iskolai végzettség és
a telepiiléstipus mutat enyhe 0Osszefiiggést a tulbiirokratizaltsagrél alkotott
véleménnyel. Ezek szerint a legalacsonyabb végzettségiiek (legfeljebb 8 alta-
lanossal rendelkezék), a legidésebbek és a legkisebb telepiiléseken lakéok
valamivel ritkabban panaszkodnak a biirokraciara, ami minden bizonnyal féleg
azzal magyarazhaté, hogy ezek a csoportok azok, amelyek valésziniileg a
legritkabban taldlkoznak a Hivatallal, ezért az élmény is halovanyabb.
Masrészt a nyugdijasok sokkal inkabb raérnek az iigyintézésre, szamukra
talan kevesebb bosszisagot okoz a varakozas. Annyiban meglepé ez az
osszefliggés, hogy talan — éppen tapasztalatlansaguk, jaratlansaguk okan —
az emlitett csoportok lehetnének azok, amelyeknek a legtobb bonyodalmat
okozzak a biirokracia utveszt6i, a valdsdgban viszont épp a magasabb
végzettségl, varosi kornyezetben laké, fiatalabb felndttek panaszkodnak az
atlagosnal gyakrabban az ligyintézésre.

A bosszlsagszerzés teriiletei koziil kettd emelkedik ki: az okmanyok
beszerzése, valamint az ©nkormanyzatokkal kapcsolatos ligyintézés (ami
persze szintén jelenthet okmanybeszerzést, bar ott kiemeltiik, hogy elsd-
sorban az okmaényhivatalokban beszerezhetd iratokra — személyi igazolvany,
utlevél — gondolunk). Ezt a teriiletet tizbdl majd’ 3 ember emlitette, ami egy
ilyen, nyilt (nem elére megadott valaszlehetGségekkel operal6) kérdés esetén
meglehetésen magas aranynak szamit, foként ha azt is figyelembe vessziik,
hogy minden harmadik ember egyetlen ilyen konkrét teriiletet sem tud
megnevezni. Emellett 10%-nél tobben emlitették, tehat valés tarsadalmi
relevancidval bir még a banki ligyintézés, az adéiigyintézés, az egészség-
ligy és a rendérségi ligyek (ez utdbbiak is jelentés részben sorolédhatnanak
az okmanyiigyintézéshez is, mivel korabban a renddrség intézte a személy-
igazolvany, a jogositvany és a forgalmi engedély kiadasat). Az emberek tehat
hat jol behatarollhaté teriiletet neveztek meg, ahol a biirokracia kelle-
metlenségeket okoz az ligyintézés soran.




| Automatikus iigyintézés

Az emberek kb. felének az automatikus iigyintézés gyakorlatilag minden
formaja ismeretlen. A tdobbiek szamara legaldabbis nem ismeretlen a
sorszamosztéo gép, amelyet pl. bankok alkalmaznak eldszeretettel,
valamint a call-center, tehat amikor egy telefonszamot hivva a
szamgombok megnyomasaval tajékozédhatunk az elérheté
szolgaltatasokrél. A nagyobb cégek gyakorta alkalmazzak ezt, bar
felmeriil, hogy itt esetleg a mellékdllomas szamanak egyszeri
bebillenty(izését értették néhanyan a call-center leirasa alatt (noha
igyekeztiink ettél jol eltéréen megfogalmazni a kérdést). A tobbi

szolgaltatdas koziil az informaciés pult még a legismertebb - egy
valtozata a legnagyobb gyorsétterem-halézat sok filidléjaban is
megtaldlhaté, reméljiik nem arra gondoltak a legtobben - minden

harmadik ember latott mar ilyet. A mobiltelefon és az Internet ilyen céld
hasznalatara vonatkozé kérdésekre eleve csak az ezeket az eszkozoket
rendszeresen hasznalok adhatnak pozitiv valaszt, ami leszlkiti a kort.
Nem csoda, hogy az internetes ligyintézés még csak az emberek tizede
szamara realitds. Ez a fenti harom az a teriilet, ahol a legjobban
megmutatkoznak az egyes magyarazé ismérvek hatasai, mindenekel6tt a
koré, hiszen mig a 18-24 éves korosztaly kozel fele intézte mar ligyeit
SMS-en keresztiil, és majd’ ugyanennyien szereztek mar be hivatalos
ligyekhez informaciot a vilaghalérél, addig a 45 év felettiek korében 15%
koriili, a 60 évesek esetében pedig 8% alatti ez az arany. A kor
fiiggvényében meredeken esik az ismerettel rendelkezék aranya.

A tobbi bevont valtozo szintén szignifikdns Osszefiiggést mutat
ezekkel a legmodernebb iigyintézési mddokkal. A férfiak gyakrabban
talalkoztak ezekkel a vivmanyokkal, amit minden bizonnyal a technikai
ujdonsagok iranti erésebb fogékonysdg magyaraz. Az Internet
hasznalatdaban - mind az informaciészerzésben, mind az aktiv
ligyintézésben — meglepd moddon jelentdés kiilonbség mutatkozik az
egyetem és a foiskolat végzettek kozt, elobbiek mindkét esetben kb. 10
ponttal nagyobb aranyban mondtak azt, hogy taladlkoztak mar ezzel a
mddszerrel. Az Interneten keresztiili ligyintézéssel mar minden negyedik
egyetemet végzett ember taldlkozott, ami az orszagos atlag két és
félszeresét jelenti. A mobiltelefonos iigyintézés esetében nincs ilyen iir,
ami a kézi telefon sokkal szélesebb korben valé elterjedtségének
koszonhetd. A telepiiléstipusban mutatkozé kiilonbségek foként a varosok
és a kozségek kozt mutatkoznak, nem pedig az egyes eltér6 méreti
varosokat reprezentalé csoportok kozott. A nem megyei jogl varosban




4 Automatikus iigyintézés

lakék egydotode szerzett mar hivatalos informaciét az internetrél, faluban
pedig feleakkora ez az arany. Az adtok szerint tehat a személyes
jelenlétet és kapcsolattartast nem igénylo ligyintézési mddok nem
bevettek Magyarorszagon, ugyanakkor a fiatalabb korosztaly egyre
gyakrabban él ezekkel a lehetdségekkel.

Az az érdekes helyzet all fenn, hogy vizsgalatunk eredménye szerint
minél kevésbé ismert a fenti alkalmazasok valamelyike, az azt ismerdk
korében annal kedveltebb. Igaz ez akkor is, ha altalaban elmondhatg,
hogy az egyes szolgaltatasok ismeréi jo jegyeket adtak, vagyis altalaban
kedvelt ezen megoldasok mindegyike. A call-centerrel szemben a
legnagyobb az ellendlldas, de ott is csak az emberek otdode adott
kozepesnél rosszabb jegyet, és az osztalyzatok atlaga 3,7. Tizbdl hatan
pedig legalabb ,j6” mindsitést adtak. Az elutasitas feltételezhetéen a
hosszabb (és draga) varakozasi idének, valamint a néha labirintusszeri
meniirendszernek kdszonhetd. Ezzel szemben az Internet és az SMS
altali iligyintézés ot emberbdl négynek tetszik, azaz 4-est vagy 5-ost
adott. A kevéshé ismert technoldgidk nagyobb tamogatottsaga annak
koszonhetd, hogy ezek éppen modernségiik, magasabb fejlettségi szintjiik
okan oly kevéssé ismertek.




| Vélemények, attitiidok

Végezetiil négy allitast fogalmaztunk meg az ligyintézés
automatizalasaval kapcsolatban. Az elsével, mely szerint a jovoben az
ligyintézésben egyre inkabb teret nyernek az automatizalt megoldasok,
az emberek 83%-a egyetért, nagy résziik fenntartas nélkiil. Az ellentétes
nézetet vallok tabora sziik 10%-nyi. A helyzet az, hogy mind ennél a
kérdésnél, mind pedig a kovetkez6 harom esetében az latszik, hogy a
magyar felndtt tarsadalom kevéssé megosztott ezekben a kérdésekben,
és nézetellentéteket az egyes szocio-okondémiai valtozék mentén sem
tudunk felfedezni, csupan az egyetértok tobbségének mértékében van
eltérés. Ez azt mutatja, hogy a tényleges hasznalatban mutatkozo
kiilonbségek nem determinaljak a jovordl alkotott vélemények
kiilonbozéségét is. Ebben a konkrét esetben ez azt jelenti, hogy az
alacsonyabb iskolazottsaguak, a kis kozséghen Ilakdk, az idések
tobbségének véleménye szerint is a jovd a nagyobb automatizaciéé.

Hasonléan nagy aranyban hisznek az emberek abban is, hogy a
szamitégép és az Internet elterjedése az iigyintézés megkonnyitését
fogja szolgalni. Itt mar valamivel tébben vannak (15%), akik nem tudnak
allast foglalni a kérdést illetéen, de a szkeptikusok tabora tovabbra is
csekély 10%-ra rig. A kor alapjan latszik a legnagyobb kiilonbség: mig
a nyugdijas kordak alig tobb mint fele ért teljesen egyet az allitassal
(és tovabbi 11% hajlik az egyetértésre), addig a legfiatalabbak esetében
20 ponttal magasabb a teljesen egyetértok aranya.

A masik két véleménykérdés azonban arra figyelmeztet, hogy az
automatizacio terén az emberek nem tartjdk végtelennek a
lehetdségeket, és a dolog veszélyeket is rejthet. A megkérdezettek kozel
fele szerint az interneten keresztiil torténd ligyintézés nagyon nagy
kockazattal jar, és osszesen tobb mint 607% hajlik ebbe az iranyba. Ez
azt mutatja, hogy a kozvélekedés szerint csak akkor lesz az on-line
ligyintézésé a jové, ha a jelenleg mutatkozé biztonsagi problémakat
megbizhatéan és meggy6zéen orvosoljak. A legfiatalabb és a
legképzettebb, tehat az internetes lehetdségekkel leginkabb tisztaban
Iévé csoportok sem biznak az atlagosnal jobban az internetes iigyintézés
biztonsagossagaban, sot inkabb a legalacsonyabb képzettségii csoport az,
amelyik a legkevésbé aggodik.

Végezetiil pedig azt is latni kell, hogy az emberek 85%-a szerint az
ligyintézés teljes automatizalasa utépia, mindig meg kell hogy maradjon
a személyes kapcsolattartas tere is, a ,telefonos kisasszony” vagy a
~pultos ur” soha sem lesz teljesen és végleg kiiktathaté a rendszerbdl.




6. Vélemények, attitidok

Erdekes, hogy az egyetlen nagyobb kiilonbséget az iskolai végzettség
produkalta e tekintetben: a legalacsonyabb végzettségliek korében 15
ponttal kevesebben vannak a legmagasabb végzettségiiekhez viszonyitva
azok, akik egyetértenek azzal, hogy a személyes kapcsolat nem veszhet
el teljesen soha. Ezek szerint a magasabb iskolazottsag éppen a -
létez6, vagy nem létezd — korlatok meglatasahoz segit hozza.




| Osszefoglalas

A fentiekben roviden vazoltuk, hogy a telefonos kutatasban feltett néhany
kérdés milyen képet fest a hazai iigyintézés helyzetérdl az automatizacio
viszonyaban. A kép szerint vannak j6l megragadhaté, problémasabb
teriiletek, ahol a Dbiirokracia gondot okoz az embereknek. Az
automatizalas, mint valasz ezekre a gondokra, kiilonbozé formaiban
tobb-kevesebb ismertségnek orvend. A felhasznaléknak altalaban
tetszenek az iigyintéz6 ember kiiktatasaval miikodé egyes
szolgaltatastipusok, bar tisztaban vannak azok bizonyos korlatjaival is.
Mégis, az egyontetii megitélés szerint — ha a jelené talan még nem is,
de — a jove az automatizalt iigyintézési mddozatoké.




~Hivatalos — allamigazgatassal, onkormanyzattal kapcsolatos -
ligyei intézése soran milyen gyakran szokott bosszisagot okozni Onnek
a tulzott biirokracia, a lassu ligyintézés?”

(Az dsszes megkérdezett korében, 2001. mdjus 14-18.)

szinte mindig 22%
nem valaszol 1%
nem tudja 2%
gyakran 26%
soha 24%
néha 12%@ %

ritkan 12%

+Es melyek azok a teriiletek, ahol elofordult mar ilyen bosszisag?”

(Azok kdrében akiknek legaldbb néha bossziisagot okoz, 2001. mdjus 14-18.)
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onkormanyzattal kapcsolatos ligyintézés
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~Kérem, mondja meg, hogy hivatalos — allamigazgatassal, onkormanyzattal
kapcsolatos — iigyei intézése soran talalkozott-e mar
az alabbi szolgaltatasok valamelyikével?”

(Az dsszes megkérdezett korében, 2001. mdjus 14-18.)

Olyan automata telefonos rendszer, ahol a telefon szamgombjainak
megnyomasaval lehetett a kivant szolg. informaciét elérni:

nem vélaszol 0%

talalkozott 51% nem tudja 1%

nem talalkozott 487

Sorszamoszté gép:

nem valaszol 0%

talalkozott 567% nem tudja 1%

nem talalkozott 42%

Hivatalos iigyek intézése az Interneten keresztiil:

talalkozott 11%
nem vilaszol 0%
nem tudja 2%

nem taldlkozott 87%

Olyan informaciés pult, ahol egy képernyén tdjékozédhatott a
kivant iigyben:

talalkozott 327% nem vilaszol 1%

nem tudja 1%

nem talalkozott 67%

Hivatalos iigyekhez sziikséges informaciok beszerzése az Internetrdl:
talalkozott 19%

nem valaszol 0%

nem tudja 2%

nem taldlkozott 797%

Automata tajékoztatds, iligyintézés mobiltelefonrél SMS-en keresztiil:
talalkozott 23%
nem vélaszol 0%

nem tudja 2%

nem taldlkozott 75%

~Amennyiben igen, kérem mondja meg azt is, hogy mennyire tetszett

Onnek ez a rendszer.
Osztalyozzon 1-t6l 5-ig.”

(A kérdésre vélaszoldk korében, 2001. méjus 14 18.)

Olyan automata telefonos rendszer, ahol a telefon szdmgombjainak

3 201 2-es 74 1-es 12%
as nem tudja 2%
5-6s 35%
4-es 247
3,70

Sorszamoszté gép:
es 79 1-€S 7%
3-as 151 2es 74
nem tudja 2%
4-es 267
5-6s 447

3,90

Hivatalos iigyek intézése az Interneten keresztiil:
3-as 14% 1-es 2%

2-es 4%
nem tudja 4%

4-es 197

5-6s 57%

4307%

Olyan informaciés pult, ahol egy képernyén tdjékozédhatott a kivant ligyben:

1-es 6%
3-as 15%
2-es 3%
nem tudja 2%
4-es 297

5-0s 46%

4,10

Hivatalos iligyekhez sziikséges informaciok beszerzése az Internetrél:
3-as 127
1-es 2%
2-es 4%
nem tudja 3%

4-es 267

5-6s 54%

4,30

Automata tdjékoztatas, iigyintézés mobiltelefonrél SMS-en keresztiil:
3-as 11%

nem valaszol 1%
4-es 25%

nem tudja 3%

5-0s 57%

4,40



~Kérem, mondja meg, mennyire ért egyet a kovetkezé allitasokkal...”

A hivatalos ligyek intézésében a jovoben egyre nagyobb
teret nyernek majd az automatizalt megoldasok

(Az dsszes megkérdezett korében, 2001. majus 14—18.)

nem tudja 7%

egyaltalan nem ért egyet 6%

inkabb nem ért egyet 4%

inkabb egyetért 14%

teljesen egyetért 69%

~Kérem, mondja meg, mennyire ért egyet a kovetkezd allitdsokkal...”

A szamitégép és az Internet hasznalata a hivatalos
ligyekben nagyon nagy kockazattal jar

(Az dsszes megkérdezett korében, 2001. majus 14-18.)

nem tudja 20%

teljesen egyetért 46%
egyaltalan nem ért egyet 11%

inkabb nem ért egyet 8%

inkabb egyetért 15%



~Kérem, mondja meg, mennyire ért egyet a kovetkezd allitasokkal...”

Az automatizalt ligyintézés soha sem fogja teljesen
helyettesiteni az ligyintéz6 emberrel valo kapcsolattartast

(Az dsszes megkérdezett korében, 2001. majus 14—18.)

nem tudja 7%
egyaltalan nem ért egyet 5%

inkabb nem ért egyet 3%
inkabb egyetért 8%

teljesen egyetért 78%

~Kérem, mondja meg, mennyire ért egyet a kovetkezd allitasokkal...”

A szamitégép és az Internet elterjedése jelentésen
megkonnyiti a hivatalos ligyek intézését

(Az dsszes megkérdezett korében, 2001. mdjus 14-18.)

nem tudja 15%

egyaltalan nem ért egyet 5%
inkabb nem ért egyet 5%

teljesen egyetért 62%
inkabb egyetért 13%



