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X. A kozigazgatas jovoképe
Tozsa ISTVAN

A tanulmdany az internet alapu  infokommunikacios
technologia lehetdségeit probalja felvazolni  elsésorban  az
igazgatasi tigyfélszolgalatban. Ennek térbelisége a posztinternetes
haromdimenzios virtudlis kornyezetben érheto tetten, amely egyuttal
a jovo tavolsagok nmélkiili vilagat igazolja vissza a kozigazgatdsi
tigyfélszolgalat példajan. Itt is igaz Enyedi Gyorgy latszolag
orokervényii megallapitisa: aki rajta van a hadlozaton, az a
kozpontban van akkor is, ha fizikailag tobb szaz kilométerre van a
kozponttol. Aki pedig nincs rajta a halozaton, az végtelen tavolsdagra
keriil a kozponttol akkor is, ha fizikailag a kozpontban van.

X.1. Kozigazgatasi innovaciok 2003-2010
kozott

Nagyjabol éppen egy évtizeddel ezel6tt, az informacids
tarsadalom megjelenésével kapcsolatos nemzetkozi trendek és az
europai uniés elvarasok tiikrében megkezdddott az elektronikus
kozigazgatds megalapozasa ¢és kialakitdsa Magyarorszagon.
Jogszabalyok sziilettek az elektronikus aldirasrol, az elektronikus
iigyintézésrél, bevezettiik példaul az AFA iigyintézésben, cégek
esetében a teljes elektronikus ligymenetet. Az e-magyarorszag.hu
internetes tigyfélkapu olyan sok taviigyintézési lehetoséget biztosit
a XXI. szazadi tugyfeleknek, hogy azzal Magyarorszag az eurdpai
unids e-kozigazgatasi készenléti fejlettséget mérd statisztikdkban a
kozépmezonyben all. Nagy, szdzmillids e-kozigazgatasi projektek,
fejlesztések torténtek, melyek soran egy-egy polgdrmesteri hivatal
Osszes szamitogépét lecserélték jobbra, gyorsabbra, korszertibbre.
Modernizacios szoftverek is késziiltek szép szammal, igaz,
szigetszeriien. Az egyediili probléma az volt, hogy a torvény altal
kotelezoen eldirt elektronikus kdzigazgatasi igymenetek kivételével

34 Geografus, tanszékvezetd egyetemi tanar, Gazdasagfoldrajz és Jovokutatas
Tanszék, BCE, Budapest, istvan.tozsa@uni-corvinus.hu
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az tugyfélbarat hivatal letéteményeseként aposztrofalt modern

e-kozigazgatasi szolgaltatasokat joszerivel senki sem hasznalta és
hasznalja.
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43. abra: M-Government. A mobiltelefonon az tigyfél barhonnan barmikor
informaciot kérhet, idépontot foglalhat és ligyet indithat. A mobil alapu
igazgatasi infokommunikaciot Magyarorszagon Hajdiszoboszlon vezették be
elséként. Jelenleg ilyen szolgaltatas Budadrson és Békéscsaban miikodik teljes
interaktivitasi képességgel (VIG G. 2009); és a X VI. keriiletben, Ajkan, Als66rson,
valamint a Belezna—Nemespatro korjegyzdségben korlatozott informacio lehivasi
lehetéséggel. 2006-ban a mobil alaptl interaktiv iigyfélszolgalat olyan mértékben
ujdonsag volt, hogy a legnagyobb, tobb szaz angliai dnkormanyzat részvételével
Londonban rendezett GovNet konferenciara egyediili kiilf6ldi key note eléaddként
a BCE Kozigazgatastudomanyi Kararnak kutatoit hivtak meg — nem utolsé sorban
a nalunk megrendezett elsé nemzetkdzi m-government konferencia tudomanyos
ujdonsaganak hozadékaként. Az emlitett — sajnos szigetszerii — fejlesztéseket az
akkori Pannon GSM, a Telenor elédje tamogatta.

Forrds: E-GOVERNMENT ALAPITVANY 2007

Nem arr6l van sz6, hogy Magyarorszagon a kozigazgatas-
tudomany egyik legfébb letéteményese, az Allamigazgatasi
Foéiskola utéda a Budapesti Corvinus Egyetembe integralt
Kozigazgatastudomanyi Kar nem reagalt volna a kiilfoldi jitasokra
— ami az infokommunikacids technologia igazgatasi alkalmazasat
illeti. S6t. Az itt megalakult E-Government Kutatocsoport 2004-
ben a vildgon — tudomasunk szerint — elsdként jelentetett meg az
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Akadémiai Kiadonal egyetemi tankonyvet az akkoriban az internet
elérésnél mar joval szélesebb korben elterjedt mobiltelefonokra
fejlesztett tajékoztatasi és idépont foglalasi rendszerekrdl, amelyek
Ujdonsaga az volt, hogy mar az ligyintézés felgyorsitasara is lehetett
Oket alkalmazni. (Bubal B. — SUKOsD M. 2005) (43. abra) A 2005-
ben a BCE Kozigazgatdstudomanyi Kardn megrendezett elsé
nemzetk6zi m-government konferenciat (FITCOM 2004)% 2006-
tol évente koveti a Mobile Government International Consortium
globalis rendezvénysorozata a dél-angliai Sussex Egyetem
szervezésében. Magyarorszagon a K+F palydzatokrol dontd birdlok
nem lattak fantaziat az tgynevezett mobil kozigazgatas-szervezési
tartalomfejlesztésben.

2008-2010-ben napirenden volt a televizidos adas digitalis
atallasa, amellyel az Eurdpai Unid orszagai kozott Magyarorszag
az utols6 harom hely egyikét célozta meg. Mivel a digitalis
misorszorasban benne van az interaktivitds lehetdsége, kiilfoldon
jelentds kutatdsok indultak meg helyi kozosségépitési programok,
oktatas ¢és iizleti szolgaltatasok televiziora valo telepitésére. Az angliai
Looking Local 70 yorkshire-i telepiilésen milkodteti kozszolgalati
oktaté—szoérakoztatd interaktiv tv-halozatat az idéskortiak és a
munkanélkiiliek részére. Az EurolTV, vagyis az eurdpai interaktiv tv-
konferenciasorozat2003-tdléventesokszazkutatotvonzavildgminden
tajarol. 2010-ben az akkor a finnorszagi Tamperében megrendezett
8. EurolTV konferencian a BCE Kozigazgatastudomanyi Kardnak
E-Government Kutatocsoportja televizids kozigazgatasi szekciot
tartott (TOzsa 1. 2010), amely irant olyan érdeklddés nyilvanult meg,
hogy példaul a brazil kiildottség egyenesen azt nyilatkozta, csak azért
utaztak oda, hogy a T-Government szekciot meghallgathassak.

A kozigazgatasi interaktiv ligyintézési tartalom a digitalis
interaktiv televizion, a t-government magyarorszagi alkalmazasa (44.
abra) lehetévé tette volna, hogy a magyarok a digitalis atallas terén
utolsokbol az elsék lehessenek. A jardsi hivatalok megjelenésével
egylitt jard telepiilési feladatellatds csokkenés is ellenstilyozhatova
valt volna a szakpolitika részérdl, amennyiben minden tv-késziilékben

35 The First International Conference on M-Government (BCE KITK, Budapest,
2004)
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,»hdzhoz johetett volna” az Onkormanyzati vagy késobb a jarasi
hivatal is. A szakpolitikai dontéshozok azonban a fejlesztok Osszes
K+F palyazatat elutasitottak. Az illetékes nagy mobilszolgaltatd — a
Magyar Telekom — pedig az [pTV {lizletdga védelmében nem aldozott
ilyen kutatas—fejlesztésre.

majus 8. péntek 16:15

méjus 11. hétfé 9:00

majus 11. hétf6 16:15

majus 12. kedd 13:30

Varjuk: majus 12-én kedden
13:30-kor a miszaki osztaly
ugyfélszolgalatan.

Sziikséges: személyi

igazolvany, lakcimkartya,
2200 Ft illetékdij

44. abra: T-Government. A tv képernydjén az interaktiv igazgatasi tartalom
digitalis irastudatlanok részére van optimalizalva. A pilot-ban az interneten beirt
tartalmak barmilyen jelenlegi analog tv-képerny6n a tv-hez csatolt dekdderen és

klaviatiran at keriilnek az internetes hal6zatra. Az ligyintéz6 akar eldre felvett
hanggal és személyes megjelenéssel kozli a tennivaldkat az idépontfoglalasnal és
az iigyinditas soran. A képerny6n az internetes bongészoktdl eltéré modon csak az
aktualis és relevans tartalom lathatod, a betlik nagyok, a navigacié konnyt.
Forras: Tozsa 1. — HUBERT O. 2009

Ahogyan az m-government estében, Ugy a t-government
esetében is a magyar kutatocsoport vilagviszonylatban elsdként
valdsitotta meg a kdzigazgatasi interaktivitast. Az angliai alkalmazas,
amely az idOsek otthonaiban és a munkanélkiiliek korében elérhetd,
az interaktiv televizion keresztliil torténd iligyintézést csak a
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korzeti orvosi recept feliratdsra korlatozza, egyebekben letdlthetd
informdciokat tartalmaz (menetrend), s az interaktivitast az idések
szamara ajanlott jatékprogramokban, illetve a munkanélkiilieknek
tartott oktatd tanfolyamokban alkalmazza. A kifejezetten igazgatasi
ligyintézési interaktivitas tekintetében az EurolTV forumokon 2011-
ig nem talalni példakat. (T6zsa 1. 2010)

Azinfokommunikéci6 alapu kdzigazgatasi tigyintézési funkcio-
¢s tartalomfejlesztés célja roviden annyi, hogy a tarsadalom mind
szélesebb rétegei szamara 1d6- és helykorlatozas nélkiil elérhetévé
tegye a hivatalt. Az elérés elsé szintje azt jelenti, hogy ott informaciot
tudjanak lekérni (amellyel a késObbi ligyintézést meggyorsithatjak),
idépontot foglaljanak, vagy tigymenetet kezdeményezzenek (e
két utobbi funkcid mar interaktivitast igényel). Az elérés masodik
szintjén az ligyfél azonositdsa és a személyes adatainak a védelme
megnyugtatdan rendezett, igy teljes korl ligyintézésre is lehetdség
nyilik, amikor az ligyfélnek kés6bb sem kell bemennie személyesen
a hivatalba.

Az infokommunikécio eszkbzei a technoldgiai fejlodéssel
folyamatosan bdviilnek. Az alap az internet (e-government), amely
mellett a sokkal szélesebb tarsadalmi elterjedéssel (penetracioval)
rendelkezd  mobiltelefon is  megjelent  (m-government).
Megjegyzendd, hogy a mobiltelefon és az internet konvergenciaja
bekovetkezett (okostelefonok). Az internetnél szintén szélesebb
tarsadalmi elterjedéssel rendelkezd televizio is olyan korszakaba
1épett, amikor a digitalis adas €s vétel lehetdvé teszi az interaktivitast
¢s az internethez torténd csatlakozast (-government), megvalositva
az internet és a tv konvergencidjat is. (45. abra) Az interneten
elterjedt second life, vagyis a haromdimenzios virtudlis valosag
szerepjatékok az utdbbi két évben atlépték a szorakoztatd fantazia
vilaganak a hatarat, és kiilfoldon lehet6vé valt a virtualis aruhdzakban
torténé — de valos kovetkezményekkel jard — vasarlas, valamint a
nem kevésbé valos pénziigyi tranzakciokat eredményezd bankolas —
virtudlis bankokban. Az iizleti életben ezen kiviil szintén megjelentek
a virtualis irodéak, ahol a munkatarsak megbeszéléseken, eldadasokon
vehetnek részt fizikai jelenlét nélkiil. Végil a vilag legjobb
egyetemein is megvalosulni latszik a hallgatok régi alma, amikor is
bulik utan, reggel az agyban fekve mehet el az egyetemi el6adasra
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vagy szeminariumra, ahol valds idében aktivan szerepelhet, mintha
ott lenne. Nem kétséges, hogy a polgarmesteri és a jarasi hivatal
sem maradhat ki egy olyan virtualis varosbdl, ahol mar van virtualis
szinhdz, koncertterem, aruhaz, bank és egyetem.

haromdimenzids virtualis valosag, second life kornyezet

m-government ve-government t-government

Mobil [ Internet [ TV

45. abra: Az elektronikus kozigazgatas harom ,Jaba”a vezetékes internet, a
mobileszkoz és a digitalis interaktiv kabeltelevizi6. Napjainkra az okostelefonok
¢s a digitalis interaktiv tv révén megtortént az internetes konvergencia; a
legszélesebb tarsadalmi rétegek bevonasa lehetséges; itt a ,,torténelmi” pillanat,
hogy a virtualis valésagban mindharom platformrol elérheté funkcidk és
tartalmak jelenjenek meg.

Forras: A szerzd szerkesztése

X.2. A virtualis tér az informacios
tarsadalomban

Az informaciés tarsadalom igényeinek megfelelden a
szolgaltatasok terén egyre nagyobb az igény a fizikai tér kitagitasara
képes, illetve ) dimenziokat létrehozd rendszerek irant. Jelenleg
ezeket az ugynevezett virtudlis térben mikodé haromdimenzios
rendszerek képviselik legmagasabb szinten. Ezt 2013-ban nem
kisebb személyiség, mint Matt Brittin, a Google észak- és kelet-
eurdpai alelnoke fogalmazta meg egy interjiiban,*® miszerint az Uj
internetes térben a gazdasagi ,,cél nem a létez6 termékek jobba tétele,
hanem tarsadalmi problémak megfogalmazasa, sci-fibe ill6 megolddasi
lehetoségek kidolgozasa és lehetoség szerint megvalositasa.” Hogy
ez mennyire koltséghatékony — és ez a kozigazgatasra is €rvényes
— azt indokolja az, hogy ,,az aktiv webes jelenléttel rendelkezok
atlagosan 4-8-szor gyorsabb novekedést produkalnak, mint offline
tarsaik™ tette hozza.

JakoBI A. (2007) meghatarozasai nyoméan az informacios
tarsadalom tere tobbszint(i; a valds tér ,,alatt” — mint infrastruktara

36 Metropol 2013. februar 25. pp. 10-11.
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— megjelenik a kibertér, ami az elektronikus halozatok, vezetékek,
lefedettségek, szerverek és programok ,Jkartezidnus” vilaga.
(MEszAros R. 2003) A mentalis tér kétféle lehet egyrészt a virtualis
tér, masrészt a valosagos, fizikai térben is megjelend virtualis elemek
tere, vagyis az ugynevezett hibrid tér, amelynek a kihaszndldsa mar a
tudomanyos fantasztikus Matrix, Hasonmas és Avatar filmek vilagat
idézi a — talan nem is tal tavoli — jovoben.

A virtualis tér fogalmat éppen két évtizeddel ezel6tt hatdroztak
meg, mint elektronikus rendszerek 4altal generdlt interaktiv
haromdimenzidés kornyezetet, amelyet a felhasznalok atélhetnek.
(AUKSTAKALNIS, S. — BLATNER, D. 1992) A magyar szakirodalomban
NEMESLAKI A. (2012) foglalja 6ssze legérthetébben a virtudlis térben
miikodd gazdasag jellemzdit. Ezek szerint a virtualis valésag nem
mas, mint a szamitégépes rendszerek segitségével létrehozott
mesterséges kornyezet, amelyben a felhaszndlo virtudlis identitasa
(,,avatarja”) valos idejli kapcsolatba 1ép valdsagos dolgok szimbolikus
reprezentansaival.

Ujra ki kell emelni annak fontossigit, hogy az
infokommunikécios cstcstechnologia a kozigazgatasban is
megjelenjen. Ismeretes, hogy a XXI.szdzad elsd évtizedének avégén
bekovetkezett gazdasagi valsadg alatt csak az innovacidorientalt
cégek tudtak prosperalni. (AGG J. 2012) Az innovécid gazdasagi
megjelenésének katalizdtora a felsdoktatds és a tudomanyos
kutatés. Erre — a kozigazgatadson beliil — legjobb jelenkori példa
Esztorszag esete, ahol a rendszervaltoztatds utdn extra hangsulyt
fektettek a felsGoktatas és kutatds allami tdmogatdsara, magasan
az unios atlag felett. (Potucek, M. 2003) Gondoljunk az észtek
e-kozigazgatasi akadémidjara és a jol miikodo észt elektronikus
kozigazgatasra, amely a rendszervaltoztatdsuk utan egy évtized
alatt meg is valosult. Egyértelmii, hogy ha a kozigazgatis nem
akar sokadszorra is a fejlett vilag kdzigazgatasa mogé kertilni, nem
negligalhatok ezek a technoldgidk. A virtudlis tér a kozigazgatas
elétt egyelére még zarva van vilagszerte, igy Magyarorszag e
tekintetben még nem maradt le.
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X.3. Kozigazgatasi tartalom a virtualis térben

Comi, S. (2003) szerint a virtualis tér elemei a mesterséges
¢és természetes dolgok szimbolikus reprezentansai. Amikor tehat
virtualis kozigazgatési kornyezet épiil, a szolgéltatismintakat a valod
vilag, vagyis a tényleges kdrnyezet és a tényleges szolgaltatasok
masolasaval kell 1étrehozni. A virtualis igazgatasi tér 1étrehozasa soran
a valddi fizikai igazgatasi tér elemeinek egy-egy szeletét kell minél
pontosabban utanozni, modellezni, legyen az egy iigyfélszolgalati
épiilet vagy egy eljards munkafazis-sorozata.

A szakirodalom (NEMESLAKI A. 2012) szerint a virtudlis tér
épitésének harom feltétele van: haromdimenzids tér, valds idejii
virtudlis vilag, a feltételek a kovetkezéképpen moddosulnak:

1.)az elektronikusan generalt hdromdimenzios igazgatasi, hivatali
kornyezet,

2.)a virtudlis igazgatdsi kornyezet szimbolikus szerepldinek,
az lgyintézének és az tlgyfeleknek valos idejii interaktiv
képessége;
amely az elektronikus  kozigazgatds  szofisztikacios,
kifinomultsagi szintjei koziil a transzformacios®’ szintnek felel
meg.

A fentiek fényében tehat a hivatal épiiletének kiilsé
megjelenésétd]l kezdve a belsd ligyintézési terekig az eredetinek a
tokéletes masat kell egy haromdimenzids grafikus térben dbrazolni.
Erre igazan csak az utobbi évek informatikai fejlodése tette képessé
a kereskedelemben elterjedt, széles korben forgalmazott szériagépek
beépitett grafikus vezérlkartyait. A hivatal helyiségeiben a valodi
allapotoknak megfeleld tajékoztatd szolgaltatasok is igénybe vehetdk.
A kozigazgatasi tartalmat reprezentdldo 46—51. dbrak a budadrsi
onkormanyzatnal kidolgozott pilot-bol szarmaznak. Ennek egyediili

37 A transzformacio szintje az 1999/93 EU direktiva szerint az informacio,
tranzakcid és az interakcio szintjét kovetd szint, amely az iigyfél fizikai
megjelenése nélkiil tesz lehetdvé érdemi ligyintézést.
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oka az a szakmai (okmanyirodai) kapcsolat, ami még az egykori
budadrsi székhelyli Pannon GSM-mel a mobil kdzigazgatasi kutatasi
tdmogatas miatt alakult ki a Budapesti Corvinus Egyetem akkori
Kozigazgatastudomanyi Karanak E-Government Kutatdcsoportjaval.

46. abra: A valoésagnak megfeleld épiiletek haromdimenzios, bejarhato
kornyezete: a virtualis térben az ligyfél belép a valdosdggal megegyez6 budadrsi
polgarmesteri hivatalba
Forras: VIRTUAL PLANET HUNGARY KFT. 2012

47. abra: Az interakcio. Az ligyfél azoknak az tigyfeleknek a megszemélyesitéseit
latja, akik éppen akkor szintén beléptek a hivatal virtualis terébe. Ezekkel valos
idében kommunikalhat
Forras: VIRTUAL PLANET HUNGARY KFT. 2012

Az interaktivitasnal — valds idében — elengedhetetlen a hasznalt
virtualis igazgatasi tér minden jelenlévd szerepldjével, tehat az adott
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virtualis térben, példaul az tigyfélvaroban egyszerre tartozkodd
avatarok (az tlgyfelek szimbolikus reprezentansai) nem csak az
ligyintézd reprezentansat, hanem egymast is megszolithatjak. (47.
abra)

Nem csak a hihetd és részletgazdag, valodi hivatali
kornyezetnek a haromdimenzios képe kell, hogy megjelenjen, hanem
az lgyfeleket megszemélyesitd, virtualis reprezentacidk (avatarok)
formdja is lényeges. A jatékoktdl eltérden az igazgatas komolysagat
megdrzendo, egy orszagszerte egységes készletbdl célszerii valasztani.
(47. abra) Mivel az infoszociologia egyik legtijabb irdnyzata mar azt
is vizsgalja, hogy a személyes avatar készitések és valasztdsok soran
milyen tarsadalmi motivaciok, tapasztalatok mozgatjak a felhasznalot
(CastraNOVA, E. 2005), a szigetszerli alkalmazéisok a virtudlis
kozigazgatasban nem kivanatos deviancidkat hozhatnak 1étre. Eppen
ezért jogszabalyban kell korlatozni a virtudlis igazgatési téren beliil
a videojatékokban, vagy akéar az lzleti célu felhasznéaldsokban
egyébként megengedett individualizmust. (48. abra)

A valos és a virtudlis tér kiillonbségei kozott 1ényeges, hogy
a virtudlis térben az ligyfél egyszerre tobb virtudlis térben jelenhet
meg, informacidkat gytiijthet, és interakciokat folytathat a sajat
szimbolikus reprezentansanak (avatarjanak) a képében. Igy az iigyfél
ideje tobbszordsen kihasznalhato, anélkiil, hogy ez ligyben kiilon
utaznia kellene. A ,,jo allam” tigyfélbarat iligyintézése egy ilyen
szolgaltatasban mutatkozhat meg a legldtvanyosabb modon.

X.3.1. A virtualis kozigazgatas tartalma és szerkezete

A virtudlis tér elemei a szereploket, a termékeket
(szolgaltatasokat) és a folyamatokat tartalmazzak. (FULEK1 D. 2008)
Kozigazgatasi kontextusban a szereplok (az tigyfelek és az igyintézok
a front office-ban, valamint a hivatali munkatarsak a back office-ban)
egy haromdimenzios karakterkészlet uniformizalt figurai kell, hogy
legyenek.

A szolgdaltatdsok értelemszeriien front ¢és back office
munkafolyamatokat jelentenek. A munkafolyamatokat leird
igazgatasi tigymenetek ismerete (ALMAsY Gy. 2012) — ahogy mar
a ,hagyomanyos” e-kozigazgatds esetén is — elengedhetetlen. A
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leggyakoribb ligymenetek virtudlis térben vald megjelenitésére a
legkézenfekvOobb az Eurdpai Unid altal meghatarozott ,alapvetd
kozszolgaltatasok listaja”, az ugynevezett CLBPS lista,® amely
nalunk is széles korben ismert. Ez az allampolgarok altal igénybevett
12 leggyakoribb iigytipus ligymeneteit, valamint a cégek altal
igénybevett 8 leggyakoribb ligytipust és ligymeneteit jelenti.

48. abra: A hivatali el6térben az ligyfél a kurzor mozgasaval valtoztatja helyét és
latoterét
Forras: VIRTUAL PLANET HUNGARY KFT. 2012

49. abra: Ugyanazokat az informaciokat, berendezési targyakat latja, mint a
valésagban. Valaszthat a szakigazgatasi osztalyok koziil
Forras: VIRTUAL PLANET HUNGARY KFT. 2012

38 Common List of Basic Public Services
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50. dbra: Az informacios tablakat ugyanigy tanulmanyozhatja, mint a
valosagban. Sorszamot huzhat. Urlapokat tolthet le, tolthet ki és nyujthat be,
mégpedig elvileg az ligyintéz6 valds ideji ligysegédletével
Forras: VIRTUAL PLANET HUNGARY KFT. 2012

51. abra: Az okmanyirodaban valos idejii megbeszélést folytathat az
igyintézovel, akinek a virtualis terében szintén megjelenik az iigyfél. A
személyazonositas és az illeték, illetve eljarasi dijfizetés fliggvényében

érdemi tigyintézésre is sor keriilhet — mindvégig az ligyfél jelenléte nélkiil, s
értelemszertien tigyfélkapus regisztraciora sincs sziikség
Forras: VIRTUAL PLANET HUNGARY KFT. 2012
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52. abra: A virtualis dnkormanyzati vagy okmanyirodai valds ideji ligyintézés
soran az adatok a megjelend ablakokban rogzithetdk, az tirlapok kit6lthetdk,
vagyis az ligyfél azonositas megoldasa utan transzformacios szintii iigymenet
realizalhato
Forras: VIRTUAL PLANET HUNGARY KFT. 2012

53. abra: Az ligyintéz6 a virtualis hivatalba tortént belépési sorrend szerint latja
az iigyfeleket. Tobb ablaknal is folyhat online ligyintézés, ha tobb ligyintézd
jelentkezik be a rendszerbe
Forras: VIRTUAL PLANET HUNGARY KFT. 2012

167



Jovofoldrajz X. fejezet

54. dbra: A jarasi okmanyirodaban, vagy mas szakigazgatasi, vagy dnkormanyzati
tgyfélfogadas soran a rendszerben megjelend tigyintézési informacio (1d. a falon)
digitalisan let6lthetd és kezelhetd (kitolthetd, hitelesen benyujthato)
Forras: VIRTUAL PLANET HUNGARY KFT. 2012

TTT TTTTI

55. abra: Az tigyintézés soran az ligyfél virtualis reprezentacioja valos idejli
kommunikaciot folytat az tigyintézdével, aki igy az e-kozigazgatas iigysegédleti,
mentori szerepét is teljesiti
Forras: VIRTUAL PLANET HUNGARY KFT. 2012
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Back office esetében a megbeszélések, vezetdi értekezletek,
testiileti tilések, bizottsagi iilések virtualis térbe valo helyezése jelent
koltségmegtakaritast.

56. abra: A back-office folyamatokban a hivatal munkatarsai valos ideji
megbeszélést folytathatnak, eléadasokon, tovabbképzéseken vehetnek részt
virtualis megszemélyesitésiik révén
Forras: VIRTUAL PLANET HUNGARY KFT. 2012

A virtudlis tér létrehozdsa az allamigazgatis oldalan
egységes kell, hogy legyen, mint ahogy a munkafolyamatok sem
térhetnek el a kozigazgatdsi eljarasi torvénytdl. E tekintetben
tehat az elektronikus gazdasag szigetszerii alkalmazasai nem
jelentenek kovetendd példat. Az allampolgar oldalardl a virtualis
hivatal elérése ingyenes kell hogy legyen egy internetrdl letdlthetd
programon keresztiil.

Az igazgatasi tartalmak kiépitése Iépcsdzetes, a
haromdimenzidés térben megvalosuld  személyazonositasig
az elektronikus kozigazgatas szofisztikacids szintjei koziil az
informécios és az interakcios szint valdsithatd meg, illetve épithetd
ki; a személyazonositas megnyugtatd rendezése utan pedig a
tranzakcids, transzformacids és targetizacids szint is elérhetd, ahol
a valds idejli parbeszédeken tilmutatdan mar a valds térben torténd
ligyintéz¢s teljes munkafolyamata érdemben szimulalhato.

A valos ligyintézési kornyezet és az ugynevezett virtualis
valosagbeli ligyintézési kornyezet egymdashoz vald viszonyaban a
ketté kozotti atmenetként megjelenik a kiterjesztett valosag €s a
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kiterjesztett virtualitas tere is. (MILGRAM, P. — TAKEMURA, H. 1994)
Ez utdbbi vegyes terek abban kiilonboznek a tisztan virtualis,
akar fantasztikus tért6l, hogy ezekben a valddi fizikai kornyezet
(esetiinkben a konkrét polgarmesteri hivatal, abban a konkrét helyi
tigyfélfogadasi tér és targyalo) képe szolgaltatja a haromdimenzios
tér képét és keretét. Tehat a fizikai kornyezet haromdimenzids képe
¢s a virtualisan regisztralt informéciok, karakterek kombinacioja
alkotja a kiterjesztett virtualis valosagot. Természetesen a valos
idejli interaktivitas itt is megjelenik. (VALLINO, J. 1998)

A kiterjesztett virtudlis igazgatasi tér és az ezen beliili
folyamatok informatikai alapjat ezek szerint a tobbszereplds
online szerepjatékok jelentik, amelyeket MMORPG-nek* nevez
a szakirodalom. A tartalomfejlesztés tehat ilyen irdnya ismereteket
feltételez.

NEMESLAKI A. (2012) értelmezése szerint a virtudlis vilag
jatékosai és rendszerei kivaldan alkalmasak komplex gazdasagi—
tarsadalmi rendszerek — igy a kozigazgatasi munkafolyamatok
legaktivabb internet felhasznalo cégeinek (a Fortune top500 lista
szerepldinek) a 80 szazaléka rendelkezik virtudlis rendszerrel és a
Second Life Univerzum rendszerében immar tobb szaz cég és kozel
200 vezet6 egyetem jelenik meg virtudlis, vagy kiterjesztett virtualis
térben irodaival, tantermeivel. Ezeknek a szintetikus tereknek
a terjedése, ismertségiik és népszeriiségiik novekedése egyre
stirgetObbé teszi szabalyozdsukat — amennyiben valds gazdasagi
folyamatokat is abszolvalnak. Fokozottan jelentkezik ez az igény,
amennyiben igazgatasi folyamatok valos idejii munkalépéseinek
interaktiv modellezésére keriil sor. Egy évtizeden beliil a jelenlegi
internetes alkalmazasokat valdsziniileg felvaltja a virtualis vagy a
kiterjesztett virtualis terek alkalmazasa. A honlapok bongészését
pedig felvaltja az a lehetéség, hogy a keresett informaciot,
szorakozast, terméket, szolgaltatast a virtualis térben szerezziik be.

39 Massively Multiplayer Oriented Role Playing Games

170



X. A kozigazgatas jovoképe

X.3.2. Lakossagi fogadokészség

Az elektronikus kozigazgatds bevezetése melletti gyakori
érv a hatranyos helyzetli vagy az id6hidnnyal kiiszkddd lakossagi
csoportok helyzetbe hozédsa, hogy személyes megjelenés és utazas
nélkiil is lehetévé valjon az tligyintézés. Ugyanakkor az informécios
tarsadalommal kapcsolatos kutatasok ramutattak arra is, hogy a digitalis
szakadék athidalasa a digitalis irastudok és irastudatlanok kozott még a
fejlett orszagokban sem generacios kérdés; az internetet nem hasznélo
rétegek ujratermelddnek. (Bubpar B. 2009) Ezek a hatranyos helyzetii
csoportok a munkanélkiiliek és az iddskortak. Az okmanyirodavezetok
véleménye szerint az elektronikus iigyintézési lehetdséggel
Magyarorszagon csak igen kis szazalékban élnek az emberek; a
torvény altal kotelezden eldirt elektronikus munkafolyamatokon, mint
példaul az AFA bevallason kiviil az allampolgarok leginkabb csak egy-
egy idépontfoglalas erejéig hasznaljak ki a lehetdségeket. Igaz ez az
internetet napi rendszerességgel hasznald fiatalabb korosztalyra is,
akiknek az tigyfélkapu nem jelent ,kihivast.”

A haromdimenzids iigyintézési lehetdség viszont van olyan
érdekes, hogy az elektronikus kozigazgatdsi szolgaltatasokat eddig
nem, vagy csak kismértékben hasznal6 netitzeneket is betereli a virtualis
hivatalokba. Az iigyfél avatarok felkészitésébe fektetett energia immar
egy valosagos eldkésziiletnek felel meg; de ez inkébb a szorakozés és
kikapcsolodas hataran mozog. (57-59. abra)

Az informacios hadviselés is sokat valtozott az elmult évtizedben.
Mig eddig az informdacids tdmadasok elsddleges célpontjai maguk az
informacios rendszerek voltak, az utdobbi idokben immar a felhasznald, az
emberi tudat valt elsédleges célpontta. Arégi, bevalt tdimadasi modszerek
(mint példaul a szorolap, a hangosbeszéld, radio és televizid) mellett a
csucsfegyver éppen a virtualis valosag terjesztése, amelyek a drogokhoz
hasonlatos fiiggdséget és befolyasolhatosagot hozhatnak létre. (Sik Z.
2009) Amikor egy-egy kozigazgatasi hivatal ligyfélszolgalatara avatar
formaban 1ép be az ligyfél, ezt — nem csak tligyfélbarat, kényelmesebb
ligyintézésnek — hanem szorakoztatonak talalja. Mindez hozzéjarulhat
ahhoz, hogy a virtudlis valosag segitségével megvaldsuld ligyintézési
tartalom ¢és funkci6 hozzajarul az elektronikus kozigazgatds régen vart
terjedéséhez is.
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57. abra: A kozigazgatasban alkalmazhato virtualis valosag avatarjainak a
kivalasztasa, feloltoztetése — akarcsak a valosagos reggeli feloltozés — olyan
koriiltekintést kivan meg, amelyet tigy az tigyfelek, mint a hivatali dolgozok

afféle jatek elményként megélve szivesen végeznek majd
Forras: SECOND LIFE honlapja*
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58. abra: A kozigazgatasban alkalmazhat6 tigyfél-iigyintéz6 avatar figurak
valasztékat limitalni kell az igazgatas komolysagat megdrzendd, mivel a ,,second
life” univerzum jatékokban végtelen és fantasztikus a kinalat
Forrds: SECOND LIFE honlapja*!

40 https://join.secondlife.com/?slurl=cmlkPTM2Zjg2MTA3LThjMDQtNDIlh
MSO04NWUOLWYyZTkONjI0YzZYWNiZyeD04NiZyeTOyMzImeno9MjQ-
&idc=popular#0 —2013. 09. 14.

41 https://join.secondlife.com/?slurl=cmlkPTM2Zjg2MTA3LThjMDQtNDIlh

MSO04NWUOLWYyZTkONjI0YzZYWNiZyeD04NiZyeTOyMzImeno9MjQ-
&idc=popular#0 —2013. 09. 14.
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Avirtudlis valosag kozigazgatasi alkalmazasainak adatbiztonsaga
ugyanolyan, elézetes regisztracion alapuld pin kodokkal szavatolhato,
amit az elektronikus bankolds haszndl — olyan ligyintézés esetében,
amikor a személyazonositas a munkafolyamat része. A virtudlis valosag
kozigazgatasi tartalomfejlesztése [épcsdzetes, €s az elsd fazisokban még
csak az ligyféltajékoztatas, interaktiv forumok, munkamegbeszélések
realizalédnak, ahol nincsen sziikség a (személyes) adatok védelmére.

59. abra: Nem csak az Oltozetet, az avatar megjelenését, kiilalakjat, make up-
jat is megtervezheti a felhasznald, ami amellett, hogy jatékélményt nyujt, az
informatika vildgéaba is szorosabban bevonja az esetlegesen digitalisan kevésbé
irastudo tigyfeleket is
Forrds: SECOND LIFE honlapja*?

Ahogy NEeMESLAKI A. (2012) megéllapitja, a posztinternetes
szintetikus vildgokban valo 1étezés a kozeljovében mar nem csak egy
kikapcsolodasként hasznélt videojaték lesz, hanem olyan mindennapos
tevékenység, ami annyira természetessé fog valni, mint ma a notebook,
az internet vagy az okostelefon hasznélata. S ahogy ezek az eszkozok
»csak” felgyorsitottdk az élet ritmusat, de nem vezettek tarsadalmi
elidegentiléshez, ugy a virtualis terek alkalmazésa is csak a kényelmiinket
fogja szolgalni.

42 https://marketplace.secondlife.com/p/NOYA-1-WEEK-PROMO-SALE-9-
Make-Up-Options/2394337?21d=2394337&slug=NOYA-1-WEEK-PROMO-
SALE-9-Make-Up-Options — 2013. 09. 14.
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X.3.3. Politikai fogadokészség

A szakpolitika szempontjabdl kényelmetlen a ,,jobb allam”
kozigazgatasi szolgaltatasainak magyarazata, amikor az egyes
polgarmesteri hivatalok kozigazgatasi szolgaltatdsainak egy része
a jaraskozpontokba koncentralodik, ami szamos helyen a helyi
ligyintézési lehetoségek csokkenését is eredményezi. Ez esetenként
extra utazast kivan az tigyfél részérél. Amennyiben a jarasi hivatalok
mellett mindeniitt — egységes formaban — létrejon a virtualis
tigyfélfogadas is, ezt mar inkabb fejlesztésnek, mintsem leépitésnek
itéli a kozvélemény. A virtualis jarasi hivatalba tett probalatogatasok
soranegyrészthozzajutaziigyfél azaktualis, igyintézéssel kapcsolatos
informéciokhoz, masrészt akar még valos idejii beszélgetést is
folytathat az illetékes iigyintézdvel, vagy elkezdheti, befejezheti
az ugyintézést. Az utazassal megsporolt idében a potencidlis,
pontosabban — immar — virtualis ligyfelek otthonukban, vagy barhol
mashol tevékenykedhetnek, ekképpen koltséget, idot takaritva meg.
A jarasok felszerelése a virtualis ligyfélfogadas képességével allami
K+F feladat — hiszen az allampolgarok a belépéshez sziikséges
programot ingyenesen kell hogy letdltsék. Igy — bar ez elvileg nem
jelent 1ényeges beruhazast — ennek a kozigazgatasi innovacionak a
magyarorszagi (jelenleg még vilagelsd) megjelenése a mindenkori
elektronikus kozigazgatasi kutatdsokat koordinalé kormanyzati
szervezetek feladata és felelossége.

X.4. A virtualis valosag jovobeni
kozigazgatasi alkalmazasanak Osszegzése

Mivel ilyen tartalom — eddig — még sehol sem miikodik a
gyakorlatban, a virtualis valdsag kozigazgatdsi munkamenethez
illesztésének kutatasi—fejlesztési 1épéseit meg kell megfogalmazni.

Az 12. tablazat 13 kutatas—fejlesztési 1épést sorol fel, melyek
a virtudlis valosdg kozigazgatdsi alkalmazasahoz sziikségesek.
Ezek koziil a Virtual Planet Hungary Kft a BCE Gazdasagfoldrajz
¢s Jovokutatas Tanszékén kapott itmutatds alapjan végzett onerds
budaodrsi alkalmazas-fejlesztési pilotja a 3—6. 1épéseket valositotta
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meg mikodoképes modell formdjaban. Fontos megjegyezni,
hogy ehhez a fejlesztéshez semmilyen forrds, sem dallami, sem
onkormanyzati nem allt rendelkezésre a fejlesztok sajat munkajan és
koltségein kiviil. Budadrs Varos Onkormanyzata csak a helyet és az
okmanyirodai ligyfélszolgalatuknal dolgozé munkatérsak szakmai
segitségét biztositotta. Azt is latni kell, hogy a projektlépések koziil
néhany esetben mar olyan koltségek meriilnek fel, amelyek megoldasa
jelentds kozponti K+F tdmogatas nélkiil nem realizalhato. Ilyenek
a mar miikodo idépontfoglald rendszerekhez valo csatlakoztatas, és
legfoképpen a személyazonosités, illetve az elektronikus bankoldsi
rendszerekhez valo csatlakozas (7., 9. és 13. [épések).

A kutatas soran az ligyfél avatarja elektronikus azonositasanak a
megoldasa jelenti a legkoltségesebb 1épést (9.). Szintén koltséget jelent
a teljes korti ligyintézés megvaldsitasa soran az tigymenet modellezés
a virtualis valosagban (10. 1épés), valamint a back office folyamatban a
kozponti beliigyi adatbazisokhoz torténd hozzaférés megoldasa, illetve
az ehhez sziikséges biztonsagi eldfeltételek a teljesitése (11. 1épés).
Koltséget jelent tovabba az elektronikus bankolasi rendszerekhez
torténd csatlakoztatas megoldasa (13. 1€pés), bar ebben az esetben a
bankok is hozzajarulhatnak a fejlesztéshez. Az 12. tablazat 1épései tehat
a virtudlis valosag kozigazgatasi alkalmazasanak a kutatds—fejlesztési
,»forgatokonyvét” jelentik. A 46—56. dbrak tanusitjak, hogy a fejlesztok
kompetencidjan nem mulik a megvaldsitas.

Megoldandd Front office Back office . i
feladatok viszonylatban viszonylatban Megjegyzes
1. Belépés a Egyszertien
virtualis valosag kezelhetd,
rendszerbe ingyenesen letdlthetd
2. Avatar A formavalaszték
alakvalasztés korlatozasa
3. Belépés és
tajekozodas
a virtualis
hivatalban
L Megvalositva
‘,L Inf(?.rm,acm le- 11 etoltés Feltoltés a bfdaé')rsi
és feltoltése .
eléprojektben
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Megoldando

Front office

Back office

. . Megj ¢
feladatok viszonylatban viszonylatban cajegyzes
5. Valés ideji . .
, . ] Tajékoztatas
parbeszéd .
. R o1 (a szolgalatban
kezdeményezése: | Kérdés A,
. (it s o 1év6 ligyintézd
informaciokérés és .
. tavmunkajaval)
nyujtas
6. Nyilvanos
férumokon vald
részvétel
Hozzaférés a mikodo
B , , , s sorszamkioszto
7. Id6pontfoglalas | Valasztas Regisztralas . i
és eléjegyzd
rendszerekhez
Egyszert iigyek,
8. Ugyintézési Hatosagi amelyekhez nem
munkafolyamat bizonyitvanyok, sziikséges az ligyfél
kezdeményezése | igazolasok kérése elézetes hivatalos
azonositasa
. A virtuali .
9. Adatvédelmi virtuatis Pin kodok,
. L. valosag s
és biztonsagi felhasznald név,
rendszerbe .o o
rendszerek o n ligyfél azonositd
, torténd S
alkalmazasa ., jelszo
regisztracio
. Front Részlet
10. Elektronikus | ron’ o]ﬁce’ . eozictes
Glovintézes igyfélszolgalati munkafolyamat
gy munkamenetek modell sziikséges
Beliigyi és
11. Elektronikus Back office szakigazgatasi
ligyintézés munkamenetek | adatbankokhoz vald
hozzaférés
Hivatalos . S
s . Tel kaideji
12. Részvétel értekezletek, CJes munxatdeju
i, tavmunka lehetséges
tovabbképzések

13. Elektronikus
fizetés

Eljarasi dij, ado,
biintetés

Hozzaférés a
kivalasztott
elektronikus bankold
rendszerhez

12. tablazat. A virtualis valosag kozigazgatasi alkalmazasanak javasolt kutatasi és
tartalomfejlesztési 1épései
Forras: a szerz6 6sszeallitasa
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