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A front-office-rol altalaban
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- lleszkedik az informacids tarsadalom szegmentalédasiho:
+ Desktop: offiine vilég -= sz0kuld tér, de kotelezd redundancia.
« CRM ¢ Call center f Contact center / AL Contact center: a személyes jelenlétet nem igényld, nem online rétegnek -
= kiseqgitd funkcid,
- Handheld: eldrehaladott ICT-felhasznalék - felvdraked mainstream
- Portal f srolgdltassi platform: Kordbbd mainstream
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» Egyebek:
» DITV: 2015481 indubd alternativa volt-> hatalmas potencial volt benne,
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- Az idedlis front-office ezeket integralja
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- A hivatal ,arca” /,,gyermekkeépu és tele van horzsolassal”

- Ma a legszebb gyerekek kapnak cukorkat!
- A mérés csak eqgy perspektivabdl tortenik.
- A szépseg mulando!

- A tobbcsatornas (vo.: No channel) Ggyintézeés szintere.

- Kommunikacios felulet(ek) az informacio-alapu tarsadalomnak.

- A tarsadalmi kommunikacios formakhoz igazodni kell.
- Az ugyfél valaszt!

- TUkor: a hattereben allo back-office-rél is arulkodik.
- (Bizalom fontos: azonositas, adatvédelem, atlathatdsag)
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E-ligyintézés On-line Nyomtatvanyok, Nyomtatvanyok, Teljes elektronizalt | Fuggdben lewd ugyek
(elektronikus informacidk a urlapok letéltése urlapok on-line ugyintézes, elektronikus
iigyintézesi kézigazgatasi (az ugyintézéshez) kitéltése, (déntes, kézbesités, | koévetése
szolgaltatasok) szolgaltatasokrél hitelesitése, illeték stb.)
(igyleirasok) tovabbitasa
E-tigyfélkezelés Call Center ,Onkiszolgalé™ alkalmazasok CRM
interneten keresztil
(partnerek részére)
Kozerdeki, kizhasznu = Koézérdekn, kézhaszni Ugyfélférum, Telepilésmarketing Elektromkus kézbeszerzes
informaciok; telepiilés- informacidk ugytéllevelezes
marketing megjelenitése
E-orkormanyzis A képviselo-festulef és a bizoffsagok vlésavek tamogatdsa A helyi elekfromins népszavazas mfrastriifurajanak bizfositasa
Belso | vigyfelek " kezelése On-live informaciok (infravefen, ill. exfravefen kereszfiil) Ovciszoigdlé alkalmazisok (ivfraneten, ill. extraneten keresziil)
Kézgnzgatasi dkalmazisok Addk és Vagyovkezel | Telemilés- Telemilés- Kozferdlet | Ipari, keres- | Miveiddé- | ASzocialis- Egyéb in-
egyeb €s, vagyom- Sfejlesztes, vzemelfefes | felvigyelef | hedelmi 51, okfafasi, | ésegészség | hormany-
bevételek gazidikodas | berwvizdsok 1 grzgnatasi sporf fela- ugyek zafi felada-
feladatok datok fok
Okmapyiroda fel- Gypamhivatali Anyakcnyvi hiva- Epitéshatosag Fgyeb fenilefi Kozignzgntasi
adafok (lizemel- feladatok fall feladatok feladatokk 1 grzgafasi ferinformaftika
fefés) feladafok
Admiviszirafiv (holfségvefés) | Szamvifel, Humavpaiifika Anyag-, Projektek és Eleldromilus ikdatas, Jogszabalyi
alkalmazasok pénaigy, humanerdforrds- fargyieszhoz- programok ugyira-, doleanenfum-, | informaciok
kovfrolling gazddlkodas, gazddlkodas, (beruhazasok, muvhgfolyamat —keze- | szolgdltatdsa (jogfarak)
fejlesztések) Iés
Irodaaufomatizdl as, Szovegszerkeszés, Tablazafos és grafikus Elektronibus levelezés Frezevfdcib-hészifés Feladathezelés, -
kommuakacio dolummentaciokészfes, lamutatas-készfes, (belso, lailso), Lifemezeés stb.
Vezefol informaciok és Stratégial fervezés Cvicorm. infelligen- | Dokumenticié- Csoporfmunia- Infermef, infranef, Mesterséges
dénfés-famogatas. és kovifroil cla (dérviéstamo- menedzsment szoftverek {group- exfranet (mint infelligercia
Tudasmenedzsment gatas, addatfarhaz, eware), informacicforras)
adatbaydszat )




Vezefdl informaciok és
domfés-famognfas.
Tuddsmenedzsment

-
BRAND EXPERIENCE (BX) - Osszkepi eimeny, tapasztalat, velemeny a
kKOzigazgatasrol, telepulesrol, onkormanyzatrol szervezetrol
J
=

USER EXPERIENCE (UX) - Aktualis felhasznaloi, igénybevevdi, résztvevoi
elmény, tapasztalat, vélemeény konkrét kozugyrol, szolgaltatasrol

USER INTERFACE (Ul) - Felhasznalo, igénybevevo, resztvevo kapcsolati

eszkoze, felulete, a kozvetien kapcsolat szintere, az enntkezes, interakcio
folyamataban valo reszvetel elmenye, tapasztalata

Illeszkedik az informacios tarsadalom szegmentalédasahoz:
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USER EXPERIENCE (UX) - Aktudlis felhasznaloi, igénybevevdi, résztvevi
elmény, tapasztalat, vélemény konkrét kozugyrol, szolgaltatasrol

Ugyfel-
kapcsolat
mgmi

USER INTERFACE (UI) - Felhasznalo, igénybevevd, resztvevo kapcsolati

eszkoze, felulete, a kozvetien kapcsolat szintere, az enntkezes, interakcio
folyamataban valo reszvetel elmenye, tapasztalata

- [lleszkedik az informacios tarsadalom szegmentalédasahoz:
- Desktop: offline vilag -> sz(kul6 tér, de kételezé redundancia.
- CRM / Call center / Contact center / Al Contact center: a szemelyes jelenlétet nem igénylo, nem online retegnek -
> Kkisegitd funkcio.
- Handheld: el6érehaladott ICT-felhasznaldk -> feltorekvd mainstream
- Portal / szolgaltatasi platform: korabbi mainstream
- Kozosséqi terek accountjai: a lakossag tulnyomao része -> gyors diffuzié. (A portalok alternativaja.)
- Chatbot, voicebot: latvanyos térnyeres
- Egyebek:
- DITV: 2015-t6l induld alternativa volt-> hatalmas potencial volt benne.
- Tavjelenlét / Telepresence ->?
- Virtualis valosag / kiterjesztett valosag (AR/VR) ->7?

- Az idealis front-office ezeket integralja

Az Ggyfélkapcsolat evolucidja a kézigazgatasban 1 Omnichanel - No channel élmény

>

E-ugyintézes korszaka

- online szolgaltatasok
megjelenése
- portalok és lrlapok




Az Ugyfélkapcsolat evollcidja a k6zigazgatasban

E-Ugyintézés korszaka
- online szolgaltatasok

megjelenese
- portalok és urlapok

Hivatal-kozponta korszak
- szemelyes ugyintézeés
dominanciaja
- ugyfeél alkalmazkodik



Omnichanel - No channel élmény

Multichannel
kiillonalld csatornak

eltérd tgyfélélmény

Omnichannel
integralt ugyfelélmeény

csatornak kozott
folytonossag

No-channel élmény
az ugyfél nem csatornat valaszt

a szolgaltatas , megtalalja” az
lgyfelet

lathatatlan Ggyintezeés
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- Customer Relationship Management: front office feladatok stabil backoffice-szal tdmogatva
+ Ugyfélkdzponti intelligens adatbank: az dgyfelek jelenlegi és jivabeli igényeire fokuszalva

- Tipusai;
- Analitikus: Ggyféllel dsszeflggésben keletkezd adatok gydjtése, elemzése és konszoliddldsa
- Dperativ: integralt s automatikus megoldas, mely a kapcsolattartas segiti az Ggyféllel.
(pl.: Ggyfélnyilvantartd rendszer)
« Kollaborativ; a szervezet &5 az Ogyfél kozatti kommunikacids csatornak €s interakciok tamogatasdnak rendszere
(pl. call center).
liktiv; Al tdmogatott

- Gyorsan és egyszerlien és modulirisan kiépithetd
- Gyorsabb, pontosabb, szélesebb ki kiszolgalast tesz lehetdveé 0-24, 24 7 7 (egy hivatalban ez nem oldhatd meg)
« Javulé belsd és kilsd kommunikacio (szakértelem szerinti hivassorolds) Lehetdség a professzionalizalédasra
« Csikkend Gzemeltatési kaltségek, gyorsan megterdl, jarulékos bevétel generdlhato;
- IWVR Audiofix: egyszeri Gsszeq (Ssszeflggd informaciokert)
« IVR Audiotex; iddaranyos terhelés
+ Kevesebb Ugyintézési adminisztracio, tobb érdemi munka
« Mindsitett CRM-mel kéinnyebbek a mindségi auditok
« Az ugyfelek nagyobb része nem(!) hivatali iddben ér ra.
- Magasabb stressztlirés (szikség van ral)
+ Lehetdseg a tobbnyelvisegre
- Integracios lehetség: e-mail, instant messenger, sms, fax, VolP sth.
+ Magas fluktuacio (atlag 1-3 &v) f betanitott szellemi munkasok jatszoters
« Statisztika alapd visszacsatolds, hatékonysagnovelés
+ Ketiramyu is lehet: tarolhat Gzenetet
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Al a kozigazgatasi
front office-ban

Al tamogatott ugyfélkapcsolat
« chatbotok és voicebotok
+ automatikus valaszadas
- Ugyintéz4i dontéestamogatas

Adatvezérelt m(koédés
- Ugyfélut-elemzeés
- prediktiv szolgaltatasok
- személyre szabott értesitések

Hatasok
- gyorsabb Ugyintézeés
« csOkkend terhelés
- jobb Ggyféléimény
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- Customer Relationship Management: front office feladatok stabil backoffice-szal tamogatva
- Ugyfélkézpontu intelligens adatbank: az Gigyfelek jelenlegi és jovébeli igényeire fokuszalva

- Tipusai:
- Analitikus: tgyféllel 6sszefuggésben keletkezd adatok gyujtése, elemzése és konszolidalasa
- Operativ: integralt és automatikus megoldas, mely a kapcsolattartas seqiti az ugyféllel.
(pl.: ugyfélnyilvantarto rendszer)
- Kollaborativ: a szervezet és az ugyfél kozotti kommunikacids csatornak és interakciok tamogatasanak rendszere
(pl. call center).
- Prediktiv: Al tamogatott

nodularisan kiépithet6

sebb kor( kiszolgalast tesz lehetdvé 0-24, 24 / 7 (eqy hivatalban ez nem oldhaté meq)
\unikacio (szakéertelem szerinti hivassorolas) LehetOség a professzionalizalodasra
seqgek, gyorsan megtérul, jarulékos bevétel generalhato;

szeg (0sszefuggd informacidkért)













































































































































