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A KOZIGAZGATAS INFORMATIZALASATOL
A BEFOGADO E-KOZIGAZGATASIG

A kozigazgatas fejlesztése a kozszolgaltatasok miikodésének szinvonala, hatékonysiaga kozvetlen és erds
hatassal van a realgazdasag teljesitményére, az informaciés tarsadalom, azaz a modern informaciés- és
kommunikaciés technolégiai eszk6zok tényleges felhaszniléi szimanak Kiterjesztésére. Ennek felismerése
az e-kozigazgatas témakorét az eurdpai stratégiai torekvések, a tarsadalmi integracio, a befogadé infor-
macids tarsadalom programok kozéppontjaba emelte. Hazankban szintén kivalé lehetdségek adédnak a
tarsadalom nyitottsaga és néhany innovativ, a tarsadalmi modernizaciot segité lehetdség térnyerése révén.
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Napjainkban koriilbeliil 130 milli6 eurépai dllampolgar
haszndlja az e-kozigazgatdsi szolgaltatdsokat, viszont
kozel 90 millié olyan felndtt van, aki ugyan heti rend-
szerességgel haszndlja az internetet, de az e-kozszol-
galtatdsokat egyéltalin nem veszi igénybe. Hasonlo
aranyszamok jellemzik Magyarorszagot is: a World
Internet Project 2009-es adatai szerint a hazai interne-
tezGk 28,4 szazaléka lépett kapcsolatba mar valamilyen
allami, 6nkormanyzati hivatallal, a vilaghalo segitségé-
vel, mig az internetez8k tobb mint fele (52 sz4zaléka)
latogatta meg lak6helyének webkikotgjét. Sajnos ettdl
jelentés mértékben elmarad az Ugyfélkapu haszna-
lata, holott az elmdlt években ez volt a legfontosabb
hazai e-kozigazgatasi fejlesztési projekt: az internetet
haszndl6k mindossze 19 szdzaléka haszndlta mér sze-
mélyesen az Ugyfélkaput valamilyen kozigazgatdssal
kapcsolatos tigy elintézésére (WIP, 2009).

Altalanos eur6pai problémaként fogalmazédik meg,
hogy az e-kozigazgatési szolgaltatdsok szdmdnak no-
vekedése és a nydjtott on-line szolgéltatdsok szintje
nem kielégits, ugyanakkor a hirdetési kampanyok sem
jarultak hozza a kell§ iitem( felhaszndl6i szdm nodve-
kedéséhez. Az alacsony haszndlati mutaték ellenére
a kutatok ugy latjak, hogy magas azok ardnya, akik a
jovében hajlandéak lennének haszndlni az e-szolgél-
tatasokat, de ehhez leginkdbb az kell, hogy lehet&ség
nyiljon a kézzelfoghat6 elényok kdzvetlen megtapasz-
talasdhoz.

Sajnos még napjainkban is — 4ltaldnossagban — az
tapasztalhatd, hogy az e-kozigazgatisi fejlesztések,
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beruhdzasok megtervezése, végrehajtasa pusztin On-
magdban informatikai feladatként fogalmaz6dik meg,
annak tarsadalmi-gazdasagi el6feltételeivel, hatdsaival
nem, vagy csak kevésbé foglalkoznak. Holott a koz-
igazgatds, a kozszolgéltatdsok miikodésének szinvona-
la, hatékonysdga kozvetlen és erGs hatdssal van a re-
dlgazdasag teljesitményére, az informdcids tarsadalom,
azaz a modern informdcids és kommunikécids techno-
16giai eszk6zok tényleges felhasznéldi szamanak kiter-
jesztésére. Gorogorszagban egy 1j vallalat inditdsdhoz
45 napra és 16 kiilonb6zd hivatalos eljardsra van sziik-
ség, amelyeknek a koltségei az egy f6re jutd jovedelem
kozel 70 szazalékat teszik ki, mig ugyanehhez példa-
ul Dénidban — koszonhetSen ez e-kozigazgatdsnak —
mindossze 4 napra és 4 eljarasra van sziikség, mindez
pedig dijtalanul vehetS igénybe. Sajnos Magyarorszag
sem 4ll jol ezen a téren, hiszen hazdnkban még min-
dig egyotoddel magasabbak az adminisztracids terhek
az unids atlagnal. A World Economic Forum 2009-es
eredményei szerint — tobbek kozott ennek kdszonhets-
en — Magyarorszag a 62. helyre csuiszott vissza a hdrom
évvel ezel6tti 38-r6l a vallalati versenyképesség terén.

Az e-kozigazgatds fejlesztése évek 6ta az eurdpai
uniés stratégiai torekvések fokuszaban szerepel, mi-
kozben napjainkban ezt a folyamatot szolgalja szamos
tarsadalomtudomdny is (szocioldgia, kozgazdasag-
tan, jogtudomany, vezetéstudomany, kdzigazgatdstan
stb.). Ezt az igen gyorsan véltozo6 jelenséget probalja
kovetni ennek e-kodzigazgatds-tudomanyi egyiittese
(Budai, 2009).

XLIL EVF. 2011. 3. SZAM / ISSN 0133-0179

19



Az alabbi tanulmany azt a fejlédési ivet mutatja be,
amely a kozigazgatds hosszi évtizedes elektronizacio-
jatél — a napjainkban mar a digitélis kori kormanyzast
is felvélté — ,,zokratikus korményzason” (Karvalics,
2008) — vagyis az egyenranglisdgon és kdlcsonodsségen
— alapul6 4j korményzati modellig vonul végig: azaz
a puszta informatikai fejlesztésektsl a tarsadalmi-gaz-
dasdgi hatds és hasznossdg maximalizdldsdig. Hipoté-
zisiink szerint az e-kozigazgatasi fejlesztések kapcsan
egyre inkdbb el6térbe keriilS tarsadalommodernizécios
torekvések alapvetd hatdssal lesznek a gazdasagi vél-
sdg utani jovében az dllam és polgarai kapcsolatrend-
szerére.

A hazai e-kozigazgatas fejlesztésének harom
szakasza

A kozigazgatds informatizdldsa

Magyarorszagon mindodssze 1996-ban kezd6dott a
kozponti allamigazgatdsban az IKT- (informacids és
kommunikdciés technoldgia) eszkdzok adatainak gyij-
tése, igy a kordbbi idGszakbdl nincsenek dsszehasonli-
t6 adataink mds orszdgok kozigazgatiasaval, azaz a ma-
gyar kozigazgatas informatizalasanak iitemét csak
onmagdahoz viszonyitva tudjuk vizsgalni (1. tdbldzat).
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kétharmada, ugyanakkor az dnkormdanyzatok eseté-
ben csupédn egynegyede fért hozza.

Messze nem mutattak ilyen biztaté adatokat a lakos-
sdgi e-kozigazgatdsi hasznalati mutaték ebben az 1d6-
szakban, aminek persze szdmos oka van. A kozigazgatas
informatizéldsdnak korszakdban egyszer(ien alig alltak
rendelkezésre tigyféloldali e-szolgaltatisok, mdasrészt
a hazai internetezGk tdbora is ijesztGen alacsony volt.
A TNS Hungary Government Online 2003-as adatai
szerint hazankban a 15 évesnél idGsebbek mindossze 15
sz4zaléka haszndlt internetet, mig az e-kormanyzati szol-
géltatasokat csak 6 szdzaléka. Ezzel a vizsgdlt 32 orszag
kozott Magyarorszag az utolsék egyike volt. Az e-koz-
igazgatdsi szolgaltatdsokat ma jellemzden a kozépkort,
idGsebb és kisebb telepiiléseken €16k veszik igénybe, mig
az e-kozigazgatds elsd szakaszaban inkédbb a 35 év alatti,
nagyvarosokban €16 fiatal felnSttek adtak a 6 bazist.

Az e-kozigazgatdsi alap-infrastruktiira kiépitése
A kozigazgatds informatizdldsdnak hosszi kor-
szaka 2003 koriil zarult le, amit meglatdsunk szerint
egy 2006-ig tartd, az e-kozigazgatds alap-infrastruk-
tardjanak kiépitését célzo szakasz kovetett. Az el6z8
évek igen gyenge fejlédéséhez képest ebben az id6-

szakban jelentSs eldrelépések és fontos fejlesztések

1. tdbldzat

A kozigazgatas szamit6gép-allomanya kor szerinti bontasban, 2000-2004 kozott (db)

2000 2001 2002 2003 2004
1 évnél fiatalabb 23.674 23.379 29.540 28.611 37.003
1-3 éves 40.629 50.012 63.615 67.325 72.245
3 évnél id6sebb 46.847 52.182 55.420 87.170 105.729
Osszesen 111.150 125.573 148.539 183.106 214.977

Forréds: Nemzeti Hirkoz1€si Hatésag, 2005

A magyar kozigazgatds informatizdlédasi folya-
matinak érdekessége, hogy a fejlettebb orszdgokkal
szemben — ahol a vezet$ szerepet elsGsorban a szol-
galtatd, kereskedelmi szektor toltotte be, a digitalis
forradalom el6nyeit el6szor 6k hasznaltdk ki — ndlunk
az dllamigazgatdsban val6 felhaszndl4s jart az élen.

Az ezredfordulét kdvetSen djra fontos véltozast
tapasztalunk, hiszen a kozigazgatdson beliill mar az
allamigazgatdsban latjuk a magasabb informatizalési
szintet. 2003—-2004-ben az édllamigazgatdsi intézmé-
nyek dontS tobbségében megtaldlhaté a szdmito-
gép, faxgép, mobiltelefon, az itt dolgozdknak tobb
mint 80 szdzaléka hasznalt szamitégépet munka-
jdhoz. Az intézmények dont§ tobbsége rendelke-
zett interneteléréssel, kétharmada intranettel is. Az
internethez a kozponti kozigazgatdsban dolgozok

torténtek, igy megteremtSdtek a miiszaki, technoldgi-
ai, infrastrukturdlis, eljarasrendi, szabvanyligyi, jogi
alapok az e-kozigazgatds széles korli bevezetéséhez,
azaz egyben elkezd@dhetett a legfontosabb ligyfél- és
szolgdltatéoldali fejlesztések, alkalmazdsok, szolgal-
tatdsok elinditdsa is.

2003-2005 kozott sok kritika érte az EU-tagallamokat
az eEurope2005 célkitiizéseinek hidnyos megvaldsita-
sa miatt, am Magyarorszdg esetében megéllapithato,
hogy ezeknek az elvardsoknak a rendelkezésre 4ll6 igen
szlikos erdforrdsok és idGintervallum ellenére jol meg
tudott felelni. Kiilondsen igaz ez az infrastruktira, az
e-korményzati kozmd alapjainak lerakdsira, az unid
e-kozigazgatasi rendszereihez val6 csatlakozdsra, vala-
mint a sziikséges torvény- és rendeletalkotasi folyamat-
ra (2. tdbldzat).
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2. tdbldzat

Kiilonb6z6 on-line kozszolgaltatast igénybevevék aranya 2003-2004-ben az EU orszagaiban

Villalkozék Allampolgarok
2003. év 2004. 2003. év 2004.
EU-15 EU-25 EU-15 EU-25
Informaciét szerez
EU 44% 51% 21% 45%
Magyarorszdg n.a. 44% n.a 54%
Formanyomtatvanyokat tolt le
EU 38% 46% 10% 20%
Magyarorszdg n.a. 41% n.a. 25%
Visszajuttat kitoltott
formanyomtatvanyokat
EU 23% 36% 6% 12%
Magyarorszdg n.a. 30% n.a. 14%

Forras: Eurostat, 2005

Az Eurépai Unidban az e-kozigazgatas 20 alapszol-
géltatdsanak felkésziiltségi szintjét 2000 6ta folyamato-
san mérd Capgemini adatai szerint 2006-ban Magyar-
orszag lépett el6re legnagyobbat az eurdpai rangsorban,
a 23.-r6l a 14. helyre: 2003-ban a hazai elektronikus
szolgaltatdsok csak 15 szdzalékos késziiltségi szintet
értek el, ami 2006-ra felugrott 80 szdzalékra, mig a tel-
jes mértékben on-line elérhets szolgaltatdsok ardnya 50
szdzalékra, igy mindkét mutatéban elértiik az Eurdpai
Uni6 atlagit.

Mindez elsgsorban a 2003-ban elfogadott e-kor-
manyzat 2005 Stratégia és Programterv végrehajtasa-
nak koszonhets, amely dont6 mértékben az Eurdpai
Unié ajanldsdban kijelolt alapvetd hisz kozszolgal-
tatds elektronizacidjat, a megbizhaté miikodést bizto-
sité infrastruktira, e-kormanyzati kozmid megterem-
tését célozta meg. Hidnyossagként réhaté fel, hogy
nem igazan tortént elSrelépés az on-line kozigazga-
tdsi szolgdltatdsok minGségének javitisdban, az al-
lam 4tladthatobb, hatékonyabb, koltségtakarékosabb
és tligyfélorientaltabb kialakitdsdban, aminek hatteré-
ben elsdsorban az elmaradt kozigazgatdsi folyamatok
reformjat, ésszertsitését latjuk. A gyakorlati 1épések
elsGsorban a tevékenységek, egyes folyamatok elekt-
ronizdldsdra fokuszaltak, mig a kozigazgatdsi szerve-
zetek és szintek kozotti munkamegosztas, koordinacio
attekintése, reformja sokkal kisebb hangstlyt kapott.
Az (j, az e-Kozigazgatds 2010 stratégia ennek megfe-
leléen mér ez irdnyba is elmozdul egy professzionalis
keretrendszer kidolgozédsaval, mikozben elGtérbe keriil
az ligyfélorientalt megkozelités is.
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A fejlett orszdgok tobbségében azonosithaté egy-
egy zaszl6shajo projekt, fejlesztés az e-kodzigazgatas
terén is. Az elmult évekre visszatekintve Magyarorsza-
gon ilyennek tekinthet§ az Ugyfélkapu kiépitése, va-
lamint az e-adézds kotelezGvé tétele. Az elektronikus
kozigazgatdson belill eddig az e-ad6zds bizonyult az
egyik legsikeresebb alkalmazdsnak, nem utolsésorban
azért, mert mind a vallalatok, mind az allam szamaéra
igen komoly i1d§- és pénzmegtakaritdst tesz lehetGvé.
Nem véletlen, hogy rekordok sziiletnek: az Egyesiilt
Kiralysdgban példaul 2008-ban 40 szizalékkal tobb
ado6zo kiildte el az interneten keresztiil az iveket, mint
egy évvel kordbban. A hatdrid§ lejarta el6tti utols6 24
oraban 150 ezer bevallas érkezett be, azaz a rendszer-
nek 6rdnként 6000, tehdt médsodpercenként két ado-
bevallast kellett befogadnia. Osszevetésképpen: Ma-
gyarorszagon 345.000 bevallas volt a napi rekord, az
Orankénti pedig 26.249 darab.

A magyar e-kormanyzat egyik legnagyobb projektje
az elektronikus adé- €s jarulékbevallds bevezetése, ami
tobbéves elGkésziilet, fejlesztés és tesztelés utdn 2006-
ban érkezett kritikus fazisba, hiszen az év végéig Ma-
gyarorszag valamennyi munkaltatéjanak regisztralnia
kellett magét a rendszerben, és 2007. januar 31-t51 ko-
telez&vé valt szdmukra az elektronikus rendszer hasz-
nélata az Ugyfélkapun keresztiil (3. tdbldzat).

Szakértsi becslések szerint 10-50 ezer forint kdzotti
Osszegre tehetd az a megtakaritas, amit a formanyom-
tatvdnyokon torténd bevallds megsziinésével egy-egy
cég elérhet, mig ez az allamkincstar szdmara 300-400
milli6 forintos megtakaritast jelenthet.
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3. tabldzat

A regisztralt ad6zok szamanak és az altaluk elektronikusan benyiijtott bevallasok szamanak
alakulisa az elmiilt 6t évben

2002 2003 2004 2005 2006
Regisztralt ad6zok szdma 610 860 3.000 40.000 600.000
Elektronikusan benydjtott bevallas (db) 8 ezer 40 ezer 150 ezer 520 ezer 2800 QOO
(becslés)

Forras: APEH, Pillér Kft., 2006

A hazai e-kozigazgatasi alapok megteremtésének
nagyon fontos dllomadsa volt a jogi, szabdlyozasi kor-
nyezet biztositdsa. A 2005-0s esztendSben szadmos
olyan torvény sziiletett meg vagy lépett hatdlyba, amely
dontd jelentGségli az elektronikus kozigazgatasra vald
attérés szempontjabol.

Az e-ligyintézés effektiv miikodésének és az azt
tdmogatd torvényi héttér megteremtésének alapvetd
fontossagu eleme a ,,2004. évi CXL. torvény a koz-
igazgatdsi hatosdgi eljdrds és szolgdltatds dltaldnos
szabdlyairol”, az tgynevezett Ket-torvény, amely egy
kozel 50 éves jogszabdlyt djitott fel. A Ket. értelmében
mar nem az ligyfélnek kell a hivatalok kdzott ingdznia
kiillonboz6 adatokért, ha azok valahol mér szerepelnek
az allami/onkormdnyzati adatbazisokban, az ligyfelet
nem kotelezhetik olyan adatok beszerzésére, amelyek a
magyar hatésdgok nyilvéantartdsdban valahol mér sze-
repelnek. Ha mindezt a kozigazgatds papir alapon fog-
ja végezni, akkor mikodésképtelenné fog valni, hiszen
mdr 2003-ban az dnkormdnyzatokndl kezelt iigyiratok
szdma meghaladta a 27 milliét. Fontos szemléleti val-
tozas is kiolvashat6 a torvénykezésbdl, hiszen megfor-
dult a szabdlyozdsi modell: most mér az lesz a kivétel,
ha valamit nem lehet elektronikusan is intézni.

A Ket. megjelenésének egyik fontos hatdsit az
elektronikus aldirds elterjedésének felgyorsuldsiaban
vartak a szakemberek. Ugy vélték, a hat6ségi eljardsok
interneten keresztiili intézését lehet6vé tevd torvény
minden bizonnyal megmozgatja majd e piacot, &m az
elmilt harom év messze nem hozta meg ezeket az ered-
ményeket. Az elektronikus aldirdsrél a feln6tt magyar
lakossdg harmada hallott mar, azonban a szolgéltatdst a
megkérdezettek alig két szdzaléka hasznalta, mig szdz
internetez$ koziil minddssze 6 rendelkezik tapasztala-
tokkal az elektronikus aldirdssal kapcsolatban — deriilt
ki a GKI 2005. évi monitoringvizsgélatabol.

2006. janudr 1-jén 1épett hatdlyba az elektronikus
informdcioszabadsdgrol sz616 torvény, amelynek cél-
ja, hogy meghatarozza az allami, 6nkorményzati vagy
jogszabdlyban meghatdrozott egyéb kozfeladatokat el-

14t6 szervek elektronikus forméban milyen médon ko-
telesek a tevékenységiikkel kapcsolatos legfontosabb
adatokat rendszeresen kdzzétenni.

A 20006-ig tart6 korszakrol osszegzésiil elmondhat-
juk, hogy az e-kdzigazgatds alap-infrastruktirdjanak
kiépitésével parhuzamosan megnovekedtek az allam-
polgari és vallalkoz6i igények a valdban szolgaltatd
jellegi, minGségi kozigazgatassal szemben. Mindezek
ellenére 2006-ig hazdnkban nem kot&dott 6ssze megfe-
lels hangsullyal a kdzigazgatas reformja, illetve moder-
nizicidja az elektronikus kozigazgatasi szolgaltatdsok
eszkozeinek és lehetdségeinek hangsilyozdsaval, tuda-
tositdsdval, holott az emlitett célok eléréséhez minden
fejlett orszagban segitségiil hivtak az IKT-eszkozoket.

Az e-kozigazgatds tdrsadalmasitdsa

A 2007-t81 kezd6d6 legijabb szakasz azonban mar
teljesen Uj kihivdsokat tdmaszt az e-kozigazgatds elé,
amit az e-kozigazgatds tarsadalmasitdsi szakaszanak
neveztiink. El6térbe keriilnek az iigyfélkozponti, ma-
gas szolgdltatdsi szintd, azaz a személyre szabhatd
e-szolgaltatasok, a versenyképes tarsadalom és gazda-
sdg eldmozditdsa érdekében a hatékonysdg és hatdsos-
sag elGsegitése, a web2.0 alkalmazdsokban rejls lehe-
toségek kihasznaldsa, valamint mindezek elémozditasa
érdekében a szolgéltatéoldali folyamatok modernizaci-
6ja. 2007-t6]1 mar mindenképpen a mindségi szolgdl-
tatdsok — elsGsorban a perszonalizaci6 és a felhaszna-
16-kozpontisag — irdnydba kell elmozdulni, hiszen itt
tapasztalhaté a legnagyobb lemaraddsunk az unié or-
szdgainak atlagdhoz képest.

Nem U4j keletd, 4m a sikeres orszdgok — az utdbbi
1-2 évben kiilondsen Ausztria, Portugdlia, Szlové-
nia — visszatér§ tapasztalata, hogy az e-kozigazgatas
fejlesztése nem lehet eredményes hatarozott és vi-
lagos politikai szandék, kinyilvanitott akarat nélkiil.
Legnagyobb hidny pontosan e teriileten tapasztalhatd
Magyarorszagon. Az utébbi években az e-kozigazga-
tadsnak — sem magénak az informdciés tarsadalomnak
— nincs emblematikus képviselGje a politikai vezetSk
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kozott. A prioritdsok folyamatosan elmosddnak, ezeket
nem tudja senki egységes egészként kezelni, j6 gazda
moédjara irdnyitani, aminek kovetkeztében egyre csak
halmozédnak az el nem, vagy csak félig elvégzett fel-
adatok. Folyamatosan elmaradnak a tarsadalmi tudato-
sitast, a haszndlat elterjedését elGsegitd akcidk, prog-
ramok, pedig az adatok azt mutatjdk, hogy az internet
alacsony elterjedtségi mutatdi ellenére az elektronikus
kozigazgatds nagyobb mértékd haszndlata lehetne az a
hiuzédgazat, amely az IKT-eszkozok haszndlata, eset-
leg az ezekbe valé beruhdzis felé terelhetné a most
még nem felhasznaldk népes tdborat. A lakossag kozel
fele pozitivan viszonyul az elektronikus tigyintézéshez,
tovéabba az elektronikus kormédnyzati és onkormdnyzati
szolgaltatdsok meglétével tisztdban 1évSk 40 szazaléka
tervezi, hogy a jovSben ki is prébdlja a szolgéltatést.

A még mindig jellemzden fiatal, varosi, gazdagabb
rétegeket reprezentdld internetezGkkel szemben az
e-kozigazgatds haszndléi inkdbb kozépkoraak, iddsek,
és sokan élnek koziiliik kisebb varosokban, kozségek-
ben. Mindenképpen figyelemre méltd, hogy a felhasz-
nalékon belill a szélessdvu hdztartdsokban €16k milyen
kiemelkedd ardnyban haszndljdk az e-kozigazgatds
szolgaltatasait.

Elszomorité, hogy e kedvezd tendencidkat Ma-
gyarorszag — az eurdpai uniés politika hatdrozott
torekvései ellenére — sem haszndlja ki a befogadé
inform4cids tarsadalom, a befogadd e-kodzigazgatds
erdsitése érdekében.

A sok hidnyossdg ellenére legaldbb egy teriileten
példamutaté eredményeket érhettiink volna el. A ma-
gyarorszagi IT-mentor program sokdig egyedi kezde-
ményezés volt, dm mdra ez a helyzeti el6ny is elszallt.
Az IT-mentor szolgaltatds, szakma csirdit mar a 2001-
ben elfogadasra keriil6 Nemzeti Informéciés Tarsa-
dalom Stratégidban is megtaldlhatjuk, de a 2004. év
elején megjelend e-Korményzat 2005 stratégidban mar
,.IT-mentornak™ neveztiik azt a kozvetit§ szakembert,
akinek a részvétele nélkiil elképzelhetetlen az elektro-
nikus kozszolgéltatasok tdrsadalmasitdsa. A Magyar
Informaciés Tarsadalom Stratégia mar kiilon program-
ban foglalkozott a szakma kialakitasdval.

A magyar tarsadalom tobbsége sajnos még azokkal
az alapvet§ lehet&ségekkel, elényokkel sincs tisztdban,
amelyeket a modern informdaciés és kommunikédcids
technoldgiai eszk6zok nytjthatnak szamukra. Az IT-
mentor feladata, hogy tarsadalmi kozvetitGként hoz-
zésegitse a digitdlis fradstuddsban jaratlanokat az IKT-
eszkozok altal nydjtott szolgaltatdsokhoz, informécids
lehet&ségekhez, forrdsokhoz, tajékoztatdst nyujtson
az on-line vildg lehet6ségeirdl azok szdmadra, akiknek
nincs hozzaférésiik, ismeretiik vagy motivacidjuk.
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Befogadoé e-kozigazgatas

Az ITTK az Elektronikus korményzati Kozpont fel-
kérésére 2008. év végén kérdGives vizsgalatot folyta-
tott a telehdzakban, konyvtarakban dolgozé IT-mentor,
e-tandcsado szakemberek korében. A kutatds eredmé-
nyei szerint hazdnkban a kozosségi hozzaférési helye-
ken, példaul telehdzakban, e-Magyarorszag pontokon,
konyvtarakban tevékenyked$ tdrsadalmi kozvetitSk,
IT-mentorok kiemelt szerepet jatszanak az informéci-
Os tarsadalom hatdrainak kiszélesitésében, a segitettek
életkoratol és lakhelyének nagysagatol fiiggetleniil.
Kiilonosen igaznak tlinik ez az on-line kdzigazgatdsi
szolgaltatdsok eljuttatdsdban a digitdlis irdstuddsban
jaratlan allampolgarokhoz, villalkozdsokhoz, igy in-
dokolt lenne ennek az dj szakmédnak a tovdbbi meg-
erdsitése.

Az ut6ébbi évek magyarorszagi kutatdsai azt timasz-
tottdk ald, hogy a tdrsadalmi kozvetitSknek kiemelt
szerep jut a hazai informéacios tarsadalom fejlédésében.
Az internetet nem hasznélok koriilbeliil fele él olyan
koriilmények kozott, hogy otthonukban nemcsak a sz4-
mitégép és az internet nem érhetS el, de nincs olyan
csalddtagjuk sem, aki internetezik. Azaz a magyar tar-
sadalom jelentSs része nemcsak fizikai, infrastruktura-
lis értelemben, de a tarsadalmi kapcsolatok tekintetében
is kirekesztett az informécids tarsadalombdl. Rdadésul
a nem haszndlok szintén kozel felét személyesen még
soha senki nem akarta meggy6zni arrdl, hogy szamuk-
ra az inform4cidés és kommunikécids eszk6zok szdmos
lehetGséget, elényt nyudjthatnak.

Ennek kovetkeztében az utébbi években a figyelem
egyre siirget6bb mddon a tdrsadalmi kozvetitdk ira-
nydba terel6dott, azaz az olyan szakemberek felé, akik
— leegyszertisitve — képesek arra, hogy a hétkoznapi
ligyes-bajos dolgaink, problémdink egy részének meg-
olddséaban segitségiil tudjak hivni a halézati tdrsadalom,
az elektronikus szolgaltatasok és tartalmak vilagat.

Kiilondsen az e-kozigazgatdsi szolgaltatdsok elter-
jesztésében jatszhatnak kiemelt szerepet a tdrsadalmi
kozvetitSk, tobb okbdl kifolydlag is. Egyrészt a kdzszol-
géltatasokat igénybe vevk tobb mint fele még mindig
a kozvetlen emberi kapcsolatot igényli a szolgaltatds
igénybevételekor. Az eUSER kutatdsa' megdallapitja,
hogy a kormdnyzati szolgaltatdsok igénybe vev6i még
mindig elényben részesitik a személyes ligyintézést, ha-
bar jelentds kiillonbségek vannak az egyes orszdgok ko-
zOott (4. tdbldzat).

Akutatds eredményeire timaszkodvaa 2007-es Lisz-
szaboni Deklardcié mdr kiilon fel is hivja a figyelmet
arra, hogy az e-kozigazgatasi szolgéltatdsok nyujtasat
kombinalni kell tdrsadalmi kozvetitok elérhetSségével,
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4. tdbldzat
Az e-kozigazgatas tarsadalmi kozvetitdi

A kapcsolat Eurdpai minta ; 4
tipusa dtlaga Magyar minta dtlaga

Személyes 80,9 89,0
Telefonos 04 36.5
kapcsolat
Posta 39,1 22,5
Internet . 17.1 7.9
vagy e-mail
Fax 5,1 3,6
SMS 2,6 0,7

Forras: eUSER, 2006

akiket megfeleld képzésben kell részesiteni, és jog-
szabdlyban rogzitett jogositvanyokkal kell felruhdzni
ahhoz, hogy mas allampolgarok helyett eljarhassanak
hivatalos tigyekben.

A hazai e-kozigazgatasi szolgaltatdsok elterjedésében
meghatdrozé szerep harul az IT-mentorokra, e-tandcs-
adokra. Az interneten keresztiili hivatalos ligyintézés so-
rdn az internethasznaldk 65 szdzaléka kért mar segitséget
valamilyen tarsadalmi kozvetit6tsl (WIP, 2009).

A hazai — 34 kérdést tartalmazé on-line kérddives —
adatfelvételiink sordn Osszesen 234 — konyvtdrakban,
telehdzakban, e-Magyarorszdg pontokban, mtvel&dési
hazakban és civil szervezeteknél tevékenykedd — tarsa-
dalmi kozvetitGként tevékenykedd szakember nyujtott
szamunkra informdcidkat.

Az IT-mentori munkédnak igen jelentSs részét teszi
ki az e-kdzigazgatdsi szolgéltatdsok hasznalata, hiszen
a valaszaddk 80 szazaléka az IT-mentori munkéja so-
rén kapcsolatba 1épett interneten keresztiil valamilyen
kozigazgatasi szervvel az elmilt 3 hénapban. Ez a mu-
tatészam a magyar internetez6 lakossag korében mind-
Ossze 22 szdzalék.

Nagyon figyelemre méltd, hogy az IT-mentorok
nemcsak az altaldnos hasznalati mutatokban, hanem
a magasabb szolgéltatasi szintek elérésében is élen
jarnak. Az on-line moédon felkeresett kozigazgatasi
szervtSl a valaszadék 82 szazaléka toltott le forma-
nyomtatvanyt, 46 szdzalékuk juttatott vissza itt kitoltott
nyomtatvinyt.

A mentorok 98 szdzaléka ismeri az Ugyfélkaput,
ezen beliil majdnem minden negyedik szakember leg-
alabb heti rendszerességgel haszndlja is azt az iigyfelek
iigyeinek intézése céljabdl. A leggyakrabban hasznélt
szolgdltatdsok a hirek olvasésa, az informaciok keresé-
se, valamint linkek elérése. Az IT-mentorok 70 szaza-
1éka legalabb havi rendszerességgel belép az Ugyfél-
kapun a személyes azonositéjaval. Kiemelhetjiilk még,
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hogy koriilbeliil minden 6todik IT-mentor haszndlja az
Ugyfélkaput heti rendszerességgel arra, hogy iigyleira-
sokat keressen, olvasson. Ezzel szemben a virtudlis ok-
madnyirodat heti rendszerességgel csak a mentorok 13
szdzaléka hasznalja.

A felmérés szerint a mentorok egy honap alatt atla-
gosan 10 embernek nyujtanak segitséget az e-kozigaz-
gatdssal kapcsolatos {igyek intézésében, ami az eUSER
felmérés adataival szemben igen magas ardnyt mutat.

Az e-kozigazgatds mellett a mentoroktdl a szamito-
gép és az internet haszndlataval kapcsolatos tandcsokat
is kértek a kozosségi pontokra latogaték. Legnagyobb
ardnyban a kiilonb6z6 kommunikdcids alkalmazisok
(internetes telefon, chat, e-mail) hasznalataban nytjtot-
tak segitséget a mentorok. Tobb mint 80 szdzalékukhoz
fordultak kiilonb6z6 informacidk megkeresésével, mint
példaul oktatasi és képzési lehetGségek, vagy egyes ter-
mékekkel kapcsolatos informéciok.

Az lgyfélkort alaposabban megvizsgélva kiderdiil,
hogy a mentorok szerint a legkiilonb6z&bb életkori
csoportokhoz tartozé emberek keresik fel Sket, a ko-
zépkortiak ardnya 41%, ami meghaladja a fiatal feln&t-
tek 26% és a 60 éven feliiliek 17% aranyaét.

Az életkor mellett fontos tényezdként jelenik meg
a telepiilések nagysdga is. A kutatds érdekes eredmé-
nye, hogy a legtobb kérdés esetében az aprébb tele-
pililéseken és a nagyobb varosokban hasonl6 ardnyban
keresik meg a mentorokat az adott problémakkal. Ez
aldl kivételt csupdn a szocidlis elldtdssal kapcsolatos
informdcidk és az agrartémdk jelentettek: a kistelepii-
léseken a szocidlis és a mezGgazdasagi kérdések egy-
ardnt lényegesen gyakrabban jelentek meg a mentori
gyakorlatban.

A mentorok rendszeresen nyujtanak olyan teriile-
teken is tandcsokat, ahol specidlis elGképzettségekre
lehet sziikség. A Kkistelepiiléseken taldlhaté kozosségi
hozzaférési pontokat példdul gyakran keresik fel me-
z6gazdaséagi kérdések kapcsan. Ennek ellenére a men-
torok tobbsége Ugy érzi, elsGsorban szamitastechnikai
ismeretei miatt tud hatékonyan segiteni a hozzafordu-
16knak.

A kérdéivet kitoltd IT-mentorok 34 szdzaléka a
mentori munkahoz sziikséges tudasteriiletek koziil a
szamitistechnikat emelte ki. Ha a mentorok elssorban
szamitastechnikai szakemberek, akkor masodsorban
f6leg pedagdgusok, illetve szocidlis munkasok.

A fentiekkel 0sszhangban az IT-mentorok a mun-
kavégzést jellemzé kijelentések koziil legfontosabbnak
az atfogd digitdlis kompetencia fejlesztését tartottdk.
Hasonl6an fontosnak tartottdk, hogy munkdjuk sordn
segitsék eld, hogy a kliensek aktiv részesei legyenek az
informdcids tarsadalomnak.
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Osszegzés

Magyarorszag viszonylag késén kezdte meg az e-koz-
igazgatds alapjainak kiépitését, 4m az eEurope prog-
ramokhoz? valé csatlakozdssal ezt a hatranyunkat vi-
szonylag gyorsan le tudtuk dolgozni. A 2003-2006
kozotti idészakban az addigi igen gyenge fejlddéshez
képest jelentSs elGrelépések és fontos fejlesztések
torténtek: kialakultak a fontosabb miszaki, techno-
16giai, infrastrukturdlis, eljardsrendi, szabvanyligyi,
jogi alapok az e-kozigazgatds széles korli bevezeté-
séhez, ami mar j6 alapot jelentett a legfontosabb iigy-
fél és szolgaltatdoldali fejlesztések, alkalmazdsok,
szolgaltatasok elinditdsdra is. Sajnos az e-kozigaz-
gatds ebben a szakaszban f6ként az dllamigazgatas
elektronizaciéjat jelentette, mig az e-onkormanyzat-
ok fejlesztése megfelelGen erds kéz koordindldsa nél-
kil tortént. A kozigazgatds informatizdldsdnak és az
e-kozigazgatds alapjainak lerakdsa dont§ mértékben
informatikai fejlesztések keretében tortént, 4m ezek a
fejlesztések elsGsorban a miiszaki szempontokat vet-
ték figyelembe, az elvart gazdasdgi-tarsadalmi hata-
sokat nem.

Ebbdl kovetkez8en a magyarorszagi e-kozigazgatés
fejlédésének legijabb szakaszdban a tovabbi fejlesz-
téseknek mar a szolgaltatasok tigyfélkdozpontisagara,
a mindenki 4ltal elérhetd, konnyebben, egyszeriibben
hasznélhaté szolgaltatdsok kialakitdsara, a befogadd
e-kozigazgatds megteremtésére kell fokuszalniuk. Az
e-kozigazgatas fejlesztése egy professziondlis és poli-
tikailag kiemelt jelentGségti, de ugyanakkor komplex
megoldasokat igénylS szakteriiletté valt, amiben mar
nem az informatikai, miiszaki megolddsokon van a
hangsily, hanem ezen eszk6zok hosszabb tdvi gaz-
dasdgi-tarsadalmi hatdsainak maximalizdldsdn. Ennek
értelmében az Eurdépai Unié mdr nem 4ltaldnossagban
beszél az informacids tarsadalom fejlesztésérsl, hanem
az IKT-eszkozok segitségével elérhet§ befogadd tar-
sadalom megkozelitést preferdlja. Az e-befogaddson
beliil az e-kozigazgatasi fejlesztéseknek pedig kiemelt
szerepe van, amit a magyarorszagi e-kozigazgatsi
szolgaltatasok irdnti igények, hasznalati mutatok is ala-
tdmasztanak.
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"' Lésd az eUser felmérés eredményeit, http://www.euser-eu.org/
Document.asp?MenulD=6
2 ElsGsorban a 2001 kdzepén meghirdetett eEurope+ Akcié Tervhez.

Felhasznalt irodalom

BME-UNESCO Informdcios Tdrsadalom- és Trendkutato
Kozpont (2008): Elektronikus kozigazgatds, éves jelen-
tés, 2008. Innen: Piac és Profit, november

Budai B. (2009): Az e-kozigazgatds elmélete — axiomati-
kus megkozelitésben. Informaciés Tarsadalom 2009/2.
68-79. old.

Capgemini (2007): The User Challenge Benchmarking The
Supply of Online Public Services. 7th Measurement

Dombi G. — Kolldnyi B. — Molndr Sz. (2007): Tarsadalmi be-
fogadast most! Az életmingség, digitalis esélyegyenl&ség
és a tdrsadalmi megijulds Magyarorszdga. elnclusion
éves jelentés. Innen: http://einclusion.hu/

Dombi G. — Kolldnyi B. — Molndr Sz. (szerk., 2008):
e-Befogadas Magyarorszagon. Eves Jelentés, 2008. F6-
kuszban: az id§sod6k befogaddsdnak problematikaja.
Innen: http://einclusion.hu/

European Commission (2008): Preparing Europe’s digital
future. 12010 Mid-Term Review. Brussels, 17.4.2008
SEC(2008). COM(2008) 199 final

Gdspdr M. (2008): Képességet mindenkinek! Informécids
tdrsadalmi mentorok a digitdlis szolidaritds szolgala-
tdban. Szdzhalombatta vdros Onkormédnyzata, Telehdz
Szovetségek Eurdpai Uni6ja 12010 eGovernment Action
Plan: http://europa.eu/scadplus/leg/en/lvb/124226j.htm

Kolldnyi Bence — Molndr Szildrd (2008): A tarsadalmi koz-
vetitSk szerepe a befogad6 e-kozigazgatds fejlesztésé-
ben. Kézirat

Miniszterelnoki Hivatal (2007): e-Kozigazgatds 2010 Straté-
gia. Innen: http://ekk.gov.hu/hu/ekk/strategia

Nemzeti Hirkozlési Hatosdg (NHH) hirkozléspiaci gyorsjelen-
tései. Innen: http://www.nhh.hu/?id=menu&mid=1052

World  Internet  Project:  nemzetkdzi  http://www.
worldinternetproject.net/, magyarorszagi: http://www.
tarki.hu/research/wip/ismerteto.html

Z. Karvalics L. (2008): Uton a digitalis kori korményzés felé.
Demos, Budapest

XLIL EVF. 2011. 3. SZAM / ISSN 0133-0179

25



