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A DIGITALIS ATALAKULAS MODSZEREINEK FELTARASA
A KOZSZOLGALTATASOKBAN
A DESIGN THINKING MODSZERTAN ALKALMAZASI LEHETOSEGEI

Habar a kézszolgaltatasok digitalis atalakitasa elkerilhetetlennek latszik, ennek végrehajtasa soran szamtalan kihivassal
kell szembesulni. Az eltérd szabdlyozasi logika és felhasznaldi elvarasok, a hivatali folyamatok és az allampolgari tgyfélél-
mény gyakran Gtkoézik egymassal. Mindezek miatt a kdzszolgaltatasok digitalis atalakitasa nem egyszerlien egy technolé-
giai tdmogatasi feladat, hanem a folyamatok, vagy akar a szabalyozas tGgyfélkozpontu atalakitasat is jelenti. Ennek meg-
valésitasahoz Uj szemléletmadd is szikséges. A szerzd cikkében az ezeket a célokat tdmogatd design thinking modszertant
elemzi. Szakirodalmi feldolgozas alapjan integralja a kilonféle design thinking megkdzelitéseket, és ezen integralt folya-
mat egyes |épéseihez kapcsoloddan mutatja be a mddszertan eszkdztardt. A modszertan kdzszolgalati digitalizacidban
torténd alkalmazasat nemzetkozi gyakorlati példakkal tdmasztja ala.”
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észt uniods elnokség keretei kozott keriilt sor 2017-
ben az e-kormanyzattal foglalkozd miniszterek
talalkozdjara is, melynek zarasaként elfogadtak az un.
Tallinni E-kormanyzati Nyilatkozatot (Tallinn Declara-
tion, 2017). Amellett, hogy meghataroztak az unids szin-
th digitalis kozigazgatasi szolgaltatasok dsszehangolasat,
valamint a megkezdett digitalizacios folyamat folytatasat,
fontos kiegészités volt az tigyfélkozpontiisag beemelése a
digitalis szolgaltatasok céljai kozé. A dokumentum alap-
jéan igyfelkdzpontusag alatt olyan digitalis szolgaltatasok
kialakitasa értendd, melyek kialakitasaba bevonjak az al-
lampolgarokat, és melynek eredményeképp csokkenthe-
ték az allampolgarok biirokratikus terhei.
A Tallinni E-kormanyzat Nyilatkozat alapjan az tigy-
felkdzpontu kozszolgaltatasok tervezésének és nyujtasa-
nak a kovetkez0 alapelveit kell alkalmazni:

« digitalis interakcio,

* hozzaférés, biztonsag, rendelkezésre allas és felhasz-
nalhatosag biztositasa,

e adminisztrativ terhek csokkentése,

* kozszolgaltatasok digitalis biztositasa,

« allampolgarok bevonasa,

* személyes adatok védelme,

* online panaszkezelési lehetdségek.

Ezen elvek mellett nyujtott kozszolgaltatasok kialakitasa
ugyanakkor nem hajthaté végre a hagyomanyos kozszol-
galtatas-fejlesztési keretek kozott. Kutatasunkban a koz-
szolgaltatasok digitalis atalakitasanak lehet6ségeit vizsgal-
tuk. Ebben az irasban el6szor attekintjiik a hagyomanyos,
szabalyozasalapt kozszolgaltatas-kialakitas folyamatat,
melynek kritikajaként vizsgaljuk az ligyfélkozpontii meg-
valositas elvarasait. Mindezek alapjan meghatarozzuk a
tudatos tervezéshez sziikséges elvarasokat, és bemutatjuk,
hogy a design thinking modszertan hogyan tamogatja ezen
elvarasok megvalosulasat. A modszertan hasznossaganak
alatamasztasara nemzetkozi példakat hozunk.

Hagyomanyos és ugyfélkézpontu
kézszolgaltatas-fejlesztés

Mintrom és Luetjens (2016) szabalyozasi szemszdgbdl
vizsgalja a kozszolgaltatas fejlesztési folyamatot (1. dbra).
A szabalyozas célja mindig valamilyen probléma vagy
lehetéség kezelése, annak szabalyozasi kereteinek létre-
hozasa. Amennyiben a célokat sikeriilt kittizni, akkor eh-
hez kapcsolodoan torténik meg a szabalyozasi folyamat,
illetve hatarozzak meg az olyan programokat, melyekkel
a célok elérhetdk.

1. dbra
Szabalyozasi folyamat

{ Probléma azonositasa

[Szabélyozési célok meghatarozasa

{ Szabalyozas kialakitasa

[Végrehajtési programok implementalasa

[ Programok értékelése

Forras: Mintrom — Luetjens, 2016 alapjan, sajat abra

Habar Mintrom és Luetjens (2016) meglatasai szerint min-
den lépésben lehet érvényesiteni az tigyfélkozpontisag lo-
gikajat, érdemes néhany alapgondolattal arnyalni a képet.

El6szor is érdemes kiilonvalasztani a politikai ¢és a
szakmai dontéseket. A politikai dontések esetében a jog-
szabalyalkotok feleldssége ¢s dontése, hogy milyen prob-
lémakkal kivannak foglalkozni, illetve milyen célokat
kivannak elérni. Ezek jellemzdéen a fels6 szintli jogsza-
balyokban oltenek testet. A szakmai, végrehajtasi kérdé-
sek jellemzéen mar alacsonyabb szintli jogszabalyokban
jelennek meg, ¢és azt a célt szolgaljak, hogyan valositsunk
meg egy korabban kijelolt célt. Mindkét szinten értelmez-
hetéek a Mintrom ¢és Luetiens (2016) altal leirt fazisok,

* A mii a KOFOP-2.1.2-VEKOP-15-2016-00001 azonositészama, ,,A j6 kormanyzast megalapozé kozszolgalat-fejlesztés” elnevezésii kiemelt projekt
keretében, a Nemzeti Kozszolgalati Egyetem ¢és a Budapesti Corvinus Egyetem egytittmiikodésével késziilt.
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illetve ezek tigyfélkdzpontu, akar digitalis tamogatasanak
lehetdsége.

A masik kérdéskor, hogy amikor ligyfélkozpontusag-
1ol beszéliink, kit is tekintiink tigyfélnek? A Tallini E-kor-
manyzati Nyilatkozat az tigyfeleket allampolgarként,
illetve olyan szervezetként definidlja, melyek ko6zszol-
galtatasokat vesznek igénybe. Ugyanakkor a kozszolgal-
tatasok digitalizacios megkozelitéseiben a szakirodalom
egyarant foglalkozik a kdzszolgaltatasokat nytjtdo belsd
felhasznalokkal  (kdzalkalmazottak, koztisztviseldk,
adminisztratorok stb.), és a kozszolgaltatast igénybe
vevokkel (allampolgarok). A digitalizacios torekvések
esetében mind a belsd, mind a kiilsé felhasznalok elvara-
sait lehet tamogatni (belso és kiils6 haté¢konysag).

A digitalis kozszolgaltatasok nyujtasahoz egyarant
szitkséges a belsd folyamatok technologiaval tamogatott
fejlesztése (back office), és az allampolgarok szamara
nyujtott szolgaltatasok megfeleld digitalizacioja is (front
office), mi tobb, a két teriiletet (a belsd és a kiilso folya-
matokat) szorosan integralni kell. Ennek az elvarasnak a
teljesitése ugyanakkor nem egyszert, ¢és a kdzszolgaltato
szervezetek gyakran a belso folyamatok fejlesztésére kon-
centralnak. Bracken (2013) ki is emeli, hogy a brit digita-
lis atalakulast megeléz6 idészakban a nagy, szabalyozott
kozszolgaltatd szervezetek elsésorban a belsé mitkodési
logika és a folyamatok fejlesztésére koncentraltak az
allampolgari szolgaltatasok helyett.

A belso és kiils6 felhasznalokra iranyuld torekvések
kapcsan Bracken (2013) a kozszolgaltatasok kialakitasa-
nak folyamatat elemezve arra a kdvetkeztetésre jut, hogy
a hagyomanyos megkozelités inkabb egy belsé mitkodési
logikat tiikrdz, mikozben az allampolgarok szamara nyuj-
tott digitalis szolgaltatasok esetében elmarad a felhaszna-
16k bevonasa. A hagyomanyos folyamat az /. tablazatban
bemutatott szakaszokbal all.
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a kozszolgaltatasokat ezen elvarasokra épitve megvalosi-
tani (2. abra), mi tobb, a szolgaltatasok fejlesztése soran
torekedni kell a visszajelzések folyamatos biztositasara.
Ahhoz, hogy a visszajelzéseket gyorsan lehessen haszno-
sitani, az informatikai hattérnek is rugalmasnak, kénnyen
valtoztathatonak kell lennie. Természetesen egy ilyen fel-
hasznalokozpontii megkozelités sem létezhet szabalyozas
nélkiil, de amikor az egyes szolgaltatasok végrehajtasat
szabalyozzuk, torekedni kell a valés igények és a valds
megoldasok kiszolgalasara, mi tobb, lehetéséget kell adni
a megoldasok gyors, jogszabalyi valtoztatas nélkiili to-
vabbfejlesztésére is.

2. abra
A koézszolgaltatas-fejlesztési folyamat atalakulasa

Szabdlyozas

Folyamatok

Szolgéltatas
(Ujra)tervezés

Szabdlyozasi

. ) Visszacsatolds
oGsszerendelés

Felhasznalok

Rendszer-
fejlesztés

Forras: Bracken 2013 alapjan, sajat abra

Ezt az eltérésmegkozelitést vallja magaénak a Nesta koz-
szolgaltatasokra vonatkoz6 modszertana is (Dahl et al.,
2016): ugyanazokat az alkotoelemeket az allampolgarok
¢és a kormanyzat eltéré fontossaglinak tartja. Mig az al-
lampolgarok elsdsorban a felhasznaldi ¢lményt, végrehaj-
tasi képességet értékelik, addig a kormanyzat és a kozszol-
galtato szervezetek elsGsorban a szabalyozasi kérdésekkel

1. tablazat

Hagyomanyos koézszolgaltatas-fejlesztési folyamat (Bracken 2013 alapjan, sajat szerkesztés)

Szakasz Leiras Kritika
Szabalyozas Céloknak megfeleld szabalyozas kiala- | Tul részletes szabalyozas, a gyakorlati alkalmazhatosag feltételeinek is-
kitasa merete nélkiil.
A szabalyozas keretei a meglévo gyakorlat megvaldsitasara épitenek.
Folyamatok A szabalyozast megvaldsitd folyamatok | A folyamat a papiralapi hagyomanyokat koveti.
kialakitasa
Rendszerek A folyamatokat tamogatd informatikai | A digitalis tamogatas a hagyomanyos folyamatok megvalositasarol szol.
rendszerek l1étrehozasa Hosszu megvaldsitasi folyamatok (komplex kozszolgaltatasok, bonyolult
architektura). A kialakitott rendszer mar nehezen valtoztathato.
Felhasznalok A rendszer hasznalatanak megkezdése, | A szolgaltatas lassan ér el az ligyfelekhez.
felhasznaldi visszajelzések gyijtése Az iigyfelek csak a folyamat végén tudnak visszajelzést adni.
Rogzités A kialakult rendszer véglegesitése A kialakult struktura statikus marad, valtoztatasa csak a szabalyozasok
valtoztatasa alapjan lehetséges.

Bracken (2013) hangstlyozza, hogy egy felhasznalokoz-
pontl szolgaltatasfejlesztési folyamat hatékonyabb szol-
galtatasokat eredményez. Ennek megvalositasa érdekében
érdemes a technologiai cégektdl és a start-up-ok gyakor-
latabol is példakat venni. Megkozelitésében a felhasznaloi
igényeket, elvarasokat kell a folyamat elejére helyezni, €s

foglalkoznak. A 3. dbra jol érzékelteti ugyanakkor, hogy a
két nézépont talalkozik egymassal.

Emiatt a kozszolgaltatasokra gyakran igaz, hogy
inkabb egy hivatali, biirokratikus logikat valositanak
meg, figyelmen kiviil hagyva, hogy ugyanazon célokat
mashogy is meg lehetne valositani. Tipikus problémak:
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3. abra
Allampolgari tapasztalat és a kormanyzati
kommunikacio eltérései és 6sszefiiggései

Allampolgari
tapasztalat

Korményzati
kommunikécié

\:": Szolgaltatés Folyamat Szabalyozas \:j:r

Forras: Dahl et al, 2016 alapjan, sajat szerkesztés

* a szabalyozasokbol levezetett iranymutatasokat jogi
nyelven, vagy szakzsargon hasznalataval fogalmaz-
zak meg, mely az allampolgaroknak nehezen értel-
mezhetd,

* egyetlen szolgaltatasra tobb szabalyozas is vonat-
kozik, melyet alkalmazoként és felhasznaloként is
nehéz kovetni, a miatt megkeriilé megoldasok ala-
kulnak ki,

* a folyamatok nem tiikrozik a felhasznaloi logikat,

* a rossz megértés miatt az allampolgaroktol sok
kérdés érkezik vissza a végrehajtassal kapcsolat-
ban, azaltal terhelve a kozszolgaltatd szervezete-
ket,

* a rossz megértés miatt sok hibaval torténik a vég-
rehajtas, ezaltal a folyamatok ismétlése sziikséges,
mely tulzott eréforras-felhasznalassal jar,

* a komplex szabalyozasi kornyezetben ¢és folyamatok-
ban nehezen ellendrizhetd a végrehajtasa, igy a hibas
végrehajtas sokszor csak tobb 1épéssel késébb dertil
ki.

Mindezen problémak miatt a kdzszolgaltatasi folya-
matok sokszor lasstak, és sziikségteleniil hasznaljak
fel az allampolgarok idejét és energiajat. Ugyanak-
kor, amennyiben a szabalyozoi szandékot és az allam-
polgari felhasznalast sikeriil integralni, egy minden
résztvevd szamara hatékonyabb mukodést sikeriilt
megvaldsitani:

* a folyamatok atlathatobban, jobban kontrollalhatok,
kevesebb a hiba,

* mind a végrehajtasnak, mind a felhasznalasnak ala-
csonyabb a tranzakcios koltsége,

»a szabalyozo6i szandék hatékonyabban érvényesiil,
megkeriild megoldasok nélkiil.

A tovabbiakban, elsdsorban az allampolgarok, iigyfelek
szemszogebol vizsgaljuk, hogyan lehet a kozszolgaltata-
sokat a fenti elvek mentén digitalizalni.
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Az ugyfélkézpontu digitalis innovaciok
elvarasai

A kozszolgaltatasi digitalizacios projektek egyben atala-
kulasi, valtoztatasi projektek is. Emiatt egy digitalis at-
alakulasi projekt nem lehet egyszeriien a meglévé folya-
matok digitalizalasa, hanem érdemes attekinteni magat
a folyamat valtoztatasanak lehetdségét is. Masik oldalrol
ugyanakkor a technologiai fejlédés és sokszintiség nem je-
lenti azt, hogy az 0j (,.trendi”) technologiak alkalmazasa
onmagaban javitani fogja a kozszolgaltatasokat (D’Cruz
et al., 2017). A technologiai fejlédés és az 11j megoldasok
beépiilése mindennapi életiinkbe ugyanakkor életre hivjak
az allampolgaroknak azon igényét, hogy a kozszolgaltata-
sokban is rendelkezésre alljanak azok a digitalis megolda-
sok, melyeket a hétkdznapokban hasznalnak (Dilmegani
et al.,, 2014). Emiatt egyre nagyobb szerepet kap a digitalis
atalakulasi projektekben is az tigyfélkdzpontusag, ligy-
félelmény biztositasa (Kenesei — Seprédi, 2017).

A termékek és szolgaltatasok tudatos tervezése joval
megel6zi a digitalis atalakulas kérdéseit: Herbert Simon
(1969, 1996) szerint a tudatos tervezés célja ,,a meglévd
feltételek atalakitasa a megkivantakka” (Simon, 1996, p.
4.). A tudatos tervezéshez kapcsolodo tovabbi kutatasok
tobb értelmezési szinten is vizsgaltak az ehhez kapcsolodo
elvarasokat (Johansson-Skoldberg et al., 2013):

e tudatos tervezési folyamat kialakitasa (racionalis
megkozelités),

« gyakorlati tapasztalatok beépitése a megoldasokba
(pragmatizmus),

 nehezen megoldhatd, komplex problémak kezelésére
vonatkozo megoldasok (posztmodern),

* a tudatos tervezéshez sziikséges tudas meghataro-
zasa (gyakorlati perspektiva),

* kreativitdas megnyilvanulasa a termékekben és szol-
galtatasokban (hermeneutika).

Mind a tudomanyos, mind a gyakorlati megkozelitések
igyekeztek ezeket az elvarasokat egységes szerkezetbe
épiteni (Huppatz, 2015). A termékek és szolgaltatasok —
jelen iras keretei kozott a kdzszolgaltatasok — tudatos ter-
vezésének modszereit Osszefoglaldan design thinking-nek
(tervezdi gondolkodasnak) nevezziik (West — Di Nardo,
2016). Sajnos a fogalom magyar forditasa nem adja igazan
vissza az angolszasz eredeti jelentését, ezért irasunkban
a tovabbiakban az angol eredeti megfogalmazast fogjuk
hasznalni.

Miért lehet a design thinking moédszertan alkalmas
arra, hogy digitalis kozszolgaltatas-fejlesztési projekteket
tamogasson (Izukura et al., 2015; Hosono et al., 2016)?

* segit a rosszul strukturalt problémak megoldasaban,

« igyfélkozpontu megkozelitést alkalmaz, melyben az
igyféligényeket megfigyelés altal azonositjak,

* a kialakitand6 termékek és szolgaltatasok esetében a
fokusz az tigyfélélményen és az tigyfélnek biztositott
értéken van,

* tobbféle informacioforrast is figyelembe vesz (pl.



viselkedési adatok, visszajelzések, szolgaltatasnyuj-
tasi tapasztalatok),

* segit kreativ megoldasok létrehozasaban,

* integralja az eltérd hatter(i résztvevok allaspontjat.

Design thinking megkdzelitések integralasa

Kutatasunk soran megvizsgaltuk és 0sszehasonlitottuk a
meghatarozé design thinking modszertanok folyamatat
¢és az egyes fazisokban azok eszkdzrendszerét. Az dssze-
hasonlitas kiindulopontjaként felhasznaltuk Gioia (2011,
p- 39.), valamint Dam és Siang (2017) attekintését, melyet
kiegészitettiink tovabbi elterjedt modellekkel (Dahl et al.,
2016; Ambrose — Harris, 2010; McLain et al., 2017; Brown
— Wyatt, 2010; HCDToolkit, 2015; FrogToolkit, 2017; Li-
edtka — Ogilvie, 2011; LumaSystem, 2012; Kumar, 2012,
DTToolkit, 2012).

Habar az egyes megkdzelitések eltéré hangstlyokat
tartalmaznak, az egyes modellek mégis integralhatok
egy k6z0s rendszerbe (4. abra). Az integralt modell egyes
1épéseit, a 1épésekben foglalt fobb feladatokat és eszkdzo-
ket a kovetkezékben mutatjuk be.
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szolgaltatas magasabb szintli elemzése ¢és iranyok kijeld-
Iése, mig késobb mar érdemes inkabb koncentraltabban
egy-egy részteriiletre fokuszalni.

Feltaras

A feltarasi fazis feladata az adott teriiletre vonatkozo mi-
nél tobb tapasztalat, visszajelzés dsszegyijtése. A kdzszol-
galtatasokra vonatkozoan igen sok forras felhasznalhato:

» felhasznaloi interakciok szama, mindség,

* ligycsoportok szamossaga,

« tigyfélkapcsolati, hivatali tigyintéz6i visszajelzések,
« tigyfeél, allampolgari visszajelzések.

Habar az tigyfelekrdl is igen sokféle modon lehet adatot
szerezni (pl. fokuszcsoportos vizsgalat, kérdéiv), a design
thinking modszertan hangstlyozza a szolgaltatasok igény-
bevevdinek megfigyelését is, hiszen sok minden van, amit
mas modszerekkel nem ismerhetiink meg (DTToolkit,
2012; Brown — Wyatt, 2010; HCDToolkit, 2015). Nem csak
az fontos, hogy az allampolgarok egy folyamat soran mit
tesznek, és mit mondanak, hanem azt is fel kell tarni, mit

4. abra

Design Thinking médszertanok attekintése

Define Explore Interpret Ideate Prototype Iterate Implement Enhance
yp p

i i - " " = " " ]
NESTA Designing for Public Services ! 1 1| Research | 1 1| Synthesis |1 ! | Ideation | | 1 Design v 1 1| Implement | 1 ]
! [ - 4 - [ ! ! [ ]
] ] ] [ ! ! [ ]
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1 1 1 1 ! ! ! 1
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Frog Collective Action Toolkit | |CIarify(BuiId) | ] |Seek| f | ) | ) H f H ) 1 ) i 1
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Definialas
A folyamat elsd 1épése a projekt célteriiletének meghata-
rozasa: milyen kozszolgaltatassal kivanunk foglalkozni,
esetleg azon beliil is milyen tertiletre fokuszalunk, és en-
nek a teriiletnek milyen korlatai vannak. Sziikséges azo-
nositani a lehetséges kozremiitkodéket (DTToolkit, 2012;
Ambrose — Harris, 2010; Kumar, 2012; FrogToolkit, 2017).
A digitalis kozszolgaltatasok fejlesztése soran célunk
lehet egy altalanosabb tervezési folyamat végrehajtasa (pl.
digitalis oktatasi lehetdségek kialakitasa, ligyfélszolgalati
tevékenység digitalis tamogatéasa), de lehet egészen konk-
rét is (okos tabla felhasznalasi lehetdségeinek fejlesztése,
digitalis idépontfoglalas fejlesztése). Altalanossagban elsé
lépésben érdemes egy kozszolgaltatd szervezet vagy koz-

Forras: Sajat abra

¢éreznek vagy gondolnak. Mi tobb, adott esetben egy fo-
kuszcsoportos interjun a felhasznalok mast mondanak el,
mint amit ténylegesen gondoltak. Adott esetben hasznos
lehet a felhasznalok végigkovetése barmely kozszolgaltatas
igénybevétele folyaman, mikdzben folyamatosan probalunk
szobeli visszajelzéseket is szerezni (MLGuide, 2017).

Ressler (2013) szerint az tigyfélkozpontl tervezési
folyamatban a kovetkezd kérdéseket kell feltenni, illetve
vizsgalni (természetesen relevancia alapjan):

1. Hol akadnak el a felhasznalok valamely kozszolgal-
tatasi folyamatban?

2. Milyen a felhasznaloi élmény az trlapok kitdltése
soran?
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3. Az tgyfélszolgalatnak milyen idészakokban kell
tamogatast biztositania a felhasznaloknak (akar
digitalis, akar fizikai)?

4. A kozszolgaltato szervezet altal hasznalt nyelvezet
megfeleléen érthetd-¢ a felhasznalok szamara?

5. Hogyan lehetne a felhasznalok elvart magatarta-
sara raersiteni?

6. Mi akadalyozza, hogy a felhasznalok az elvart
magatartast valositsak meg?

7. Hogyan talaljak meg a felhasznalok a kozszolgal-
tato szervezetet?

8. Milyen mintazatot mutatnak az allampolgarok,
amikor az egyes kozszolgaltatasi szervezetekkel
kapcsolatba 1épnek? (kivel, honnan, mikor...?)

9. Melyek a kozszolgaltatasi folyamatok legfajdalma-
sabb pontjai?

10. A meglévé kozszolgaltatasok megalljak-e most is a
helyiiket, figyelembe véve a technologiai fejlodést
¢és az 1j felhasznalok elvarasait?

E kérdések feltarasa soran is érdemes lehet tn. extrém fel-
hasznalokat keresni. Az extrém felhasznalok valamilyen
szempontbol kiilonlegesek, és e kiilonlegességiik segit a
kihivasok jobb megértésében. Ilyen extrém felhasznalo le-
het pl. a tomegkozlekedési rendszerhez kapcsoloddan egy
kilfoldi turista, aki még sosem jart Magyarorszagon, és
nem ismeri a rendszer miikodését. Egy online alkalmazas
igénybevétele soran ilyen felhasznald lehet egy nyugdijas,
aki csak korlatozottan hasznalja az internetet. De hason-
l6an extrém felhasznalo lehet egy gyerek is, akinek nincs
tapasztalata egy adott kdzszolgaltatassal kapcsolatban. Az
extrém felhasznalok tapasztalatai felnagyitanak bizonyos
problémakat, a rossz tajékoztatast, vagy éppen a digitalis
megoldasok nem felhasznalobarat jellegét.

Ertelmezés

Az értelmezési fazisban torténik meg az Osszegyujtott
adatok, informaciok, tapasztalatok strukturaldsa és Osz-
szegzése. A kiilonbozo forrasok erdsithetik is egymast, és
ellent is mondhatnak, igy adott esetben sziikséges lehet a
forrasok ujboli attekintése, vagy érdekesebb tapasztalatok
ellendrzése is.

A tapasztalatok 0sszegzését segiti az un. igyféléletut
(customer journey) modszer alkalmazasa. Ebben az eset-
ben vizualizaljuk, hogy milyen lépéseken keresztiil tor-
ténik meg a kozszolgaltatasok igénybevétele, alapvetden
a szolgaltatast igénybe vevok szemszogébol. A folyamat
egyes lépéseihez hozzarendelhetdk az ligyféltapasztala-
tok, illetve az esetleges kihivasok is. A modszer abban is
segit, hogy felderithetéek legyenek olyan Iépések, melyek-
r6l nem all rendelkezésre elégséges informacio (Mintrom
— Luetjens, 2016).

A problémak azonositasa soran meg kell hatdrozni azt a
csoportot is, akikhez a problémak kapcsolodnak. Az olyan
altalanos problémamegfogalmazasok, mint ,,az emberek-
nek az a baja...”’, nem segitenek a problémak megértésében.
Az n. perszona vizsgalat soran jol meghatarozott csopor-
tokat lehet definialni, és jol magyarazhato, hogy a csopor-
toknak miért mertilt fel a problémégja (Dahl et al., 2016).
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Ebben a fazisban a tapasztalatok alapjan Osszekap-
csolodnak a perszonak, a problémak és ezek indoklasai,
pl. A friss apak nem érnek ra elmenni az allamkincstarba
nyitvatartasi idoben, mivel munkaidé utan parjukhoz és
gyerekiikhoz sietnek. A problémak megfogalmazasabol
egybdl adodik, hogyan tudnank ezekre megoldast talalni.
A fazis soran tobb ilyen problémadefinicio is torténik, de
nem lehet mindegyiket megoldani. Meg kell talalni ezek
koziil a legfontosabbakat, és azokra koncentralni, a tobbit
pedig késobbi projektekre félretenni. Amennyiben az elsé
két szakaszt megfelel6 alapossaggal sikeriilt véghezvinni,
jo alapot biztositunk a tovabbi 1épésekhez.

Otletek gyujtése

A fazis célja az azonositott fejlesztési lehetéségekhez minél
tobb megoldasi dtlet generalasa. Az otletek forrasa nem kor-
latozodik csupan a projektben résztvevok brainstorming ot-
leteire. A crowdsourcing médszerével a felhasznalok vagy
a folyamatok végrehajtoi is bevonhatok, hiszen ha tapasz-
taltak mar bizonyos kihivasokat, lehet, hogy vannak &tle-
teik vagy elvarasaik, milyen irany legyen egy megoldas.

Segit a fazisban mas szervezetek, orszagok tapasz-
talatainak megismerése is. A jo példak atiiltethet6k mas
orszagok vagy iparagak gyakorlataba is, igy a kdzszol-
galtatasok fejlesztésében sokszor a piaci szervezetek
gyakorlata szolgal mintaul. A digitalis megoldasok lét-
rehozasahoz ugyanakkor ismerni érdemes a meglévo,
¢és a jovobeli technologiai lehetdségeket is, hiszen nehéz
ugy valamilyen megoldast kigondolni, hogy a résztvevok
elképzelni sem tudjak azokat (DT Toolkit, 2012; McLain et
al., 2017; Brown — Wyatt, 2010).

Az 6sszegyjtott otleteket komplexitas (kockazat, kolt-
ség) és hatas (felhasznaloi érték) alapjan lehet osztalyozni.
Az alacsony komplexitast, amde nagy hatasu megoldasok
jellemzden alacsony kockazattal valosithatok meg, mig a
komplexebb megoldasok tudatosabb tervezést igényelnek.
Az alacsony hatasi amde nagy komplexitasi megolda-
sokat érdemes elkeriilni, mig az alacsony komplexitasu,
amde alacsony hatasi megoldasok inkabb kézmiiszertien
valdsitandok meg.

Prototipus(ok) kialakitasa

Amennyiben sikertilt az 6tletek koziil kivalasztani azt az
egyet, vagy néhanyat, melyekkel érdemes tovabblépni, a
kovetkezd szakasz feladata a gyors prototipizalas. Itt még
nem feltétleniil cél, hogy futtathato digitalis megoldasokat
alakitsunk ki, de mégis olyan format érdemes talalni, ami
tesztelhetd, és a felhasznaloktol gyors visszajelzés kérhetd
(MLGuide, 2017). Cél az is, hogy ezeket a prototipusokat
gyorsan lehessen valtoztatni, vagy sziikség esetén eldob-
ni. Ezeknek a feltételeknek a kdvetkezd prototipus-fajtak
feleltethetok meg (DTToolkit, 2012):

e papir prototipus, képernydképek: akar papirlapra
rajzolt tervek, akar mobiltelefon vagy szamitogé-
pes képernyén 1évé oldalak, melyek megmutatjak,
hogyan nézne ki a digitalis szolgaltatas,

* storyboard: egy torténeten keresztiil mutatja be a tel-
jes felhasznaloi életutat (customer journey),



* folyamatabra: diagramos formaban jeleniti meg,
hogyan valtozik a folyamat, és kinek, milyen felada-
tai vannak,

* hirdetés, reklam: az 0j digitalis szolgaltatas eldnyeit,
értékteremtését hangsulyozza ki, ha az 0j szolgalta-
tasi elemre hirdetést vagy reklamot probalunk 1étre-
hozni.

Iteralas
A kész prototipusokat a kovetkezd fazisban megmutatjuk
a felhasznaloknak, akiktdl visszajelzést kériink. Ezek a
visszajelzések egyrészt visszaigazolhatjak, hogy az otlet
mennyire miitkodoképes, masrészt ramutathatnak arra,
hogy az egyes funkciokat milyen iranyba érdemes tovabb-
fejleszteni (Ambrose — Harris, 2010; McLain et al., 2017).
Az iteracids korok soran tovabbra is prototipusokban
gondolkodunk, és ez teszi lehetdvé a jovobeli digitalis
szolgaltatasok gyors, koltséghatékony fejlesztését.

Implementacié

Tobb iteracios kor elvégzése utan egyre kevesebb vissza-
jelzés érkezik, egyre kevésbé lehet prototipus szinten fej-
leszteni a terméket. Mivel a prototipus alacsony koltségen
akar irrealisan sok funkciot is tartalmazhat, ezért a valos
implementacio tervezésekor érdemes ezeket ujra attekin-
teni (Dahl et al., 2016).

Habar kozbeszerzési szempontbdl mindig egysze-
riibb nagyobb beszerzéseket egyszerre végrehajtani, ezek
mégis jelentds kockazatot hordoznak magukban: hosszu
a kozbeszerzési folyamat, lassu a megvalositas, komplex
rendszerek jonnek létre, mikdzben a felhasznaloi igé-
nyekre nem sziiletett megoldas, mi tobb, ezek valtozhat-
nak is (Bracken, 2015).

A prototipusok funkcidogazdasagahoz képest az digi-
talis kozszolgaltatasok elsd termékének kialakitasa soran
érdemes megtalalni azt a minimalis életképes terméket
(Minimal Viable Product, MVP), mely énmagaban mar
valamilyen megoldast jelent a megcélzott problémara,
mitkodoképes, gyorsan megvalosithato. A gyakorlatban
azt jelenti, hogy a termék vagy szolgaltatds a tervezett
képességeknek csak egy részét tartalmazza. Ilyen megol-
das lehet példaul egy olyan online irlap, melyen keresztiil
igényeiket leadhatjak az allampolgarok, de a mogottes fel-
dolgozas tovabbra is kézi erével torténik.

Tovabbfejlesztés

Az MVP-megkozelités elonye, hogy egy 0j digitalis koz-
szolgaltatas gyorsan megjelenithetd, és gyors visszajelzés
kérheté a felhasznaloktol. Amennyiben a digitalis meg-
oldas nem megfeleld, Gigy alacsony koltségszint mellett
lehet még rajta valtoztatni, esetleg egy funkciot teljesen
leallitani, vagy ujratervezni. Sem fejleszt6i, sem gazda-
sagi szempontbdl nem helytallé az a megkozelités, hogy
csak egy olyan rendszer képes értéket teremteni, melyben
minden funkcié benne van. Ha egy funkcié 6nmagéaban
nem ¢letképes, ugy tovabbi funkciokkal kiegészitve sem
valik azza. Az el6z6 példat folytatva, ha az online trlapot
nem hasznaljak az tigyfelek, nem attol fogjak hasznalni,
ha mogotte automatizaljuk a feldolgozast, hanem attol,
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ha meggértjiik, milyen korlatok allnak a felhasznalas utja-
ban. A tovabbfejlesztéshez egy mar miikodé megoldas sok
segitséget nyujt, hiszen a felhasznalok mar tudnak vala-
mihez viszonyitani, konkrétabban tudjak megfogalmazni
visszajelzéseiket és javaslataikat (DTToolkit, 2012; Amb-
rose — Harris, 2010).

Osszefoglal6 tapasztalatok

Az egyes Iépéseken keresztiil lathato, hogy a design thin-
king modszertan tobb teriileten is integral mas modszerta-
nokban is hasznalatos eszkozoket (agilis fejlesztés, MVP,
perszona, customer journey). Ebbdl a szempontbol a de-
sign thinking modszertan meglehetdsen nyitottnak tekint-
hetd: barmely jelenlegi vagy jovobeli megoldas felhasz-
nalhato, ha segit a célok elérésében.

A folyamat soran (5. dbra) folyamatosan valtozik a
lehetéségek halmaza. A feltaras soran el6szor minél tobb
kihivast, lehetdséget azonositunk, majd ezt az értelme-
z¢s folyaman lesziikitjiik néhany teriiletre, amivel fog-
lalkozni fogunk. A kovetkezd ciklusban célunk, hogy e
kihivasokra minél tobb lehetséges megoldast talaljunk,
majd ezeket prototipusok sorozatan keresztiil sztikitjiik
le néhany (vagy akar egy) megoldasra, melyre imple-
mentacios projektet inditunk. A visszajelzések alapjan a
ciklus ujra kezddédik, hiszen 0j kihivasokat azonositunk,
melyekre Uj megoldasokat hozunk Iétre.

5. abra

Integralt design thinking folyamat

Forras: Dahl et al. (2016) modelljére épitve, sajat abra

Design thinking alapu fejlesztések
a gyakorlatban

Mike Bracken (2013) a brit Kormanyzati Digitalis Szol-
galtatas vezetdje (Government Digital Service) meglata-
sa szerint a kormanyzati digitalizacios torekvések egyik
legnagyobb kihivasa az, hogy tulzottan technikai értelem-
ben, és elsésorban a technologiak veszélyeit és korlatait
kihangsulyozva dolgoznak vele. A ttlzott technikai meg-
kozelités csak funkcidkban, és nem hasznalhatosagban,
csak szabalyozasban és nem lehetdségekben gondolkodik.

Bracken (2013) kiemeli, hogy e rossz megkdzelités
miatt a brit digitalis szolgaltatasok létrehozasa esetében
talnyomo részt a technologiai biztonsagi, illetve a kozbe-
szerzési eljarasi kérdések dominalnak, az allampolgarok
elvarasai, jobb kiszolgalasa helyett. Mi tobb, a tapaszta-
latok szerint, amikor felhasznaldi elvarasokat igyekez-
tek meghatarozni, az is inkabb a végrehajtdo kormanyzati
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szervek elvarasait (bels6 felhasznalok) tiikkrozte a végfel-
hasznalok (allampolgarok) helyett. Bason (2013) hason-
l6képpen ramutat, hogy az tigyfélkdzponti megkozelités
idegen a kozszolgaltatasok hagyomanyos eldiro és kont-
rollalé logikajaval szemben.

Ennek ellenére, vagy éppen ezért a vilagon tobb olyan
kezdeményezést is sikeriilt mar azonositani, melyek a
digitalis szolgaltatasok design thinking alapt, vagy ahhoz
hasonlé megoldasaira fokuszalnak.

Tamogato szervezeti megoldasok

Tobb orszagban is lathatunk példat arra, hogy a kor-
manyzat céltudatosan fejleszti a szervezeti miikodést is a
digitalis atalakulas céljainak tdmogatasara. A szervezeti
megoldasok kozos jellemzdje, hogy céljaikat tekintve nem
szlikithetok le csak a digitalis megoldasok keresésére,
ugyanakkor — figyelembe véve a technologiai lehetdsége-
ket — mégis sok digitalis atalakulast tamogatd kezdemé-
nyezés azonosithatd (Bason, 2013; Ressler, 2013). A ko-
vetkezokben ezekbdl mutatunk be néhany megvalosulast.

Dénia kormanya a kormanyzati innovacios szerve-
zetét ,,Mindlab™ elnevezéssel alapitotta meg, melyben
kiilonbozoé szakmak képviseldi kapnak helyet: tobbek
kozott szociologusok, filozoéfusok, mérnokdk, tervezok,
kozszolgaltatasi szakértok dolgoznak egyiitt, és az allam-
polgarok aktiv bevonasaval terveznek 0j, vagy fejlesztenek
tovabb meglévd kozszolgaltatasi funkciokat. A Mindlab
szervezetileg egyben igyekszik 6sszekdtni a kormanyzat
kiilonbozo résztvevdit is, hiszen egyszerre harom minisz-
tériumhoz is tartozik (Ipar, tizleti és pénziigyi Miniszté-
rium; Munkaiigyi Minisztérium; Oktatasi Minisztérium),
Odense varos onkormanyzata is feliigyeli, valamint szo-
rosan egyilittmiikddik a Beliigyminisztériummal és a
Gazdasagi Ugyek Minisztériumaval is. Ilyen szertedgazo
kormanyzati feliigyelet mellett fennall a kockazat, hogy a
kiilonbo6zo célok és érdekek megbénithatjak a miikodést,
de a Mindlab éppen ezt a sokoldalil beagyazottsagot hasz-
nalja ki arra, hogy tobb teriiletrdl gytijtse dssze a tapaszta-
latokat, integralja a lehetséges megoldasokat, és oldja fel a
kormanyzati mitkodési és szabalyozasi komplexitast.

A Mindlab miikddésének alapja a design thinking
modszertan altal hasznalt megoldasok alkalmazasa, igaz
a végeredményt tekintve — helyesen — nem szamit, hogy
digitalis vagy éppen hagyomanyos megoldasokat talalnak.

Az Egyesiilt Kiralysagban igen szertedgazo6 a kozszol-
galtatasokat fejlesztd szervezetek szama, melybe beletar-
toznak tanacsado cégek (Think Public, Participle, Engine,
LiveWork), innovacios szervezetek (pl. a Nesta innovacios
alapitvany kozszolgalati innovacios kezdeményezései?,
vagy a Design Council kozszolgalati projektjei®).

Ezek koziil kiemelendé a Government Digital Ser-
vice* (GDS — Kormanyzati Digitalis Szolgaltatas) koz-
pont, melynek fontossagat jelzi, hogy a Miniszterelnoki
Hivatal részét képezi. Kozponti helyzetébdl adododan a
kormanyzat és a kozszolgaltatasok széles rétegét eléri, €s
tudja tamogatni munkajukat. A GDS megkozelitésében a
sikeres digitalis atalakulas kiindulopontja a felhasznaldi,
allampolgari igények megismerése, és ezekre valaszt ado
digitalis megoldasok kialakitasa. A GDS iizemeltetésében
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mitkodik a kormanyzati szolgaltatasok és informaciokat
Osszegyljt6 GOV.UK webszolgaltatas, mely maga is pél-
daja az agilis szolgaltatasfejlesztésnek. A megoldas els6
funkcioit alig 12 hét alatt alakitottak ki, majd a mko-
dési tapasztalatok és a felhasznaloi visszajelzések alapjan
folyamatos fejlesztik, kiegészitik.

Szingapurban a kozszolgaltatasok digitalis atalakita-
sanak a kozpontja a Govlech (Kormanyzati Technologiai
Ugynokség)’, mely az elmult években szamos élen jaro,
digitalis kormanyzati megoldast vezetett mar be. Az iigy-
nokség gyakorlataban a szolgaltatasok kialakitasa soran
az allampolgarok elvarasait és nézépontjait allitjak kdzép-
pontba, és ezek az elvarasok akar a szabalyozasok szint-
jéig visszahatnak.

Az Amerikai Egyesiilt Allamokban mind helyi,
mind szovetségi szinten is tobb kezdeményezés azono-
sithatd, és hasonldéan az Egyesiilt Kiralysag gyakorla-
tahoz, mind piaci cégeket (IDEO, Local Projects), mind
nonprofit szervezeteket (Bloomberg Philanthropies and
Code for America) bevonnak a fejlesztésekbe. Kozponti
szervezeti egységrol ugyanakkor itt nem beszélhetiink, a
gyakorlat — az Egyesiilt Allamok felépitésébél is adodoan
— jobban decentralizalt, akar minisztériumi, iigynokségi,
hivatali, akar szovetségi allami szinten. Erdemes kiemelni
az Office of Personnel Management Innovacios Laborato-
riumat®, melynek misszidja a szovetségi dolgozok tamo-
gatasa, és design thinking modszertan felhasznalasaval j
kozszolgaltatasi megoldasok kialakitasa.

Altalanos tapasztalatok a kialakitott sikeres szervezeti
megoldasok kapcsan:

« interdiszciplinaris jelleg (t6bb szakma képviseldi is
kapjanak benne helyet),

* integracios képesség (tobb kormanyzati teriilet meg-
szolitasanak lehetdsége),

« ligyfélkozpontu projektek futtatdsa, minden érintett
bevonasaval,

* piaci, nonprofit és allami/onkormanyzati szereplék
részvétele,

* kozbeszerzési szabalyok atalakitasa a rugalmasabb
(agilis) projektek megvalositasa érdekében.

Ugyfélkézpontu digitalis kozszolgaltatas-
fejlesztési projektek

Ebben az alfejezetben a célunk olyan digitalis kozszol-
galtatas-fejlesztési esettanulmanyok bemutatasa, melyek
ramutatnak, hogy az tigyfélkozponti megkozelitések és a
design thinking médszertan alkalmazasaval hogyan érhe-
tok el hatékonyan eredmények.

Kommunikacios, nyelvezeti problémdaval tobb orszag
gyakorlataban is taldlkozunk. A szingapuri Emberi
Erdforrasok Minisztériuma sem kivétel ez alol. Mivel
a kikiildott levelek szakzsargonjat nehezen értették az
érintettek, szamtalan tisztazo telefont és személyes meg-
keresést kaptak a minisztérium hivatalnokai, mely ra is
mutatott a javitandd teriiletre (Sosa, 2016; Gwee, 2015).
A fejlesztés soran fokuszcsoportos vizsgalatokkal és a
szemmozgast kovetd szoftverek alkalmazasaval sikeriilt
azonositani a problémas teriileteket. A javitott levelezési



sablont mar letisztultabb nyelvezet, attekinthetd szerkezet
jellemzi és egy kiemelt szekcié ad irdnymutatast az érin-
tetteknek, hogy milyen lépéseket tegyenek meg a levelek
kézhezvétele utan. Digitalis formaban a kommunikacio, a
digitalis tajékoztatoban szerepld kattintasok mérhetdk, és
a felhasznaloi viselkedés jobban elemezhetd. A példa jol
mutatja, hogy a fejlesztés egy valos problémabol indult ki,
mely mind a felhasznalonak, mind a kozszolgaltatd szer-
vezetnek kihivast, és sziikségtelen eréforras-felhasznalast
eredményezett. Maga a megoldas nem feltétleniil digitalis,
de lathato, hogy mar magaban a tervezési folyamatban is
alkalmazhatok digitalis megoldasok.

A szolgaltatasokon tul, a kormanyzati folyamatok
is javithatok jo tervezés altal. Korabban a szingapuri
KKV-tulajdonosoknak a kormanyzati tamogatasok elnye-
réséhez kiilon kérvényt kellett beadniuk, és sokszor csak
az igénybenyujtas utan deriilt ki, hogy szamukra az a
tamogatas nem is relevans. Megoldasként kialakitottak
az Uzleti TAmogatasok Portalt (Business Grants Portal —
BGP), melynek segitségével a vallalkozas tulajdonosainak
elegend6 megadniuk sajat adataikat, majd a rendszer kiva-
lasztja az igényeknek megfelelé relevans tamogatasokat,
igy nem sziikséges kiilonb6zo szervezetek, kiilonbozo
kérvényeit kitdltenilik (Bhunia, 2017).

De miért is kellene ujra és ujra megadni egy vallal-
kozas, vagy éppen egy allampolgar adatait? Ez az igény
hivta életre az Mylnfo szolgaltatast, melynek segitségé-
vel az allampolgarok automatikusan kitolthetik a gyakran
kérdezett adatmezoket szamos kormanyzati honlapon és
elektronikus szolgaltatas igénybevételekor. 2017 novem-
beri fejlesztés a Mylnfo szolgaltatashoz, hogy a vallala-
tok és fejlesztok egyszeriibb és gordiilékenyebb digitalis
szolgaltatasokat kinalhatnak ligyfeleiknek a kormanyzati
MyInfo adatok lekérdezésével. E szolgaltatas a felhaszna-
loknak id6t takarit meg, mig a szolgaltatasnyujtok keve-
sebb adathibaval dolgoznak.

De a kozponti adatok megadasa és elérése megkivanja
a hiteles online azonosithatosagot is. A SingPass (Singa-
pore Personal Access — személyi belépés — hitelesité rend-
szer a kormanyzati szolgaltatasok eléréshez) mintajara
Szingapurban a CorpPass (Corporate Access — vallalati
belépés) lesz 2018 harmadik negyedévétdl az egyetlen
modja az online kormanyzati szolgaltatasok igénybevé-
telének a vallalatok szamara, igy a vallalati adatok biz-
tonsagosabbak és konnyebben kezelhetéek lesznek. A
CorpPass rendszerén keresztiil mind a kisvallalkozasok,
mind a multinacionalis vallalatok igénybe vehetik a tobb
mint 50 kormanyzati szervezet altal kinalt kb. 130 (és
folyamatosan béviild) digitalis megoldast. Az alapregiszt-
racio felhasznalobarat, online anyagok, akar Facebookon
talalhaté demo segitik a hasznalatot.

Illyen digitalis kormanyzati portal kialakitasara jo
példa a GOV.UK szolgaltatas létrehozasa is (Bracken,
2013). A kialakitasnal felismerték, hogy mig sok szolgal-
tatas digitalis kialakitasanak eldfeltétele a szabalyozasok
valtoztatasa is, olyan esetek is vannak, ahol ez nem sziik-
séges. Az ilyen szolgaltatasok megtalalasaval a GOV.UK
kormanyzati portal elsé miikodoképes, bar még csekély
funkcionalitasu valtozata 12 hét alatt elkésziilt, és a mar
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ismert allampolgari elvarasokra adott megoldast. A gyors
indulas egyrészt az allampolgarok szamara 0j lehetdsé-
get biztositott, masrészt lehetdvé tette a folyamatos visz-
szacsatolast a felhasznalasrol. A tovabbi fejlesztésekhez
egyre tobb valds felhasznaléi informacio allt rendelke-
zésre (ligyfélutak, elakadasok, A/B tesztelés, irasos visz-
szajelzések). A tapasztalatok alapjan az egyes funkciokat
tovabbfejlesztették, sziikség szerint Uj technologiai meg-
oldasokat vezettek be. Az agilitast mutatja, hogy a teljes
verzié elindulasat kovetd els6 10 napban a felhasznaloi
visszajelzések alapjan tobb mint 100 valtoztatast hajtottak
végre a rendszeren, mi tobb, ezeknek a valtoztatasoknak
Osszességében igen alacsony koltsége volt. Végeredmény-
ben egy igen rugalmasan alakithat6 rendszert hoztak Iétre,
melynek €16 kapcsolata van a szabalyozokkal is.

Tobb problémat is megmutat az amerikai adobeval-
lasi tirlap esete (Junginger, 2016; Surgeons, 2017). Az
adobevallas egyszeriisitése 40 éves multra tekint vissza.
Kezdetekben egy atlag adozo akar 45 orat is eltoltott ado-
bevallasanak kitoltésével. A bevallasi tirlapok nyelvezete
nagyon nehézkes volt, tele szakzsargonnal és jogi fogal-
makkal, amely a felhasznaloi oldalon hibas kitdltést, vagy
elmulasztott bevallasokat eredményezett, az adohivatal
pedig bevételtdl esett el, valamint potlolagos adminiszt-
racios feladatokat kellett végeznie. Az adobevallas egy-
szerlisitése az elmult évtizedekben folyamatos munkat
jelentett, melybe egy grafikus tervezd, egy hétkoznapi
nyelvezetet képviseld ird, kognitiv és hasznalhatosag tesz-
telési szakértdk mellett atlag adofizetoket is bevontak,
folyamatosan tesztelve a valtozasokat. A szerkezeti ¢€s
nyelvi valtoztatasokat gyorsan, mig egy j trlap kialakita-
sat — belsd eréforrasok hianyaban — lassabban valositottak
meg. Az eset ramutat arra, hogy maganak az tirlapnak a
digitalizalasa nem oldotta volna meg a felhasznaloi prob-
lémakat, ehhez maganak a folyamatnak és a struktura-
nak felhasznalokozpontl ujragondolasa is sziikséges volt.
Szintén fontos tanulsag a belsé eréforrasok biztositasa a
megvalositas érdekében.

A MindLab Daniaban a kormdanyzati szolgaltatasokkal
valo kapcsolodasi pontokat vizsgalta, és az eset egyben
tobb kapcsolodasi problémat is illusztral (Bason, 2010). A
Design Thinking moédszertan alkalmazasaval elsésorban
az fiatal generaciok elvarasait és felhasznalasi szokasait
vizsgaltak. Az elemzés soran a kovetkezd megallapitaso-
kat tették a feltarasi és értelmezési fazisok alapjan:

* A fiatalok talalkozasat a biirokratikus rendszerrel
bizonytalansag és talalgatasok jellemzik. A sza-
balyozasok til bonyolultak, az trlapok nyelvezete
nem kozérthetd, az egyes hivatalok szerepét és céljat
nehéz azonositani.

* A fiatalok nehezen tudjak a hivatalos nyelvezetet a
sajat helyzetiikre alkalmazni. A hivatalos levelek jogi
nyelvezete nehezen érthetd szamukra, ezért jobban
szeretnek személyesen targyalni a hivatalnokokkal
sajat, pl. karrendezési ligyeik intézésekor.

* A szakképesitést szerzett fiatalok nehezebben navi-
galnak a hivatalos tigynokségek utvesztéi kozott,
mint a magasabb végzettséggel rendelkezo tarsaik.
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A kormanyzati szolgaltatasok digitalizacios kisérlete
sulyosbitja a biirokracia megitélését, mert a fiatalok
elvarjak, hogy a szolgaltatasok jobban az igényeik-
hez legyen szabva, ezért a tl bonyolult nyelvezet a
digitalis kornyezetben fokozza a kidbrandulast.

A folyamat soran kialakitott megoldasok egy része nél-
kiilozi a digitalis megoldasokat (pl. tamogatd szemlélet
iigyintézok képzése), ugyanakkor a tovabbi megoldasok
mar a hatékonyabb digitalis szolgaltatasokra készitenek
fel: tigyfélbarat felhasznaloi feliilet, érthetd struktira és
nyelvezet, az ligyintézési folyamatok vilagos leirasa. Az
eset ramutat arra, hogy a hatékony digitalis megoldasok csak
akkor miikodnek, ha a folyamatokat a digitalis atalakulassal
egyiitt Gjragondoljak. Szintén tanulsag, hogy a kozszolgaltata-
sokat Gjonnan igénybe vevo fiatalok extrém felhasznaloknak
szamitanak, egyedi elvarasokkal. (2. tablazat)

végrehajtasara. Ugyanakkor a digitalis kozszolgaltatasok
biztositasanak fontos feltétele az is, hogy a szolgaltatast
nyujtok folyamatosan keressék a javitas lehetéségét, meg-
lassak és kommunikaljak a fejlesztési 6tleteket. Egyarant
sziikséges tehat a kozszolgaltato szervezetek digitalis stra-
tégiaja, valamint az ezt megvalosito személyek digitalis
nyitottsaga és jartassaga.

Moddszertanilag kiemelend6 az agilitas, az interaktiv
megvalositas sziikségessége: amennyiben egy kozszolgal-
tatashoz kapcsolodo igényt sikeriilt azonositani, torekedni
kell annak mielébbi megvalositasara, még ha részleteiben
is, majd a felhasznaloi visszajelzések alapjan annak folya-
matos fejlesztésére.

Az ilyen mértéki atalakitasi projektekhez a kozszolgal-
tato szervezetek jellemzden nem rendelkeznek megfeleld
szakemberekkel, ezért fontos a hazai, akar nemzetkozi szak-
embergarda, valamint a technologiai szallitok projektalapa

2. tablazat

Digitalis kézszolgaltatas-fejlesztési design thinking projektek attekintése (sajat szerkesztés)

Kihivas Megoldas Digitalis megoldasok Megvalésito
Nehezen érthet6 hivatalos Egysz?ru51tett szoves Viselkedéselemzo szoftverek GovTech Singapore
IS Strukturalt dokumentumok .. s .
kommunikacio R v, , Kovetett kommunikacio MindLab Denmark
Egyértelmil iranymutatas
, , L. Vallalkozasi adatok altal Véllalkozasi profil adatok
Relevans tamogatasi o n . i .- .
s , testreszabott, elérhetd ¢és tdmogatdsi jogosultsagi GovTech Singapore
lehetéségek keresése , . . - i .
tamogatasi lehetdségek adatokat 6sszerendel6 portal
Személyes és vallalkozasi Kozponti, hiteles adattarolas KO,Z Pontl, adat})a’z 1? .
i a i . o ort i s Adatbazis elérhetdségének GovTech Singapore
adatok ismétlodé megadasa | (ligyféltorzs), és adatszolgaltatas .
megnyitasa
Hiteles kozponti azon0sitd | 1y, .o 41ic an1ampolgéri azonosits
Digitalis azonosithatdsag allampolgaroknak és gua e PO’ rs GovTech Singapore
k Digitalis vallalati azonositod
vallalatoknak
Nyilvénosan elérhetd alfa verzié | Kormanyzati hitelesité rendszer .
. - e, i n 1 gi 1 ‘ e . GovTech Singapore
Hivatali iigyek online intézése | Folyamatosan fejlodo digitalis Allampolgari és vallalati
N e s . o e GDS/GOV.UK
kozszolgaltatasi portal digitalis szolgaltatasok
Adobevallasi tirlap bonyolultasa Struktira es;' n,y élvezet Ujragondolt {irlap digitalizalasa | US Internal Revenue Service
egyszerusitese
Kormanyzati igyintézési Atlathato struktura Felhasznalobarat digitalis .
. MindLab D k
kapcsolatok bonyolultsaga Vilagos folyamatok szolgaltatasok indLab Denmar

Kovetkeztetések

Ahogy a gyakorlati példakon keresztiil is lathattuk, a de-
sign thinking megkdzelités alkalmazasa nem csak a digi-
talis atalakulast segiti, hanem altalaban hasznos tud lenni
hatékonyabb kozszolgaltatasok fejlesztése soran. Figye-
lembe véve ugyanakkor az egyre er6sodo digitalizaciot,
az Y és Z generacio digitalis beagyazodottsagat, ameny-
nyiben az allampolgari igényeknek meg akarunk felelni, a
digitalis szolgaltatasok kialakitasa elkeriilhetetlen.

A digitalis vagy digitalisan tamogatott kozszolgal-
tatasok kialakitasa ugyanakkor nem csak dontés vagy
elszantsag kérdése. Bracken (2015) kiemeli, hogy a koz-
szolgaltatasok sikeres digitalis atalakulasanak eléfeltétele,
hogy maguk a kdzszolgaltatasok nyujtoi is rendelkezze-
nek a megfelelé digitalis ismeretekkel, és legyenek nyi-
tottak az 0j dolgok kialakitasara, elsajatitasara, valamint

bevonasa (Bason, 2013; Bracken, 2013) is. A kdzbeszerzési
eljarasokban is nagyobb rugalmassagot kell kiépiteni: egy-
részrol beszerzések gyors végrehajtasa, masrészt a techno-
l6giai sokszintliség és innovacio biztositasa érdekében.

Habar a kutatasunkban feltart modszertan alkalmaza-
sara sok nemzetkozi példa van, a modszertan elterjedése a
kozszolgaltatasi digitalis atalakulasban egyeldre még csak
par orszagra korlatozodik, mikdzben tovabbi orszagokban
probaljak ki. Kutatasunk kovetkezo fazisaban a modszer-
tan hazai alkalmazhatosagat vizsgaljuk.

Jegyzet

! http://mind-lab.dk/en/

2 https://www.nesta.org.uk/innovation-lab

3 https:/www.designcouncil.org.uk/what-we-do/design-trai-
ning-and-education/design-public-sector

“ https://gds.blog.gov.uk/about/

3 https:/www.tech.gov.sg/

¢ https:/lab.opm.gov/
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