Budai Baldzs Benjdmin

AZ UGYINTEZESI KEPESSEG
HANYATLASA AZ ELMULT EVEKBEN

Bar a szolgaltato dllam 2010-es hazai koncepcidja kiilonos hangsulyt fektetett
arra az alaptorvényi tételre, amely az egyenlé bandsmodot és a leszakad6 rétegek
tarsadalmi reintegracidjat célozza, a jelenlegi tendencidk mégis azt mutatjék, hogy
a kozigazgatdsi szolgaltatdsok fejlesztése — tigyfélképzés nélkiil — elidegeniti az
tgyfelet a kozigazgatdstol, valamint jelent6s rétegeket szakit ki a kozigazgatdsi
tgyintézést megvaldsitani képes tigyfelek korébol. Azaz a kordbbi kozeled
tendencia most ismét tdvolodéva vélik. Es bar a kozigazgatasi szolgaltatdsok
— valtozd intenzitassal — fejlédnek, egyre nagyobb lesz az {ir az azt érdemben
hasznélni képesek és nem képesek kozott. E jelenségeket az tigyfelek tdjékozodasi
szokdsainak valtozasan keresztiil mutatjuk be.

BEVEZETES

To6bb tanulmanyban foglalkoztunk mér az tigyintézési képesség és a digitalis
kompetencidk osszefiiggésével.! E tanulmédnyokban révildgitottunk mér az élet-
kori, nemi, iskolai végzettségi, foldrajzi, egzisztencialis osszefiiggésekre, valamint
Magyarorszag — nem tul kedvez6 — helyére a nemzetkézi mezényben is. Bemutattuk,
hogy kirajzolédik az a a Budapestt6l — a Velencei tavon, a Balatonfelvidéken és
Gy6ron at — Sopronig huzddoé tengely, amelyen a legfejlettebb telepiilések talal-
hatok. E telepiilések népességboviilése is a legintenzivebb. Az itt kialakul6 szuper-
konglomeratum kezdi koncentrélni az orszag digitélis tud4sat.? (Hozzatéve, hogy
Budapesten beliil is egyre tobb a széls6ség, ami rontja a févéros teljesitményét,
illetve sajatos zarvinyokat keletkeztet a telepiilésen beliil.) A 2023-as reprezentativ,
nagy mintds felmérés szerint a lakossag 43,3%-a nem tudja 6nalléan megoldani a
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2.1. dbra. A digitdlis tevékenységet nem végzdk ardnya
a magyar lakossdg korében, varmegyénként
Forrds: sajat szerkesztés a KSH adatai alapjan

digitalis kozigazgatasi tigyintézést, sajat bevallasa szerint. (A valésdgban ez a szam
még magasabb lehet, részben az 6nértékelés erésen szubjektiv jellege, részben
az e tanulmdnyban is bemutatott csatornahasznélati gyakorisigokra tekintettel. )
Erzékeljiik, hogy a kdzigazgatasi tigyintézés szinterei (valtoz intenzitdssal,
de) egyre inkabb a digitalis térbe huzddnak (fejlédnek?), igy a sikeres iigyintézés
feltétele nem csupdn az tigyintézési képesség, hanem — egyre hangsulyosabban —
a digitalis igyintézési képesség lesz, amely feltételezi a digitalis kompetenciak meg-
1étét. Az Akr. alapelvei kozott rogziti a hatékonysag elvét, ahol , fejlett technoldgiak
alkalmazésat” virja el, de egyuttal az tigyfél szdmara fenntartja a kapcsolattartasi
mddrél valé rendelkezést.? (Ugyanakkor eleginsan hallgat arrdl, hogy az tigyfél
bizony csak abbol vélaszthat, amit a hatosdg szémdra felkinal.) A hatésagok pedig
gyakorta megfeledkeznek arrél, hogy a torvény el6tti egyenl6ség biztositasa
- immanensen — azt is jelenti, hogy nem érhet senkit hatrany jogainak gyakorldsa
sordn amiatt, hogy az adott technoldgiat hasznal6 csatornit nem tudja haszndlni.
(Cselekv8képességi vagy nyelvi vonatkozasban ezt a hatosdgok ugyanakkor
tiszteletben tartjak, amennyiben torvényes képvisel6t, gondnokot, tolmdcsot,
jeltolmacsot alkalmaznak, amikor az indokolt.)*

3 Akr 4.§,26.6. (2).
4 Lasd Akr.21. §, 29. §.
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Akérdés tirgyaldsanak kiilsnos aktualitdst ad a Digitalis Allampolgdrsagi Prog-
ram keretén beliil lezajlé 4tallds, amely az tigyfelek nagy része szimadra elérhet6
tigyfélkapus azonositasrol a DAP-applikacié hasznélatéra tereli az tigyfeleket,
anélkiil, hogy az ehhez sziikséges edukdciot megfelel6en biztositana.

A fentiek fényében biztosan allithatjuk, hogy az orszdgban j6 szimmal vannak
olyan tertiletek, amelyek vakfoltok a digitalis dllampolgarsdg térképén, és ahol
egyre kisebb eséllyel tudja az tigyfél kozigazgatasi tigyeit sikerre vinni. Val6szindsit-
het6, hogy atalls a lakossag legalabb felénél mar most nagy fennakadasokat okoz.

Nem vazoltunk még fel tendencidt, igy az allapotvaltozds irdnyat és dinamikajat
sem dbrézoltuk pontosan. Jelen tanulmdanyban tehat arra vallalkozunk, hogy a
probléma (esetiinkben az tigyféloldali digitliskompetencia-hiany) megolddsahoz
ujabb dimenziét adjunk: jelezziik, hogy allami beavatkozas nélkiil a tirsadalom
nem novi ki révid tdvon ezt a hidnyt, veliink marad, és ez a lakossag jelent6s részét
zdrja majd ki a digitalis tigyintézés lehetdségébol.

MODSZERTAN

Tanulmanyunkat az tette lehet6vé, hogy hozzaférést nyertiink egy 2017-es fel-
méréshez, amely hasonlé moédszertant haszndlt, mint a médr emlitett 2023-as
felmérésiink. A 2017-es felmérés (amelynek adatgytijtése 2017. februdr 24-e
és 2017. mércius 20-a kozott tortént) egy 2500 f8s reprezentativ mintat, mig
a2023-as felmérés (amelynek adatgytijtése 2023. janudr 17-e és 2023. februar 21-e
kozott tortént) egy 2000 f6s reprezentativ mintat hasznalt. (Az empirikus minta-
adatbazisok reprezentativak a 18 éves és id6sebb magyar felnott lakossagra nem,
életkor, iskolai végzettség, telepiiléstipus és megye szerint.)

A felméréseket tablagépes személyes megkérdezéssel (TAPI), orszagos le-
fedettségtli professziondlis adatgyijt6-halézattal, 156 jol képzett kérdezdbiztos
segitségével, kartyds és listds eszkozokkel végezték. A timogatd eszkozok meg-
konnyitették a vilaszad6 szamara a skaldk és a valaszkategéridk attekintését,
akérdezébiztos szamdra pedig az ugrasszer(i utasitdsok és alogikai osszefiiggések
gyorsabb és hibatlanabb kezelését. Ez azt jelentette, hogy a felvétel kevesebb hibat
tartalmazott, és a redlis 40—50 perces idékorlaton beliil tudott maradni, anélkiil,
hogy a vilaszadot jelentds mértékben kifarasztotta volna, ami megerésitette az
érvényességet.

5 Lasd: https://dap.gov.hu/program.
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A lekérdezéseket kiegészit6 utéfelmérés zarta le. A toborzasi folyamat soran
amindségbiztositas tobb szintje keretezte a munkat, szisztematikus, kvétaalapu
telefonos ellendrzési eljardsokkal és az adatgytijtés elérehaladdsanak és a be-
érkezett adatoknak a folyamatos kozponti online nyomon kévetésével. Az adat-
gyUljtésbol szarmazd nyers empirikus mintat a megfelel6 kodolds, a modszertani
szabvanyoknak megfelel6 adattisztitds és egyes esetekben inputalas utdn tették
hozzaférhet6vé az elemzéshez.

Elészor a tajékozoddssal Gsszefiiggésben az egyes tigyintézési csatorndkra vo-
natkoz6 eredményeket elemeztiik, majd ezeket Gsszevetettitk a nemre, életkorra,
iskolai végzettségre, az internethasznalat gyakorisigara és az 6sszjovedelemre
vonatkozo6 eredményekkel. Masodszor a teriileti eloszlést és a varosi tipust is
hozzdadtuk az elemzéshez.

NEHANY KIEMELT EREDMENY
Tdjékozodds személyesen

Eloljaréban fontos jelezni, hogy jelentsen csokkent azoknak a szama, akik tigy-
intézés el6tt semmilyen formaban nem tdjékozddnak. Mig 2017-ben az iigyfelek
17,5%-a egyik tdjékoztatasi csatornat sem vette igénybe, addig 2023-ban mar csak
7,2%-uk mondott le az igyintézés ilyeténképpen torténd timogatasarol.
Téjékozddasi célbol a személyes tigyfélszolgalatok igénybevétele 10 szdzalék-
ponttal (56,5%-16l 66,6%-ra) nétt. Ebben feliilreprezentéltak a 40 év felettiek és
az alacsonyabb iskolai végzettséggel rendelkezdk, de figyelmeztetd jel, hogy a
telséfoku végzettséglieknél tobbségbe keriiltek azok, akik a személyes tigyintézést
preferaljdk. Tehat a kordbbi atbillenés visszafordult ebben a korben.
Ugyancsak meglep6 tendencia, hogy valamennyi telepiiléstipusndl nagyot
nott a személyes tigyintézés irdnti igény hat év alatt, egyediil a kozségeknél latszik
stagnalds.
Az internethasznalat gyakorisagaval annyiban korreldl a névekedés, hogy a sze-
mélyes tdjékozddast preferdlok és nem preferdlok kozotti ollé a hasznélat ard-
nyiban nétt. Az internetet ritkan vagy soha nem hasznalok 84%-a személyesen
tdjékozodik. Ez — figyelemmel arra, hogy a digitalisan nem aktivak ardnya hogyan
alakul — eleve nagy tigyfélmennyiséget csatorndz a fizikai igyfélszolgalatok felé.
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2017 2023

g2e L 37,6% 38,3%
18-39 40-59 60+ 18-39 40-59 60+
[ igen nem [ igen nem

2.2. bra. Milyen csatorndkbdl tdjékozddott az iigyintézés eldtt?
(Személyes iigyfélszolgdlat, korcsoportok szerint)
Forrds: sajat szerkesztés

2017 2023
57,4%
43,7% 47,4%
32,7% 32,6%
17,2%

8 4lt. vagy kevesebb Kozépfok Felséfok 8 4lt. vagy kevesebb Kozépfok Felséfok

0 igen nem I igen nem

2.3. dbra. Milyen csatorndkbdl tdjékozédott az tigyintézés eldtt?
(Személyes iigyfélszolgdlat, iskolai végzettség szerint)
Forrds: sajat szerkesztés

2017 202.
58,3%
REEED 42,8% 38,29 38,4% 38,1%
BL0% 28,4%

Budapest Nagyvaros Viros Kozség Budapest Nagyvaros Viros Kozség

[ igen nem [ igen nem

2.4. bra. Milyen csatorndkbdl tdjékozddott az iigyintézés el6tt?
(Személyes iigyfélszolgdlat, telepiiléstipus szerint)
Forrds: sajat szerkesztés
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2017 2023
84,0%
67,6%
59,1% ! 63,4% 67,1%
S1,2% 48,8% 40,9%
’ 32,4% 36,6% 32,9%
16,0%
Legaldbb mindennap Hetente tobbszér  Ritkédbban v. soha Legaldbb mindennap Hetente tobbszér  Ritkédbban v. soha
igen nem igen nem

2.5. dbra. Milyen csatorndkbdl tdjékozédott az iigyintézés eldtt?
(Személyes iigyfélszolgdlat, az internethaszndlat gyakorisdga szerint)
Forrds: sajat szerkesztés

Tdjékozodds telefonon

A telefonon keresztill torténé tdjékozddas ardnya csokkent 2017 és 2023 kozott
(18,9%-161 12,8%-ra.) A csokkenésben az idésebb korosztély e téren is feliil-
reprezentdlt. Miga 40 év alattiakndl a csokkenés 4 szazalékpontos, addiga 40-59 év
kozottieknél mar 5,4%, a 60 év felettieknél pedig 10,5%. Az iskolai végzettség
titkrozi, hogy a telefonos szobeli kommunikacidhoz szitkséges kommunikacios
készségek hidnya visszaveti e csatorna népszertségét a nyolc dltalanossal rendel-
kez6 vagy alacsonyabb végzettségli tigyfeleknél. A felséfoku végzettségiieknél
viszont kozel felez6dott azok ardnya, akik a telefont még relevans tajékoztatasi
csatorndnak tekintik a kozigazgatasban.

Budapest — szemben a nagyvarosok novekedésével — 6nmagaban a tobbi tipus
hdromszorosat javitotta. Tobb mint jelzésértékidi, hogy 25,2%-kal kevesebben
hasznaljék e csatorndt, mint 2017-ben.

A telefonos tajékozddds mértéke a hetente tobbszor és a ritkdbban vagy soha
nem haszndléok korében esett a legnagyobbat. El6bbi csoportnal majdnem
20 szazalékpontos csokkenést latunk hat év alatt. Miutdn az iskolai végzettség és
az internethasznalat gyakorisaga kozott is korreldcié van, nem meglep6, hogy az
internetet ritkdbban vagy soha nem hasznalok nem szeretik a telefonos kommu-
nikaciot sem.
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2017 2023
90,6%
82,5% 79,9% 80,1% EESE 85,3% ’
18-39 40-59 60+ 18-39 40-59 60+
[ igen nem [ igen nem

2.6. dbra. Milyen csatorndkbdl tdjékozddott az iigyintézés elétt? (Telefon, életkor szerint)
Forrds: sajat szerkesztés

2017 2023
S0 79,9% 77,3% pL2X 86,3% 87,6%
8 4lt. vagy kevesebb Kozépfok Felsofok 8 4lt. vagy kevesebb Kozépfok Felsofok
[ igen nem [ igen nem

2.7. &bra. Milyen csatorndkbdl tdjékozédott az iigyintézés eldtt?
(Telefon, iskolai végzettség szerint)
Forrds: sajat szerkesztés

2017 2023
g% 85,7% 86,5% 87,9%
86,3% 83,7% 81,6%
. -
Budapest Nagyvaros Viros Kozség Budapest Nagyvaros Viros Kozség
[ igen nem [ igen nem

2.8. abra. Milyen csatorndkbdl tdjékozédott az iigyintézés elétt? (Telefon, telepiiléstipus szerint)
Forrds: sajat szerkesztés
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2017 2023
74,1%
81,7% 83,4% 84,9% 93,2% 92,8%
25,9%
18,3% ! 16,6%
! ’ 151% 6,8% 72%
Legaldbb mindennap Hetente tobbszér ~ Ritkdbban v. soha Legaldbb mindennap Hetente tobbszér  Ritkédbban v. soha
igen nem igen nem

2.9. dbra. Milyen csatorndkbdl tdjékozddott az iigyintézés eltt?
(Telefon, az internethaszndlat gyakorisdga szerint)
Forrds: sajat szerkesztés

Tdjékozddds e-mailen

Az iigyintézés el6tti e-mailes tajékozodas nem jellemz6 Magyarorszagon. A vizs-
galt hat évben ez szdmottevéen nem is véltozott, minimalisan (2,8 szazalékponttal)
nétt. E tdjékozodasi formaban a 40—59 éves korosztilyban mutatkozik a legerésebb
novekedés, mig a 60 felettieknél a legenyhébb.

Az iskolai végzettség rimutat azonban arra, hogy a legalacsonyabb iskolai
végzettségiek korében csokkent az e-mailen érdekl6dok szama. A kozépfoka vég-
zettségliek korében pedig sokkal nagyobb mértékben er6sodott, mint a felsé-
foku végzettséglieknél. Az ardnyok azonban ennél is figyelemre méltobbak:
a felséfoku végzettségliek 8-szor akkora ardnyban hasznéljék az e-mailt t4jé-
kozédasra, mint a nyolc dltaldnossal rendelkez6k vagy az ennél alacsonyabb
végzettségliek.

A 2017-es felmérés kissé boritotta a minél nagyobb telepiilésméret, annal
gyakoribb e-mailes kommunikacié format. 2023-ra ez a kérdés visszabillent a
helyére, igy ma egyértelmuen latszik, hogy a telepiilésméret nagysaga aranyos
az e-mailes kommunikdacié ardnyaval.

Az internethasznalat és az e-mailes tdjékozodds mind a haszndlat aranyaban,
mind a novekedésben szoros korrelaciét mutat. Minél gyakoribb internet-
hasznalatot ldtunk, anndl gyakoribb az e-mailes kommunikacié. Ezzel parhuza-
mosan a béviilés is e csoportban alegnagyobb aranyd. Ugyanakkor a ritkan vagy
soha nem haszndlék kézott nem latunk e-mailen tdjékozddokat. (Ordmteli, hogy
aritkibban vagy soha nem hasznélék ardnya felez6dott a vizsgalt hat év alatt.)
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2017 2023
95,3% 97,1% 97,6% 92,4% 93,5% 95,5%
47% 2,9% 24% 7,6% 6,5% 4,5%
18-39 40-59 60+ 18-39 40-59 60+
igen nem igen nem

2.10. dbra. Milyen csatorndkbdl tdjékozédott az iigyintézés el6tt? (E-mail, életkor szerint)
Forrds: sajat szerkesztés

2017 2023
95,3% 97,1% 97,6% 92,4% 93,5% 95,5%
4,7% 2,9% 2,4% 7,6% 6,5% 4,5%

8 4lt. vagy kevesebb Kozépfok Felséfok 8 alt. vagy kevesebb Kozépfok Felséfok

igen nem igen nem

2.11. dbra. Milyen csatorndkbdl tdjékozddott az iigyintézés eltt?
(E-mail, iskolai végzettség szerint)
Forrds: sajat szerkesztés
2017 2023
92,2% 98,6% 96,6% 96,5% 91,4% 94,0% 94,2% 94,4%
7,8% 1,4% 3,4% 3,5% 8,6% 6,0% 5,8% 5,6%
Budapest Nagyvaros Viros Kozség Budapest Nagyvaros Viros Kozség
igen nem igen nem

2.12. dbra. Milyen csatorndkbdl tdjékozédott az igyintézés elétt? (E-mail, telepiiléstipus szerint)
Forrds: sajat szerkesztés
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2017 2023
94,8% 97,4% 100,0% 92,1% 96,6% 100,0%
5,2% 2,6% 0,0% 7,9% 3,4% 0,0%
Legaldbb mindennap Hetente tobbszér ~ Ritkdbban v. soha Legaldbb mindennap Hetente tobbsz6r  Ritkdbban v. soha
igen nem igen nem

2.13. dbra. Milyen csatorndkbdl tdjékozddott az iigyintézés eldtt?
(E-mail, az internethaszndlat gyakorisdga szerint)
Forrds: sajat szerkesztés

Téjékozddds weboldalon keresztiil

A honlaprol torténé tajékozodas g szazalékponttal er6s6dott. Mig korabban a
felhasznalok 13,9%-a hasznalta e csatornat, addig 2023-ban mar 22,9%-uk. Az emel-
kedésben a korosztilyi lejté hatdsa jol tikrozdik: a legnagyobb emelkedést a
18-39 éves korosztaly produkalta, mig a 60 évnél idésebbeknél csak moderalt
ndvekedés l4tszik (a legfiatalabb korosztaly nvekedésének kozel harmada).

Az iskolai végzettségnél itt is aggodalomra ad okot, hogy a legalacsonyabb
végzettséggel rendelkez6k — amugy is alacsony — korében cs6kkent a weboldalon
tédjékozodok ardnya (4,6%-16l, 3%-ra), a kozépfokt végzettségiiek korében mar
moderalt (9 szézalékpontnyi) névekedés, mig a felséfoku végzettségiek kérében
erds (13,3% pontos) béviilés litszik. Utébbiak korében mar 42,2%-o0s hasznélati
intenzitds mutathato ki, amely a kozépfoku végzettségliek adatdnak a dupldja, a
legalacsonyabb végzettségtiekénél viszont mér egy nagysagrenddel nagyobb!

A telepiiléstipusok esetében nivellalé tendencidkat latunk. Budapest esetében
azonban - a tobbi telepiiléssel szemben — csokkenés latszodik.

Az internethaszndlat gyakorisiga szerint azok korében latszik nagyardnya
béviilés, akik hetente tobbszor hasznaljak a halézatot. A ritkdbban vagy soha
nem hasznalok kozott megjelend 1j felhaszndlok — feltételezhet6en — célzottan
tigyintézési (illetve azt timogatd) szdndékkal lépnek fel a webre.

Miutan a digitalis tigyintézés el6szobdjanak tekintheté a weblapalapt ta-
jékozddas, érdemes még itt a regiondlis kiilonbségeket is feltdrni. Az 1-2%-0s
elmozduldsok hatéves tévlatban stagnaldsnak tekintheték. Ugyanakkor a nyugat-
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2017 2023
93,0%
84,2% 84,7% 4 86,4%
! 70,7% 76,7% !
AT N G . =
18-39 40-59 60+ 18-39 40-59 60+
[ igen nem [ igen nem

2.14. dbra. Milyen csatorndkbél tdjékozddott az iigyintézés elétt? (Honlap, életkor szerint)
Forrds: sajat szerkesztés

2017 2023
95,4% 97,0%
b 87,2% L 4 79,0%
’ 57,8%
8 4lt. vagy kevesebb Kozépfok Felsofok 8 4lt. vagy kevesebb Kozépfok Felsofok
I igen nem I igen nem

2.15. dbra. Milyen csatorndkbdl tdjékozbdott az iigyintézés eltt?
(Honlap, iskolai végzettség szerint)
Forrds: sajat szerkesztés

2017 2023
89,1 8
72,5% B . N 74,9% 74,8% 80,3% 75,8%
Budapest Nagyvaros Viros Kozség Budapest Nagyvaros Viros Kozség
I igen nem I igen nem

2.16. dbra. Milyen csatorndkbdl tdjékozddott az iigyintézés elétt? (Honlap, telepiiléstipus szerint)
Forrds: sajat szerkesztés




34 ARBITER ELEGANTIAE CONSTITUTIONUM

2017 2023

100,0%
79,7% S8 , 6%
’ 74,8% 71,8%

20,3% o 0,0% 25,2% 28,2% 1%

Legalibb mindennap Hetente tobbszér  Ritkédbban v. soha Legaldbb mindennap Hetente tobbszér ~ Ritkédbban v. soha

igen nem igen nem

2.17. dbra. Milyen csatorndkbdl tdjékozddott az iigyintézés eldtt?
(Honlap, az internethaszndlat gyakorisdga szerint)

Forrds: sajat szerkesztés

magyarorszagi régi6 jelent6s elmozduldsa latvanyos, féleg a Dél-Dunéntul stagnéla-
sahozképest. Rdadasul mast jelent a kzép-magyarorszagi régio és a dél-dunantuli
régio stagnalasa/csokkenése, hiszen a két régio kozott tobbszorss killonbség
mérhetd a felhasznalok aranyaban. Ennek lesz az eredménye, hogy akar tizszeres
kilonbségek is kialakulhatnak az orszag két kozeli pontjan a hasznélati aranyokban.

16,0%
8,4%

25,1% 25,3%

11,4%
2 ’ 13,8% 20,6%
16,5%  19,4%

11,7%
11,6% B
5,9% ! 5,6%

2.18. dbra. Milyen csatorndkbdl tdjékozddott
az tigyintézés el6tt 2017-ben és 2023-ban?
(Honlap, régick szerint)

Forrds: sajat szerkesztés



AZ UGYINTEZESI KEPESSEG HANYATLASA AZ ELMULT EVEKBEN 3§

KOVETKEZTETESEK, OSSZEFOGLALO MEGALLAPITASOK

A fenti adatok és hatteriik elemzése utdn a kovetkez6 — f6bb — megéllapitasokat
tehetjiik:

1. Bar Osszességében nott a tajékozodasi igény az tigyintézést megel6zden, ez
dontben a személyes tdjékozddas irdnydba mutat. A személyes tdjékozddas
preferencidja mdgott az is all, hogy ez azonnali visszacsatolast (informaciét)
ad az tigyfélnek, ami azért is fontos, mert az tigyfél sajat igyét mindig siirgés-
nek és fontosnak értékeli. Egyuttal értékitélet arra nézve is, hogy az e-mailes
téjékoztatas nem azonnali (s8t, minél leterheltebb az tigyintéz, annal tobbet
kell vélaszdra varni), a weboldalon talélhaté informaciok pedig nem mindig
elérhetdk, kielégitsk, egyértelmitiek (megbizhatdk, nota bene nem aktualizéltak)
az tigyfél szamdra. Ezt erdsiti az az eredmény is, hogy a févérosiak és a felséfoku
végzettségtiek korében is nagyot emelkedett az offline csatornak preferencidja.

2. A digitalis csatorndk moderalt novekedésében a weboldalakon torténd tdjé-
koz6dés (passzivinformacidszerzés) jelentkezik nagyobb ardnnyal. De ennek
mértéke még mindig alacsony. 2023-ban a lakossag alig negyede (22,9%)
tajékozodik a webrdl, és csupan 6,3%-a kérdez e-mailen. E csoportban is eré-
sen feliilreprezentdltak a 40 év alatti diplomdsok. A digitalis dllampolgarsag
f6 bazisat e két (dtfedésben 4l16) réteg alkotja ebben a pillanatban. Azaz a
lakossag — méglegoptimalisabb esetben is — legalabb 70%-a edukéldasra szorul.

3. Kimagaslo szélsoségeket latunk a csatornahasznalatok vonatkozaséban. A leg-
nagyobb problémat a nagysagrendi eltérések mutatjék, amelyek elsésorban
a végzettséggel, mdsodsorban a regionilis elhelyezkedéssel hozhatok ssze-
fuggésbe. Ennek eredménye, hogy egy f6vérosi vagy nyugat-magyarorszagi
40 év alatti diplomas fiatalnak 10-szer akkora esélye van a digitalis tigyintézésre,
mint egy alacsonyabb iskolai végzettségii dél-dunantuli 40—59 év kozotti
ugyfélnek. Ez a polarizdcié er6sodott a vizsgalt hat évben.

4. Az eltér6 iskolai végzettség a legtobb vizsgalt esetben 6nmagaban szegre-
galhat. Lathatok olyan tendencidk, amelyek a legalacsonyabb végzettségtiek
korében csokkenést mutatnak a digitalis csatornak vonatkozasaban, mig a
diplomdasoknal nének. Tekintettel arra, hogy a diplomdsok ardnya kisebb
iitemben né (s6t, az Eurostat felmérése alapjan 2013 és 2023 kozott csdkkent
a25-34 éves kortiak korében, ldsd a 2.19. dbrat), mint az iskolai lemorzsol6dék
(a tankoteles koruak id8 elétti iskolaelhagydsa) ardnya, feltételezziik, hogy a
digitalis tigyintézésre képtelenek ardnya is folyamatosan né.
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Irorszig
Luxemburg
Ciprus**
Litvania
Hollandia**
Svédorszag
Spanyolorszag
Franciaorszag**
Belgium
Dénia
Szlovénia**
Lengyelorszag
Milta
Lettorszdg
Gorogorszag
Ausztria
Esztorszig
EU27
Portugdlia
Szlovakia
Finnorszag
Horvitorszag
Németorszag
Bulgiria
Csehorszag
Olaszorszég
Magyarorszag

Roménia

0%

2

—_—
—_—
—_—
— 46%
—_— 5 46%
—_— 45%
—_— 5%
44%

—_> 44%
— 43%
—) 42%
— 40%
39% €

—3 39%

— 38%
—_— 36%
—_— 34%

31%

23% €=

25%

29% €=

013 2023
I—)I 63%

> 60%
—_— 59%

— 57%

—> 55%

—> 54%

—> 52%

> 52%

50%

49%

to

50%

2.19. dbra. A 25-34 év kozotti diplomdsok™ ardnya
az Eurdpai Unid orszdgaiban, 2013-ban és 2023-ban

Megjegyzés: * Egyetemi végzettség, fels6foku szakképzés vagy szakmai képzés;

** Az idésorok hidnyossdga miatt az 4barn Franciaorszdg és Hollandia esetében

2012-es, Szlovénia és Ciprus esetében pedig 2022-es adatok szerepelnek

Forrds: sajat szerkesztés Co1I 2024 alapjan

A digitélis 6koszisztémaban, hatéves tdvlatban végzett felmérésnél az 1-2%-os
béviilések és csdkkenések stagnélasnak tekintheték (féként ha a mérés hiba-
hatéraval is szimolunk). Feltételezésiink, hogy az eredmény mogétt all az is,
hogy a digitélis tigyintézés egyre erésebb digitilis kompetencidkat igényel.
Ezzel azonban nem tart 1épést a hazai iigyféldllomany. (Az adatokbél litjuk
azt is, hogy a képzettség 6nmagiban nem garantélja az ismeretek birtoklasat,
legfeljebb a friss képzettség. Ez is lathat6 a diplomdsok tdjékozddasi preferen-

cidiban, ha az életkori megoszlast is konjunktiv kapcsoljuk.)
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Felmertilhet a kérdés, hogy a fentieknek mi a tétje. A kozigazgatas azért is valasztja
a digitalis csatorndkat, mert ott a tdjékoztatast automatikusan (jabban egyre
gyakrabban mesterséges intelligencia hasznalatéval) adja meg. Ezzel csokkenti az
tigyintézok terhelését, kiszamithatobba teszi a kozigazgatasi eljarasokat. Azonban
ha az tigyfelek mégis az offline csatornakat vélasztjék nagyobb aranyban, akkor
ezeket az el6nyoket nem tudja a kozigazgatds érvényesiteni. Az tigyintéz6k terhe-
lése n6, az érdemi tigyintézésre fordithaté idejiik csokken. A kozigazgatds lassul.
Ezért is fontos, hogy fokozott tigyféledukacio torténjék, hogy az tigyfelek
megldssak a digitdlis ut hasznalatanak elédnyét. Ehhez azonban elkeriilhetet-
len a digitdlis kompetencidk fejlesztése is mind a formdlis, mind az informalis,
mind a nonformalis képzési terekben. Amig ez elhanyagolt teriilete marad mind
a kozoktatasnak, felsdoktatdsnak és felnéttoktatdsnak, mind a kozigazgatds-
fejlesztésnek, addig az tigyfelek tigyintézési képességének romldsa nem all meg.
Akozigazgatasi igyintézés (minden laicizalasi szindéka ellenére) misztifikdlodik,
és a kozigazgatasi tigyek sikeres intézésének képessége kevesek kivaltsaga marad.
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