forradalom

1S
r

a
a magya

D

19

lgalatban

kozszo

Szerkesztette
Kis Norbert -

6 Gabor

Bozs

LUDOVIKA
EGYETEMI KIADO




Digitalis forradalom a magyar kozszolgélatban

Meérések €s hataselemzések tiikrében (2022)



Vakat



Digitalis forradalom a magyar
kozszolgalatban

Meérések €s hataselemzések tiikrében (2022)

Szerkesztette:

Kis Norbert és Bozsdé Gabor

ooooo

LUDOVIKA

EGYETEMI KIADO

Budapest, 2023



Szerzok:

Bojtor Andras, Bozsé Gabor, Csuhai Sandor, Demeter Endre,
Gadar Laszlo, Hohmann Balazs, Petényi Sara, Uri Rébert

Lektorok:

Belényesi Emese (VI-VIL. fejezet),
Budai Balazs (1. fejezet),
Fejes Zsuzsa (VIIIL., XI. fejezet),
Kaiser Tamas (1. fejezet),
Klotz Péter (X. fejezet),
Kovacs Eva (I11. fejezet),
Orban Anna (IV-V. fejezet),
Székely Mozes (IX. fejezet)

Kiadja a Nemzeti Kozszolgalati Egyetem
Ludovika Egyetemi Kiado
A kiadasért felel: Deli Gergely rektor

Székhely: 1083 Budapest, Ludovika tér 2.
Kapcsolat: kiadvanyok@uni-nke.hu

Felel6s szerkesztd: Varga Zoltan
Olvasoszerkeszté: Csintalan Aron
Korrektor: Resofszki Agnes
Tordeloszerkesztd: Stubnya Tibor

DOI: https://doi.org/10.36250/01144 00

ISBN 978-963-531-970-1(c PDF)| ISBN 978-963-531-971-8(cPub)

© A szerzdk, 2023
© A kiado, 2023

Minden jog védve.


mailto:kiadvanyok%40uni-nke.hu?subject=
https://doi.org/10.36250/01144_00

Tartalom

El6sz6

1. A digitalis atallas globalis és lokalis trendjei (Bojtor Andras)
Bevezetés
A megatrendek attekintése
A technolégiai fejlodés megatrendje
A digitalis transzformacio
A mesterséges intelligencia
A blokklanc
A digitalis megoldasok alkalmazasanak lehetséges akadalyai
Kozosségi és hazai stratégiai dimenzidk attekintése
Az Eurépai Unio célkitlizései
Magyarorszagi eszkozrendszer
Osszegzés
Felhasznalt irodalom

II. A kozigazgatasi ligyintézés interakcios modellje (Demeter Endre)
A kozigazgatasi ligyintézés trendjei és vizsgalata
A kozigazgatasi ligyintézés interakcios modelljének agensei
A kozigazgatasi ligyintézés atfogé kommunikacios modellje — az iigy inditasa
A kozigazgatasi tigyintézés atfogé kommunikacioés modellje — a csatornavalasztas
A kozigazgatasi ligyintézés atfogd kommunikaciés modellje — az ligy lezarasa
A kozigazgatasi iigyintézési interakcioval valo elégedettség és az ezt befolyasold tényezok
Felhasznalt irodalom

111. Ugyfélelemzés a kdzigazgatasban (Petényi Sara — Uri Robert)
Bevezetés
Modszertani hattér
A kozigazgatasi ligyintézés soran hasznalt ligyintézési csatornak jellemzoi
A kozigazgatasi ligyintézés gyakorlata a lakossag kdrében
Preferencidk az ligyintézési csatornakkal kapcsolatban
Az online Gigyintézéshez sziikséges kompetenciak megléte
A tajékozodashoz igénybe vett csatornak elterjedtsége
Az iigyintézéshez igénybe vett csatornak elterjedtsége
A személyes tajékozodasi/ligyintézési csatorna hasznalata
Az online iigyintézési csatorna hasznalata
Atlathatatlan lehetéségek — az online csatornahasznalat elkeriilésének okai
Osszegzés
Felhasznalt irodalom

IV. Az iigyfelek elégedettsége ¢s a digitalizacio (Uri Rébert)
Bevezetés
Az online ligyintézéshez vezetd utak
Az online Gigyintézéshez kapcsolodo tapasztalatok
Elégedettebbé tesz-¢ az online ligyintézés?
Az ligyintézés és a tajékozodas altal kirajzolt felhasznaloi csoportok elégedettsége
A kozigazgatas altalanos megitélése az ligytipusokhoz kapcsoldddan
Osszegzés
Felhasznalt irodalom

13
13
14
16
16
17
18
19
20
20
21
22
22

27
27
29
31
34
36

38

39
39
40
41
42
47
50
51
55
59
61
64
67
69

71
71
71
76
79
83
84
87
88



Tartalom

V. ,,Atipikus tomeg” — az ligyintézés nehezebb helyzetei (Csuhai Sandor — Gadar Laszlo) 91
Bevezetés 91
Az interakciok megfigyelésének alkalmazott modszerei 94
Az informacidgyijtés egyedisége és modszerei 96
Eredmények: az atipikus tigyintézési helyzetek, tigyféljellemzék 98
A kozigazgatas-fejlesztések szempontjai 99
Atipikus, nehéz helyzetek és atipikus tigyfelek 101

Tajékozatlansag, felkésziiletlenség 101
Az iigyintézés feltételeinek tigyféloldalrol torténd biztositasara vald képtelenség 102
Ertelmezési nehézség 102
Alacsony iskolai végzettség 102
Az egyiittmiikddési készség hianya 103
Mozgéaskorlatozottak 103
Vakok és gyengénlatok 104
Nagyothallok, siketek 104
Ertelmi fogyatékosok 104
Kismamak, kisgyermekkel érkezok (gyesen, gyeden 1évok) 104
Viselkedési problémak, agresszio 105
Kompromisszumképtelenség 105
Idosek (60 év felettiek) 105
Fiatalok 106
»Mesélo tigyfél” 106
A magas iskolai végzettséggel rendelkez6k és magas presztizsii szakmakban

dolgozdk egy része 107
A Magyarorszagra tobb év utan visszakolt6z6 magyar allampolgarok 107
Az iigyintézési helyzetben rejlé tényezok, atipikus interakciok 108
Eldzetes tajékoztatasi mechanizmusok, csatornak mitikddése 108
Dokumentumok, tajékoztatok tigyfeél- és tigyintézési helyzethez illesztettsége 108
Az elektronikus ligyintézés fejlesztése 109
Telefonos ligyintézés 110
Személyes ligyintézés 110
Az atipikus helyzetek és csoportok aranyai 111
A kérddives felvételek néhany eredménye 112
Egy problémaeloszlasi vetiilet: az ligyintézés nehézsége iigytipusok szerint 113

Ugyintézésinehézség-jelzések dsszegzése csatornatipusonként, kiemelt kozigazgatasi
szerepl6k szerint és a megértési nehézségeket tekintve 115
Ugyfélkapu-hasznalat 117
Osszegzés 117
Felhasznalt irodalom 120

VL. A kdzigazgatas vallalati megitélése (Bojtor Andrds — Petényi Sara — Uri Rébert) 123
Bevezetés 123
A vallalatok mint az interakcios modell alanyai 124
Me¢érdrendszerek ismertetése 125
A vallalatok ¢és a kozigazgatas interakcioi, kivalasztott szegmensekben 128

A vallalkozasok alapitasa 130
A vallalkozasok digitalizaltsaga 132
A vallalkozasok adoiigyei 134
Esettanulmany: A vallalatok igyintézése a foldhivatalokban 136
Osszegzés 138
Felhasznalt irodalom 139



Tartalom

VII. A kozigazgatasi ligyintézés haté¢konysaga (Gadar Laszlo — Bozso Gabor) 141
Bevezetés 141
Adatok 142
Ugyintézés a digitalis korban 144

Alkalmazott informatikai rendszerek 144
Az tigyintézok digitaliskompetencia-szintje 146
Kiilonbz6 hatékonysaggal dolgozo csoportok meghatarozasa és jellemzoik 147
A tisztvisel6k hatékonysaganak meghatarozasa 147
A kiilonb6z6 hatékonysaggal dolgoz6 csoportok 148
A hatékonysagot befolydsold tényezok 151
A magyarazo tényez6k meghatarozasanak modszere 151
A legfontosabb magyarazo tényezok 153
A hatékonysag valtozasanak kovetkezményei 158
Az iigyintézok munkahelyi tényezdinek Osszefiliggései a hatékonysagvaltozassal 159
Az ligyféltényezOk dsszefiiggései a hatékonysag valtozasaval 159
Osszefoglalas 161
Felhasznalt irodalom 161

VIII. A magyar kozigazgatas-fejlesztés nemzetkozi 6sszehasonlitasa

(Bojtor Andras — Bozsé Gabor) 163
Bevezetés 163
Moadszertani sajatossagok 164
A magyar kozigazgatas-fejlesztés, relevans nemzetkdzi indikatorok tiikrében 166

Digitalis gazdasag- és tarsadalomindex (DESI) 167
Az e-kormanyzati szolgaltatasok felhasznaloi 168
Az trlapok automatikus kitoltése 169
Teljes kort online tigyintézés 169
Nyilt hozzaférésii adatok 171
E-kormanyzati referenciaértékek (eGovernment Benchmark) 172
Felhasznalo-kozpontu kozigazgatas 173
Atlathato kozigazgatas 174
Hataron atnyulo szolgaltatasok 175
Kulestényezok 176
Doing Business 177
Az épitési engedélyek tigyintézése 178
Az ingatlan nyilvantartasba vétele 178
Vilaggazdasagi Forum 179
Egyesiilt Nemzetek Szervezete 180
Osszegzés 181
Felhasznalt irodalom 182

IX. A ,,j6 allam” kozigazgatas-fejlesztési gyakorlata: egy alkalmazott hatdselemzési modell

(Bojtor Andras — Bozso Gabor — Demeter Endre) 185
Bevezetés 185
A szakpolitikai stratégia kialakitasanak folyamata 186
A magyar kozigazgatas-fejlesztés stratégiai keretei 187
A kozigazgatas-fejlesztés alkalmazott hatasmérési, hataselemzési eszkoze: a Jo Allam Mutatok

mérési és monitoringrendszere 189
A modell kialakitasanak keretei 189
A JAM-JAPM hatasmérés-illesztése és illeszkedése a kozszféra célrendszerébe 191
A JAM-JAPM rendszerének elméleti héttere és gyakorlati megfontolasai 192
Az értékelés modszertana és folyamata 195



Tartalom

A kifejlesztett modell korlatai
Osszefoglalas és kovetkeztetések
Felhasznalt irodalom

X. A korrupcioérzékelés mérhetésége (Hohmann Baldzs — Uri Robert — Demeter Endre)
Bevezetés
Dilemmak — A korrupcids percepcié mérésének nehézségei, aggalyai
A mérési modszertanok tipusai és célcsoportjai
Altalanos modszertani problémak
A jo gyakorlat kialakitasanak sarokkovei
Az elékutatasok sziikkségessége
A korrupci6 definicidja, a bevonni kivant célcsoportok meghatarozasa
A méréeszkozok fejlesztéséhez kapesolodd megfontolasok
Az elkésziilt méréeszkozokhoz kapesolodd megfontolasok
A transzparencia biztositasa
Osszegzés és kovetkeztetések
Felhasznalt irodalom

XI. A magyar kozigazgatas a Covid—19-vilagjarvany idején (Bojtor Andras — Bozso Gabor)
Bevezetés
Az allami rendszereket és a kdzigazgatasi szolgaltatasokat érinté beavatkozasok kiilfoldon
Az allampolgarok percepcidja az allamrol turbulens idészakban
Nemzetkozi helyzetkép a kozigazgatasi szolgaltatasok digitalizaltsagarol
Digitalizacio és digitalizacié mindenek felett?
Osszegzés
Felhasznalt irodalom

198
198
199

201
201
203
203
205
209
210
211
212
214
214
215
217

221
221
223
224
227
229
232
233



Elosz6

Az atallasok, azaz transzformaciok korat ¢éljiik. A digitalis forradalom mar évtizedek
ota zajlik és a kozel félévszazados harmadik ipari forradalom eredményének tekintjiik.
A halad¢ iparagakban ma mar javaban zajlik a negyedik ipari forradalom, amely a terme-
1¢ési és szolgaltatasi folyamatok olyan szervezését irja le, amelynek keretében az eszk6zok
onalléan kommunikalnak egymassal, és amelyben autondm rendszerek nyomon kdvetik
a fizikai folyamatokat, létrehozzak a fizikai valosag virtudlis masat, és decentralizalt
dontéseket hoznak 6nszervezé mechanizmusok alapjan.'! S6t beszélnek mar a kovetkezo
1épesordl, a fenntarthatosagot, az emberkdzpontl és reziliens szemléletet megerdsitd
6todik ipari forradalomrol is. Mit jelent mindez a kozszolgaltatasok (public services),
ezen beliil a kozigazgatasi szolgaltatasok (public administration) vilagdban?

Konyviink egyszerre tekint vissza a magyar kdzszolgalat altal megtett Gt kozelmult-
jara és eldre, a jovo felé. Hogyan jelenik meg a kozszolgaltatasokban, a kdzigazgatasban
a halozatba kapcsolt, egymassal kommunikalni tudo, dontésképes eszkdzok dominanci-
aja? Teremtenek-e 0j értékeket a digitalizacios technologiak (felhdalapti informatika, big
data, mesterséges intelligencia stb.) azaltal, hogy a korabban csak fizikai térben 1étez6
szolgéltatasok kiterjeszthetove, teljesen ujraépithetoveé valhatnak?

Az allami szolgalatasokban ,,radikalis kultaravaltas szemtanti lehetiink™. Az iigyfe-
lek mas tartalmakat varnak, mas szolgaltatasi formakban, mas arakon, mint korabban.
A kozigazgatas-iigyfél viszony kooperativva, kolcsondssé valik.? Magyarorszag 2020-ban
lezarta a 2014-ben indult kdzigazgatas-fejlesztési ciklust, és 1j unios fejlesztési ciklusra
késziil. Merre tovabb? Melyek az Gj célok 2027-ig vagy 2030-ig? A kormanyzati célfiigg-
vény szerint Kozép-Europa legélhetdbb allamava kell valnunk. Ehhez hatékonyabb koz-
szolgaltatasok kellenek. Hazank az EU-orszagok digitalis kozszolgaltatasi versenyében
hatulrél a 3., csak Romaniat és a gérogoket elézziik!®* Szamos miniszteri stratégia sziiletett
az elmult években, igy példaul a Digitalis Jolét Program, Magyarorszag Mesterséges
Intelligencia Stratégiaja vagy a Nemzeti Digitalizacios Stratégia. A kdzigazgatasi infor-
matika fejlesztése, az e-kozigazgatas, az allami digitalizacio négy minisztérium parhuza-
mos hataskorében is megjelent, ami nem biztos, hogy minden esetben az 6sszkormanyzati
szempont €rvényesitését szolgalta. A 2020-ig kitlizott kormanyzati cél a ,,szolgaltato
allam” jelszavéaban ,,szervezetten, kovetkezetes €s atlathato intézményi strukturaban,
korszert és ligyfélbarat eljarasrenddel, mindenki szamara elérhet6en, professzionalisan,
nemzeti hivatastudattal rendelkez6, szakmailag felkésziilt, etikus és motivalt személyi
allomannyal, modern szervezeti keretek kozott és koltséghatékonyan, a lehetd legkisebb
adminisztrativ teherrel, versenyképes szolgaltatasi dijakkal és rovid ligyintézési hatar-
id6kkel miik6do, az emberek bizalmat élvez6 kozigazgatast vizionalt™.*

Europai Parlament (2016): Industry 4.0 Policy Department Economic and Scientific Policy. 22-23.
Bupai Balazs Benjamin (2017): 4 kézigazgatas ujragondolasa. Alkalmazkodds, megujulas, hatékonysag.
Budapest: Akadémia.

> Digital Economy and Society Index (DEST) 2021.

4 Kozigazgatds- és Kozszolgaltatds-fejlesztési Stratégia 2014—2020.
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Hohmann Balézs — Uri Robert — Demeter Endre

Melyek lehetnek tehat az 4j célok? Konyviink abban segit, hogy megértsiik, hol
tartunk a 2020-as évek elején, és merre kellene haladnia a jovoben a magyar kozigaz-
gatas és a kozszolgaltatasok fejlesztésének. 2022-ben vilagjarvany, energiavalsag, kelet-
europai haboru, gazdasagi valsag, munkaeréhiany és névekvo autonomiaval rendelkezd
mesterséges intelligencia vett korbe minket. Elegend6-e, ha a kozigazgatas ,,csupan” jol
alkalmazkodo, reziliens valsagkezelo és a kozbizalmat élvez6 nagy rendszer? Sziiksé-
ges, de nem elégséges. Az allamnak a stratégiai tervezésben €s a digitalis atallas glo-
balis versenyében kell helytallnia. Abban a versenyben, amely az emberek védelmérodl
¢és a novekvo komplexitas kontrolljarol is szol. Ebben a versenyben az EU-n beliil sem
allunk jol, az EU pedig a globalis versenyben van lemaradva.

Az elméleti vagy spekulativ valaszok helyett a Nemzeti K6zszolgalati Egyetem kuta-
tocsoportja 2014-t6] végzett mérések és hataselemzések tiikkrében vizsgalja a magyar koz-
szolgaltatasok fejlodését. A kotet atfogd kulesgondolata az iigyintézési interakcids modell,
amely a szerzok altal alkotott mdédszertani innovacio, amely az ligyintézési folyamatokat,
az azzal valo elégedettséget fokuszba allité empirikus kutatasi program keretrendszere,
ami egybecseng a szolgaltato allam ethoszaval. Kiilon fejezet foglalkozik a digitalis
atallas globalis és lokalis trendjeivel, a k6zigazgatasi igyintézés és ligyfélelemzés téma-
javal, az ligyintézési csatornak és az ligyfelek elégedettségének kapcsolataval, a vallalati
igyfelekkel és az ligyintézési hatékonysag mérésével. Foglalkozunk a magyar kozigaz-
gatasfejlesztés nemzetkozi dsszehasonlitdsaval, hasznalva az egységkoltség-szamitasi
modellt (Standard Cost Modelling) és mas hataselemzési eszkdzoket. A zaro fejezetek
a korrupcioérzékelés és a Covid—19-vilagjarvany hatdsainak mérésével foglalkoznak.

Vannak jo hirek is. Példaul a kutatocsoport mérései szerint 2020-ra az dnkormanyza-
tok 100%-a hasznalta az 6nkormanyzati alkalmazasszolgaltatd kézpont szolgaltatasait.
A vizsgélt iddszakban folyamatosan ndvekedett az online benytjtott tirlapok aranya mind
a teljes lakossag, mind az internetet hasznalok korében. Ezzel — megel6zve visegradi
partnereinket — sikertilt novelni az unios atlagtol (40%-tol) valo pozitiv elmozdulasun-
kat. Az ligyintézés menetét tamogatd szolgaltatasok a leggyakrabban felkeresett ado-
és okmanyigazgatasi szakteriileten csaknem teljes kortiek.

Napjainkra a digitalizacio 6nallé igazgatasi teriiletté valt, kifejlesztve mindazon
képességeket, amelyek korabban kizarolag emberi beavatkozéassal mikodtek. Kérdés,
hogy a hazai kozigazgatas mely teriileteken ¢l a mesterséges intelligencia (MI) adta
lehetdségekkel, vagy milyen ligyekben lesz bevezetve az automatikus dontéshozatal.
A meglévo kozigazgatasi szakrendszerek fejlesztése, egymashoz illesztése is sziikséges,
hogy az egyes nyilvantartasok, adatbazisok adattartalma elérhet6 legyen az azokat fel-
hasznal¢ tisztviselok szamara. Fontos a hazai adatpolitika iranya, a meglévé kdzadatok
fel- és Gjrahasznositdsa. Magyarorszag Mesterséges Intelligencia Stratégidja (a tovabbi-
akban: MMIS) 2020—2030 mar bemutatta, hogy az MI technikailag miként alkalmazhato
a kozigazgatasi folyamatokban. A Nemzeti Digitalizacios Stratégia (a tovabbiakban:
NDS) 20212030 digitalis allam pillére az elérhetd tigyfélbarat digitalis kozszolgaltatasok
korének bovitését és a hasznalatuk iranti nyitottsag és motivacio erdsitését, a hatarok
nélkiili szolgaltatasnyujtas megteremtését, valamint mindezek tdmogatasara a kdzigaz-
gatasi back office folyamatok hatékonysaganak novelését tlizi ki célul.
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Gyakran feltessziik a kérdést, hogy az egyre komplexebb technoldgiai fejlesztések,
az automatizacio, az adatintegraciok és a megannyi ujitas valdéban utat talal-e az tigyfelek
értelméhez és szivéhez. Valoban segiti-e dket a problémak megeldzésében €s megol-
dasaban, végso soron é¢letiik jobba tételében? Hogyan tud ehhez hozzajarulni a koz-
igazgatas? Ezek azok a kérdések, amelyek konyviink kutatéit elsésorban motivaltak.
Mindig az embert kell keresniink a fejlesztések mogott, azt az embert, akit az allamnak
¢és a kozigazgatasnak segitenie, védenie és szolgalnia kell.



Vakat



I. A digitalis atallas globalis €s lokalis trendjei

(Bojtor Andrds)

Bevezetés

A 20. szazad végére a globalizacio kiteljesedett minden elényével és hatranyaval egyiitt.
Lokalis folyamataink nem fiiggetlenithetdk a globalis viszonyoktol. A szakpolitika-
alkotas soran szamos olyan kihivassal szembesiilnek a dontéshozok, amelyhez kapcso-
16d¢6 intervenciok erds rendszerszintii gondolkodast feltételeznek. Hatékony kezelésiik
megkivanja, hogy az allamok ne csak egymassal kooperalva, hanem a piaci szereploket is
bevonva, k6zosen vallaljanak szerepet a megoldasi javaslatok végrehajtasaban. Az atfogd
kornyezeti tényezok leirasara alkalmazhatd a menedzsmenttudomanybol megismert
VUCA," amely a valtozo (volatile), bizonytalan (uncertain), 6sszetett (complex) és tobb-
feleképpen értelmezhetd (@mbiguous) dimenziobdl alkotott mozaikszot jelenti. A glo-
balis problémak leirasara valo torekvésként egyre gyakrabban talalkozhatunk a ,,nehéz
tgyek” (wicked issues)* megnevezéssel. Azon folyamatok nevezhetdk igy, amelyekre
nem rendelkeziink 4ltaldnosan elfogadott, konkrét megoldasokkal. Kozdsen jellemzd
rajuk, hogy gyakran a probléma mibenlétében és meghatarozasaban sincs konszenzus
a szereplék kozott, nemhogy a lehetséges kezelésében.* A problémak megkozelitésében
fellelhetd eltérdé nézépontok alapjaiban hatarozzak meg kezelésiik modszereit, amelyek
gyakran véletlenszerlien kapcsolodnak egymashoz. Ezek mindamellett, hogy hatas-
sal vannak a problémara magara, ugyancsak befolyasoljak a kezelés modszereit, Gjabb
megoldasi spiralt generdlva. Szinte mar lehetetlen, hogy a kezelésiikre foganatositott
beavatkozasok minden szerepld szamara kedvezébb helyzetet eredményezzenek. Ezen
igyek kozeé sorolhatjuk a demografiai valtozast, a klimavaltozast, a pandémiat, a digitalis
atallast, a teriileti fejlettség egyenl6tlenségeit® is. Egy résziik mar évtizedek ota (példaul
klimavaltozas) foglalkoztatja a szakpolitika tervezdit és végrehajtoit, masik résziikkel
,.feketehattyu-jelenségként™ (példaul Covid—19) szembesiilhetiink, azaz megjelenésiik
varatlan sokkhatasként ér minket. Kezelésiikben egyre nagyobb hangstly helyezddik
arra, hogy a tudomanyos ¢let eredményei erdteljesebben megjelenjenek a szakpolitika-
alkotas folyamataban. A dontéshozok torekszenek a tényalapt dontéshozatal alkalmaza-
sara.® Ex-ante (elozetes) és ex-post (utdlagos) hataselemzések alkalmazasaval intézményi
tanulasi folyamat is generalhato. A kozeli sokkhatasok ramutattak arra, hogy nem elég
a hatékonysag novelésére valo torekvés, hanem tobb figyelmet kell szentelni a reziliencia-
nak is. A kozigazgatasnak optimalizalni kell a reziliencia (,,a rendszerek azon képessége,

FLETCHER—GRIFFITHS 2020.

RITTEL-WEBBER 1973.

KEREKES 2018.

KAISER 2022.

TALEB 2012.

SANDERSON 2002; BOTTERILL-HINDMOOR 2012.
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hogy képesek elnyelni a zavart, képesek helyreallni a zavarbdl, és képesek alkalmazkodni
a megvaltozott koriilményekhez, mikézben Iényegében ugyanazt a funkciot tartjak fent,
mint a zavart okoz6 sokk el6tt™”) és a hatékonysag kozott.®

A fejezet els6 felében részletesen attekintjiik azokat a megatrendeket, amelyek egyben
nehéz tigyeknek is tekinthetdk, s alapvetden befolyasoljak a mindennapjainkat. Meg-
hatarozé hatasuk van mar a jelenlegi folyamatainkra és a jovonkre is. Feltételezziik,
s a fejezetben toreksziink arra, hogy ala is timasszuk, hogy a megatrendek ismeretének
meghatarozo erdvel hat a kozigazgatas stratégiai tervezésének folyamatara mind globalis,
mind lokalis szinten. A megfeleld stratégiai tervezés noveli a célkitiizések megvalosu-
lasanak lehetdségét, az eréforrasok hatékony felhasznalasat és a végrehajtandd beavat-
kozasok hatasossagat. Hipotézisiinket a digitalis transzformacio részletes elemzésével,
azon belill is a mesterséges intelligencia és a blokklanc technologiaja mint megoldasi
modszer értékelésével szandékozzuk alatdmasztani. A mesterséges intelligencia alkal-
mazasa a megoldasi folyamat része, ugyanakkor egyben ujabb problémakat is okozhat,
ha hatdsmechanizmusait nem azonositjak be eldre kelld alapossaggal. Végiil réviden
attekintjiik a digitalis transzformaciohoz kapcsolodo jelenlegi eurdpai unids és hazai
fejlesztéspolitikai eszkozoket.

A megatrendek attekintése

A megatrendek fogalmi kerete John Naisbitt sikerkdnyvéhez’ kapcsolddva jelent meg
az 1980-as években. Mindenekel6tt olyan globalis valtozasok tartoznak ide (gazdasagi,
tarsadalmi, technoldgiai vagy politikai), amelyek befolyassal vannak a jovében az egyé-
nekre, a tarsadalmakra és a gazdasdgokra is. Hatasaik globalisan és évtizedes mértékben
mérhet6k.!” Naisbitt véleménye szerint a jovot csak ugy lehet megérteni, ha megfigyeljiik
jeleniink trendjeit. Ezeket figyelembe véve olyan, az elérni kivant célokat tartalmazé
stratégidkat alkothatunk, amelyek nagyobb valoszintliséggel valosulhatnak meg, eredme-
nyezhetik a kitiizott célok teljesiilését. A nemzetkdzi szervezetek és tanacsado vallalatok
is gyakran allitanak 0ssze olyan anyagokat, amelyek a jovobeli kilatasokkal, a jovot
befolyasolo tényezdkkel foglalkoznak. A megatrend meghatarozésa és alkalmazasa tag
keretek kozott mozog, ugyanakkor a legjellemzébben elorejelzéseket megfogalmazo
tanulmanyokban, iizleti irodalomban és tarsadalmi-gazdasagi teriileteken talalkozhatunk
vele.! A legrelevansabb elemzések attekintése soran a megatrendek ot f6 teriiletét azono-
sithatjuk: 1. demografiai valtozasok; 2. urbanizacio; 3. technologiai fejlodés; 4. klimaval-
tozas; 5. globalis gazdasag. A fenntarthato fejlédés szemszogébdl Baranyai és Csernus'?
szintén 0t megatrendet hataroz meg: népességrobbanas, zold forradalom — iparszert

7 OECD 2019.

8 TrRUMP-LINKOV—HYNES 2020.
®  NAISBITT 1986.

10 JEFLEA et al. 2022.

1" MALIK—-JANOWSKA 2018.

12 BARANYAI-CSERNUS 2017.
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¢élelmiszer-termelés, urbanizacio, gazdasagi globalizécio, ipari forradalmak. A digitalis
Okoszisztéma szempontjabol Budai 13 megatrendet azonosit:'"* globalizacio, digitali-
zacio, big data, dolgok internete, automatizacido/mesterséges intelligencia, blokklanc,
kommercializacio, mobilizacio, virtualizacio, digitalis egyenlétlenség, toredékesség,
ujraértelmezett munka, kdzosségek hatalma. Az Eurdpai Bizottsag Kozos Kutatokoz-
pontjanak és a Jovokutatas Kompetenciakdzpontjanak kdzos projektje, a Megatrend Hub
2016-ban kezdte meg miikodését, azzal a céllal, hogy feltarja és folyamatosan figyelemmel
kisérje az Eurdpai Unid jovojét meghatarozo megatrendeket. A megatrendek azonositasa
utan az adott szakpolitika teriiletére vonatkozo6 potencialis direkt és indirekt hatasok
meghatarozasa kovetkezik, majd a kovetkeztetésekrol el kell donteni, hogy lehetséges
veszElyt vagy lehetdséget rejtenek. A végso fazisban a kdvetkeztetések eredményeit
beépitik a stratégiakba, amelyek az adott teriilet relevans problémajara vonatkozo cél-
kitizéseket tartalmazzak."

1. tablazat: A megatrendek ot f0 kategoriaja

Globalis elmoz-
dulas, amely
megvaltoztatja
életiinket és iizle-
teinket'®

Megatrendek
hasznalata

a gazdasagi
elemzések-
ben'”

Szakirodalom-
ban azonositott
megatrend-
kategoriak

Jovobeli
allam
2030"

Eurodpai Kornyezet-
védelmi Ugynokség'®

Megatrend Hub"

demografia | demografiai demografiai szerteagazd globalis | névekvo egyenldtlen-
valtozas eltolodas népességtrendek ségek
az egyén valtoz6 betegségi ter- | a migracio fontossaga-
& felemelke- hek és vilagjarvany- | nak novekedése
\gn dese kockazatok eltolodo egészségiigyi
g kihivasok
< novekvo demografiai
egyensulytalansagok
az oktatas és a tanulas
diverzifikacioja
. klimaval- | klimavaltozas kornyezeti novekvo kornyezeti sulyosbodo eréforras-
-—é tozas és Frf’?foryrés— valtozasok 1égszennyezés szlikosség
T2 erdfor- sziikdsség novekvo 'nyomés klimav.éltoze.is és kor-
3y rasstressz az 0koszisztéman nyezeti erozio
E’ = a klimavaltozas
S stlyos kovetkezmé-
nyei
é - varosia- gyors urbanizacid | az urbanizacio | a még urbanusabb folytat6do urbanizacid
s g sodas novekedése vilag felé
= N
=

3

4 STORMER et al. 2020.
5 KPMG 2014.
PWC 2014.

= 5 3

7

S =

European Union 2018.

BUDAI-GERENCSER-VESZPREMI 2018.

RADOSEAW—JANOWSKA 2015.
European Environment Agency 2015.
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Szakirodalom-
ban azonositott
megatrend-
kategoriak

Jovébeli
allam
2030

Globalis elmoz-
dulas, amely
megvaltoztatja

életiinket és iizle-

teinket'®

Megatrendek
hasznalata

a gazdasagi
elemzések-
ben'”

Eurépai Kornyezet-
védelmi Ugynokség'®

Megatrend Hub"

tamogatd | technolégiai technologiai | a technologiai fejlédés | gyorsuld technologiai
= technolo- | attorés fejlodés gyorsulasa valtozas és hiperkon-
:gn gia nektivitas
E ﬁ az uj kormanyzasi
sSE2 rendszerek novekvo
& befolyasa
a gaz- eltolodas a glo- valtozasok folytatédo gazdasagi | valtozo biztonsagi
dasagi balis gazdasagi a geopoliti- novekedés? paradigma
hatalom hatalomban kaban
eltolodasa
0 allamados- egyre multipolarisabb | névekvo keleti és déli
‘z sag vilag befolyas
i< gazdasagi intenziv globalis novekvo fogyasztas
S interkon- verseny az eréforra-
= nektivitas sokért
:§ a kormanyzas szerte- | a munka valtozo
D) agaz6 megkozelitései | kornyezete

Forras: a szerzd szerkesztése KPMG 2013; PWC 2014; RADOSLAW-JANOWSKA 2015; European
Environment Agency 2015 és European Union 2018

A technologiai fejlodés megatrendje
A digitalis transzformacio

A technologiai megoldasok alkalmazasara egyre jelentdsebb igény mutatkozik a piaci
folyamatok mellett a kdzigazgatasban is. Mind tigyfelei kiszolgalasaban, mind belsé mun-
kafolyamatai atalakitasaban jelentOs szerepet jatszanak a digitalis megoldasok, amelyek-
kel hatékonysagnovelést is el lehet érni. A naprakész adatbazisok tdmogatjak a pontosabb
szakpolitikak I1étrehozasat. Mig az 1970-es években jelentOs technikai attorést hozott
a mikrochipek megjelenése és elterjedése, addig a 2010-es évektdl kezdve a negyedik
ipari forradalom korat éljiik, amely ,,a dolgok és szolgaltatasok internetére (IoT) épitd
Uj gyartasi filozofia és miikodési mod, amely soran okos gyarak (smart factories) jonnek
létre azaltal, hogy az er6forrasokat, a gépeket és még a logisztikai rendszereket is online
integralt rendszerré, egyfajta kiberfizikai rendszerré kétik 6ssze”. 2’ Uj iizleti modellek
sziiletnek,?! mint példaul a professzionalis személyszallitasnak alternativat nyjt6 Uber,
amely mobilapplikacio segitségével koti 6ssze a magan-, nem professzionalis fuvarozot
¢és a szolgaltatds igénybe vevdjét. A digitalis megoldasok magukban foglaljadk a mobil-
platformokat, a nagy adathalmazok (big data) elemzését és felhasznalasat, a mesterséges
intelligenciat, a blokklancot (blockchain), a robotokat, a virtualis valosagot, a felhdalapu

20 Kovacs 2017: 825.
2l BERMAN 2012.
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szolgaltatasokat, valamint a 3D és 4D nyomtatast is.”> A mindennapjaink folyamatait
meghatarozo digitalis transzformacio alatt azt a folyamatot értjiik, amely soran a technika
vivmanyainak alkalmazaséaval novelni tudjuk a termelékenységet, a tarsadalmi jolétet,
illetve értéket tudunk eldallitani.” Integralt definicidja szerint: ,,A digitalis technologiak-
nak koszonhetd olyan alapveto valtozasi folyamat, amelynek célja, hogy radikalis fejlodést
¢és innovaciot hozzon egy szervezet [példaul egy vallalat, egy lizleti haldzat, egy iparag
vagy a tarsadalom] szdmara, hogy a kulcsfontossagti eréforrasok és képességek stratégiai
kihasznalasaval értéket teremtsen az érdekelt felek szamara.”** A kozigazgatas tekinteté-
ben nem emelhetiink ki egy adott technoldgiai 0jitast, hanem tobb technologia egyfittes
terjedése hatarozza meg a digitalis transzformacio mértékét. Az elektronikus kormanyzati
megoldasok mind az allampolgarokkal, mind a vallalatokkal valo interakciokban el6-
térbe keriiltek az elmult idészakban. Az alkalmazott e-kormanyzati megoldasok jelentds
heterogenitast mutatnak, igy fejlettségi szintjiik alapjan az alabbi szinteket kiilonithetjiik
el:® 1. a digitizalas (digitization) nem jelent mast, mint az analég megoldasok helyett
a digitalis szolgaltatasok alkalmazasat (példaul a formanyomtatvanyok elektronikus
letoltését); 2. a digitalizacio (digitalization) a folyamatok lehetséges valtozasaira fokuszal
(példaul lehetdségilink van a formanyomtatvanyokat online kitolteni); 3. a digitalis transz-
formacio (digital transformation) a kulturalis, intézményi valtozasokat allitja eltérbe
(példaul az egész folyamatot el tudjuk online intézni). Mig az els6 szakaszban alapvetden
a belsé hatékonysag technologiai eszkdzokkel vald novelése torténik, addig a harmadik
szakaszban mar rendelkezésre allnak az tigyfélkdzpontu kormanyzati szolgaltatasok, akar
mobilplatformokon is. Ebben a szakaszban mar megjelennek a miikddo fejlett digitalis
rendszerek, hasznaljak a dolgok internetét, a nagy adathalmazokat, valamint az adat-
banyaszatot is. A kozigazgatas digitalis transzformacioja soran szamos olyan kedvezd
hatéssal szamolhatunk, mint a korrupcio csokkenése, az atlathatosag és elszamoltathato-
sag novekedése, a fenntarthatosag javulasa, valamint a hatékonytalansagok csékkenése.?
A kozigazgatasok rendszereinek fejlesztésébe gyakran bevonjak a jovobeli felhasznalokat
¢s haszonélvezoket, amelyek ezaltal tigyfélkozpontubba és felhasznalobaratabba valnak.
Tanulmanyok tamasztjak ala, hogy az allampolgarok aktiv részvétele az innovacio egyik
hajtoereje.”” Kedvez0 hatasaik miatt a jovoben a mesterséges intelligencian és blokklanc-
technologian alapuld fejlesztések tovabbi terjedése prognosztizalhato.

A mesterséges intelligencia

A digitalis transzformacid soran a fejlesztések egyik hangsulyos iranya a mestersé-
ges intelligencia. Hazankban az érintett szereploknek a megalakult Mesterséges

22 GONG—YANG—SHI 2020.

23 EBERT-DUARTE 2018.

2* GONG—RIBIERE 2021.

2> MERGEL-EDELMANN-HAUG 2019.
26 DATTA-WALKER—AMARILLI 2020.
27 EDELMANN—MERGEL 2021.
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Intelligencia Koalicid keretein beliil lehetdségiik van a szorosabb egyiittmiikodésre.
A 1573/2020. (IX. 9.) Kormanyhatarozatban elfogadtak a Mesterséges Intelligencia Stra-
tégiat.”®

A mesterséges intelligencia (MI) az integrativ megkozelités szerint ,,a szamitastech-
nikai rendszerek azon képessége, hogy emberszerii intelligens viselkedést mutassanak,
amelyet olyan alapveté kompetenciak jellemeznek, mint az észlelés, a megértés, a cse-
lekvés és a tanulas”.? Ezek a technoldgiak alkalmasak arra, hogy a kozigazgatasban
csokkentsék az adminisztrativ terheket, ndveljék a folyamatok hatékonysagat, javitsak
Az MI segitségével gyorsabba ¢s jobb mindségiive tehetd az elektronikus ligyintézéshez
sziikséges nyomtatvanyok feldolgozasa, és képes hatékonyan tdmogatni a dontéshoza-
talt a beadott kérelmekrdl, mint azt a Hong Kong-i bevandorlasi ligynokség példaja is
mutatja.’! A virtualis segédek (Siri, Alexa) az élet tobb tertiletén teszik mar konnyebbé
¢és kényelmesebbé az életlinket. A kdzigazgatasban alkalmazva dket a felhasznalok sza-
mara id6 takarithatd meg, és még direktebb, kétiranyu interakciok valhatnak elérhe-
tové. Az ligyintézok felszabadult idejiikben komplexebb kérdésekre adhatnak valaszt
az allampolgaroknak.’? Példak mutatjak, hogy a hang széveggé alakitasara alkalmas
eszkdzok alkalmazasa soran az orvosok 17, a ndvérek munkaidejének 51%-a megspoérol-
hat6.* Mas tanulmanyok felvetik, hogy a kiilonb6z6 adatvizualizacids technologiakkal
és a nagyszamu adatokra épit6 elorejelzésekkel javithato a tomegkdzlekedés biztonsaga,
és kivaloan alkalmazhatok a biinmegel6zési stratégiak kidolgozasaban.**

A blokklanc

A mesterséges intelligencia mellett a masik jelentds fejlesztési irany a blokklanc (block-
chain), amely ,,olyan informatikai technikai megoldas, amely kiils¢ tekintély (feltigyelet,
hatosag) nélkiil, egyenrangu szereplok kozott képes az adatok hitelességeérdl és a tranz-
akciok sorrendjérdl konszenzust 1étrehozni”.** A blokklanc-technologia alkalmazasa
az adatfeldolgozas soran erdsitheti a harcot a korrupci6 ellen €s novelheti az atlathato-
sdgot, az adatbiztonsag tekintetében eldsegitheti az allampolgaroknak a koziigyekben
valo részvételét, illetve intézményi eljarasokban novelheti a hatékonysagot is.*® A maltai
Oktatasi €s Munkaiigyi Minisztérium 2017-ben inditott egy blokklancalapu projektet
(Blockcerts), amelynek célja a fels6foku képzettségek hitelesitése. Elonye a rendszernek,
hogy az allampolgarok jobban tudjak ellendrizni végzettségeiket, valamint kontrollalni

2 Mesterséges Intelligencia Koalicid 2020.

2 WIRTZ-WEYERER—GEYER 2019: 599.

30 MEHR 2017.

31 CHUN 2008.

32 MEHR 2017.

3 Accenture 2017.

3 Kouziokas 2017.

3 VAGUIHELYI 2017.

3% DE MOURA — BRAUNER — JANISSEK-MUNIz 2020.
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tudjak, hogy kikkel osztjak meg az ezzel kapcsolatos személyes adataikat. A fels6fokt
intézményeknek koltségmegtakaritast jelent, mivel nem kell tobbek kozott a hivatalos
bizonyitvanymasolattal kapcsolatos igényekkel foglalkozniuk.?” Svédorszagban olyan
pilotprojekter’® inditottak 2016-ban az ingatlan-adasvételi tranzakciokat 6vezd bizalmat-
lansag kikiiszobolésére, amelynek a blokklanc és az okosszerz6dés® az alapja.

A digitalis megolddsok alkalmazasanak lehetséges akadalyai

Az eldz6 alfejezetekben targyalt technologidk alkalmazésa soran a kozigazgatasban
szamos nehézséggel kell megkiizdeni. Kedvez6 potencialis hatasaik mellett felhasznalasi
korlatként jelentkeznek a felmeriil6 biztonsagi dilemmak, a megfelelé mindségii adatok
hianya, a jelentds pénziigyi eréforras igénye, illetve a technoldgia alkalmazasahoz sziiksé-
ges szakemberek hianya.*’ El kell oszlatni a kdzigazgatasban dolgozok azon aggodalmait
is, hogy az 0ij technologiak alkalmazasa veszélyezteti munkahelyiiket.*! A térvényho-
zoknak rendeznitik kell a feleldsség és a szamonkérhetdség problémakorét, nem lehetnek
jogbizonytalansagok olyan kérdésekben, hogy ki felelds jogilag a gépek/algoritmusok
altal meghozott dontésekért.** Az utobbi dilemmaval talalkozhatunk az 6nvezet6 gép-
jarmiivekkel kapcsolatban is. Az eddigi e-korményzati intézkedések elterjesztésének
sikerességét az alabbi tényezOk nehezitették:*

— anem megfeleld vezetés (mint a téves priorizalds, a nem megfeleld jovokeép és ter-
vezés);

— afinanszirozasi korlatok (a fejlesztés, az implementacio, az lizemeltetés barmely
szakaszaban);

— adigitalis megosztottsag (példaul allampolgari érdektelenség a szolgaltatas hasz-
nalatara, bizonyos tarsadalmi csoportok korlatozott internet-hozzaférése);

— a szegényes koordinacio (példaul a kozponti és teriileti kormanyzati szervek
kozott), intézményi €s munkahelyi hajthatatlansag (mint a kozigazgatasi dolgozok
ellenérzései, hianyos IKT-kompetenciai);

— a bizalom hidnya (példaul félelem a maganszféra kormanyzati megsértésétol,
akaratunk ellenére végzett megfigyelésektol), szegényes technikai tervezés; illetve

— maga a jogszabalyi kornyezet.

Figyelmeztetd jelnek kell tekintentink, hogy a digitalis transzformaciohoz kapcsolodo
projektek bukasi aranya az iizleti vilagban is meghaladhatja a 85%-ot.** Mindemellett

37 ALLESSIE-SOBOLEWSKI-VACCARI 2019.

3% European Commission 2017: 26-30.

3 Az okosszerz8dés ,,olyan program, amely a blokklancban rejld lehetdségeket kihasznalva — a felek altal
rogzitett feltételek megvalosulasa esetén — biztositja a szerzodés automatikus teljesedését”. CsiTer 2019.
4 WirTZ—GEYER 2019.

4 WIRTZ-WEYERER—GEYER 2019.

2 WIRTZ-WEYERER—STURM 2020.

European Commission 2008.

4 WADE—SHAN 2020.
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a vilagban szétnézve sikeresen levezényelt digitalis atallassal is talalkozhatunk. Jo pél-
daként érdemes tekinteniink Daniara és Esztorszagra. Az utobbi orszag példaja azért is
lehet Iényeges a szamunkra, mert hasonld térténelmi transzformacion esett at az 1990-es
években, mint Magyarorszag. 2022-es digitalis gazdasag- és tarsadalomindexe alapjan
Esztorszag mutatta a legjobb teljesitményt a digitélis kozszolgaltatasok dimenzidjaban
az Eurdpai Unio tagallamai kozott, mig Magyarorszag mindossze a 22. helyen szerepel
a rangsorban.* Az észt eredmények koszonhetdk az e-kormanyzati kezdeményezé-
sek konzisztens végrehajtasanak, a kedvezo innovacios kornyezetnek, amelyben szoros
rendszerszintli interakciok figyelhetok meg a fejlett piaci (telekommunikacios szektor,
bank, kereskedelem) szerepldk és a kdzigazgatas intézményei kozott, illetve a megfeleld
finanszirozasi forrasoknak. Ezekhez jarul még hozza kedvezden az orszag innovaciora
vonatkozé hatékony kozbeszerzési rendszere.*® Daniaban, az allami szektorban a folya-
matos, egymasra épiild fejlesztési stratégidk szisztematikus megvalositasan keresztiil
érték el a kittizott digitalis célokat.”’” A dan Pénziigyminisztérium felelGs az e-kormany-
zati fejlesztésekért, ugyanakkor az orszagra jellemzd decentralizacio miatt a régiokra is
jelentOs szerep harul, de mindekozben a fejlesztések tekintetében a szereplok kozotti nagy
foku koordinacio figyelheté meg. A digitalis partnerség keretében a vallalati vezetdk,
a szakszervezetek, a kutatok, a civil szervezetek ajanlasokat fogalmazhatnak meg a dan
digitalis jovokép érdekében.

Kozosségi és hazai stratégiai dimenzidk attekintése

Az Eurdpai Unio célkitiizései

Az allamok egyéni torekvése mellett a kozdsségi fejlesztéspolitika jelenlegi ciklusaban
hangsulyos helyen szerepel a digitalis megoldasok elterjesztése. 2020-ban fogadtak el
amasodik 6téves digitalis stratégiat*® harom 6 célkitiizéssel: 1. technologia az emberek
szolgalataban; 2. méltanyos és versenyképes gazdasag; valamint 3. nyilt, demokratikus
¢és fenntarthatd tarsadalom. Konkrét formai kereteit a Digitdlis iranytii: a digitalis év-
tized eurdpai médja® cimli dokumentum tartalmazza, amely mar konkrétan megjeloli
a 2030-ra elérend6 célindikatorokat:

—  készségfejlesztés: a feln6tt népesség legalabb 80%-a rendelkezzen az alapvetd
digitalis készségekkel, és 20 millio IKT-szakembert kellene foglalkoztatni az EU-
ban, emellett tobb nének kellene ilyen teriileten munkat vallalnia;

— a vallalkozasok digitdlis transzformacioja: a véllalkozasok 75%-anak fel-
hoéalapt szamitastechnikai szolgaltatasokat, nagy adathalmazokat és mesterséges

4 European Commission 2022.

4 KALVET 2012.

47 Scuprora 2018.

8 Eurodpai Bizottsag 2020.
4 Eurodpai Bizottsag 2021.
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intelligenciat kell igénybe vennie; az unios kkv-k tobb mint 90%-anak el kell
érnie legalabb az alapszintii digitalis intenzitast; az unids unikornisok szdmanak
pedig meg kell duplazddnia;

—  biztonsagos és fenntarthato digitalis infrastrukturdk: minden unios haztartasnak
gigabitalapt konnektivitassal kell rendelkeznie, és valamennyi lakott tertiletet le
kell fedni 5G-vel; az élvonalbeli és fenntarthato félvezetok eurdpai gyartasanak
a vilagtermelés 20%-at kell kitennie; 10 ezer klimasemleges, rendkiviil bizton-
sagos peremcsomopontot kell telepiteni az EU-ban; és Europanak rendelkeznie
kell az els6 kvantumszamitogépével;

—  kozszolgaltatasok: valamennyi kulcsfontossagu kozszolgaltatasnak online elér-
hetének kell lennie; minden polgar hozza fog férni e-egészségiigyi dokumenta-
cidjahoz; és a polgarok 80%-anak elektronikus személyazonossagi megoldast
kell hasznalnia.

Magyarorszagi eszkozrendszer

A kozds europai célok teljesitésében vald részvétel kihivast jelent Magyarorszag szamara.
A 2014-ben elfogadott Nemzeti Infokommunikdacios Stratégia 2014—-2020% a digitalis oko-
szisztéma kiépitésének négy alapdsszetevdjét hatarozza meg, épitve a Digitalis Jolét Prog-
ram 2.0-ra*" 1. digitalis kompetenciak; 2. digitalis gazdasag; és 3. digitalis allam; illetve
horizontalis teriiletként a 4. digitalis infrastruktara. E stratégiat valtotta fel a 2020-ban
megjelent Nemzeti Digitalizacios Stratégia 2021-2030 partnerségi konzultaciora bocsa-
tott, nem végleges valtozata (NDS).>? Nem kisebb célkit{izést megfogalmazva, mint hogy
a magyar digitalis fejlettség 2025-re meghaladja az Europai Unid atlagat, s 2030-ra a tiz
legjobban teljesito tagallam kozott legyen megtalalhato orszagunk. Az elektronikus koz-
igazgatas kialakitasa mar az el6z6, 2014—2020-as fejlesztési ciklusban is kiemelt figyelmet
kapott Magyarorszagon a Kozigazgatas- ¢s Kozszolgaltatas-fejlesztési Operativ Prog-
ram™ keretében. A jelenlegi fejlesztési ciklusban folytatodik a mar megkezdett munka, cél
a digitalis szolgaltato kozigazgatas megteremtése, amely partnerségre torekszik az iigy-
félkapcsolatokban. Az eddig ismert tervek alapjan a 2021-2027-es id0szakra vonatkozdan
a lakossag, a vallalatok és az allam digitalis fejlesztési sziikségletei integraltan, k6zos
operativ programban jelennek meg, a Digitalis Megtijulas Operativ Program Pluszban*
(DIMOP). A kapcsolodo partnerségi megallapodast a magyar kormany 2021. december
30-an benyujtotta, ugyanakkor a kézirat lezarasaig még nem irtak ala. Négy prioritasi
tengelyt jelolnek ki a DIMOP keretében: 1. inteligensebb Magyarorszag; 2. hi-tech és zold
atallas; 3. Magyarorszag csatlakoztatva; 4. digitalis allampolgarsag. Ezek koziil az els6
egyedi célkitlizése a digitalis allamkormanyzas, amely a kozigazgatas olyan digitalis

30 Nemzeti Infokommunikacios Stratégia 2014-2020 2014.

1 Magyarorszag Kormanya 2017.

Innovaciods és Technolégiai Minisztérium — Beliigyminisztérium 2020.
Magyarorszag Kormanya 2014.

Lasd: www.palyazat.gov.hu/digitalis_megujulas_operativ_program_plusz.
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tovabbfejlesztési igényeit tartalmazza, mint a Kézponti Elektronikus Ugyintézési Szol-
galtatas (KEUSZ), a Szabalyozott Elektronikus Ugyintézési Szolgaltatas (SZEUSZ)
¢és a Kormanyzati Szolgaltatasi Busz (KKSZB). Kiemelt figyelmet kapnak az olyan pro-
jektek a jovében, amelyek a robotizacio, a mesterséges intelligencia €s a mobiltechno-
logia felhasznalasaval javitjak a kdzigazgatas és a szolgaltatasok miikodését. A digitalis
okmanyok tagabb felhasznalasi lehetéségeinek megteremtésével tovabbi szolgaltatasok
szinvonala emelkedhetne. Szintén célként fogalmazddik meg az allam adatvagyonanak
tovabbi felhasznalasa innovativ digitalis megoldasokkal. A harmadik tengely egyik lénye-
ges eleme a gigabites internet elterjesztéséhez kapcsolodo infrastrukturalis beruhazasok
tamogatasa. A negyedik tengely pedig a digitalis kompetenciak tovabbi fejlesztésére
helyezi a hangstlyt, hiszen a digitalis szolgaltatasok megfelel6 felhasznalasa elképzel-
hetetlen megfeleld képességekkel rendelkez6 felhasznald nélkiil.

Osszegzés

A fejezetben bemutattuk a megatrendek fogalmi keretrendszerét, s kategorizaltuk
a jovonk s mar a jeleniink szempontjabol a legjellemzébbeket. Az 6t f6 csoport koziil
részletesen foglalkoztunk a technolégiai fejlédéssel. Itt allunk a digitalis transzforma-
ci6 kapujaban. Mind a kdzosségi, mind a hazai fejlesztéspolitika kiemelt célként kezeli
a digitalis megoldasok elterjesztését a jelenlegi ciklusban. Reményeink szerint sikeriilt
igazolnunk, hogy a kozigazgatas-fejlesztés szemszogébdl is meghataroz6 megatrend
a technologiai fejlodés. A kozosségi és hazai fejlesztéspolitika célrendszere 6sszhangban
van a megismert megatrenddel, igy az intervenciok nagyobb valoszintiséggel képesek
a beavatkozasi tertilet problémadjat kezelni. A globalis €s lokalis folyamatok nem fiigget-
lenithetdk, kolcsondsen hatnak egymasra. Lattuk, hogy a digitalis atallast szamos gatlo
tényez0 nehezitheti, amelyet a tervezés soran érdemes idoben feltarni. Mind a mesterséges
intelligencidnak, mind a blokklancnak az alkalmazasi teriiletei boviilhetnek a kozel-
jovében, ugyanakkor érdemes eldre tisztazni elonyeiket, hatranyaikat, kockazataikat
és veszélyeiket.
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II. A kozigazgatasi iigyintézés interakcios modellje

(Demeter Endre)

A kozigazgatasi ligyintézés trendjei és vizsgalata

A magyar kozigazgatas az utobbi évtizedben jelentds atalakulason megy keresztiil,
amelynek soran centralizalt, erds allami szerepfelfogasra épiil6 rendszer formalo-
dott." Atszervezték a teriileti és kozponti kozigazgatas szervezeti és intézményrend-
szerét, mig az ligyfélszolgaltatasok szempontjabol kiépitették az egész orszagot lefedd
Kormanyablak-halozatot, valamint kialakitottak az online kdzigazgatasi ligyintézés jogi?
és infrastrukturalis kereteit. A kozigazgatas digitalizalasa olyan vilagtrend, amely alol
egyetlen orszag sem vonhatja ki magat anélkiil, hogy gazdasaga, vallalkozasai jelentds
versenyhatranyt ne szenvednének. Ennek megfelelden a 2014—2020-as tervezési iddszak
fejlesztési hatteréiil szolgalod Kozigazgatas- és Kozszolgalat-fejlesztési Stratégia is rog-
ziti, hogy ,,a kozigazgatasra a versenyszféra szerepl6i mellett, a versenyképesség aktiv
alakitojaként kell gondolni”.* A stratégia céljai kozo6tt szerepel a kdzszolgaltatasok tigy-
félkozpontisaganak eléremozditasa, illetve a lakossag kozigazgatasba vetett bizalméanak
novelése. Ennek keretén beliil érdemes értelmezni azt a megallapitast, hogy a kdzigaz-
gatasnak az informacios tarsadalom kivanalmaihoz sziikséges idomulnia.* Az idomulas
elsédlegesen technologiavezérelt, a kozigazgatds esetében jellemzden kdvetd jellegi,
azaz a mas szektorokban (banki, kozilizemi, tavkozlési stb.) az ligyintézes digitalizacidja
soran sikeresnek bizonyulé megoldasok atvétele, adaptacidja a jellemzdje. Ennek megfe-
lel6en a kozigazgatas digitalis atalakuldsa soran szamos 11j ligyintézési csatornat (online
feliiletek, mobilapplikaciok, chatbotok stb.), illetve kényelmi megoldast (automatikus
SMS- és e-mail-értesitések, online fizetési megoldasok, internetalapu idépontfoglalas
stb.) fejlesztenek (ki), €s ezek a mindennapok részévé valnak. Ezeknek a megoldasoknak
az értékelésében jelentds tényezo a (koltség- €s id6-) hatékonysag, valamint a hozzaférés
¢s az elérés dimenzioi, azaz hogy barmit barhol barmikor el lehessen intézni.

De a kozigazgatds idomulasat az informdacios tarsadalom kivanalmaihoz nem redu-
kalhatjuk pusztan az e-kdzigazgatas technologiai értelemben vett kiépiilésére — legalabb
ilyen fontos a tarsadalmi aspektus, azaz a digitalis egyenldtlenség:® az internetalapu
technologiai Gjitasok ¢€s fejlesztések hasznalatbavételéhez nélkiilozhetetlen kompeten-
ciak megléte (mind ligyfél-, mind {ligyintéz6i oldalon), motivaciok és tarsadalmi gya-
korlatok, kik szamara teszik lehetové a fejlesztések hasznalatbavételét, és kiket zarnak
el. Kiilonosen fontos, hogy azokat, akik a digitalis szakadékon® tul rekedtek, illetve
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akiknek magas a belépési kiiszobe’ (nincsenek birtokaban a sziikséges eszkozoknek,
a rendszerek hasznalatanak megtanulasa tl sok faradsagot igényelne stb.) nem lehet
kizarni a kdzigazgatasi ligyintézésbol. Ez egyben azt is jelenti, hogy a digitalis atalakulas,
az elektronikus megoldasok ¢és lehetdségek hasznalata nem automatikus, a tarsadalom
¢és a gazdasag szerepldi eltérd litemben és motivaciok — netan kényszerek — mentén kap-
csolodnak hozza, ezért a folyamat részletes vizsgalata szilikségszer(i annak érdekében,
hogy a bevezetend6 ujitasok és fejlesztések elterjedésének iiteme, bevalasa, hatékony-
sagndveld hatasai megismerhetok legyenek.

A fentiekhez kapcsolodoan a Nemzeti Kozszolgalati Egyetemen (NKE) 2017-t6l kez-
doédden egyre tobb empirikus adatfelvétel célozta a kozigazgatasban végbemend trendek
¢s folyamatok feltarasat és megismerését. Ebben a munkaban a kotet szamos szerzdje tevé-
kenyen részt vett. Jelen fejezetben arra vallalkozom, hogy az elmult évek soran a témaban
megvaldsitott kvantitativ és kvalitativ kutatasainkat egységes elméleti keretbe agyazzam.
Az err6l vald gondolkozas segitségiinkre van a kozigazgatas vizsgalati dimenzidinak rend-
szerezésében, az egyes dimenziok Osszefliggeseinek megértésében, ami egyarant hasznos
az eredmények értelmezésekor, valamint a jelenségek és folyamatok kozotti szinergiak
leirasaban. Ennek érdekében sziikséges olyan elméleti keretet lefektetni, amely a kozigaz-
gatasi ligyintézések heterogén vilagat — ideértve tobbek kozott az tigyek, az ligyfelek,
az ligyintézési csatornak sokféleségét is — képes egységesen kezelni.

Munkank kezdetekor, 2016-ban a kutatasi kérdéseink a kdzigazgatassal valo elégedett-
ség koré szervezodtek, majd egyre inkabb a kozigazgatasi iigyintézéssel valo elégedettsé-
get befolyasolo tényezok feltarasa felé mozdultunk el. Az elégedettség kapcsan kiemelten
kezeltiik a kovetkezd stakeholder csoportokat: lakossag, gazdalkodo szervezetek, allami
szervezetek és a kdzigazgatas munkatarsai (kiillondsen az ligyintézok és a vezetdk). Ezzel
parhuzamosan érdeklédésiink homlokterébe keriilt az ligyintézési csatornavalasztas
¢és -hasznalat, amely szamos kutatasi teriiletet nyitott meg, ilyen az online csatornahasz-
nalatot eldsegitd és gatlo tényezok feltérképezeése, az ezek mogott meghuzodo lakossagi
attitildok vagy a kiilonbozd ligyintézési csatornakhoz kapcsolodo igazgatasi és ligyfél-
koltségek, valamint -terhek kérdéskore. Végsd soron megallapithatjuk, hogy kutatasaink
az allamigazgatas €s az ligyfelek kapcsolatba keriilésének mikéntjét és az azt befolyasold
tényezoket vizsgaljak, 6 vizsgalati fokuszként kiemelve az ligyfél-elégedettséget, azaz
aztigyek sikeres elintézését. Ennek megfelelden elméleti modelliink kdzéppontjaba is ezt
érdemes allitani, ami 6sszecseng a szolgaltato allam és az igyfélkdzpontl kozigazgatas
sokat emlegetett ethoszaval.®

Az allampolgarok és a szervezetek az allam altal meghatarozott kotelezettségeik
teljesitése vagy jogaik érvényesitése soran és/vagy ahhoz kapcsolodoan (példaul tajé-
kozodas, engedélyek beszerzése, az ligymenet nyomon kovetése) kertilnek kapcsolatba
a kozigazgatassal, valnak tigyféllé. Erre a kapcsolédasra — kutatasaink soran — olyan
kommunikacios helyzetként tekintiink, amelynek sikerességérdl akkor beszélhetiink,
ha az az eldre szabalyozott folyamatok kozott az ligyfél szempontjabol eredményesen
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(az lgyfél altal megkivant célallapotnak megfelelden), a kdzigazgatas szempontjabol
jogszabalyszerlien zarddik le. Azaz az {igyintézés soran adott probléma megoldasa a cél,
amihez elengedhetetlen a kommunikacios agensek (ligyintézo, tigyfél) aktiv kdozremii-
kodése, azaz a kétiranyu kommunikacio. Ennek megfelelden a kdzigazgatasi ligyintézés
kommunikaciés helyzete megfelel az interakcié Buda Béla’ szerinti fobb ismérveinek:
kolcsonhatas, megfeleld viszontvalasz, a kommunikacios csatornak miikddésén tulmutatod
cselekvéses megnyilvanulasok.

A fentiek alapjan a kozigazgatasi ligyintézés vizsgalatakor, folyamatainak megra-
gadasakor érdemes a kommunikacidelméleti megkozelitéseket hasznalni, és az tigyfél-
igyintézo relaciot kozponti elemként kezelni. Erre alapozva olyan modellhez jutunk,
amely a kozigazgatasi ligyintézés folyamatanak lecsupaszitott vazat adja, és segitségével
értelmezhetové valnak a kozigazgatasi ligyintézések altalanos és az egyes ligyintézések
specialis jellemvonasai. Tovabba a modell jellegébdl fakaddan lehetéséget kinal az ligyin-
tézési folyamat nehézségeinek feltarasara, a beavatkozasi pontok megtalalasara, az iigy-
intézési csatornak hasznalati koltségeinek dsszehasonlitdsara vagy az egyes fejlesztések
hatékonysaganak értékelésére.

A modellalkotas soran elsédlegesen Shannon és Weaver hiradastechnikai modelljére,"
valamint a Horanyi Ozséb-féle participacios iskola' fogalomkészletére timaszkodunk.
Ezen elméleti modellekre épitve (tobb esetben a kozigazgatas nyelvezetéhez igazitva)
vallalkozunk arra, hogy atfogd képet rajzoljunk fel a kdzigazgatasi tigyintézés folyama-
tarol, valamint ennek segitségével azonositsuk a kommunikacié (azaz az ligyintézés)
sikerességét €s a kdzigazgatasi ligyintézéssel valo elégedettséget befolyasolo tényezoket.

A modell bemutatasa soran el6szor a kdzigazgatasi ligyintézés résztvevait, agenseit
mutatjuk be, akik kozott 1étrejon a kommunikacios helyzet. Majd eme kommunikéacios
helyzet 1étrejottének feltételeit (példaul sziikséges tdjékozottsag) vessziik gorcso ala,
megvilagitva, hogy honnan szarmazik a kommunikacios folyamat elinditdsahoz és fenn-
tartasahoz sziikséges motivacioja, akarata, bevonodottsaga az dgenseknek. Ezt kdvetoen
a kozigazgatasi folyamat egyes kommunikacios lépéseit tekintjiik at, elidézve a csator-
navalasztas és -hasznalat nehézségeinél, valamint a csatornak jellemzdinél. A folyamat
lehetséges befejezéseinek vizsgalatat kovetden az elégedettség és a sikeresség témakorét
fejtjiik ki.

A kozigazgatasi ligyintézés interakcios modelljének agensei

A Horanyi Ozséb-féle participaciés iskola a kommunikéciéra mint a problémads helyze-
teket felismer6 és kdzosen megoldo agensek kozotti informacidaramlasra tekint. Ezek
az agensek nem feltétleniil személyek, a meghatarozas szerint minden olyan rendszer,
amely problémat (vagy konfliktust/feladatot) old meg, agensnek tekinthetd. Ennek

° Buba 1986: 23.
10 WEAVER 1977.
" HorRANYI 1999.
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megfelelden agensnek, azaz tigyféloldali cselekvonek tekinthetjiik a természetes sze-
mélyeket (allampolgarok), a szervezeteket (példaul a for- és a nonprofit szervezetek),
akik kotelezettségeik teljesitése vagy jogaik érvényesitése soran keriilnek kapcsolatba
a kozigazgatassal. De a kozigazgatasi ligyintézés lehetdséget kinal (szabalyozott modon)
arra is, hogy agensként Iépjenek fel meghatalmazottak (példaul szivességi alapon) vagy
kozvetiték (mint tigyvédek, konyveldk).

A kozigazgatas digitalizalasaval parhuzamosan az ligyintéz6i agensek kore jelentds
béviilésen megy keresztiil. A dontéseket/hatarozatokat hozo ligyintézokon és adminiszt-
rativ munkatarsakon ttl egyre nagyobb teret kapnak a tajékoztato feliiletek, az ligyintézést
tamogato chatbotok, robotok vagy az automatikus dontéshozo algoritmusok. Meglata-
sunk szerint a jovO kutatasi iranyainak, témainak ezekre is reagalni kell. Ennek ellenére
az alabbiakban bemutatott, a kdzigazgatasi iigyintézés atfogéo kommunikacioés modelljének
felrajzolésa szerint ezeket a ledgazasokat csak érzékeltetjiik. A modell konnyt értelmez-
hetdsége miatt a klasszikus tigyfél- és ligyintézoi helyzetbdl indulunk ki a tovabbiakban.

A participacios iskola masik kulcsfogalma a probléma, amelynek jellemzdje, hogy
elkiilonithetd két allapot: a fennalldo (kommunikaciot megeldzd) és a kivanatos (kom-
munikacio6 altal elérend6) allapot, amely utobbi (csak) az agensek interakcioba lépésével
valosulhat meg. Ez a zarojeles ,,csak” a kOzigazgatasi igyintézés esetében mindenképpen
elengedhetetlen kitétel, hiszen arra az alternativanélkiiliségre hivja fel a figyelmet, amely
jol megragadhato az allami nyilvantartasokba valé bekeriilés és az ezekhez kapcsolddo
jogok létrejotte esetében (okmanyiigyek, ingatlan-nyilvantartas, engedélykoteles tevé-
kenységek folytatasa stb.).

Erdemes kiemelni a participacids iskola tovabbi, az elérendd allapothoz kapcso-
16d6 megfontolasait is, kiillondsen az agensek szerinti elérend6 allapot(ok) azonossagat.
Ezek gyakorlatilag jatékelméleti probléméakhoz vezetnek annak fliggvényében, hogy
a kiilonbozo elérendo allapotok az agensek szamara mekkora nyereséget vagy veszte-
séget jelentenek. Mindenesetre megallapithat6, hogy ha a kommunikacidés modellben
az elérend6 allapotok kozott nincs azonossag, az sziikségszeriien konfliktushoz vezet
az agensek kozott, és az elérend6 allapot (és annak elérési Utja) is beemelddik a kommu-
nikacio folyamataba. A kozigazgatasi ligyintézés esetében ennek egyik iskolapéldaja, ha
az ligyfél problémajat (példaul egy engedély kiallitasat) nem lehet a jogszabalyi keretek
kozott megtenni. Ilyenkor el6fordulhat, hogy a kdzigazgatasi ligyintézés céljaval — azaz
az elérendo allapottal — kapcsolatos interakcid sordn a kozigazgatas-oldali résztvevo
integritasa veszélybe keriil, magyaran megprobaljak megvesztegetni (csak zardjelesen
tessziik hozza, hogy az elérend6 allapotok kiilonbozdségét az ligyintézoi oldal szandé-
szerint jol érzékelteti, hogy az interakcioban részt vevok (raérd kisnyugdijas — talhajszolt
nagyvallalkozé vagy befolyasolhato hus-vér ligyintézé — automatikus dontésre képes
algoritmus) elérendd allapotai, és ennek megfeleléen motivacioi, eszkozrendszere, kom-
petenciai, informacios szintje eltérd és kiilon-kiilon vizsgalando.

Amennyiben nincs konfliktus, hanem a résztvevok kozott érdekazonossag all fenn,
akkor a kommunikacios helyzetre — igy a kozigazgatasi ligyintézésre is — mint feladatra
tekinthetiink, amelyet elére meghatarozott 1épéssorként kell végrehajtani, és amelynek
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célja az ligyintézés sikeres — céloknak megfelel6 — lezarasa. A fentiekbdl kdvetkezden
sikeresnek a kdzigazgatasi ligyintézés egyrészt akkor tekinthetd, ha az elért allapot
az agensek szdmara elfogadhato, illetve ha a felek megelégedettsége mellett zarul, jog-
szabalyszertlien, koltséghatékonyan, kellemes ligyfélélmény mellett stb. valosul meg.
A feladat végrehajtasa soran dont6 az agensek kozotti cselekvo egyiittmiikddés, amely-
nek soran mindkét fél eréforrasokat (primer szinten: id6, pénz) fordit a kozigazgatasi
igyintézés sikeres megvalositasara. Az egyszeriiség kedvéért modellalkotasunknak is
ez a kiindul6pontja.

A kiinduloépontokon tul az interakci6 sikerességét — azaz a feladatmegoldast — sza-
mos tovabbi tényez0 is jelentésen befolyasolja, elsddlegesen a kommunikacié mind-
sége ¢és tartalmi megfeleldsége, amelyek jelentds mértékben az agensek felkésziiltségén
mulnak, azaz hogy a problémamegoldashoz relevans ismeretek és készségek sziikség
esetén mozgosithatdk-e. A kdzigazgatasi ligyintézés esetében a mozgdsitando készségek
¢és ismeretek egyre inkabb a digitalis kompetenciakkal fliggenek 6ssze az e-kdzigazgatas
kiépiilésének kdszonhetden.

A participacios iskola az agens- €s problémaalapt megkdzelitésen tal tovabbi jel-
lemzékkel tamogatja a modellalkotast azaltal, hogy fokuszba helyezi az agensek eseté-
ben a kommunikaciohoz (kommunikaciés csatornahoz) vald hozzaférhetség, valamint
a kommunikécios fesziiltség problémajat. Azaz nem tételezi azt, hogy az interakcios hely-
zet automatikusan Iétrejon, illetve fennmarad, ennek feltétele a (kiilonb6zo ismérvekkel
rendelkez6) kommunikacios csatorna rendelkezésre allasa és az dgensek azon szandéka,
hogy a problémat meg akarjak oldani, azaz kell6en ,,fesziiltek” legyenek a kommuni-
kacio megkezdéséhez, fenntartasdhoz. Ez utobbira a modellben — a szamunkra talalobb
kifejezésnek tiind — cselekvési fesziiltségként fogunk hivatkozni.

A fentiek mellett fontos kitérniink arra is, hogy a kutatdsaink homlokterébe tartozé
elégedettség kérdéskore szintén kapcsolodik az dgensekhez, azok egyedi jellemzoi-
hez kotédik. Azaz az 6 (értsd: hiis-vér agensek) sikerkritériumaikon €s percepcioikon
mulik, hogy mennyire elégedettek a kozigazgatasi ligyintézéssel, azaz ennek kapcsan
sok esetben attitidoket, benyomasokat kell vizsgalnunk. Azaz hiadba nominalisan magas
az online ligyintézéshez képest a személyes ligyintézés koltsége, ha ennek megitélése
az ligyfél percepcidjan mulik (példaul az utazasi koltséggel nem szdmol, hiszen amugy
is be kellett mennie a varosba).

A kozigazgatasi iigyintézés atfogd kommunikacios modellje — az iigy inditasa

A kommunikacios helyzetekhez sziikséges legalabb két szerepld, az lizenetet ado €s a vevo
agens. Amennyiben kétiranytt kommunikaciorol beszéliink, az ado és a vevo szerepe
idordl idore felcserélddik, ez az interakcio alapfeltétele. Kommunikacids szempontbol
a kozigazgatasi ligyintézés esetében tobbek kozott azért kell szabalyozott folyamatrol
beszélnilink, mert a szerepek felcserélédése (optimalisan) nem spontan, hanem — jog-
szabalyi, eljarasrendi — kényszerek, egymasutanisagok jellemzik. A kényszerek kiter-
jednek a kommunikacié formatumara (példaul Grlapok), tartalméra (kdzlendd adatok),
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avalaszgyorsasagra (el6irt hataridok), vagy akar olyan verbalis, illetve nonverbalis ténye-
zOkre, mint a stilus vagy a megjelenés.

A kozigazgatasi ligyintézés sikerességét (azaz az agensek célelérését) befolyasolo
tényezOk szambavétele soran — a fentiekkel 6sszhangban — ki kell emelniink a folyamat
szabalyozottsaganak ismeretét, illetve ezen ismeretek megszerzésének képességét. Ezek
az ismeretek és képességek tigyféloldalon szembeodtléen nagy kiilonbségekkel jelle-
mezhetdk, de ligyintézdi oldalon is vizsgalandok, mivel az {igy sikerességére gyakorolt
hatasuk jelent6s lehet a specidlis élethelyzetti igyfelek komplexebb tligyeinek esetében.
Ezért onmagukban is vizsgalatra érdemesek a(z egyes) kozigazgatasi tigyekkel kap-
csolatos tajékozodasi lehetségek €s azok tartama az tigyintézés teljes folyamataban
az ligyinditastol annak befejezéséig.

Az ligyfélnek a tajékozodas soran informaciodhoz kell jutnia arrdl, hogyan, miként,
kihez fordulva (ki a kommunikacié cimzettje), milyen dokumentumokat elkészitve
kell az iigyet elinditani és sikeresen lebonyolitani — ennek alapjan a tajékozodasra
tekinthetiink mint az ligyintézést megel6z6 kommunikacios helyzetre. A tajékozodas
részének tekinthet6 annak a felmérése is, hogy milyen kovetkezményekkel jar az tigy
el nem intézése, azaz hogy miért és mikorra kell elintézni az ligyet.

Az ligyfelek esetében az ligyintézés és a tajékozodas mikéntjével kapcsolatos infor-
macioknak (know how-nak) alapvetéen harom forrasat érdemes megkiilonboztetni: sajat
tapasztalat, ismeretségi halo, kozigazgatas. Azaz az eldzetes sikeres ligyintézési tapasz-
talatok, az atlathato, formalizalt, sablonizalt és kdzpontositott igyintézési csatornak
alapvetden képesek az ligyfelek sajat sikeres tapasztalatai révén a jovobeli ligyintézések
sikerességét is elosegiteni. Ehhez hasonlatos miikddési mechanizmus rejlik abban is,
amikor az ligyfelek tarsas kdrnyezetiikben azokhoz fordulnak, akik az iigyintézésekben
jaratosabbak, netan professziondlisan is tudjak dket segiteni (ligyvédek, konyveldk).

A kozigazgatas tajékoztatd feliileteinek szerepe is kiemelkedd, amelyek esetében
alapértelmezettnek tekinthetd az informaciok megbizhatdsaga, ugyanakkor vizsgalan-
donak azok érthetdsége és hozzaférhetdsége (fellelhetdsége) az tigyfelek altal. Olyan
tajékoztatasi csatornakra kell itt gondolni, mint a személyesen vagy telefonon elérhetd
igyintézok vagy a kiilonbozo e-ligyintézési portalok tajékoztatod feliiletei. Kiilon érde-
mes foglalkozni a kozigazgatastol érkezd felszolitasokkal, amelyek egyben bevonasi
kisérletnek is tekinthetok az ligyintézési — modelliink értelmében az interakciés — folya-
matba, mivel e felszolitasok érthetdsége, illetve hatasa a cselekvési fesziiltség elérésében
kiemelkedden fontosnak tiinik.

Az ligyintézok esetében a kozigazgatasi ligyintézés menetével dsszefiiggd infor-
macioforras a képzések soran megszerzett tudas és képességek (ideértve a megfeleld
jogforrasok megtaldlasanak és értelmezésének képességét), a munkavégzés soran
megszerzett sajat tapasztalat, valamint a kdzigazgatasi rendszer altal nyujtott egyéb
tamogato lehetdségek (kdzvetlen kollégak és vezetok, hozzaférheto ligyleirasok, tudas-
tarak). Mivel az ligyfél szamara optimalisan az ligyintéz6 tudasa is hozzaférhetd,
ezért 1ényegi — vizsgalando6 — kérdés az is, hogy az ligyintézo (illetve a kdzigazgatas)
miként, milyen hatékonysaggal képes atadni az ligyintézés menetével 0sszefiiggd
informaciokat az ligyfél szdmara.
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A kozigazgatas interakcidos modellje szempontjabodl kiemelt jelentdségii, hogy miként
indul el a kozigazgatasi ligyintézés, azaz a kommunikacios folyamat. Ebben kdzponti
szerep jut az ligyfélre rott kotelezettségek jogszabalybol fakado kényszeritd erejének,
abban az esetben is, ha valamilyen ligye vagy kotelezettsége keletkezik, és errdl a kozigaz-
gatas tajékoztatja (felszolitja), és abban az esetben is, ha az tigyfél sziikségleteibdl fakad
az igyintézés (példaul engedélyeztetés). Ezt kovetden az ligyfélnek meg kell hatarozni,
hogy mi szaméara az iigy — mint probléma — kedvezd kimenetele, azaz az elérendd alla-
pot. Modelliinkben az igy megkezdéséhez az kell, hogy az ligyfél az iigy megkezdését
kelloen siirgetonek érezze, azaz el kell érnie a cselekvési fesziiltséget — erre az interakcios
modellekben mint a kommunikaciohoz sziikséges érzelmi szint (bevonodas) kialakulasara
hivatkoznak. Fontos visszautalni arra, hogy a cselekvés/kommunikacio/kdzigazgatasi
tigyintézés megkezdéséhez kelld cselekvési kompetencidara is sziikség van, ennek kom-
ponensei: a kelld tajékozottsag és a kdzigazgatassal valdo kommunikacio olyan képessége,
mint az igyinditas vagy a hatarozatok értelmezése, illetve a ralatas a koztes Iépésekre,
¢és azok megértése.

Amennyiben nem elég magas a cselekvési fesziiltség szintje, igy a potencialis igy-
fél nem kezdi meg az ligyintézést. A fesziiltségi szint novelésére a kozigazgatasnak
is vannak eszkdzei, ilyen példaul a hatariddk, a szankciok alkalmazasanak kilatasba
helyezése, a késedelmi dijak stb. Ez egyben azt is jelenti, hogy modelliinkhoz illeszt-
het6 az is, ha a kozigazgatasi ligyintézést a ,,hivatal” kezdeményezi, és felszolitast kiild
az allampolgar szamara, kivaltva a cselekvési fesziiltséget. Illetve érdemes vizsgalni
azt is, hogy ezeknek a fesziiltségkeltd technikaknak milyen hatékonysaga van, esetleg
kontraproduktivva valnak-e.

Modelliink szerint a fesziiltség nemcsak tul alacsony lehet, hanem tal magas is, azaz
musz4j mihamarabb, a siker nagy valoszintiségével elintézni az ligyet. Ennek hatterében
allhat a tajékozatlansag és/vagy a kompetenciahiany, illetve az ligyintézés vélt vagy
valds id6ébeli raforditasigénye (ligyfélteher). Ebben az esetben az ligyfél kiilso segitség
igénybevételére kényszeriilhet, amelynek soran nala jaratosabb, kompetensebb személyt
biz meg. Példa lehet erre a meghatalmazassal eljard rokon, ismerds vagy a specialis igy-
intézési tudassal rendelkez6 konyveld, tigyvéd. El6bbi csoportnak kiilondsen a digitalis
kompetencidkat igényld vagy a helyben nem elintézhetd személyes jelenlétet igényld
iigyintézések esetén van nagy jelentésége, mig az utdbbi specialistakbol, kozvetitdkbol
allo csoport a kdzigazgatasi ligyintézés hatékonysaga és versenyképessége kapcesan kap
nagy jelentdséget.

A cselekvési fesziiltség szintjében a szubjektiv tényezoknek kiemelkedden nagy
szerepiik van, példaul egy lejard jogositvany meghosszabbitasa nyilvanvaldéan sokkal
fontosabb, siirgetébb egy hivatasos soférnek, mint annak, aki a jogositvany megszerzé-
sét kdvetden soha nem iilt még volan mogé. Fontosak még a kiilonbozo életesemények,
¢lethelyzetek (mint a csaladalapitas, a nyugdijba vonulas), amelyek egyfeldl prioritassa
teszik bizonyos ligyek elintézését, mig mas tigyekre kevesebb eréforras juthat. De van
olyan élethelyzet is (példaul a kiilfoldi tartozkodas), amely nagyobb erdforrasigényt
jelent(het) az ligyintézés soran, amely er&forras-raforditas biztositasahoz nagyobb cse-
lekvési fesziiltségi szint sziikséges. Ezek az egyéni élethelyzetben, eréforras-raforditasi
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képességben rejlo kiilonbségek elvezetnek az atipikus ligyféligényekhez, amelyek alap-
vetden befolyasoljak a kozigazgatasi ligyintézés megvalosulasat, €s ezzel osszefliggésben
ennek vizsgalatat figyelembe véve az atipikus ligyfélcsoportok cselekvési kompetencidit,
nehézségeit (hozzaférhetoségi, megértési, feldolgozasi stb.) is.

Modelliinkben az tigyfelek cselekvési fesziiltsége az, amely miikodésbe hozza a koz-
igazgatasi igyintézés folyamatat, amelyet az 1. abran mutatunk be. Eppen ezért javasolt
az abrat a cselekvési fesziiltségtol mint kiinduldoponttdl felfejteni, nem feledve a modell
ciklikussagat, illetve hogy a kozigazgatasi ligyintézés a folyamat mas pontjan is elkez-
doédhet (példaul az tigyintézo altal kikiildott felszolitassal).

Az ligyinditasi hajlandosagot kdvetden azonositani kell az igy tipusat (okmanycsere,
igazold dokumentumok benytjtasa, engedély megszerzése, nyilvantartasba vétel elinté-
zése stb.). Ennek ismeretében lehet kivalasztani az adekvat kozigazgatasi ligyintézést mint
szabalyozott kommunikdécios folyamatot, amelynek soran interakcioba Iépnek az aktorok
a valasztott csatornan keresztiil.

Elégedettség VisszakereshetGség
N Rogzités
—
- Hitelesités
Cselg.kvelm Fogadas Cselekvés, Megértés
feszlltség <] —/ visszajelzés
Célmeghat.| Kiértékelés > g: °‘§ Hatarozat| Mérlegelés
ﬂtéjékozc’)dés) (lezéras) S g o kikiildése | Dontés \ Térs-
kérnyezet| Dokumentum-| Csatorna- gr\ o % Erkeztetés |Feldolgozas szervek
készités| valasztas & 5 ® Biralat
Kodolas |[Elkildés Fogadas|Feldolgoza
| —I Hitelesités l_)
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1. dbra: A kozigazgatasi tigyintézés atfogo kommunikacios modellje

Forras: a szerz6 szerkesztése

A kozigazgatasi iigyintézés atfogé kommunikacios
modellje — a csatornavalasztas

A modell alapjan a csatornavalasztas a kdvetkezo vizsgalandd mozzanat a kozigaz-
gatasi iigyintézés folyamatadban. A valaszthatd — adott kozigazgatési ligy esetében
hasznalhato — ligyintézési csatornak esetében meg kell kiilonboztetni azokat a csa-
tornakat, amelyeken keresztiil a teljes ligymenet végigvihetd, illetve azokat, amelyek
esetében csak egy-egy részmozzanat lehetséges, mint a tdjékozodas vagy az ligyin-
ditas. Ez utobbi kiemelt jelentéségli az e-ligyintézés kiépiilése szempontjabol, mivel
a 2015. évi CCXXIL. torvény az elektronikus tigyintézés és a bizalmi szolgaltatdisok
dltalanos szabalyairol eldirja, hogy 2016-t6]l minden kozigazgatasi tigyintézes esetében
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biztositani kell az tigyintézés online csatornan keresztiili megkezdhet6ségét. Ugyanak-
kor a jogszabalyi keretek kiépiilése'? csak kezdeti 1épésnek tekinthetd, amelyet a tech-
nologiai hattér biztositasa, illetve az eljarasok elektronikus — szakrendszerszintli — ujra-
szervezése kovet, amely utan a szoftveres megoldasok fejlesztése és implementacioja
sziikséges ahhoz, hogy az online csatorna a teljes tigyintézési folyamat lebonyolitasahoz
valaszthat6 legyen. Ennek eléréséhez jelent6s fejlesztési forrasok sziikségesek, amelyek
hazankban tobbek kozott a Kozigazgatas- és Kozszolgaltatas-fejlesztési Operativ Program
(KOFOP) keretében allnak/alltak atfogd szakpolitikai program szintjén rendelkezésre.
Osszességében megallapithato, hogy az {igyintézés teljes lebonyolithatosaga — szemben
a személyes csatornaval — nem feltétlen jellemz6 (azaz vizsgalando) az online kozigaz-
gatasi ligyintézési csatorna esetében. Ezzel szemben a hangalapt (call centeres), illetve
papiralap (postai) ligyintézési csatornak esetében a teljes tigyintézés lebonyolithatosaga
egyaltalan nem jellemzo, és a jelenlegi fejlesztési €s technoldgiai trendek mellett nem
is cél.

Az ligyintézési csatornak hasznalatdban az internetalaptiak terjedése szembetiind,
mindekdzben a papirok szallitasat végzo postai és futarszolgaltatasok, a telefonos hiva-
sokat kezel6 call centerek, valamint a személyes ligyintézést lehetévé tévo ligyintézési
terek — ha eltéré mértékben is, de — egyre kevésbé preferaltak és valasztottak. Ugyan-
akkor fontos felhivni a figyelmet, hogy a legszélesebb korti ligyintézési kompetenciat
az online csatornak kivanjak meg az tigyfelektol, viszont ez a csatorna kecsegtet a legki-
sebb erdforras-raforditasi igénnyel, valamint kinalja a legnagyobb rugalmassagot az iigy-
felek szamara. A jelenlegi technologiai trendek mellett a klasszikusnak tekinthetd online
tigyintézési portal mellett egyre nagyobb figyelmet kell forditani a mobilapplikaciokra,
a chatbotokra, a mesterséges intelligencia hasznalatan alapuld megoldasokra is.

Aziigyfelek konkrét csatornavalasztasat szamos ligyféloldali képesség és kompetencia-
elem, valamint a raforditasok becsiilt koltsége ¢s a kommunikacidcsatornak hatékonysaga
velt és valos elonyeinek megitélése befolyasolja. Olyan megfontolasokra érdemes ez utobbi
kapcsan gondolni, mint ,,a sz6 elszall, az irds megmarad”, ,telefonon az {igyintézék nem
elérhetok” stb. Ezért fontos kutatasi teriiletnek tartjuk — a technologiai megoldasok kinalta
lehetéségek szélesedésével parhuzamosan — a csatornavalasztasi preferencidk folyamatos
nyomon kovetését és ennek hatasat a kdzigazgatasi iigyintézéssel vald elégedettségre.
Elébbi témaban a kotet I11. fejezetét, utobbi témaban a I'V. fejezetét érdemes attekinteni.

Béarmely csatornat valasztjak is a kozigazgatasi ligyintézés esetében, annak specialis
kritériumokat is teljesitenie kell. Ezek az azonositas, a hitelesités és a jogosultsagok biz-
tositasa; ezek a kiilonb6z06 csatornak esetében eltérd technikai megoldasokkal torténnek.
A legelterjedtebb az alairas és a bélyegzés, a személyi okmany bemutatasa, az tigyfélkod,
a biometrikus azonositok, illetve a digitalis bélyegzok alkalmazasa — a nagyobb biztonsag
érdekében ezek kombinacioja is elképzelhetd egy-egy folyamatban, annak érdekében, hogy
egy-egy nyilatkozohoz azt a tartalmat rogzitsiik, amely valdban tdle szarmazik, és ezt
senki ne tudja megvaltoztatni. Ez utobbi 0sszefligg azzal, hogy a kdzigazgatasi ligyintézés
lényegi tartalmat — az alkalmazott csatornatol fiiggetleniil — nemcsak rogziteni, hanem

12 BALOGH 2019.
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archivalni és tarolni is szlikséges. Itt is [ényegi elem a biztonsag, €s emiatt ezen a teriileten
is megfigyelhet6, hogy a digitalizalas nem az egyik naprol a masikra szoritja ki a papiralapti
megoldasokat, ami parhuzamossagokat hoz létre. A biztonsag masik fontos aspektusa a csa-
torna zavartalansaga (esetleg titkositasa, kodolasa), amely sok esetben nem teszi lehet6vé
a— kommunikacioelmélet szerinti — zaj megjelenését a csatornahasznalat soran.

A technikai megoldasok attekintése mar onmagaban jelzi, hogy a csatornak fenntartasa
és hasznalata is jelentOs koltségekkel jarhat, amelyek megfizetése csatornanként eltérd
mértékben és aranyban terheli az tigyfél- és az ligyintézoi oldalt — mikozben a fejlesztések
célja e koltségek csokkentése, a kdzigazgatasi ligyintézés mint kommunikacios helyzet
hatékonyabba tétele. Ennek vizsgalatadhoz az egyes iigyintézési Iépések feltarasara, egység-
koltségek meghatarozasara van sziikség, amelyet az egyes ligyintézési csatornak esetében
kiilon-kiilon el kell késziteni.

A kozigazgatasi ligyintézés atfogé kommunikaciés modellje — az iigy lezarasa

A kozigazgatason beliil (ligyintéz6i oldalon) lezajlo, ,,iktatastol iktatasig terjedd” folya-
matok munkafazisainak feltarasa 6nmagaban is 1ényeges, mar csak azért is, mert napja-
ink kozigazgatas-fejlesztéseinek jelentds hanyada vallalkozik a kozigazgatasi eljarasok
digitalizalasara és munkafolyamatainak atszervezésére. Ezt a feladatot érdemes az egyes
fejlesztések hatasméréseihez kototten elvégezni, amihez kifejlesztettiik a Jo Allam Projekt-
mutatok rendszerét.

Az iigyintézdi oldalon kutatasaink szempontjabol megkiilonboztetiink front office
és back office folyamatokat. El6bbihez soroljuk azokat, amelyekre az tigyfélnek ralatasa
van, az ligyféelkommunikéci6 e folyamatokhoz kialakitott feliileteken zajlik online, szemé-
lyesen vagy papiron, esetleg hangalapon. Ezek a kiilonb6z6 csatornakhoz kotott specialis
érintkezési feliiletek hatarozzak meg elsddlegesen az iligyfélélményt, és ezaltal az tigyfél-
elégedettséget, emiatt kiemelkedo szerepiik van az tigyfélkozpontu kozigazgatas kialakita-
saban. A back office folyamatok — bar az tigyfél eldl rejtve zajlanak — két markans jellemzo-
jével az ligyfél a visszacsatolas soran mindenképpen talalkozik: a kozigazgatasi dontéssel,
hatarozattal, illetve az ennek elkészitéséhez sziikséges idével. Az iigyfél-elégedettséget
vizsgalva ezek is olyan tényezok, amelyek mellett nem mehet el egy kutatas sem.

Ennek vizsgalata olyan témakhoz is elvezet, mint a hianypdtlas, a hatarozatok mindsége
vagy a fellebbezések, illetve az tigyintézés sikeressége. Ezek részben (példaul fellebbe-
z¢€s —ahol megvaltozik az igyintéz6i oldali aktor) vagy egészben (mint a hianypotlas — ahol
nem valtozik az igyintéz6 oldali aktor) illeszthetdk az interakcids modellbe mint sza-
balyozott kommunikacids folyamatok (példaul hataridékkel, az informacids kozlésére
alkalmas rogzitett formatumokkal). Az interakcios helyzet fenntartasa — és ez ujabb spe-
cifikus jellemvonasa a kozigazgatasi ligyintézésnek — kizarolagosan iigyféloldalon dél el,
és ujfent a cselekvési fesziiltség a meghatarozo. Amennyiben egy iiggyel kapcsolatos hata-
rozattal, nyugtazassal az iigyfél altal érzékelt/definialt problémat megoldjuk, ugy az nem
kelt az interakcids folyamatot fenntarto fesziiltséget — az tigyintézési folyamatot és igy
az interakcios helyzetet lezartnak tekinthetjiik. Amennyiben a kozigazgatasi dontéssel
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az Ugyfél barmilyen szempontbdl elégedetlen, az bizonyos fesziiltségi szint felett Gjabb
cselekvésre fogja sarkallni (példaul ujra probalkozik, fellebbez, birdsagi feliilvizsgalatot
kér), ez egyben azt is jelenti, hogy a lezarodo ligy esetében a probléma nem feltétlen oldo-
dik meg az iigyfél kivanalmainak teljes mértékben megfelelen, de 6 mégsem tesz tovabbi
erofeszitéseket a kialakult helyzet megvaltoztatasara.

Az elégedettségi vizsgalatok esetében ezért 1ényegi kérdés, hogy a kozigazgatassal
vald elégedettség soran az agazatrol (allami nagy rendszerrdl) altalanossagban kérdezziik
az allampolgarokat, vagy elohivva a sikeres ligyintézéseik emlékképeit. Olyan kutatasmod-
szertani kérdéskor ez, amely jelzi, hogy a kozigazgatasban végbemend valtozasokat, mint
a digitalis transzformaciot, standardizalt méréeszkozokre alapuld iddsoros adatbazisokon
keresztiil lehet csak megfelel6 mindségben megragadni.

A kozigazgatasi ligyintézési interakcioval valé elégedettség
és az ezt befolyasol6 tényezok

Zar6gondolatként fontos megemliteniink, hogy kutatasi programjaink fokuszaban tovabbra
is a kozigazgatasi ligyintézéssel valo ligyfél-elégedettség all, amelyet az ligyintézési folya-
mat minden eleme, valamint a folyamat idébeli lebonyolitdsa/lebonyolddasa is képes
befolyasolni. A kutatasok eme fokusza 0sszefiigg a szolgaltatd allam paradigmajaval,
az allampolgarok esetében az tigyfélkozpontiisaggal, mig a vallalkozasok esetében a ver-
senyképességekkel —az ligyfélterhek csokkentésének célrendszerével. Eppen ezért érdemes
szamba venni, hogy milyen beavatkozasi €s szabalyozasi eszkdzok allnak rendelkezésre
az lgyfél-elégedettség elomozditasa érdekében.

Az tjonnan megjelend technoldgiai megoldasok, az ligyintézés menetét tamogatd tech-
nolégiai lehetdségek esetében jellemzonek tekinthetd, hogy a kézigazgatas a technologiai
megoldasok terén inkabb kévetd-, mint innovatorszerepet tolt be, és elsédleges célként
a piaci szegmensben miikddo szervezetek tigyintézési gyakorlatainak atvételére érdemes
torekedni. A jovo tekintetében leginkabb ilyenek a mobiltelefonos, valamint a mesterséges
intelligenciaval tamogatott megoldasok, amelyektdl a hozzaférés és az atfutasi idé dimen-
zidjaban varhato eldrelépés.

Ezzel parhuzamosan a digitalis transzformacié soran a kdzigazgatasi ligyintézés folya-
matainak tjraszervezése is elkeriilhetetlen, amelyhez a megfeleld — trendekre reagalo — jog-
szabalyi hattér folyamatos biztositasa nélkiilozhetetlen. Kiemelend6 célként lehet példaul
megjelolni jelenleg a papiralapt megoldasok visszaszoritasat, kivezetését mind az tigy-
intézés, mind az archivalas soran. Szintén kulcsteriiletnek tiinik az ligyintézések soran
keletkez0 digitalis adatallomany mint adatvagyon minél szélesebb kort felhasznalasa, akar
a kapacitasok tervezésében, akar a min¢l jobb tigyfélélmény kialakitasaban. Masrészrol
viszont nem lehet elfeledkezni az informacios tarsadalom leszakadoirol, illetve a valami-
lyen okbol ligyintézési nehézségekkel kiizdokrol sem, és altalanossagban a kozigazgatasi
tigyintéz¢es jelentette tigyfélterhek csokkentésérol.

3 HAINAL-KIRALY 2014.
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Mikozben a digitalizacio eléretorése megallithatatlan megatrendnek tiinik, a kozigaz-
gatas személyi allomanyanak fejlesztése tovabbra is kulcskérdésnek tekinthetd. A napra-
kész tudas a folyamatosan valtozo technologiai és jogszabalyi kdrnyezetben, a megvaltozo
ugyféligények kozepette olyan uj kompetenciakat (s6t munkakoroket!) igényel, amelyek
miatt a folyamatos képzés, tovabbképzes elengedhetetlen, mikdzben a személyi allomany
integritasa és lojalitasa nélkiil a kozigazgatasi tigyintézés mindsége és annak fejlesztése
nem megvalosithato.
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I11. Ugyfélelemzés a kdzigazgatdsban

(Petényi Sira — Uri Rébert)

Bevezetés

Az egyes orszagok versenyképességének egyik legmeghatarozobb tényezdje lett az utdbbi
években a digitalizacio. Az Europai Uni6 a tagallamok digitalis fejlédésének nyomon
kovetése érdekében 2014-ben bevezette a digitalis gazdasag és a tdrsadalom fejlettségét
mérd mutatot (Digital Economy and Society Index, DESI), amely azota az éves orszag-
jelentésekben is kiemelt szerepet és helyet kap. A DESI a tagallamok versenyképességét
méri 0ssze kiilonbo6zo, a digitalizalodassal 6sszefiiggd dimenziok mentén: haldzati 6ssze-
kapcsoltsag, emberi toke, internetszolgaltatasok igénybevétele, digitalis technologidk
integraltsaga, digitalis kozszolgaltatasok.! Az ,,eurdpai digitalis menetrend” az Eurdpa
2020 stratégia egyik kiemelt kezdeményezése volt, amely célul tiizte ki a digitalis tech-
nologiak unids versenyképességének novelését. A 2020-as év olyan globalis vilagjar-
vannyal kezdddoétt, amely kihivas elé allitotta a vilag valamennyi orszagat és gazdasagi
rendszerét. Erre a kihivasra hatékony valaszt adott a digitalis technologia, nem véletlen,
hogy az Eurédpai Bizottsag elndke, Ursula von der Leyen a kovetkezo évtizedet Eurdpa
digitalis évtizedének nyilvanitotta, és a bizottsag a kovetkezo évtizedre azt a célt tiizte ki,
hogy minden polgar és vallalkozas a lehetd legjobb digitalis vilaghoz férhessen hozza.?
Az uni6 digitalis évtizedét meghatarozo iranytiit a bizottsag 2021. marcius 9-én mutatta
be, amely lefekteti, hogy a Versenyképességnek és a jolétnek alapkove a digitalis fejlodés.
A Javaslat négy nagy célt tiiz ki 2030-ig:*
digitalisan képzett lakossag és magasan képzett digitalis szakemberek;

— biztonsagos, jol teljesito és fenntarthato digitalis infrastrukturak;

— avallalkozésok digitalis atalakulésa;

— akozszolgaltatasok digitalizalasa.

Az uni6 korabbi és aktudlis stratégidibdl is kitlinik, hogy a kézszolgaltatasok digitalizalt-
saga kiemelt szerepet kapott ezekben. Tanulméanyunk szempontjabol a kdzszolgaltatasok
digitalizaltsaganak egy fontos teriiletét emelnénk ki: az allam, az allampolgarok és a gaz-
dalkodo szervezetek kapcsolattartasaban jelentds versenyelonyt jelent, ha az igyintézés
digitalis csatornakon keresztiil valésul meg. Lakossagi oldalrol kiemelten fontos az id6-
¢és koltségmegtakaritas, a 24/7 elérési lehetdség, az egyszeriiség €s a kényelem. A vallal-
kozo6i oldalrdl eldny az adminisztracids terhek csokkenése, ezéltal a profitteremtd tevé-
kenységek novekedése. Az allami oldalon keletkez6 eldny pedig a hatékonysag (gyorsabb,
olcsobb), a biirokraciacsokkentés, a kdnnyebb archivalhatosag és a kdrnyezettudatosabb

European Commission 2022.
Europai Bizottsag 2021.
Eurdpai Bizottsag 2021.
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miikodés (példaul papirgazdalkodasban).* Az igények és az elényok mellett ugyaniugy
fontos a visszacsatolas, ezaltal az online biztositott kdzszolgaltatasok hasznalataval
kapcsolatos elégedettség mérése elengedhetetlen a hosszl tavu sikeresség €s fenntart-
hatosag megvalositasahoz.

Jelen fejezet arra vallalkozik, hogy két lakossagi felmérés alapjan bemutassa, hogy
melyek a fobb tendenciak a magyar lakossag kozigazgatasi igyintézése soran, mennyire
tudott 1épést tartani a lakossag a kozigazgatas digitalizacidjaval, €s forditva, mennyire
tudott valaszt adni a kozigazgatas a lakossag digitalizaci6 iranti igényeire. A csatorna-
hasznalat utan az tigyintézésekkel valo elégedettség kérdéskorét mutatjuk be, az online
ligyintézések hatasat vizsgalva a konkrét tigytipusokra, valamint a kdzigazgatassal kap-
csolatos altalanos elégedettségre vonatkozolag. A fejezetben bemutatott kozigazgatas
felhasznaloival foglalkozo kutatasok egyediilallonak mondhatok ma Magyarorszagon,
orszagos reprezentativ felmérés ebben a témaban alig késziilt hazankban. A kozigazgatasi
szakrendszerek statisztikai adatai (iigyfélforgalom, az iigyintézés atlagos hossza stb.)
képet adhatnak a kozigazgatasi igyintézések volumenérél, bizonyos funkciok népsze-
riiségérol, népszeritlenségérol, de a ,,miért”-ekre a percepcids kutatasokon keresztiil
maguk az iigyfelek tudnak igazan valaszt adni.

A fejezet olyan szempontokat kivan megvilagitani az tigyfélkiszolgalas kapcsan,
amelyek a dontéshozok szamara értékes informacidkkal szolgalhatnak a tekintetben,
hogy a jovoben miért és hogyan érdemes kutatni, monitorozni az iigyfelek percepci-
oit. A kozigazgatast igénybe vevok tapasztalatainak gytjtése segitheti a késobbiekben
a kozigazgatas-fejlesztés soran az adatalapu dontések meghozasat és a fejleszteni kivant
teriiletek kijelolését.

Modszertani hattér

A fejezetben ismertetett adatok a Nemzeti Kozszolgalati Egyetem és a Szociometrum Kft.
altal megvalositott 4 kozigazgatas képe és megitélése cimii kutatassorozatbol szarmaz-
nak, amelynek elsé adatfelvételére 2017-ben, a masodikra 2020-ban keriilt sor. Az adat-
felvételek soran 2017-ben 2505 fovel, 2020-ban 2500 fovel toltotték ki a kérddivet TAPT
modszerrel a kérdezobiztosok. Az adatok a 18 évnél idésebb magyar allampolgarsagu,
magyarorszagi lakcimmel rendelkez6 lakossagra reprezentativak nemre, életkorra, iskolai
végzettségre, valamint lakohelyre. Az adatfelvétel soran a 2020-ban alkalmazott kérddiv
megegyezett a 2017-ben alkalmazottal, csak minimalisan sziikséges valtoztatasokat
vezettiink végig a kérdéssoron.® Az adatfelvételek soran tobblépcsds rétegzett, véletlen
sétas mintavétel tortént. A felmérésben 95%-0s megbizhatosagi szint mellett a hibahatar

4 Bupar12017.

5 TAPL tablet-assisted personal interviewing — tablagéppel tamogatott személyes lekérdezés.

Néhany kérdés esetében modositottunk az alkalmazott skalan, hogy érzékenyebb legyen, mas kérdé-
seknél pedig jogszabalyi valtozas vagy megvaltozo tigymenet miatt kellett valtoztatnunk.
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legfeljebb +/—1,96%. Az adatfelvételek ideje: 2017. februar—marcius, illetve 2020. mar-
cius—aprilis, amely utébbi a Covid—19-jarvany els6 hullamara esett.

A kozigazgatasi iigyintézés soran hasznalt iigyintézési csatornak jellemzoi

A magyar kozigazgatas fejlesztését a 2007-2013-as, valamint a 2014-2020-as unios
programozasi ciklusban is 6nallé operativ programok céloztak. Bar a 2004. évi CXL. tor-
vény a kozigazgatasi hatosagi eljaras és szolgaltatas altalanos szabalyairol mar tobb
helyiitt is nevesitette az elektronikus {igyintézést, késébb az Allamreform Operativ
Program (AROP), majd a Kézigazgatas- és Kozszolgaltatas-fejlesztési Operativ Program
(KOFOP) fejlesztései teremtették meg az alapot arra, hogy 2016. januar 1-jével hatalyba
1épjen az elektronikus iigyintézés és a bizalmi szolgaltatasok altalanos szabalyairdl szolo
2015. évi CCXXII. torveny, amely alapjan a kozigazgatasi eljardsok esetében biztositani
kell az elektronikus iigyinditas lehetoségét. A torvényi szabalyozas és a fejlesztések
egylittesen a személyes iigyintézési csatornaval tették egyenértékiivé az internetalapu
online ligyintézési formakat.
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1. abra: Azok ardnya a 16—74 éves koru lakossagban, akik az elmilt évben online kapcsolatba léptek
hatésaggal, valamint online toltottek ki és nyujtottak be tirlapot

Forras: a szerzOk szerkesztése az E-government activities of individuals via websites. Eurostat, [é. n.]

alapjan

Az Eurostat DESI-adatbazisabol kivalasztott két adat jol mutatja, hogy az elmult években
jelentdsen ndtt mind a hatdésagokkal online kapcsolatba 1épok aranya, mind az online
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trlapot kitoltok ardnya a kozigazgatadsban. Utdbbiaké 29 szdzalékpontot emelkedett
2020 ota, ami Osszefiiggésben van a pandémia okozta kihivasokkal.

N0 a korményzati, allamigazgatasi e-ligyintézési szolgaltatasok iranti igény, a pandé-
mia jelentésen megemelte a hasznalati statisztikakat, ugyanakkor vélhetden tartos alla-
potot idézett el6, ugyanis a hasznalati aranyok a koronavirus miatti lezarasokat kovetéen
sem alltak vissza a jarvany el6tti idoszak mutatoira. N6tt a személyre szabott ligyinté-
z¢ési feliilet latogatottsdga és az ligyinditasok szama, megduplazddott az iigyfélkapu-
regisztraciok szama, valamennyi NISZ Zrt. altal kinalt e-ligyintézési szolgaltatas hasz-
nalati aranya emelkedett. A hatosag feltételezései szerint az online {igyintézésre atallok
maradtak is az online ligyintézésnél.”

A felmérések adatelemzését megeldzden a fent ismertetett tendenciak kovetkeztében
azzal a hipotézissel ¢éltiink, hogy a lakossagi felmérések eredményeibdl is kimutathato,
hogy az elmult években nétt az online csatornat valasztok aranya mind az ligyintézés
eldtt tajékozodok, mind az iigyet intézék korében. Ugyfél alatt a tanulmanyunkban olyan
természetes személyt értiink, aki kozigazgatasi tigyintézésben érintett volt az adatfelvétel
idején és azt megel6zden. Azt is feltételeztiik, hogy a t4jékozodas soran nagyobb aranyban
nétt az online csatornat valasztok aranya, hiszen a lakossag korében folyamatosan n6
az internethasznalat. Az adatelemzés soran tesztelni szerettiik volna, hogy az internetes
iigyintézést preferalok rendelkeznek-e az ligyintézéshez sziikséges alapvetd digitalis
kompetenciakkal és feltételekkel: példaul rendszeres internethasznalok-e, képesek-e¢
az internetet sokféle tevékenységre hasznalni, és rendelkeznek-e iigyfélkapuval. Az egyes
alfejezetek bemutatasa soran kitériink ezen eredményekre is.

A kozigazgatasi iigyintézés gyakorlata a lakossag korében

A lakossag kozigazgatasi ligyintézéssel kapcsolatos szokésainak, véleményeinek tény-
leges megismeréséhez fontos latni, hogy azok milyen kdzigazgatasi ligytipusokhoz
kothetd tapasztalatokra épililnek. Ezért a valaszadoknak 12 kozigazgatasi tigytipus®
esetében kellett jelezniiik, hogy intéztek-e odasorolhaté iligyet az elmult harom évben.
A személyi jovedelemado tigyintézésével kapcsolatos lakossagi vélemények és attitii-
dok megismerésére — annak specialis jellemz6i miatt — ebben a fejezetben nem tériink
ki, annak kiilon tanulmanyt szenteliink. Ez a tipust ligyintézés szamossagaban eltér
a tobbi kozigazgatasi ligyintézéstdl, mert kotelezo jellegébol adoddan minden évben
allampolgarok milli6it érinti, tehat az intézett igytipusok szamanak alakulasat jelentdsen

7 Lasd eGov Hirlevél 2021.

8 A vizsgalt kozigazgatasi tigytipusok a kovetkez6k: személyijovedelemado-iigyintézés, adoligyintézés
az dnkormanyzatnal; egyéb adoligyintézés adohatosagnal; okmanyiigyintézés; csaladtamogatassal kapcso-
latos ligyintézés; egészségbiztositasi ligyintézés; munkanélkiilivé valassal kapcsolatos iigyintézés; szocialis
ellatassal, segélyekkel kapcsolatos ligyintézés; nyugdijbiztositasi tigyintézés; foldhivatali tigyintézés;
épitési tigyek intézése; gépjarmiivel kapcsolatos ligyintézés. 2017-ben a tizenkettedik az egyéb kategoria
volt. Az itt kapott valaszok alapjan dontdttiink ugy, hogy 2020-ban szdmossaga miatt az anyakonyvi
tgyintézést kiilon szerepeltetjiik.
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modosithatja a lakossagi felmérésekben. A Nemzeti Ado- és Vamhivatal altal 2017-ben
inditott elektronikus addbevallasi feliilet, az eSZJA népszeriisége okan’ jelentésen emeli
az online iigyintézés gyakorisagat, igy célszeriibb ezt kiilon vizsgalni, hogy reélisabb
képet kapjunk a kozigazgatas egészeérdl. A tanulmanyban a tovabbiakban a fenti okok
miatt az szja-bevallas nélkiil mutatjuk be az tligyintézések jellemzéit.

100%
90%

80% 75,0%
70% 65,2% 63.2% 68,9%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Kellett tgyet intéznie Intézett maga szdmara ligyet

2017 =2020

2. dbra: A kézigazgatasi iigyintézés gyakorisdga az elmult 3 évben (N, , = 2505; N, , = 2497)
Forras: Nemzeti Kozszolgélati Egyetem — Szociometrum Kft.: 4 kézigazgatas képe és megitélése. Kutatas-

sorozat, 2017, 2020

A felmérések eredményei alapjan megéllapithat6, hogy az emberek tobbségének van
kozigazgatasi ligyintézési tapasztalata. 2017-hez képest jelentdsen megemelkedett azok
aranya, akiknek kozigazgatasi tigyet kellett intézniiik. Mig 2017-ben nem sokkal tobb,
mint a minta 65,2%-anak kellett az emlitett 11 tigytipus legalabb egyikét intéznie, addig
ez az arany 2020-ban 75%. A 2017-es adatfelvétel eredményeihez képest tovabbra is
az a legjellemzdbb, hogy szinte minden {iggyel rendelkezd (tobb mint 90%) sajat maga
jart el legalabb egy ligyben.

® A Nemzeti Ado- és Vamhivatal 2017-ben elinditotta az eSZJA feliiletét, amelyen keresztiil az eddi-
gieknél joval szélesebb tigyfélkor szamara valt elérhetdvé az online adobevallas, és a bevallastervezetek
elkészitésével a lakossag jelent6s hanyadanak valt ez egyszeriibbé és gyorsabba. 2017-ben 1,5 millidan
nézték meg az online feliiletet, 600 ezren fogadtak el a bevallastervezetet, a kdvetkezd évben ezek a szamok
megduplazodtak, 3,3 millidan nézték meg az online feliiletet és 1,5 millidan fogadtak el a bevallaster-
vezetet, 2019-ben pedig 4,3 millidan keresték fel az eSZJA portalt és a 2018-as évhez hasonléan millids
nagysagrendben fogadtak el a NAV altal készitett bevallastervezetet. BALOGH et al. 2019; Nemzeti Ado-
és Vamhivatal 2021.
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3. abra: Az tigyet intézék hany kézigazgatasi iigytipusban érintettek (N, = 1583; N, , = 1723)

2017 2020
Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020

Az ligyet intézok korében az egy ligytipust intézok ardnya a legmagasabb (41,8%),
ugyanakkor a harom vagy tobb iigytipus aranya is jelentds, a kérdezettek harmadat
érinti. Mig az egy iigytipust intézOk aranya 12,3 szazalékponttal csokkent 2017-hez
képest, addig a harom vagy tobb tigytipust intézok aranya 12,5 szazalékponttal nott.
A 2020-as adatok alapjan az elmult harom évben az ligyet intézok atlagosan egy-két
tgytipust'® (1,83) intéztek, a 2017-ben mért atlag 1,28 volt, 6sszességében tehat azt
mondhatjuk, hogy a két felmérés kozotti idoszakban jelentds eltolodas tortént a tobbféle
iigyet intézok iranyaba.

Az adatokat tigytipusokra bontva jelentds kiilonbségeket lathatunk az intézésiik
gyakorisdgaban. Az intézett ligytipusok sorrendje a korabbi adatfelvételhez hasonldéan
alakult 2020-ban. A legtobben (46,8%) tovabbra is hivatalos okmannyal (személyi iga-
zolvany, lakcimkartya, didakigazolvany stb.) kapcsolatos iigyet intéztek az adatfelvételt
megel6zd harom évben. Az okmanyiigyintézés emelkedd szama tetten érhetd a Bel-
igyminisztérium statisztikaiban is, 2018-hoz képest 5,9%-kal nétt az okmanyirodai
tevékenységek szama. Az okmanyligyintézés emelkedésének egyik lehetséges oka
az e-személyi-igénylések emelkedd szama. A 2019. év végén a Beliigyminisztérium
statisztikai szerint a személyi igazolvanyok 52,2%-a volt e-személyi, a 2020. év végére
61,3%-ra nétt ez az arany. 2019-ben az egyszertiisitett honositasi eljarasoknak kdszon-
hetéen nétt az utlevélkiadasok szama, valamint jelentésen noétt a gépjarmivekhez

1 Fontos hangsulyozni, hogy a lekérdezés nem terjedt ki arra, hogy az egyes tigytipusokon beliil hany
tigyet intézett a megkérdezett (példaul csaladtamogatas esetében egy éven beliili ligyintézest jelenthet a csed
¢és a gyed intézése is). Igy ezek az értékek nem mutatjak meg a kozigazgatasi tigyintézések volumenét.
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kapcsolodd okmanykiadasok szama is, a vezetdi engedélyek szama példaul 11,3%-ot
novekedett 2018-hoz képest.!!
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4. abra: Kézigazgatasi iigytipusok intézésének gyakorisaga (N,,,, = 2505; N,,,, = 2500)

Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020

Felméréseinkben tovabba sokan szamoltak be gépjarmiivel kapcsolatos ligyintézésrol
(23,1%), valamint az szja-n kiviili egyéb adotligyintézésekrol (18,8% és 12,9%). Gya-
korisag tekintetében a sort azok az iigytipusok zarjak, amelyek olyan élethelyzetek-
hez kotddnek (példaul munkanélkiilivé valas, nyugdijba vonulas, épitkezés), amelyek
az egyén életében ritkdn, sok esetben csak egyszer fordulnak eld.

A kovetkezOkben attekintjiik, hogy a kérdezettek mely tulajdonsagai, jellemz6i
befolyasoljak a kiilonb6zo ligytipusok gyakorisagat, ehhez az alabbi valtozokat hasz-
naljuk az adatbazisbol: nem, életkor, telepiiléstipus, iskolai végzettség, haztartas nettod
Osszejovedelme, haztartastipus, gazdasagi aktivitas €s internetezés gyakorisaga. A val-
tozok és az intézett ligytipusok szama ko6zotti kapesolatok meglétét f-probaval'? tesz-
teltiik, a valtozok kozotti kapcesolatok erésségének mérésére pedig az ETA-mutatot!?
hasznaltuk. Az intézett ligytipusok gyakorisagat a hattérvaltozokkal dsszevetve azt
tapasztaltuk, hogy a ndk és a férfiak kozott nincs szignifikans kiilonbség a tekintetben,
hogy milyen gyakran és atlagosan hanyféle ligyet intéznek, a tobbi hattérvaltozonk
mentén azonban eltéréseket tapasztaltunk.

I Beliigyminisztérium (2019): Elektronikus kozszolgaltatasokat és tigyfélszolgalati tevékenységet Gssze-
foglal6 monitoring jelentés.

12 Szorasnégyzetek vizsgalatara szolgalo statisztikai eljaras, eredménye arra ad valaszt, hogy van-e szig-
nifikans eltérés két eredmény kozott.

3 Arra szolgald statisztikai mutatd, hogy a fiiggetlen valtozo hany szazalékban magyarazza a fiiggd
valtozo szorodasat.
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1. tablazat: Intézett atlagos tigyszam hattérvaltozok szerinti bontasban

Valtozé | Atlagos iigyszam (db)
haztartasbeli 3,49
vallalkozo 2,85
gyermekes haztartas 2,7

30-39 éves 2,4

fels6foku iskolai végzettségii 2,17

minden nap internetezd 2,08

251 000 Ft feletti haztartasi jovedelemmel rendelkezd 1,94

Forras: a szerzOk szerkesztése

A tablazatban feltiintetett atlagok alapjan latszik, hogy az ligyintézés a leggyakrabban
¢élethelyzethez kothetd tényezd. A haztartasbeliek és a gyermekes haztartasok magas
iigyszama nemcsak azzal van 0sszefiiggésben, hogy a benne 1évé emberek idejiik egy
részét rugalmasan beoszthatjak, ebbol adodoan rajuk harul a hivatali tigyintézés, hanem
azzal is, hogy ¢élethelyzetiik miatt (példaul gyermekek a haztartasban) tobb tiggyel rendel-
keznek. Bar a kérdezettek neme kozvetleniil nincs hatassal az elintézett tigyek szamara,
mégis jelentdsen befolyasolja az ligyintézéseket, ugyanis a mintankban a haztartasbeliek
és a gyesen, gyeden 1évik kozel 100%-a nd volt, és kortikben 90% f6l6tti azok aranya is,
akik nemcsak a maguk nevében, hanem masok nevében is eljarnak az tigyintézések soran.
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5. abra: Az elmult harom évben kézigazgatdasi iigyeket intézdk ardnya és az intézett iigytipusok datlagos
szama gazdasdagi aktivitas szerint
Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020

Fontos kiemelni tovabba, hogy a vallalkozok esetében is 90% feletti a masok nevében
eljardk aranya, de ez a foglalkozasbol adodoan érthetd is.
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Az életkor alapjan alapvetden a nyugdijkorhatar elérése jelent szamottevo kiilonbséget,
mig a 30—49 évesek korében 83% felett van az tigyet intézdk aranya, addig a 70 év felettiek
korében 51% ez az arany, utobbiak korében joval alacsonyabb az atlagosan elintézett tigy-
fajtak szama is (0,9 féle db). Ennek feltehetden az az oka, hogy esetiikben joval kevesebb
az élethelyzethez kothet6 ligy, példaul autovasarlas, hazvasarlas, épitkezés, gyermekella-
tassal kapcsolatos ligyek, cégalapitas stb.

Fontos kiemelni tovabba, hogy a minden nap internetezék joval gyakrabban (81,4%)
intéztek tigyet az elmult harom évben a ritkdbban (71,2%) és a soha nem internetezoknél
(56,8%).

A kozigazgatasi ligyintézési szokasokat gazdasagi aktivitas alapjan vizsgalva a val-
lalkozok, a munkangélkiiliek €s a haztartasbeli és egyéb kategoriaba soroltak igen magas
ligyintézési aranya lathat6 (90%). Valtozas a korabbi adatfelvételekhez képest, hogy a val-
lalkozok korében az ligyet intézOk aranya kis mértékben csokkent, mig a munkanélkiiliek
esetében 20 szazalékponttal nétt. Az tigyet intézok ardnya a tanulok (68,9%) és a nyugdi-
jasok (62,4%) korében a legalacsonyabb, feltehetdleg azért, mert élethelyzetiikbdl adoddan
a legtobb vizsgalt ligytipus eleve nem érinti dket. Az elmult évekhez képest ugyanakkor
koriikben is jelentdsen novekedett az ligyet intézOk aranya.

Az eddigiek alapjan lathato tehat, hogy a Belligyminisztérium éves jelentéseibdl kiraj-
zol6do tigyszamnovekedés' tetten érheté a lakossagi felmérésekben is, a kérdezettek jelen-
tds részének van kozvetleniil kozigazgatasi ligyintézési tapasztalata, ¢s az ligyintézések
volumene élethelyzetfiiggo.

Preferenciak az iigyintézési csatornakkal kapcsolatban

Az elmult tiz évben mind a személyes, mind az online tigyintézési lehetdségek jelentos
valtozasokon estek at. A kormanyablak-rendszer 2011-es indulasa 6ta fokozatosan boviilt
azon ligyek kore, amelyek esetében tdjekoztatast kérhetnek vagy kérelmeket nyujthatnak
be azligyfelek. 2014-hez képest 2018-ra meghatszorozodott azon tigyek szama, amelyekrol
tajékoztatast lehet kérni a kormanyablakokban,” ezzel egyidejiileg ugrasszertien megnétt
a kormanyablakok szdma, aminek eredményeképpen az egyes hivataloktdl vett atlagos
kozuti tavolsag 2011-r6l 2019-re 41,5 km-rél 14,2 km-re csokkent,'® megkonnyitve ezzel
a személyes ligyintézeési lehetoségeket. Az egyablakos ligyintézés térnyerésén tul jelentds
valtozas a kozigazgatas fokozatos digitalizacioja, amely nyoman a kozigazgatas szamos
teriiletén elkezd6dott az tigyintézések elektronizalasa. Bar a legtobb tigy esetében nem elér-
het6 még a teljes korii online tigyintézés,'” az tigyek elintézéséhez sziikséges informaciok
teljes egészében elérhetdk a 2018-ban tovabbfejlesztett magyarorszag.hu portalon. A fej-
lesztés célja az volt, hogy ezen a portalon elérhetd legyen az allam altal nyqjtott valamennyi

4 Beliigyminisztérium 2019.
> KAISER 2019: 148.
¢ KAISER 2019: 149.
17 KASIER 2019: 148.
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elektronikus szolgaltatas.'® Ebben a folyamatosan valtozd, tjabb lehet6ségekkel, 1j tigy-
intézési csatornakkal boviilé rendszerben kiilondsen fontos megvizsgalni, hogy melyek
az lgyfelek részérdl jelentkezo igények. Tanulmanyunk soran tigy gondoltuk, nemcsak
a konkrét iigyintézéseket érdemes megvizsgalni, hanem azt is, hogy az ligyintézést megeld-
z6en melyek az tigyfelek preferenciai, hogyan hatottak az elmilt évek digitalis fejlesztései,
eltolodtak-e az igények az elektronikus ligyintézés felé. A kovetkezokben megvizsgaljuk
tehat, hogy mely ligyintézési csatornakat preferalja a lakossag, majd késébb 6sszehason-
litjuk, hogy ez hogyan fiigg 6ssze a tényleges csatornahasznalattal.

A kozigazgatas képe és megitélése a lakossag korében kérddives felmérésben az egyes
tigyintézési csatornakrol (személyes, telefon, internet) 6sszeméro allitasokat fogalmaztunk
meg, és a valaszadokat arra kértiik, hogy dontsék el, melyikkel értenek egyet.

A kérddivben szerepl6 ligyintézési csatornakkal kapcsolatos allitasok:

»Szivesebben intézem az ligyeimet személyesen, mint az interneten keresztiil.”
»Szivesebben intézem az ligyeimet az interneten keresztiil, mint telefonon.”
»Szivesebben intézem az ligyeimet személyesen, mint telefonon.”

Ezek alapjan felallitottuk az tigyintézéshez hasznalt csatornak preferencia-sorrendjét.
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6. abra: Elsddleges és masodlagos iigyintézési csatornapreferenciak egyiittes abrazoldasa a legaldbb
kéthetente internetezék kérében (N, = 1490; N, , = 1872)

2017 2020

Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020

A fenti abra ismerteti, hogy a legalabb kéthetente internetezok elsédlegesen (teljes
oszlopok) és masodlagosan (kiilonb6z6 szinnel jelolt adatfeliratok) milyen csatornat

'8 FIBINGER et al. 2017.
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részesitenének eldnyben a kozigazgatasi tigyintézésnél. Jelentds valtozas az online iigy-
intéz¢s iranyaba valo elmozdulés; a 2017-es adatfelvételhez képest 15,7 szazalékponttal
csokkent az elsddlegesen személyes ligyintézést preferalok aranya, az elsdédlegesen inter-
netet preferaloké pedig 14,7 szazalékponttal ndtt. 2020-ban tehat az elsddlegesen online
tigyintézést valasztok aranya igen jelent6s, 34,2%. Ennek egyik oka az internetezdk ara-
nyanak novekedése, masik oka a digitalisan elérhetd szolgaltatasok boviilése. Mintankban
2017-hez képest 14,6 szazalékponttal ndtt a folyamatosan online 1évSk aranya, a soha nem
internetezOk aranya pedig 8,9 szazalékponttal csokkent. Az Eurostat felmérései' alapjan,
mig 2017-ben az elmult 3 hénapban internetet hasznalok aranya a 16—74 éves népesség
korében 77% volt, addig ez az arany 2020-ban mar 85%. Emellett a digitalisan elérhetd
szolgaltatasok nemcsak a kdzigazgatas oldalarol szembetiindk (mint a magyarorszag.
hu 2018-as fejlesztése) az elmult évekbdl, hanem mas szolgaltatok oldalardl is, példaul
online bankolas, online kdziizemi iigyintézés fejlodése stb.

A 2020-as adatok alapjan koriilbeliil minden masodik valaszado (54,0%) személye-
sen intézné tgyeit, koziiliik 35,3% valasztand masodlagosan a telefont, 18,7% pedig
az internetet.

Azlgyintézési preferenciakat megvizsgaltuk fobb hattérvaltozoink mentén is. A leg-
erésebben az életkor és az iskolai végzettség befolyasolja azt, hogy a valaszadok elsésor-
ban milyen ligyintézési modot preferalnak. Az életkor névekedésével né azok aranya, akik
a személyes ligyintézést szeretik inkdbb, mig a 18-29 évesek korében 47,2% ez az arany,
addig a 40—49 évesek korcsoportjatol felfelé mar meghaladja az 50%-ot, a 60—69 évesek
korében a 70%-ot kozeliti (69,0%). A telefonos ligyintézés tekintetében hasonloak a ten-
dencidk, a legfiatalabbak hasznalnak a legkevésbé ezt az tigyintézési modot, koriikben
10,9% az elsédlegesen ezt a csatornat preferalok aranya, az 50—59 évesek korében 13,8%
ez az arany. Az ¢életkor alapjan a legmarkansabb kiilonbség abban mutatkozik meg, hogy
kik azok, akik az internetes iigyintézést preferaljak a leginkabb. Ennek a csatorndnak
a népszerlisége a 1839 évesek korében 42-43,1%, az 5059 évesek korében 26,3%,
a 60—69 évesek korében mar csak 19,4%.

A diplomasok fele akkora aranyban preferaljak a személyes ligyintézést, mint a leg-
feljebb alapfoku végzettségiiek. A legfeljebb alapfoku végzettséggel rendelkezok kozel
70%-a (69,1%) valasztana elsddlegesen a személyes ligyintézést, az érettségivel rendel-
kezdk esetében 48,9% ez az arany, a felséfokt végzettségliek esetében pedig 34,7%.
A felséfoku végzettségliek haromszor nagyobb aranyban valasztanak az online iigyin-
tézést az alapfoku végzettséglickkel szemben (56,8% vs. 17,6%).

Tovabba az alacsonyabb haztartasi jovedelmiick nagyobb aranyban preferaljak a sze-
mélyes ligyintézést és joval alacsonyabb aranyban preferaljak az internetes ligyintézést
a magas jovedelmuieknél.

Héztartastipusonként is mutatkozik kiilonbség abban, hogy a kérdezettek mely csa-
tornat valasztanak legszivesebben, az egyediil €10k korében a legmagasabb a személyes

19 Az adatok forrasa: https://ec.europa.eu/eurostat/databrowser/explore/all/science?lang=en&subtheme=i-
soc.isoc_i.isoc_iiu&display=list&sort=category&extractionld=ISOC CI IFP IU.
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iigyintézést preferalok aranya, az internetet eldnyben részesitok pedig a gyermekes haz-
tartasokban vannak a legnagyobb aranyban.

Az adatokbol tehat megallapithatjuk, hogy a kérdezettek tulnyomo tobbsége tovabbra
is a személyes ligyintézést preferalja, bar az elmilt években nétt az internetes ligyintézést
preferalok aranya is. Latszik az is, hogy az alacsony iskolai végzettségliek, az alacsony
jovedelmiiek, az id6sek, valamint az egyediil €16 emberek kdrében a legnépszeriibb a sze-
mélyes ligyintézést valasztok aranya. A telefont valasztok ardnya elhanyagolhato, az inter-
netet preferalok pedig a magas iskolai végzettségiiek, a magas jovedelmiiek, a fiatalok
¢és a csaladosok korében vannak aranyaiban a legtdbben.

Az online iigyintézéshez sziikséges kompetenciak megléte

Kivancsiak voltunk, hogy az internetes ligyintézés preferalasa hogyan fiigg Gssze
az internetes kompetenciakkal és az ligyfélkapu-hasznalattal. Hipotézisiink ezzel kap-
csolatban az volt, hogy az online ligyintézés valasztasa mogott all tényleges internetezési
tapasztalat, és az ligyfelek jelent6s része megtette mar az online ligyintézés felé a legelsd
1épéseket, valamint Iétesitett mar iigyfélkaput.
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7. dbra: Az internethaszndlat osszefiiggése az elsddleges csatornapreferencidkkal (N, = 1871)
Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020

Létrehoztunk egy internethasznélati indexet a kérdés megvalaszoldsdhoz. Ez a mutatd
azokat a tevékenységeket foglalja 0ssze, amelyeket a legalabb kéthetente internetezék
végeznek az online térben: keresés keresdoldalakkal, hirportalok olvasasa, e-mail-
kiildés, azonnali iizenetkiildés, kozosségi oldalak latogatasa, online telefonalas, online
tanulas, internetes munkavégzés, online vasarlas/kereskedés, hivatali/banki ligyintézés
stb. A tevékenységek gyakorisaga alapjan 1étrehoztuk az internetes intenzitasi indexet,
amelynek alacsony értékei azt jelentik, hogy a kérdezett az interneten kevés tevékenységet
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végez, €s azt is ritkdn, mig magas értékei azt jelentik, hogy sok tevékenységet végez,
gyakran. A kett6 kozott talalhatd egy atmeneti kategoria, amelyben megtalalhatdk azok
is, akik sok mindenre hasznaljak az internetet, de ritkdn tilnek oda, és azok is, akik koze-
pesen sokféle dologra hasznaljak az internetet, ¢s kdzepesen gyakran tilnek le elé, példaul
fiatalok, akik munkavégzésre, ligyintézésre nem hasznaljak még, de szorakozasra igen.?

Az adatok alapjan jelentds kiilonbségek lathatok, minél tobb dologra és minél gyak-
rabban hasznalja valaki az internetet, annal inkébb az internetes {igyintézést preferalja.
Az internetet alig hasznalok korében az internetes ligyintézést megeldzi a telefonos
igyintézés preferalasa.

A csatornapreferencidkat dsszevetettiik az tigyfélkapu-hasznalattal is, az els6dle-
gesen internetes ligyintézést valasztok 78,2%-a rendelkezik tigyfélkapu-hozzaféréssel,
az tigyfélkapuval rendelkez6k tobbsége (54,3%) leginkabb az interneten intézné ligyét,
37,8%-uk pedig tovabbra is elsddlegesen a személyes iigyintézést preferalja.

Ugy tiinik tehat, hogy el6zetes feltevésiink beigazolodott, az online csatornat elényben
részesitok tobbsége mar megtette az online ligyintézes felé az elso lépéseket, tobbségiik
gyakorlott internethasznalo és rendelkezik ligyfélkapu-hozzaféréssel.

Az eddigi eredményeket 0sszefoglalva szamos tényezotol fiigg, hogy ki, milyen
csatornat preferal ligyintézés soran, jol lathato, hogy a demografiai hattér megszabja
az internetezési gyakorlatot, és ezen keresztiil azt is, hogy ki, milyen csatornat prefe-
ral. Mig a személyes iligyintézést valasztok az iddsebbek koziil vagy az alacsonyabb
végzettségll €s jovedelmu csoportokbol keriilnek ki, addig a fiatalabbak, a csaladosok
nagyobb aranyban internethasznalok, ¢s ennek kovetkeztében hamarabb beletanultak
az internetes ligyintézésbe (példaul vasarlas, bankolas), nagyobb aranyban rendelkeznek
tigyfélkapu-hozzaféréssel is, ezért inkabb az online iigyintézést preferaljak.

A tajékozédashoz igénybe vett csatornak elterjedtsége

A kozigazgatasi ligyintézéshez kapcsoldddan az elmilt években szamos funkcioval boviil-
tek az allami intézmények szolgaltatasai, folyamatosan fejlédott az egyablakos iigyin-
tézési rendszer és boviilt a telefonon és interneten intézhetd ligyek szama is. 2005-ben
indult el a Kormanyzati Ugyfél-tajékoztaté Kozpont (jelenleg Korméanyzati Ugyfélvonal:
1818) azzal a céllal, hogy az allampolgaroknak, a vallalkozasoknak €s az egyéb szerveze-
teknek informaciot és szakszert segitséget nytjtson kdzigazgatasi tigyeik elintézéséhez.
2006-ban pedig elindult a Nemzeti Ado- és Vamhivatal jogelddjén az Altalanos Tajékoz-
tatdo Rendszer (1819). 2011-ben nyiltak meg az els6¢ kormanyablakok Magyarorszagon,
amelyek évrol évre egyre tobb iligy esetében biztositottdk az egyablakos iigyintézést,
és ugyanezen idészakban jott 1étre a magyarorszag.hu oldal is, amely egy helyen gytijti
Ossze a kozigazgatasi ligyintézéshez sziikséges informaciokat, valamint lehetove tette
az online ligyintézést is.

20 A modell 0-s értékkel tartalmazza a nem internetezoket és a két heti gyakorisagnal ritkabban interne-
tezdket.
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A kovetkezokben megvizsgaljuk, hogy a tajékozddashoz €s az ligyintézéshez kap-
csolodo digitalis fejlesztések novelték-e az online tdjékozodok és iigyet intézok aranyat.
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8. abra: Tajékozoddashoz igénybe vett csatorndk az tigyet intézék korében (N, = 1692; N, . = 1874)
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Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020

Annak ellenére, hogy a kozigazgatasi ligyek intézéséhez sziikséges informaciok kozel
100%-a mar elérhetd online, varakozasainkkal ellentétesen az tigyet intézok korében
tovabbra is a személyes tajékozodas a legnépszeriibb. 2017-hez képest jelentdsen, 16,5 sza-
zalékponttal nétt azok aranya, akik ezt a tajékozodasi csatornat hasznaljak iigyintézés
el6tt. A masodik legnépszerlibb csatorna 2017-ben és 2020-ban is a telefon volt, 2017-ben
23,2% volt a csatornat t4jékozodashoz hasznaldk aranya, ez 2020-ra 17,9%-ra csokkent.
A honlaprdl tajékozodok aranya nem valtozott, 20% alatt maradt. Az e-mailben tajéko-
z6dok aranya kis mértékben, 2,3 szazalékponttal nott. Jelentds valtozas 2017-hez képest,
hogy a sehonnan sem t4jékoz6dok aranya 8,5 szazalékpontot esett.

Az tgyet intézOk tobbsége kizardlag személyesen tajékozodik ligyintézése elott
(50,5%), ugyanakkor gyakori a tajékozodasra hasznalt csatornak kombinalasa. A kér-
dezettek alapvetden a személyes tajékozdodasi csatornat kombinaljak még mas leheto-
ségekkel. Leggyakrabban telefonnal (7,2%), ezt koveti a honlaprol tajékozodok aranya
(5,4%), valamint a személyesen €s e-mailben t4jékozodok aranya (2,4%). Ezek a tenden-
ciak nagyon hasonlok a 2017-ben tapasztaltakhoz, fontos valtozasnak tekinthetjiik, hogy
a személyes csatornat a honlappal kombinalok aranya 2,2%-161 5,4%-ra nott.

Els6 korben megvizsgaltuk, hogy az alacsony online hasznalat mogott huzodhatnak-e
infrastrukturalis problémak, vagyis a haztartdsok kelld ardnya rendelkezik-e internet-
hozzaféréssel. Az online t4jékozodas alacsony ardnya nem magyarazhat6 a lakossag ala-
csony internethasznalati mutatdival, ugyanis a KSH 2019-es felmérése alapjan a magyar
haztartasok 86%-a érte el a vilaghalot széles savu internetkapcsolattal, a 1674 éves
koru lakossagon beliil pedig 80% volt azok aranya, akik 3 honapon beliil hasznaltak
az internetet. Ugy tiinik tehat, hogy infrastrukturalis szempontbdl a lakossagi oldalon
nincs akaddalya e tdjékozodasi csatorna hasznalatanak, az okok sokkal inkabb az iigyet
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intéz6k kompetenciaira €s motivacidira vezethetok vissza, amelyek dsszefiiggnek azzal,
hogy megfelelének/megbizhatdénak/atlathatonak stb. tartjak-e az online elérhetd infor-
maciodkat, valamint képesek-e, motivaltak-e sajat keziikbe venni az ligyintézést.

Honlap
(17,4%)

Személyes
(71,3%)

3,8%

Egyik sem: 16,1%

9. dbra: A tajékozdddshoz haszndlt csatorndk kézos metszetei (N, = 1874)
Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020

Az egyes ligytipusok is befolyasoljak a valasztott tajékozodasi csatornat. Minden ligyti-
pus esetében a személyes tajékozodasi csatorna a legelterjedtebb, kivéve a személyi
jovedelemado ligyintézését, amelyet éppen kivételes helyzete miatt 6sszehasonlitasként
mégis betettiink ebbe a tanulmanyrészbe. 2017-ben az szja-iigyintézés soran a kérde-
zettek 41,9%-a tajékozodott személyesen, ez 2020-ra 18,1%-ra csdkkent, és a honlapon
tajékozodok aranya a korabbi 19,4%-r6l 25,5%-ra nétt. A munkanélkiiliséggel, a nyug-
dijbiztositassal és a szocialis ellatasokkal kapcsolatos iigyekben valasztjak a leggyak-
rabban a személyes tajékozddasi csatornat, a nyugdijbiztositast kivéve 2017-ben is ezen
iigyek kapcsan volt a legmagasabb a személyes csatornan tajékozodok aranya. Kérdés,
hogy azért valasztjak-e ezt a tdjékozodasi csatornat, mert az online elérhetd informa-
ciok tartalma/felépitése elégtelen, nehezen megtalalhato, vagy a személyes tajékozodas
lehetdsége azért meriil fel gyakrabban ezekben az ligytipusokban, mert az ligyet inté-
z0k ezekben az altalaban kiszolgaltatott élethelyzethez kdthetd ligyekben a személyes
tajékozodast tartjak megbizhatonak, illetve tovabbi lehetséges magyarazat, hogy ezen
szolgaltatasok igénybe vevdinek korében magasabb a ,,digitalis bennsziilottek”, vala-
mint az alacsonyabb szociokulturalis helyzetiiek aranya, akiknek az online iigyintézés-
hez sem a tudas, sem az infrastruktira nem 4ll a rendelkezésére. Az Ugyfélkiszolgdlas
a kézigazgatdsban cimi tanulmany szerz6i szerint mindkét tényez6 szerepet jatszik.?!

2 FIBINGER et al. 2017.
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Az internethasznalok gyors és atlathat6 folyamatokat varnak el az egyes platformoktol,
ha a feliiletek ezt nem tudjak biztositani, akkor alacsony maradhat a csatornat valasztok
aranya. A kozigazgatasi szervek online informacios és igyintézési feliiletei nem rendel-
keznek egységes gyakorlattal, és nem egyforman atlathatok, tehat nem minden esetben
alkalmazkodnak az internethasznalok igényeihez. A csatornavalasztas megértéséhez
fontos figyelembe venni az egyes iigyintézoi szerepeket is. Az elektronikus uton valo
tajékozodaskor/iigyintézéskor az dllampolgar a sajat kezébe veszi az iranyitast, magara
marad az online térben, 6nalléan hoz dontéseket. Az iigyfélszolgalaton ezzel szemben
kozvetlen (face to face) segitséget kap, atadja az iranyitast az iigyintézonek, ezzel egyfitt
atruhazza a feleldsséget, de meg is bizik a kdzigazgatas képviseldjében. Elképzelhetd,
hogy az ligyet intézok egy része egyelére nem bizik abban, hogy az interneten megfeleld
informaciokat képes szerezni ligyével kapcsolatban, igy inkabb a személyes tajékozodasi
csatornat valasztja, foként a fent emlitett kiszolgaltatott élethelyzethez kithetd tigyekben.

Fontos szempontot ad a megértéshez az Eurostat e-kormanyzassal kapcsolatos rend-
szeres statisztikaja is, amely szerint 2017 és 2020 koz6tt jelent6sen nott (54%-r6l 70%-ra)
azok aranya, akik a felmérést megel6z6 3 honapban informaciot szereztek be hatosa-
gok honlapjarol, és az elmult évben hasznaltak internetet. A hatésagok honlapjanak
lakossagi hasznalata tehat emelkedik, csak nem feltétleniil az tigyintézést megelézden,
hanem joval el6tte vagy késdbb torténik meg a hatosag feliiletének felkeresése. Utdbbi
hipotézist erdsiti a Beliigyminisztérium éves monitoringjelentése a kozszolgaltatasok
és az ligyfélszolgalati tevékenységek hasznalatarol,”® miszerint 2017 és 2018 kozott
36,9%-kal, 2018 és 2019 kozott 38,7%-kal ndtt az OkmanyApp alkalmazas letoltése,
¢és az applikacion beliil 2018-hoz képest 2019-re 39,9%-kal nott a személyazonositasra
alkalmas okmanyok gyartasi statuszanak lekérdezése. Az applikacioban emellett évrol
évre toretlen népszertiségnek orvend a gépjarmiiadat-lekérdezés, a tajékoztataskérés
a személyiadat- és a lakcimnyilvantartasrol, valamint az okmanyok érvényességérol.
Elképzelheto tehat, hogy a hatosdgok honlapja, applikacioja ugy general évrol évre egyre
nagyobb forgalmat, hogy a kdzigazgatasi iigyiiket intéz6k nem az ligyiik intézéséhez
sziikséges adatok miatt keresik fel ezeket az oldalakat, hanem sokkal inkabb statuszle-
kérdezésre hasznaljak azokat.

Az ligyintézés elotti tajékozodas mas tigytipusok esetében is mutat kiilonbségeket.
A kérdezettek 2017-ben az épitési ligyek esetében éltek a legtobb alkalommal a telefonos
tajékozodasi lehetdséggel (41,6%), de ez a tajékozodasi forma jelentds még a nyugdijbiz-
tositas (29,6%), az egészségbiztositas (31%) esetében is. 2020-ban ugyanezen ligytipusok
esetében volt a legnagyobb arany az elézetes telefonos tajékozddas, bar aranya tobb
szazalékpontot is visszaesett. 2017-ben és 2020-ban is az épitési ligyek esetében volt
a legmagasabb az e-mailben tajékozodok aranya (17,2 és 17,8%), jelentés még ez az arany
2020-ban a csaladtdmogatasok (13,2%) és az egészségbiztositas (11,5%) esetében is.
A honlapon val6 tajékozodas mindkét évben az épitési ligyek, a gépjarmiivel kapcsolatos
igyek és az adoligyek esetében volt a legjellemzobb.

22 Azadatok forrasa: https://ec.europa.eu/eurostat/databrowser/view/isoc_ciegi_ac/default/table?lang=en.
2 Beliigyminisztérium 2019.
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10. abra: A kiilonbézd digytipusok esetében tajékozodashoz hasznalt csatornak népszeriisége 2020-ban

Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020

Az ligyintézéshez igénybe vett csatornak elterjedtsége

Az eddigiek alapjan lathattuk, hogyan valtozott az ligyintézést megel6zden tdjékozo-
dasra hasznalt online csatornahasznalat az elmult években, most megvizsgaljuk, hogy
az elmult évek fejlesztései emelték-e jelentdsen az ligyintézéshez igénybe vett online
csatornahasznalatot. Az adatok alapjan a személyes ligyintézesi csatorna abszolut hege-
monidja latszik. 2017-hez képest néhany szazalékpontot csokkent ugyan a hasznalok
aranya, de még mindig 80% feletti a személyes ligyintézést valasztok aranya. Nem éri
el a 20%-ot azok aranya, akik ligyintézésiik sordn nem vették igénybe ezt a csatornat.
2017-hez képest kismértékben nétt a telefont valasztok ardnya, kismértékben csokkent
a postat valasztokeé, ugyanakkor kedvezo, hogy 12%-r6l 20,1%-ra ndtt az online iigy-

intézést valasztok aranya.
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11. dbra: Az iigyintézéshez igénybe vett csatorndk (N, = 1692; N, , = 1874)

Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020

A tényleges hasznalati aranyok tiikrében visszautalnank a korabbi fejezet preferenciaira
is: Oridsi eltérés van akozott, hogy az emberek milyen csatornat valasztananak az igy-
intézésiikhoz, és ténylegesen melyiken torténik meg az iigyintézés. Az elsddlegesen
személyes ligyintézést preferalok korében van a legkisebb eltérés, 69,2%-uk ténylegesen
is személyesen intézte ligyét. Ugyanakkor az elsédlegesen online csatornat preferalok is
nagyon hasonl6é aranyban (65,9%) intézték személyesen ligyiiket, és csupan 41,3%-uk
intézte online is az ligyét. Az elsddlegesen telefonos tligyintézést preferalok 51,4%-a
intézte személyesen az ligyét, és mindodssze 6todiik (20,3%) intézte ténylegesen telefonon.
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Az ligyintézésre hasznalt csatornak kombinalasat bemutaté Venn-diagram alapjan jol
lathato, hogy a t4jékozddashoz hasonloan a kérdezettek dontd tobbsége (58,7%) kiza-
rolag személyesen intézi ligyét, a tobbi csatorna esetében inkabb a csatornak egyiittes
hasznalata a jellemz6. A személyest az online ligyintézéssel kombinalok aranya kozel
10% (9,4%), ez duplaja a 2017-ben tapasztalt aranynak (4,5%). A személyest a telefonnal
kombinaldok aranya 2017-hez képest valtozatlanul 5,5%, ugyanakkor a személyest a pos-
taval kombinalok ardnya 2017-hez képest 1,5%-r6l 3,8%-ra nott.

Az ligyintézés modjat az ligy fajtaja is meghatarozza. 2017-ben és 2020-ban is a sze-
mélyes ligyintézés volt majdnem minden tigyfajta esetében a leggyakrabban hasznalt csa-
torna. Ez alol ismét a személyi jovedelemado jelent kivételt, ott az ligyintézés az eSZJA-
szolgaltatas 2017-es elindulasanak koszonhetden 2020-ra egyértelmiien az online térbe
tevodott at, 2017-ben a valaszadok 27,4%-a, 2020-ban pedig kozel 50%-a (49%) intézte
online az adobevallasat, 2020-ra a postai adobevallok aranya is nétt (17,1%-r61 25,8%-ra).
Vannak olyan ligyek, amelyek esetében kiemelten magas a személyesen iigyet intézék
aranya: munkanélkiiliség, szocialis segélyek, okmanyligyintézés és anyakonyvi tigyek.
A magas arany nem meglepd, ugyanis annak ellenére, hogy az idetartozo tigytipusok
jelentds részEt online és postai tton is lehet kezdeményezni, mégis az egyes kérelmek
lezarasahoz, az ellatas megallapitasahoz személyes megjelenés sziikséges. Ugyanakkor,
ahogy korabban is irtunk mar rola, a személyes ligyintézés nemcsak a rendelkezésre allo
lehetéségektol fiigg, hanem azzal is 0sszefiiggésben allhat, hogy az tigyfelek mennyire
motivaltak az online ligyintézésben, példaul a pénzbeli ellatassal kapcsolatos iigyek
esetében mennyire biznak abban, hogy online megfelelden el tudjak végezni ligytiket.

A telefonos ligyintézési arany mar 2017-ben is a nyugdijbiztositasi €s épitési ligyek
esetében volt a legmagasabb, ugyanakkor érdemes kiemelni, hogy épitési ligyek esetében
a tobbi tigytipushoz képest alacsony volt a valaszadoi érintettség, mindossze 44 fének
volt idesorolhato ligye az elmult 3 évben, mig mas tigyek esetében ennél jéval magasabb
volt az ligyeket intézok aranya, okmanyligyintézés esetében a minta kozel fele. A tele-
fonos ligyintézés kapcsan érdemes még kiemelniink, hogy az 6nkormanyzati adotigyek
esetében 2017-hez képest 9,4%-10l 16,9%-ra nott a telefonos ligyintézési arany.

Az online ligyintézés, ahogy korabban mar emlitettiik, a személyi jovedelemado
esetében a legmagasabb, de a Nemzeti Ado- és Vamhivatal mas tigytipusokban is jol
teljesit, 2017-hez képest az egyéb adotligyek esetében is jelentdsen, 18,1%-rol 42,2%-ra
nott az online ligyintézési arany. 20% feletti az online ligyintézési arany a csalddtamo-
gatasok, az egészségbiztositas, az épitési ligyek és a gépjarmiiiigyek esetében. Az ado-
hatosagi tigyekben az online ligyintézés lehetdsége régota elérhetd, igy a magas online
ligyintézési arany sem meglep0, a gépjarmu-ligyintézés és az épitési ligyek esetében is
feltehetden a mar bevezetett €s jol miikodo online szolgaltatasoknak kdszonhetd a tobbi
iigytipushoz képesti magas arany. Az OkmanyAppban 2014 6ta érhetdk el gépjarmiivel
kapcsolatos iigyintézési lehetdségek, a hasznaltautd-vasarlast megkonnyité Autoszkop
alkalmazas pedig 2016 ota segiti az ligyfeleket a gépjarmuiveikkel kapcsolatos tigyekben.
A Webes Ugysegéd alkalmazas gépjarmiiadat-lekérdezéije kifejezetten népszerii szol-
galtatas az ligyintézok korében, utobbihoz ligyfélbarat mobilapplikacio, online fizetési
lehetdség €s az ligy nyomon kdvetését biztositd funkcio is tartozik. Az épitési ligyek
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esetében 2013 6ta létezik az ETDR épitésiigyi portal, amelyen keresztiil a hatosagi enge-
délyezési, jogorvoslati eljarasok elektronikus kezdeményezése €s adott esetben teljes
korii lefolytatasa zajlik.* A csaladtamogatasok esetében a kérelmek (példaul anyasagi
tamogatasra, csaladi potlékra, gyermekgondozasi segélyre, gyermeknevelési timogatésra)
online benyujtasa, hianypotlasa, valamint az egészségbiztositas esetében is a kérelmek
(gyermekellatas, baleset, betegség, eurdpai betegbiztositas stb.) online benyujtasanak
lehetdsége és esetenként kotelezdsége general ezeken a teriileteken nagyobb online tigy-
intézési forgalmat. Mind a csaladtadmogatasokban, mind az egészségbiztositasi iigyekben
a Magyar Allamkincstar kiépiilt eUgyfél-feliilete biztositja az tigyintézést. Azokban
az esetekben tehat, amelyekben kiépiilt online ligyintézési lehetdség van, és/vagy az egyes
tigyek teljes egészében online intézhetdk,? ott az online ligyintézési arany is magasabb.
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13. dbra: A kiilonbozd iigytipusok iigyintézéshez hasznalt csatornak népszeriisége 2020-ban
Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020

Osszességében tehat az iigyintézéshez preferalt és ténylegesen hasznalt csatorndk kozott
jelentds kiilonbség van, a személyes ligyintézést akkor részesitik elényben leginkabb
az ugyfelek, ha az pénzbeli ellatassal jar, és/vagy nem all rendelkezésre az ligyintézéshez
az online valtozat, vagy ha az iigyet intézok nincsenek az online tigyintézésre kotelezve.

2 FIBINGER et al. 2017.
% Vagy az uigyfelek online tigyintézésre kotelezettek.
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A személyes tajékozodasi/iigyintézési csatorna hasznalata

A kovetkezokben megvizsgaljuk, hogy a személyes tajé¢kozodasi/iigyintézési lehetéségek
kik korében a legnépszeriibbek. Ehhez is az eddig hasznalt hattérvaltozokat hasznaltuk
fel: nem, életkor, telepiiléstipus, iskolai végzettség, internetezés gyakorisaga, a haztartas
nettd jovedelme, haztartastipus és gazdasagi aktivitas. Az alabbi, 2. tablazat megmutatja,
hogy van-e kapcsolat a hattérvaltozok és a személyes tajékozodas/ligyintézés kozott,
¢s ha van, az milyen erds.*

2. tablazat: A személyes tajékozodas és tigyintézés kapcsolata a hattérvaltozokkal az tigyet intézék
kérében (Cramer’s V-értékek: N, = 1692; N, , = 1874)

017 2020

Személyes tajékozodas 2017 | - | 0,086 0,066
Személyes tajékozodas 2018 | - - 0,089 0,077
Személyes ligyintézés 2017 - - 0,081 0,089 0,077
Személyes tigyintézés 2020 | - - 0,075 - 0,061

Forras: a szerzok szerkesztése

A személyes tajékozodasi és ligyintézési csatorna valasztasat a kérdezettek neme és €let-
kora egyaltalan nem befolyasolja. Az életkor hatasa azért tlint el — a korabbi eredménye-
inkt0l eltéréen —, mert az adatokat csak az ligyet intézok korében vizsgaltuk. 2017-ben
a tajékozodas és az ligyintézés esetében is az iskolai végzettség, a gazdasagi aktivitas
¢s a lakohely hatarozta meg a legerdsebben ennek a csatornanak a hasznalatat. 2020-ban
azonban a telepiiléstipus hatasa feler6sodott, kiillondsen az tigyintézések tekintetében.
A telepiiléstipusok esetében az lathato, hogy 2017-ben ¢és 2020-ban is Budapes-
ten voltak a legkisebb aranyban (39,3—56,2%) azok, akik személyesen is tajékozodtak
az ligyintézésiik soran, minden mas telepiiléstipuson magasabb (70% feletti) ez az arany,
2017-ben ¢és 2020-ban is a megyeszékhelyeken volt a legmagasabb (76,8%). A személyes
iigyintézési csatorna esetében pedig annak ellenére, hogy a fovarosban all rendelkezésre
a legtobb személyes ligyintézesi lehetdség, mégis a varosokban és a kdzségekben maga-
sabb ez az ligyintézési arany: 2020-ban Budapesten az ligyet intézok 62,3%-a jart el
személyesen, mig a tobbi telepiilésen 80% vagy afeletti ez az arany. Budapesten 2017-hez
képest jelentOsen visszaesett a személyes ligyintézési csatorna valasztasanak aranya.

26 A kapcsolatok meglétét khi-négyzet-probaval teszteltiik, a kapcsolatok erdsségéhez pedig a Cramer’s
V mutatot hasznaltuk. Utdbbi 0 és 1 kozotti értéket vehet fel, minél kozelebb van az érték 1-hez, annal
determinisztikusabb kapcsolatrol beszélhetiink. A tablazatunkban annél erésebb dsszefiiggésrol beszeliink,
minél sotétebb a szamok hatteréiil szolgald szin.
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14. dbra: A személyes iigyintézési csatorna valasztasa telepiiléstipus szerinti bontasban az iigyet intézok
kérében (N,, = 1693; N,,, = 1874)

Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020

Az iskolai végzettség novekedésével tendencidzusan csokken a személyesen tajékozodok
aranya. A maximum nyolc altalanossal rendelkezok kozel 80%-a, mig a fels6fokt végzett-
ségliek 63,5%-a tajékozodik személyesen az egyes hivataloknal. 2017-hez képest 2020-ra
23,2%-16l 16%-ra csokkent az alapfoku és felsofoku végzettségiiek kdzott a kiilonbség
a csatornat tajékozodasra hasznalok esetében.

100%
90% 79,5%
80% 72,2%
70% 63,5% 66,2% 63,5%
60% 56,0% 55,0%
50% 40,3%
40%
30%
20%
10%
0%
Legfeljebb 8 altalanos Szakiskola Erettségi Fels6foku végzettség

2017 w2020

15. abra: A személyes tajékozodasi csatorna valasztasa iskolai végzettség szerinti bontasban az tigyet
intézok korében (N,, = 1692; N,,, = 1874)

Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020
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Fontos kiemelniink tovabba témank szempontjabol, hogy az internetezés gyakorisaga nem
befolyasolja azt az tigyet intéz6k kdrében, hogy az adott személy személyes iigyintézési
csatornat valaszt-e, vagy sem, a haztartastipus és a gazdasagi aktivitas viszont igen.
A gyermekes haztartasok 10 szazalékponttal tobb tigyet (87,3%) intéznek személyesen,
mint a gyermektelen parok, a vallalkozok és az aktiv keresok atlagos 76%-o0s személyes
igyintézési aranyatol eltéréen, néhany csoportot kiemelkedéen magas személyes ligy-
intézési arany jellemez, ilyenek példaul a haztartasbeliek (90,6%), a munkanélkiiliek
(98,2%), a tanulok (85,4%) és a nyugdijasok (84,5%). Az NKE és az Innopod Solutions
Kft. Az atipikus tigyfelek kozigazgatashoz valo hozzaférése vizsgalatanak modszertani
fejlesztése cimii 2020-as koz0s kutatasa éppen a fent hivatkozott tigyféltipusokat sorolja
az atipikus tigyfelek kozé, akik élethelyzetiikb6l adodoan specialis ligyintézési terheket
ronak a kozigazgatasi hivatalok munkatarsaira, példaul azzal, hogy tobbségében szemé-
lyesen jelennek meg az ligyintézés soran, és kiemelt segitséget igényelnek.

Az online iigyintézési csatorna hasznalata

A kovetkezékben megvizsgaltuk, hogy mely valtozoktol fligg a masodik legnépszeriibb
(online) csatorna hasznalata.

3. tablazat: Az online tajékozodas és tigyintézés kapcsolata a hattérvaltozokkal az tigyet intézok koré-

ben (Cramer’s V-értékek: N,, = 1692; N, , = 1874)

Online tajékozodas 2017 - 0,073
Online tajékozodas 2020 - 0,108 0,090
Online Gigyintézés 2017 - 0,087 0,171 -
Online Ggyintézés 2020 - - 0,135 0,097

Forras: a szerzOk szerkesztése

Az online ligyintézés valasztasat a hattérvaltozok koziil legerésebben az iskolai vég-
zettség hatarozta meg mindkét évben.

Fontos valtozas, hogy mig 2017-ben az online ligyintézés telepiiléstipusonként
jelentds eltéréseket mutatott, Budapesten példaul kétszer tobb volt a hasznalok aranya
(23,7% vs. 8,8—11,3%), mint a varosokban és a kdzségekben, addig 2020-ra ez a kiilénb-
ség eltlint, a kdzségeket kivéve minden telepiiléstipuson 20% koriil mozgott az online
igyintézési arany.

2020-ra tobb életkori csoportban is latvanyos ugras kovetkezett be az internetes tigy-
intézésben. Mig 2017-ben a 30 és 59 év kozottiek korében hasonlo aranyban (13—14%
koriil) voltak az interneten tigyet intézdk, 2020-ra ez az arany a 30-39 évesek esetében
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31,6%-ra, a 40—49 évesek korében pedig 24,8%-ra nétt. Fontos kiemelni még, hogy
az iigyintézésben részt vevo legfiatalabb korosztaly esetében is kozel 10 szazalékpontos
novekedés tortént az internetes ligyintézésben. Mig 2017-ben a 1829 évesek minddssze
11,9%-a intézett interneten tigyet, addig 2020-ban mar 23,4%-uk.
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16. dbra: Az internetes tigyintézési csatorna valasztdsa életkor szerinti bontdsban (N,,,,= 1692; N, , = 1873)
Forras: NKE-Szociometrum 2017, 2020

Az iskolai végzettség alapjan is jelentds valtozasokat tapasztaltunk kiilénosen a szak-
iskolat, valamint az érettségit szerzett valaszadok korében. Mindkét évben jol kirajzo-
lodik, hogy az iskolai végzettség ndvekedésével tendencidzusan nd az internetes iigy-
intézés aranya. A fels6foku végzettségliek korében kismértékt novekedés kovetkezett
csak be, 33,1%-16l 38%-ra ndtt az online ligyet intéz0k aranya, a szakiskolat végzettek
korében viszont négyszer tobben intéztek online tigyeket 2017-hez képest (4,6%-16l
17%-ra), az érettségizettek és a nyolc altaldnost végzettek korében pedig tobb mint
kétszeres az emelkedés (elobbiben 11,7%-rol 25,0%-ra, utdbbiban 3,1%-rél 8,5%-ra).
Fontos latni, hogy az online iligyintézést onmagaban nemcsak az iskolai végzettség,
hanem az iskolai végzettségen alapulo internethasznalati szokasok befolyasoljak a leg-
inkabb. Jol latszik, hogy az internetezés gyakorisaga né az iskolai végzettséggel,
és az is, hogy a fels6foku végzettségliek korében kétszer tobb az internetet sokféle
tevékenységre és gyakran hasznalok aranya az érettségizettekhez képest (22,9% vs.
12,6%), de az is nagyon jol latszik, hogy az altalanosabb internetes tevékenységek (pél-
daul keresés keresdoldalakkal, kozosségimédia-hasznalat, videotelefonalas, azonnali
iizenetkiildés) esetében nem akkora a szakadék az alacsonyabb és a magasabb iskolai
végzettséglick kozott, mint az ligyintézésekhez jobban kothetd tevékenységek eseté-
ben (online bankolas, kdziizemi, rezsiligyintézés, egyéb ligyintézés stb.). A kdzosségi
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oldalakat a mintdnkban részt vevok tobb mint 80%-a haszndlja naponta vagy heti
tobbszor iskolai végzettségtdl fiiggetlentil, ugyanakkor az online bankolast a maximum
nyolc altalanossal rendelkezdk 6,6%-a, a szakméaval rendelkezok 12, az érettségizettek
14,1, a fels6foku végzettségliecknek pedig 21,3%-a hasznalja minden nap vagy hetente
tobbszor. A maximum nyolc altalanossal rendelkezdk kétharmada soha nem hasznalta
az online bankolast, a szakmaval rendelkez6knek pedig tobb mint 50%-a.

Az internetes ligyintézés valasztasat az életkor is jelentdsen befolyasolja, ugyanak-
kor itt is hasonlo az 6sszefiiggés természete, mint az iskolai végzettség esetében, tehat
az ¢életkorbdl adddo internethasznalati szokasoknak van nagyobb befolyasolo ereje.
Az internetezés mennyisége dnmagaban még nem mérvado, hiszen a 18-29 évesek
vannak a legnagyobb aranyban szinte folyamatosan online (95,6%), &m ennek a cso-
portnak az internetes ligyintézése nem mutatott akkora mértéki novekedést, mint
a 3039 évesek korosztalyaé. Sokkal meghatarozobb az internethasznalat milyensége.
Mig a 18-29 évesek 9,5%-ara igaz, hogy az interneten sokféle tevékenységet és gyakran
végeznek, addig a 3039 évesek 17%-4ra igaz ez, a 40—49 éveseknek pedig 12,7%-4ara.
A 18-29 évesek nagyobb aranyban hasznalnak keres6oldalakat, kozdsségi oldalakat,
azonnali iizenetkiildést, online tanulast, ugyanakkor a 30-39 évesek nagyobb aranyara
jellemz0 az e-mailezés, az online munkavégzés, az online bankolas, a kdziizemi igyek
intézése, mas online hivatali ligyintézés. Meglehet tehat, hogy a 18—29 éveseknek
¢életkorbol, élethelyzetbdl adoddan nincs még annyi ligylik, ugyanakkor az is tény,
hogy kevésbé tapasztaltak az internetes iligyintézésben, ezért is marad el hasznalati
aranyuk a 30—49 évesekeétol.

Varakozasainknak megfelelden az életkortdl fiiggetleniil az internetezés gyakorisaga
is jelentésen befolyasolja az online ligyintézést, a minden nap internetezok korében
2017-ben 13,3%, 2020-ban pedig mar 19,9% volt az online ligyintézési arany.

A telepiiléstipus hatasa elenyészo, a budapestiek intéznek a legnagyobb aranyban
ezen a feliileten ligyeket. Fontos valtozas, hogy 2020-ra a tobbi teleptiilés felzarkozott
a budapesti szinthez, mig a tobbi telepiiléstipuson 2017-ben 6—7% volt az interne-
tes Gigyintézési arany, addig 2020-ra a megyeszékhelyeken 18,1%-ra, a varosokban
16,3%-ra, a kdzségekben pedig 12,5%-ra nétt.

A haztartasok szerkezete 2017-ben nem, de 2020-ban mar befolyasolta azt, hogy
a kérdezettek mekkora aranyban intéztek online iigyeket. Hasonlé tendencia figyelhetd
meg, mint a személyes ligyintézés esetében, az egyediil €16k intéznek a legkevésbé
(9,9%) ily modon tligyeket, mig a gyermekes haztartasok a leginkabb (21,6%).

Az internetes iligyintézési csatorna hasznalatat tehat alapvetden az internetezési
szokasok hatarozzak meg, amely hatas az életkoron és az iskolai végzettségen keresztiil
nyilvanul meg a leginkabb. Az életkor elérehaladtaval n6 az ligyintézési tapasztalat,
egyre tobb és valtozatosabb ligyet kell az érintetteknek kezelnie, ugyanakkor az isko-
lai végzettség megadja azt a keretet, hogy ki milyen tapasztalattal, lehetdségekkel
rendelkezik az internetezés terén.
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Atlathatatlan lehetéségek — az online csatornahasznalat elkeriilésének okai

Az elemzés eredményei azt mutatjak, hogy a személyes ligyintézési csatorna haszna-
latanak gyakorisaga valtozatlanul magas, az internetes ligyintézés pedig csak kismér-
tékben novekedett. Kivancsiak voltunk a tdvolmaradas okaira is, ezért mindkét évben
rakérdeztiink arra, hogy mi volt az oka annak, hogy az adott valaszado nem vett igénybe
online/internetes tigyintézési szolgaltatast. A felkinalt 23*” valaszlehetdség koziil tobbet
is jelolhettek a kérdezettek. Az eredményeket kezdetben nem valasztottuk szét az inter-
netezés gyakorisaga alapjan.

4. tablazat: Az online iigyintézés mellézésének leggyakoribb okai (N, = 2210; N, , = 1951)

2017 2020

Az online/internetes iligyintézés mell6zésének leggyakoribb okai

2017 2020
Nem internetezek. 25,7% | Nem internetezek. 20,0%
Nem bizom az internetes ligyintézésben. 20,6% | Nem igazodok ki a hivatal online feliiletén. 16,8%
Nem szeretem az online tigyintézést. 15,0% | Nem szeretem az online ligyintézést. 15,9%
Nem tudom kezelni a szamitogépeket. 12,3% | Tul sok id6, mire rajovok, mit kell csindlni. 13,5%
Mar mashogy szoktam meg. 12,2% | Tul bonyolultak a megfogalmazasok. 12,8%
Nem igazodok ki a hivatal online feliiletén. 11,2% I“\Iem n.'ldOk réla, bogy lf.:het kozigazgatisi 11,3%
ugyet interneten intezni.
Tl sok id6, mire rajovok, mit kell csinalni. 8,9% | Nem tudom kezelni a szamitogépeket. 11,3%

Forras: a szerzOk szerkesztése

Az online ligyintézéstdl vald tavolmaradas legfébb oka, hogy a kérdezettek nem rendel-
keznek megfeleld digitalis kompetencidkkal és/vagy eszkozokkel, valamint nem biznak
abban, hogy kelld tdmogatast kapnak az online feliileten ahhoz, hogy eligazodjanak
az ugyintézés soran. 2017-hez képest jelentds valtozas, hogy kevesebben jelolték meg
okként azt, hogy ,,nem internetezek”, és 2020-ban mar nem szerepel a leggyakoribb
okok kozott az, hogy a kérdezett nem bizik az internetes ligyintézésben, pedig 2017-ben
a kérdezettek 6tode megjeldlte ezt a valaszlehetdséget.

27 1. Nem tudok rdla, hogy lehet kozigazgatasi tigyet interneten intézni. 2. Nincs olyan eszkozom (sza-
mitogép, okostelefon), amely alkalmas lenne ra. 3. Nincs elektronikus alairdasom. 4. Nem tudom kezelni
a szamitogépeket. 5. Nem internetezek. 6. Az internetezésre alkalmas eszk6zok hasznalata tul bonyolult
nekem. 7. Nem igazodok ki a hivatal online feliiletén. 8. Tul bonyolultak a megfogalmazasok. 9. Tul sok
id6, mire rajovok, mit kell csinalni. 10. Nem tudok belépni a feliiletre (példaul mindig elfelejtem a jelsza-
vamat). 11. Osszességében tul sok id6 megy/menne el az online {igyintézéssel, mire el tudom intézni, amit
kell. 12. Mar probaltam online elintézni ligyet, de nekem nem sikeriilt. 13. Nem hasznalok szamitogépet
(idegenkedem, illetve igy dontdttem). 14. Nem lehet online elintézni a kozigazgatasi ligyeimet. 15. Nem
tudom, mit lehet, €s mit nem lehet elintézni online. 16. Nem tudom, hogy adott {igyet melyik honlapon,
weblapon keresztiil lehet intézni. 17. Tul nehéz a regisztracié/nem akarok regisztralni. 18. Nem egyér-
telmi, hogy mit kell csinalnom/félek, hogy valahol elakadok a folyamatban. 19. Nem bizom az internetes
igyintézésben. 20. Nem szeretem az online ligyintézést (példaul személytelennek tartom). 21. Nem vagyok
elégedett az internetes ligyintézési lehetoségekkel. 22. Nincs visszajelzés, hogy jol adtam-e be az tirlapokat/
kérvényt. 23. Mar mashogy szoktam meg.
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A legalabb kéthetente internetez6k kdrében 2017-ben az internetes ligyintézésbe vetett
bizalmatlansag volt a legfébb oka annak, ha valaki tavol maradt az online tigyintézéstol.
2017-ben a véalaszadok 27,7%-a jelolte ezt a valaszt, kedvezd, hogy 2020-ra ez az arany
12,1%-ra mérséklodott. 2020-ban az internetezok korében az online ligyintézés keriilése-
nek legfobb oka az volt, hogy a valaszadok nem igazodnak ki az online feliileten. Mindkét
évben igaz a valaszadok 6todére, hogy nem szeretik az online ligyintézést, és 2020-ra
megdupldzodott azok ardnya, akik azt gondoljak, hogy tl bonyolultak a megfogalma-
zasok az ligyintézéshez kialakitott portdlokon. Mig 2017-ben még vezetd ok volt, hogy
a kérdezett nem rendelkezett elektronikus alairassal, ez 2020-ra elt{int, helyette viszont
megjelent az, hogy az ligyintézésre varok azt feltételezik, hogy tul sok id6t pazarolnanak
el, mire el tudnak intézni online az ligyliket. Ezek az eredmények jol 6sszecsengenek
azokkal a korabbi megallapitasokkal, hogy az online ligyintézés elkeriilése mogott elso-
sorban nem infrastrukturalis, hanem motivaciés hianyossagok vannak az tigyféloldalon.
Az adatok is igazoljak, hogy a kozigazgatas nem tud szélesebb kdzonséget megszdlitani
az online ligyintézés lehetdségével, mert a kevésbé gyakorlott internethasznalok szamara
nem kell6en atlathatok a lehetéségek, és tul nagy idoveszteséggel jar a folyamat. A gya-
korlott internethasznalok novekvod igényeinek (példaul az adott ligy teljes korii online
intézése) kielégitése pedig lassan halad.

5. tablazat: Az online iigyintézés mellozésének leggyakoribb okai a legalabb kéthetente internetezok
korében (N, = 1424; N, , = 1455)

2017 2020

Az online/internetes iigyintézés mell6zésének leggyakoribb okai a legalabb kéthetente internetezék korében

2017 2020
Nem bizom az internetes iigyintézésben. 27,7% | Nem igazodok ki a hivatal online feliiletén. 21,5%
Nem szeretem az online iigyintézést. 21,1% | Nem szeretem az online tigyintézést. 19,5%
Nem igazodok ki a hivatal online feliiletén. 15,9% | Tal sok id6, mire rajovok, mit kell csinalni. 17,5%

Tul bonyolultak a megfogalmazasok (hogy

Mar mashogy szoktam meg. 14,7% cayediil értelmezni tudjam). 16,0%

Tal sok id8, mire rjévok, mit kell csindlni. 12,6% | Nem tudok réla, hogy lehet kdzigazgatasi 12,2%
ugyet interneten intézni.

Tul bonyolultak a megfogalmazasok. 8,8% | Nem bizom az internetes ligyintézésben. 12,1%
Osszességében tal sok idé megy/menne el

Nincs elektronikus alairdsom. 8,7% | az online ligyintézéssel, mire el tudom intézni, | 10,1%

amit kell.

Forras: a szerzok szerkesztése
Megvizsgaltuk, hogy az internetezési szokasok hogyan befolyasoljak a tavolmaradassal

kapcsolatos okokat. A korabban létrehozott internetezés intenzitasat mérd indexiinknek
9 allitas esetében volt szignifikans hatasa.
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Nem egyértelm(, hogy mit kell csindlnom/félek,

0, 10, 0,
hogy valahol elakadok a folyamatban (CV = 0,079) Lo Sl -
Tul nehéz a regisztracié/nem akarok regisztralni
(I nehéz a regisztrci6/ (cvg;éoa;l)l 69,3% 22,7%  8)0%
Tul sok id8, mire rdjovok, mit kell csindlni (CV = 0,085) 61,6% 32,2% 6,3%
Nem lehet online elintézni a kdzigazgatasi s s 5
ligyeimet (CV = 0,103) L7 2 L2
Nincs visszajelzés, hogy jol adtam-e be S S 3
az (irlapokat/kérvényt (CV = 0,113) S =1 e
Nem bizom az internetes tgyintézésben (CV = 0,132) 68,9% 28,8% 2,3%
Tul bonyolultak a megfogalmazasok (hogy egyedil S S -
értelmezni tudjam) (CV = 0,140) bEIg 2ot 6%
Az internetezésre alkalmas eszkdzok hasznalata tul 8409 13 3% 3%
bonyolult nekem (CV = 0,147) e e
Nem igazodok ki a hivatal online fellletén (CV = 0,218) 72,9% 23,9% 3,2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kevés tevékenységet ritkan hasznaldok
Kozepesen sok tevékenységet kdzepesen gyakran hasznélok

Sokféle tevékenységet gyakran haszndlok

17. abra: Az internethaszndalat intenzitasanak osszefiiggése az internetes iigyintézéstdl valo tartozkodassal
(N,y,y = 1333-1457)

Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020

A legtobb allitas esetében az internetet ritkan és kevés tevékenységre hasznalok
vannak 60% feletti aranyban azokhoz képest, akik az internetet sokféle tevékeny-
ségre ¢€s gyakran hasznaljak. Két allitas esetében vannak tobbségben a kozepesen
sok tevékenységet kozepesen gyakran hasznalok, ezek: a ,,Nem lehet online elintézni
a kozigazgatasi ligyemet” és a ,,Nincs visszajelzés, hogy jol adtam-e be az tirlapokat/
kérvényt”. Utobbi allitas esetében a sokféle tevékenységet gyakran hasznalok is magas
(20% feletti) aranyban vannak. Osszességében tehat az interneten kevésbé jaratos
kérdezettek szamdara nehezen atlathato egy-egy folyamat, nehéz kiigazodni a feliile-
ten, tul sok idobe telik, mire rajonnek, mit kell csinalni, és ebbdl adoddan félnek is
a folyamattol. Ezzel szemben az internethasznalatban jaratos véalaszadok inkabb azt
hianyoljak, hogy nincs lehetdségiik az adott iigyet elintézni vagy azért maradnak tavol
ettdl a tipusu ligyintézéstol, mert az ligyintézéshez hasznalt rendszerbdl hianyolnak
olyan funkcidkat, amelyek megbizhatobba tennék szamukra az iigyintézést (példaul
nem kapnak visszajelzést az tigylikrol).
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Osszegzés

A vizsgalt lakossagi kérddivek alapjan megallapithatjuk, hogy az elmult években nott
azok aranya, akik intéztek kozigazgatasi tigyeket, a kérdezettek valtozatlanul elsésor-
ban sajat maguk részére intézik iigyeiket, és emelkedik a 2-3 vagy még annal is tobb
ligyet intézok aranya. A lakossag jelentds része (tobb mint fele) a személyes tigyintézési
csatornat preferalja, de a kérdezettek harmada mar elsésorban inkabb online intézné el
kozigazgatasi ligyét. Utobbi ligyintézési csatornat elsdsorban a fiatalok, a magas iskolai
végzettségll és jovedelmil kérdezettek valasztanak. Az online ligyintézés valasztasa
azonban nemcsak a demografiai valtozoktol fiigg, hanem attdl is, hogy az tigyfelek milyen
digitalis kompetenciakkal és feltételekkel rendelkeznek. Az internetet gyakran és sok-
féle tevékenységre hasznalok, valamint a mar iigyfélkapuval rendelkezok szivesebben
valasztanak az online iigyintézést. A tényleges csatornahasznalatot figyelembe véve
ugyanakkor az lathatd, hogy az online iigyintézés messze elmarad a preferenciaktol,
az internetes ligyintézést preferalok kétharmada személyesen, és minddssze 41%-uk
intézte online is az iigyét. Ahhoz, hogy az tigyfelek preferenciaiknak megfeleléen tud-
janak tligyintézési csatornat valasztani, olyan feltételek kellenek a kozigazgatas oldala-
rol, amelyekben nem éri hatrany az ligyet intézéket csupan csatornavalasztasuk miatt:
ugyanazt az informaciot és szolgéltatast kaphassak csatornatol fiiggetlentil. A jelenlegi
elektronikus szolgaltatasok intézményenként €s ligytipusonként valtozé mindségliek.
Az ligyintézés menetét tamogatd informaciok, leirdsok részletessége, kozérthetosége
hatosagonként eltérd. A tényleges csatornahasznalati adatok alapjan jol lathato, hogy
az online ligyintézés gatja nemcsak az online ligyintézési rendszerek hidnyossagaiban
(atlathatatlansag, bonyolultsag stb.) keresendd, van, amikor az az online ligyintézés gatja,
hogy az adott iigyet teljes egészében még nem lehet ezen a csatornén elintézni. Azokon
a teriileteken, ahol lehetové tették ezt, ott emelkedtek a hasznalati aranyok is, példaul
személyijovedelemado-bevallas, gépjarmi- és épitési ligyek. Ugyanakkor figyelembe
kel venniink az online {igyintézési csatorna valasztasanak iigyféloldalat is, tehat azt,
hogy milyen tulajdonsagai vannak a digitalis allampolgarnak, aki potencialis felhasz-
naldja az e-kdzigazgatasnak. A tanulmanyunkhoz felhasznalt irodalmak alapjan harom
kritériumot fogalmaztunk meg, amelynek teljesiilnie kell ahhoz, hogy megvaldsuljon
az online iigyintézés: infrastruktura, kompetencia, motivdacio.

Az infrastruktura azt jelenti, hogy rendelkeznek-e a potencialis felhasznalok online
igyintézésre alkalmas eszkozokkel és megfeleld internet-hozzaféréssel. Az Eurdpai
Bizottsag altal 2014 6ta évente publikalt DESI (Digital Economy and Society Index?®)
megmutatja Magyarorszag digitalis helyzetét. A legfrissebb, 2020-as jelentésbol kideriil,
hogy az internet-hozzaférés jelentdsen javult az elmult években Magyarorszagon, a nagy
széles savu lefedettség 3 szazalékpontot emelkedett 2019-hez képest, jelenleg a haztar-
tasok 90%-ara terjed ki, ami meghaladja az unios atlagot (86%). Az elmult 3 honapban
internetet hasznalok aranya is magas volt, a 16—74 évesek korében 85%. Az internetfor-
galmat bonyolitott okostelefonok szama sem elhanyagolhato, mar 2017-ben is 5 millio

2 Europai Bizottsag 2020.
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ilyen mobiltelefon volt forgalomban, az NMHH 2020-as jelentése® szerint ez a szam
ma mar 6,7 millié darab.

Az infrastruktiraval szemben az online iigyintézés tigyféloldali feltételei kozott
a kompetencia kérdése mar kevésbé kedvezd képet mutat. A DESI 4 nagy teriileten
vizsgalja a kérdezettek digitalis kompetenciait: informacid, kommunikacio, szoftveres
ismeretek €s problémamegoldas. Magyarorszag az alapvetd digitalis kompetenciakban
évek oOta elmarad az unios atlagtol, az alapveto digitélis készségekkel rendelkezdk aranya
2020-ban a 16—74 évesek korében Magyarorszagon 49% volt, mig az unios atlag 58%.
Az internethasznalat valtozatos képet mutat a jelentés szerint, ugyanis bizonyos terti-
leteken hazank az unids atlag felett teljesit, példaul a magyar internethasznalok 84%-a
olvas online hireket (unios atlag: 72%), 86%-a hasznal kdzosségi oldalakat (unios atlag:
65%), 75%-a bonyolit online videdhivast (unios atlag: 60%). Az ligyintézéshez jobban
kapcsolhaté teriileteken viszont gyengébben teljesit, példaul a magyarok 58%-ara igaz,
hogy online bankol, mig e tekintetben az unids atlag 66%, 59% vasarol online, mig
az unios atlag 71%. Jo hir azonban, hogy ezek a mutatok javuld tendencidt mutatnak
a jelentésekben.

Az internetes ligyintézés feltételeinek harmadik 6sszetevdje az ligyfél motivacioja,
amely nagyban fiigg a digitalis kozszolgaltatasok mindségétdl. A 2020-as DESI-jelentés
szerint Magyarorszagon a digitalis kdzszolgaltatdsok szintje jelez nagyobb elmaradast
mas orszagokhoz képest. Az e-kormanyzati szolgaltatasok mindsége, bar javuld tenden-
ciat mutat (2017-ben még 27. volt az orszag a rangsorban, 2018-ban és 2019-ben a 26.,
2020-ban mar a 24.), ugyanakkor az e-kormanyzati szolgaltatasok felhasznaloinak ara-
nya 2020-ban csupan 55% volt, mig az unids atlag 67%. A teljeskortien online intézhetd
ugyek fejlettségi szintjének mérésére bevezetett 100 foku skalan a magyar érték 2020-ban
87 volt, az uniods érték 90, ami persze jelentds javulas a 2017-es 75-0s értékhez képest,
de még mindig elmaradas az atlaghoz képest.

Magyarorszagon az elektronikus tligyintézés 2016-os bevezetésével az elektroni-
kus ligyintézés iranyaba tett 1épéseket felgyorsitottak és 01j szintre helyezték. Mintegy
4500 kozfeladatot és kozszolgaltatast ellato intézmény valt teljes korii online tigyintézés
biztositasara kotelezetté. Az elektronikus ligyintézéshez sziikséges szintek jelentds része
teljestilt (igy inditasdhoz sziikséges hattérinformaciok online elérhetdsége, ligyintézéshez
sziikséges formanyomtatvanyok online elérése, online feliileten kitdltheto és bekiildhetod
nyomtatvanyok, teljes korti online iigyintézés a dokumentumok személyes €s online
hitelesitésével), ugyanakkor az ligyfelek igényeire szabott okos e-kozigazgatds még nem
valosult meg. A témaval foglalkoz6 tanulmanyok egy része arra hivja fel a figyelmet,
hogy az eddigi fejlesztéseknek nem voltak kelléen a kozéppontjaban az ligyfélélményt
fokozo (smart és tigyfélbarat) megoldasok,*® amelyek azt teszik lehetévé, hogy az elekt-
ronikus ligyintézés ne csupan a személyes ligyintézés elektronikus leképezése legyen,
hanem megjelenhessen benne az elektronikus iigyintézés alapvetéen mas filozofiaja,
amelyben az ligyek dinamikusabb, rugalmasabb, atlathatobb, gyors informacidaramlast

2 NMHH 2021.
30 SANTHA 2018.
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biztosito rendszerbe kertilnek.3! Tozsa Istvan Az elektronikus kozigazgatas helyzete cimii
tanulmanyaban?®* még atfogobb célok megvalositasat tiizi ki annak érdekében, hogy
Magyarorszagon magas szintli e-kdzigazgatas valosuljon meg: befogado és multicsator-
nas kozigazgatast var az elkovetkez6 évekre. Fontos lenne tehat, hogy az e-kozigazgatas
még tobb eszkozon (okostelefonok, okostévek stb.) még szélesebb réteget érjen el (példaul
idosek, alacsony jovedelmiiek, alacsony iskolazottsaguak) az elkdvetkezo években.
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IV. Az tiigyfelek elégedettsége €s a digitalizacid

(Uri Rébert)

Bevezetés

Az el6z0 fejezetekben bemutattuk, hogy a kozszolgaltatasok digitalizaciojara vonatkozo
fejlesztési stratégiak hogyan novelték a digitalis megoldasok szamat a kozigazgatasi
iigyintézésben az elmult évek soran, illetve a lakossag milyen aranyban ¢€lt ezekkel a lehe-
toségekkel. Az igénybevétel mellett a szolgaltatasok fenntartasa és tovabbi fejlesztése
szempontjabodl kiemelkedden fontos az ligyintézéssel valo ligyfél-elégedettség monito-
rozasa: hogyan is értékelik az iigy lezarasat kovetéen annak egyes elemeit az igénybe
vevok, aminek dontd szerepe van a jovobeni iigyintézés soran preferalt és alkalmazott
igyintézési csatorna kivalasztasakor. Az utobbi id6szak egyik kiemelt kormanyzati
stratégiai céljaként is megfogalmazodott a jo kormanyzas (good governance) jegyében
az elégedett tigyfél.!

Az interakciés modell bemutatasa soran lathatova valt, az ligyintézés folyamatanak
bizonyos allomasai kélcsonhatdsban vannak egymassal, ezért az online ligyintézéssel
valo elégedettség vizsgalatanak esetében is érdemes ezeket szétvalasztani, és elemen-
ként megvizsgalni, hogy a kiilonb6z6 dontési lehetdségek és valasztasok kiilonbdzéen
hatnak-e az elégedettségre, és ennek eredményei célzottabb beavatkozast és fejlesztést
tesznek-e lehetéve az tigyfélélmény, valamint az online iigyintézések szamanak novelése
érdekében.

A kovetkez0 fejezet az online ligyintézéssel kapcsolatos elégedettséget ebben a kor-
nyezetben igyekszik megragadni és vizsgalni. Bemutatjuk az online ligyintézéshez vezetd
utak legfontosabb elemeit: a hozzaférhetség kérdését, valamint az igények és a lehe-
toségek viszonyat az online ligyintézés kapcesan, valamint hogy az online megoldasok
hasznalata a konkrét igytipusok tigyintézésének részfolyamataiban befolyasolja-e az tigy-
intézéssel kapcsolatos 0sszelégedettséget vagy a kozigazgatassal kapcsolatos altalanos
elégedettséget, és hogy milyen tendencidzus valtozasok torténtek 2017 és 2020 kozott.

A felhasznalt adatok e fejezet esetében is a Nemzeti Kozszolgalati Egyetem és a Szocio-
metrum Kft. altal megvalositott 4 kdzigazgatas képe és megitélése cimu adatfelvétel
2017-es és 2020-as eredményeibdl szarmaznak.

Az online iigyintézéshez vezet6 utak
Az elmult évtizedek latvanyos fejlodést hoztak az internet mindségére vonatkozo para-
méterekben (példaul technologia, gyorsasag, savszélesség), ami lehet6vé tette az inter-

net egyre szélesebb felhasznalasat az élet egyre tobb teriiletén, legyen sz6 az online
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vasarlasokrol, a kiilonboz6 szolgéltatdsokhoz kapesolodo idépontfoglalasokrol, vagy akar
a kozosségi média hasznalatarol. Az interneten alapulod szolgaltatasok kiépiilése és folya-
matos fejlesztése magaval hozta az internethasznalat terjedését a lakossag korében.

Az internethasznalat alapjan megfigyelhetd egyfajta digitalis szakadék, amelynek
lényegi eleme nem feltétlen a hasznalatanak gyakorisagaban rejlik, hanem 6nmagaban
az internet-hozzaférés meglétében.

Eletkor
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oo ® 683 /0
80% ¢ 61,2 ,
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b
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0% 0
2017 2020 2017 2020 2017 2020 2017 2020
Minden nap haszndlja  Legaldbb hetente, de nem Ritkdbban Soha
minden nap

Az internethasznalat gyakorisaga

1. dbra: Az internethasznalat gyakorisaga 2017-ben és 2020-ban (N, = 2506; N, , = 2500)
Forras: Nemzeti Kozszolgalati Egyetem — Szociometrum Kft.: 4 kdzigazgatas képe és megitélése. Kuta-

tassorozat, 2017, 2020.

Az 1. bran jol lathato, hogy a ritkabban, mint hetente internetezdk ardnya a 2020-as
évben mar csupan 1% volt, valamint a legalabb hetente internetezok aranya is 2 sza-
zalékponttal csokkent, szemben a mindennapos internethasznalat 14 szazalékpontos
novekedésével. A ndvekedést tovabba minden bizonnyal a Covid—19-jarvany miatt beve-
zetett korlatozasok is fokoztak, hiszen a 2020-as adatfelvétel annak elsé hullama kdzben
késziilt. Az internethasznalat gyakorisaganak novekedése és szordsanak csokkenése is
jelzi, hogy az online térben valo 1ét és az ezt lehetdveé tévo eszkozok elterjedése a lakos-
sag korében folyamatosan novekszik, amire egyéb mellett az is enged kovetkeztetni,
hogy az internetet nem hasznalok aranya 2017-hez képest 9 szazalékponttal csokkent.
A széles korben val6 elterjedtséget a hasznélathoz kapcsolodo atlagéletkorban térténd
valtozasok is jol mutatjak: 2020-ra folyamatosan nétt az atlagéletkor minden katego-
ridban, és a soha nem internetezok tobbsége inkabb az iddsebb korosztalybol keriilt
ki. Az életkor és az internethasznalat Gsszefiiggésében azt is fontos kiemelni, hogy
2020-ban az 50 év alatt 1év6 korcsoportok esetében a mindennapos internethasznalok
aranya minimum 80% (a 18-29 évesek korében 95,6%), aminek azért is van jelentOsége,
mert az ligyintézések szama ezekben a korcsoportokban atlagosan nagyobb. Kérdéses
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azonban, hogy ez a tendencia valoban noveli-e az altalanos igényt az internetes ligyintézés
irant. Az el6z0 fejezetben mar szd esett rola, hogy az elsddlegesen internetes {igyinté-
zést preferalok aranyat tekintve 2017 és 2020 kozott 14,7 szazalékpontos ndvekedés volt
megfigyelhetd, velitk szemben pedig a telefonos tigyintézés preferencidjanak stagnalasa
mellett a személyes ligyintézést elényben részesitok aranya csokkent. A preferencia mel-
lett a tényleges ligyintézéshez igénybe vett csatorna hasznalatanak alakulasa is hasonlo
tendenciat mutat, az internetet hasznalok aranya az tigyintézés soran 2020-ban mar
22%-ot tett ki, ami 2017-hez képest 10 szazalékpontos novekedést jelent.

Az internetes ligyintézésre valo igény tehat ténylegesen ndvekedett, azonban érdemes

azt is megvizsgalni, hogyan mozog egyiitt a preferencia az internethasznalat gyakorisa-

gaval, ami a 2. dbran lathato (p,,,= 0,000; CV, = 0,230; p,,,= 0,000; CV, , = 0,168).
100%
90% 11,1% 15,3% 95% -
0% 9,5%
14,2%
70% 10 8%
0,
60% 11,3%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
2017 2020 2017 2020 2017 2020
Soha nem internetezék Legaldbb hetente, de nem minden Minden nap hasznalja
nap
B A személyes ligyintézést preferalja M A telefonos lgyintézést preferalja
B Az internetes lgyintézést preferalja

2. abra: Az iigyintézési csatornavalasztas preferenciaja 2017-ben és 2020-ban az internetezési gyakorisag
tiikrében (N,, = 2325; N, , = 2351)

2017 2020

Forras: NKE—-Szociometrum 2017, 2020

Az internethasznalat bevonasaval latszik, hogy a mindennap internetez6k korében maga-
sabb az internetes ligyintézésre vonatkozo preferencia, mint ha kizarolag az alapeloszlast
néznénk (mindkét év esetében 10 szazalékponttal). Emellett tényleges kiilonbség latszik
2017 és 2020 kozott: amig a legalabb hetente internetezok esetében 13,6 szazalékpontos
novekedés figyelhetd meg, addig a minden nap internetezok esetében 2020-ra ez a kiilonb-
ség mar 21,5 szazalékpontos. Ebbdl kovetkezden kijelenthetd, hogy a lakossag online
jelenlétének folyamatos novekedése noveli az igényt a kozigazgatasi tigyek online inté-
zésére vonatkozolag is.

A preferalt és a konkrét ligyintézes soran alkalmazott csatornak azonban nem mindig
vannak atfedésben, aminek {6 okai az egyes ligytipusokhoz kapcsolodo lehetéségek
¢és korlatok a konkrét {igyintézések soran. FeltételezhetOen az ligyintézés formaja felé
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tamasztott igények és a kozigazgatas altal kinalt lehetdségek kozotti konzisztencia meg-
léte vagy épp hidnya hatassal van az iigyintézéssel kapcsolatos elégedettségre: a vagyott
¢és a megvalosult csatornahasznalat kozotti viszony az elemzés egyik fontos eleme lesz
a tovabbiakban, ami indokolna a lakossagi igények nagyobb foku monitorozasat akar
konkrét iigytipusokra bontva is.

Az adatok alapjan latszik (2. abra), hogy 2017-ben a megkérdezettek 12%-a nem tudott
az iigyintézése soran az altala preferalt csatorndn tigyet intézni, 2020-ra ez az arany mar
21%-ot tett ki. Az abran emellett latszik, hogy az online preferenciaval rendelkezdk fele
tudta csak online megvaldsitani ligye intézését, ami elég nagy kiilonbségnek mondhatd
a kivanalmak és a lehetdségek viszonyat tekintve. A lakossagi igényeket altalanossag-
ban — tehat elvonatkoztatva a konkrét ligytipusoktol — az allam csak részben tudja kielé-
giteni, kiilonosképp igaz ez az online ligyintézés kapcsan. Ehhez kapcsoloddan viszont
érdemes azt is szem el6tt tartani, hogy a jelen esetben taglalt inkonzisztencia magyarazata
az adatokbol nem teljesen kisziirhetd: a csatornavalasztas torténhetett kényszerbol, vagy
adott esetben tudatos kisérletezésbdl is.

2017 82% 9% 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Offline preferencia — offline ligyintézés m Online preferencia — offline tigyintézés

Offline preferencia — online tigyintézés M Online preferencia — online tgyintézés

3. dabra: A csatornavdlasztasi preferencia és a konkrét tigyintézéshez hasznalt csatorna konzisztenciaja
(N,,,= 1473, N,,,,= 1647)

Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020

A preferencia és a konkrét ligyintézés egymashoz valo viszonyanak vizsgalata soran
azonban mégis van lehetségiink par fogddzot talalni — hiszen ahogy az internethasznalat
bemutatasa soran lathatova valt, az internet hasznalatanak lakossagi elterjedtsége inkabb
sz0l a hozzaférhetdség kérdésérdl, amelyet érdemes az online ligyintézés esetében is
goreso ala venni. Ennek érdekében fontos azonositani olyan pontokat, amelyek belépési
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kiiszobként értelmezhetdk, és elkdtelezOdést mutatnak az online ligyintézés felé, és erre
az lgyfélkapuval val6 rendelkezés alkalmasnak tekintheto.

Magyarorszagon az elsd és napjainkig is a legkdzismertebb iigyfél-azonositasra
alkalmazott online szolgaltatas> az Ugyfélkapu rendszer, amelynek felhasznaléi kore
2017-ben 2 651 930 f6t° tett ki, amely az akkori, 2017-es hivatalos népességszam® 27,1%-at
jelentette. A 2020-as évben a regisztraltak szama mar 4 251 510 fére nétt, amely a teljes
lakossag 43,5%-a. A novekedés egyik legfébb oka annak a jogszabalyi kotelezettség-
nek az alkalmazasa, amely az elektronikusan igénybe vehetd szolgaltatdsok szamanak
kiterjesztését célozta.’

Léthato tehat, hogy az online {igyintézés preferencija és az Ugyfélkapu-azonositoval
valo rendelkezés trendje hasonloan ndvekedett, azonban fontos azt is latni, hogy a pre-
ferencia mennyire jelent valos elkotelezodést, aminek egyik szemléletes példaja, hogy
az internetet preferalok példaul mennyivel nagyobb aranyban rendelkeznek Ugyfélkapu-
regisztracioval. A 4. dbran lathato, hogy 2020-ban az internetes ligyintézést prefera-
16k majdnem 80%-a mér rendelkezett aktiv Ugyfélkapu-regisztracioval, a személyes
és a telefonos preferencidjuak kozott az Ugyfélkapu-regisztracioval rendelkezdk aranya
a 2 évben kozel azonos maradt. A 2017 és 2020 kdzotti novekedés emellett az el6zokben
taglalt trendbe is jol illeszkedik.

100%

0,
0% 22,6% 25,6% 26,4% 24,8%
80%
70% 61,4%
60% 78,2%
50%
0,
40% 77,4% 74,4% 73,6% 75,2%
30%
20% 38,6%
10% 21,8%
0%
2017 2020 2017 2020 2017 2020

A személyes Ugyintézést preferdlja | A telefonos Uigyintézést preferalja ' Az internetes lgyintézést preferdlja

Nem rendelkezik ligyfélkapuval Rendelkezik tgyfélkapuval

4. abra: Az iigyfélkapuval valo rendelkezés 2017-ben és 2020-ban az iigyintézésicsatorna-preferencia
alapjan (N,, = 1532; N, , = 2341)

2017 2020

Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020

2 Az igyfélkapu mellett még tovabba rendelkezésre all az eSzemélyivel torténd, valamint telefonos
¢s arcképes azonositas is.

3 Az adatok forrasa: https:/regi.ugyintezes.magyarorszag.hu/dokumentumok/mohustat.xls.

4 Az adatok forrasa: www.ksh.hu/stadat_files/nep/hu/nep0034.html.

> BALOGH et al. 2019; Nemzeti Ado- és Vamhivatal 2021.
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Osszességében elmondhatd, hogy bar jelentdsen novekszik a lakossag online térben
valo jelenléte és az internetes iigyintézésre vonatkozo preferencia, valamint a tényle-
ges igénybe vevok aranya is, az offline ligyintézés dominancidjat tovabbra sem szabad
figyelmen kiviil hagyni. Mindazonaltal a lakossagi igények ndvekedése és a kormanyzati,
illetve EU-s torekvések az ligyintézés, illetve tagabban a kozigazgatas digitalizacidjara
felvetik a kérdést, hogy a lakossag mint a felhasznaloi csoportok egyik fontos szegmense
milyen tapasztalatokat szerez az ligyintézés soran, €s ez milyen iranyba befolyasolja
az elégedettséget. A késobbiekben a konkrét eredmények ennek dsszefiiggésében lesznek
bemutatva, azzal a hipotézissel élve, hogy az online ligyintézést igénybe vevok elégedet-
tebbek tligyeik intézésével az offline ligyintézést alkalmazokkal szemben.

Az online iigyintézéshez kapcsolodé tapasztalatok

Az online ligyintézéshez, illetve magahoz az internethez val6 hozzaférés jelent6ségét nem
lehet elvitatni a taglalt t¢éma kapcsan, azonban a kérdéskornek van egy masik szegmense,
torténetesen, hogy mire hasznalta az internetet a kérdezett az ligyintézés kapcsan.

A tajékozodas és az ligyintézés mint folyamat kiilonvalasztasat legfoképp az indo-
kolta, hogy az iigyintézéshez sziikséges informéciok beszerzése és maga az iigyinté-
zés lebonyolitasa nagyban fiigg attdl, hogy milyen a sziikséges platformokhoz valo
hozzaférés, milyen kompetenciak sziikségesek a sikeres tigyintézés lebonyolitasahoz,
valamint hogy milyen bizalommal fordul az igénybe vevé a digitalis rendszerek felé.
Emellett persze a konkrét iigytipusok esetében az is Iényeges, milyen lehetségeket
tesznek a kiilonb6z0 szervek, hivatalok hozzaférhetdvé. Az ligyintézést megeldzo tajéko-
z0das esetében a kiilonbdz6 honlapok latogatasa, valamint a kiilonbozé szervek e-mailen
valé megkeresése keriilt a vizsgalat fokuszaba, a konkrét igyintézés tekintetében pedig
a kiilonb6z6 online platformok, applikaciok hasznalata. E két fazis szétvalasztasa azért
is fontos, mert lehetdséget ad az elégedettségi adatok vizsgalatara annak fényében, hogy
tortént-e torés a tajékozodast kovetd ligyintézés soran a kivalasztott csatornat illetden,
és ennek a torésnek van-e barmilyen hatasa az elégedettségre, illetve 6nmagaban vissza-
jelzést tud-e adni, mely elemekre érdemes esetleg fokuszalni az elégedettség novelésére
vonatkozo torekvések soran.

Az 5. dbran lathatok a kiilonboz6 tigyintézési utak és az azokhoz kapcsolodo aranyok.
A személyes ligyintézés dominanciaja valtozatlan, azonban az eddigiek soran lathato
eltolodas az online ligyintézés felé a tajékozodas bevonasaval is megmutatkozik. A vizs-
galt években a ,,megszakadt” ligyintézési utak aranya hasonloképp alakult: 2017-ben
12%, 2020-ban pedig 10% volt azok aranya, akik platformot valtottak az iigyintézés
két fazisa kozott, viszont amig az ligyet intézok esetében egyértelmiibb, hogy hozzafé-
réssel rendelkeznek, addig a t4jékozodok esetében érdemes megvizsgalni, mi okozhatja
az ligyintézéstol valo tavolmaradasukat. Ennek fontos elemeként — ahogy az el6z6kben is
tettiik — meghatéarozhat6, hogy milyen aranyban rendelkeznek Ugyfélkapu-regisztracioval
a kérdezettek, hiszen az online végzett ligyintézések aranya lemaradt az tigyfélkapuval
rendelkez6k aranyatol az iigyintézok korében.
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0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B Nem haszndlt internetet m Ugyintézésre hasznalta

W Tdjékozddasra hasznalta T4jékozddasra és ligyintézésre is hasznalta

5. dbra: Az interneten valo tajékozodas és iigyintézeés altal kirajzolt csoportok aranya 2017-ben és 2020-ban
(N,,,=1583; N, ,, = 1723)

Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020

Az ligyintézés soran internetet felhasznalok esetében egyértelmiien latszik, hogy harom-
negyediik rendelkezik iigyfélkapuval, tehat esetiikben a hozzaférés nem szamit széles
korben problémasnak.
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Nem rendelkezik tgyfélkapuval Rendelkezik tgyfélkapuval

6. abra: Az iigyfélkapuval valo rendelkezés 2017-ben és 2020-ban a kiilonbozé iigyintézési utak szerint
(N,,,= 1178; N,,,, = 1715) CSERE LESZ!!!

Forras: NKE—-Szociometrum 2017, 2020

A téma szempontjabol érdekesebb csoportokba mindenképp azok tartoznak, akik csak
t4jékozodasra hasznaltak fel az internetet, hiszen Ugyfélkapu-regisztracié tekintetében nem
maradnak el drasztikusan azoktol, akik az ligyintézést is az interneten végezték, szemben
azokkal, akik egyik fazisban sem hasznaltak internetet, az ¢ esetiikben az azonositoval vald
rendelkezés joval elmarad a tobbi csoporttol. Vajon mi lehet ennek az elmaradasnak az oka?
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1. tablazat: Az online tigyintézéstol valo tavolmaradas okai 2017-ben

Nem hasznalta fel a tajékozodas
¢és az ligyintézes soran sem az inter- 40,2% 13,4% 36,7% 41,8%
netet (N, = 1264)

2017

Tajékozodasra hasznalta az internetet,

de tigyintézésre nem (N, .= 147)

8,8% 12,8% 36,1% 41,5%

Forras: NKE—-Szociometrum 2017

A fenti tablazatban az internetes ligyintézéstol vald tdvolmaradas okai lathatok azon
két csoporton beliil, amelyek nem intéztek interneten tigyet. Szignifikans kiilonbség
az aranyokat tekintve egyediil a dimenzié mentén alakult ki, hogy milyen arany-
ban hozzaférhetd szamukra az online ligyintézés. Amig az interneten tajékozodok
8,8%-a nem rendelkezik hozzaféréssel, addig az internetes ligyintézést semmilyen
formaban igénybe nem vevoknél ez az arany mar 40,2%. Ez azért is fontos eredmény,
mert a tobbi dimenzi6 alapjan elmondhat6, hogy ugyanannyira tartjak nehézkesnek,
¢és egyben bizalmatlanok is az online {igyintézéssel szemben, mint az internetet
egyaltalan nem hasznalok, a Iényegi kiillonbség tehat a hozzaférés meglétében van.

A fébb tarsadalomdemografiai hattérvaltozok szerint az ,,egyenes” ligyintézési
palyak esetében (tehat akik ugyanazon a platformon tajékozdodtak és intéztek is
iigyet) 2017-ben és 2020-ban hasonl6 tendencia rajzolédik ki: az online ligyet intézok
inkéabb a varosi, magasabb iskolai végzettséggel és jovedelemmel rendelkezd fiatalok
¢és kozépkoruak, az offline ligyet intézok korében pedig nagyobb ardnyban talalhatok
inkabb a vidéki, alacsonyabb jovedelemmel és iskolai végzettséggel rendelkezo,
id6sebb személyek. Az internetet csupan tajékozodasra hasznalok a legtobb dimen-
716 mentén hasonléan mozognak az interneten iigyet intézdkkel, esetiikben érdekes
valtozas a telepiiléstipust illetéen tortént: 2017-ben a Budapesten ¢l6k 23,4%-a hasz-
nalta kizarolag tajékozodasra az internetet, 2020-ra az ¢ aranyuk 4,7%-ra csokkent,
aminek oka valoszintlileg, hogy az ligyintézéstol valo idegenkedés helyett online
ugyintézokke valtak.

Lathato tehat, hogy az online ligyintézéshez a hozzaférhetdség mellett sziikséges
a digitalis kompetenciak megfeleld irany fejlesztése, valamint az online térben vald
vonatkozasaban stratégiai jelentdségii az online ligyintézések igénybevételének nove-
lése érdekében. A szociodemografiai jellemzdk ismeretével megragadhatova valnak
azok a tarsadalmi csoportok, amelyek e fejlesztések potencialis célpontjai lehetnek.
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Az tigyfelek elégedettsége €s a digitalizacio
Elégedettebbé tesz-e az online ligyintézés?

Nem csak az igénybevétel szamszerli novelése lehet fontos stratégiai cél az online ligy-
intézések esetében, kiilondsképp, ha az elégedettségi adatok alapjan kirajzolodik, hogy
az igénybe vevok kevésbé elégedettek az online biztositott szolgaltatasokkal. Az elé-
gedettség vizsgalata ebbdl a szempontbdl kulcsfontossagt, hiszen a preferencia mel-
lett hasonldképp prediktiv a jovobeni ligyintézések lebonyolitasara vonatkozolag is.
Mindezek alapjan jol kirajzolhat6 a tagabb értelemben vett tigyintézési palya, amely
apreferencia — ligyintézés — elégedettség elemein keresztiil ragadhato meg, és a palya
folytatasa az elégedettségen all vagy bukik: amennyiben elégedettebbek az online tigyet
intézOk az altaluk igénybe vett szolgaltatassal, feltehetdleg a jovoben is az online ligyin-
tézést fogjak preferalni, amennyiben viszont negativ tapasztalatokat szereznek, kevésbé
elégedettek az ligyintézéssel, lehet, mas ligyintézési forma felé orientalédnak a jovében.
Az alabbi fejezet ezek alapjan mutatja be a konkrét tigytipusokkal kapcsolatos elégedett-
séget: egyrészt vizsgalja a lancolat els6 két eleme, a preferencia €s az ligyintézés kozotti
konzisztencidja szerint, masrészt pedig maganak az tigyintézésnek a két {6 fazisa, a taje-
kozodas és a konkrét igyintézés kapcsan igénybe vett online lehetéségek jelenléte alapjan.

m Ugyet intéz6k arédnya a mintaban (%) Elégedettség az tigyet intéz6k korében (pont)
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7. abra: Kozigazgatdsi iigytipusok intézésének gyakorisaga és az dtlagelégedettség (N, = 2505;

NZl)Z(l = 2500)
Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020

Elészor azonban lassuk az elégedettségi atlagokat a konkrét tigytipusokra vonatkozolag,
altalanossadgban! A kérdezettek minden esetben 1-tdl 4-ig terjedd skalan helyezték el
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véleménytliket az elégedettségiikkel kapcsolatban, ahol az 1-es érték a nagyon elégedetlen,
a 2-es az elégedetlen, a 3-as az elégedett, a 4-es pedig a nagyon elégedett. Szinte az dsszes
iigytipus esetében igaz, hogy azok intézésével atlagosan elégedettek a kérdezettek, a legtobb
atlagértek 3,00 felett talalhato.

Az atlagok ilyen formaban vald bemutatasa azért is fontos, mert ezekhez viszonyitva
valik érzékelhetdvé az elégedettség abban az esetben, ha az online ligyintézést magaban
foglald bontés alapjan hasonlitjuk 0ssze az értékeket. Az ligytipusok esetében a kérdezettek
2017-ben a legelégedettebbek az egyéb adoiigyintézéssel és az dnkormanyzati adoiigyin-
tézéssel voltak, majd 2020-ban a legnagyobb elégedettséggel az okmany- és a gépjarmii-
ligyintézésrol szamoltak be, az online iigyintézés elterjedtségének okairol e két iigytipus
kapcsan korabban, az Ugyintézéshez igénybe vett csatorndk elterjedtsége cimii alfejezetben
mar szo esett. A legkisebb elégedettségi atlagok pedig a munkanélkiilivé valassal, valamint
az épitési igyekkel kapcsolatos esetekben jelentek meg.

Altalanos tendenciaként jol kirajzolodik, hogy az osszes tigytipus esetében csokkent
az azok intézésével valo elégedettség 2020-ra, dacara, hogy az ligyintézések aranya nott
a vizsgalt idészakban.

A 11 igytipusbol 2017-ben és 2020-ban is két esetben mutatkozott szignifikans eltérés
az elégedettségi atlagok kozott aszerint, hogy a kérdezett azt a csatornat tudta-e hasznalni
az ligyintézés soran, amelyet elzetesen preferalt.

4,00
3,36 3,36 3,36 3,36
[ @ @ 9
3,00
3,48
2,00 3,21
2,64 2,59
1,00
Offline preferencia, Online preferencia, Offline preferencia, Online preferencia,
offline ligyintézés offline Gigyintézés online tgyintézés online lgyintézés

Az ligyintézéssel vald dsszelégedettség ==@mm Atlagelégedettség

8. abra: Egészségbiztositasi tigyintézéssel kapcsolatos elégedettség 2017-ben a preferalt és a hasznalt csatorna
konzisztencidja alapjan az iigyintéz6k korében (N, = 112)
Forras: NKE—Szociometrum 2017

2017-ben az egészségbiztositasi ligyintézés esetében jol lathato, hogy azok, akik nem az alta-
luk preferalt csatornan tudtak iigyiiket intézni, az atlagelégedettséghez képest is sokkal alacso-

nyabb atlaggal rendelkeznek (2,64 és 2,59). Veliik szemben az offline ligyintézést preferalok

80



Az tgyfelek elégedettsége ¢s a digitalizacio

¢s hasznalok szamitottak a legelégedettebbnek 2017-ben, a hozzajuk tartozo elégedettségi
érték (3,48) felette van a 3,36-o0s atlagelégedettségnek. Az online ligyintézést preferalok
¢s hasznalok elégedettsége, bar magasabb, mint az igényeiknek nem megfelelden iigyet
intézoke, itt még alulmarad az offline ligyintézdk, valamint az atlagelégedettség értékéhez
viszonyitva.

Az okmanytligyintézés esetében 2017-ben és 2020-ban is mutatkozott szignifikans kiilonb-
ség (9. abra) az elégedettségi atlagok kozott. Amig 2017-ben az egészségbiztositashoz hason-
l6an az offline iigyintézok (s az azt preferalok) voltak a legelégedettebbek (3,40), kevéssel
az atlagelégedettség felett (3,36), addig 2020-ban mar a legelégedettebb csoport az internetet
preferaloké €s azt igénybe is vevoke lett (3,36), szintén a 2020-ban mért atlagelégedettség
(3,25) felett. A 2020-as adatok alapjan egyértelmiien latszik az internet igénybevételével
(és preferenciajaval) jaro elégedettségndvekedés, €s megfordult az alapvetd tendencia, amely
az offline ligyintézéshez rendelt nagyobb elégedettségi szamokat 2017-ben.

Az atlagelégedettség 2017-ben: 3,36 Az atlagelégedettség 2020-ban: 3,25
4,00 4,00
3,50 3,50
3,00 3,00
2,50 2,50

3,40 3,36
3,21 3,16 3,29 3,32 13,30 3,23
2,00 2,00
1,50 1,50
1,00 1,00
Offline preferencia, Online preferencia, Offline preferencia, Online preferencia,
offline tgyintézés offline tigyintézés online Ugyintézés online lgyintézés
Az Ugyintézéssel vald elégedettség 2017-ben Az Ugyintézéssel vald elégedettség 2020-ban

9. abra: Okmanyiigyintézéssel kapcsolatos elégedettség a preferalt és a hasznalt csatorna konzisztencidja
alapjan 2017-ben és 2020-ban az iigyintézdk korében (N, = 957; N, , = 1125)
Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020

Az okmanyiigyintézés esetében latszolag nincs markans hatasa annak, hogy a kérdezett
az altala preferalt csatornan tudta-e az ligyét intézni, bar érdemes megjegyezni, hogy
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a legmagasabb atlagértékekkel mindkét évben az egyenes ligyintézési palyak rendelkez-
nek, de olyan latvanyos beesés, mint az egészségbiztositas esetében, itt nem tapasztalhato
egyik évben sem.

2020-ban az okmanyiigyintézés mellett az egyéb adoiigyintézés esetében mutatkozott
szignifikans kiilonbség az elégedettségi atlagok esetében az igénybe vett és a preferalt
csatornahasznalat alapjan.

4,00
3,15 3,15 3,15 3,15
. @ & ® ®
2,00 3,07 3,13 3,25 3,24
1,00
Offline preferencia, Online preferencia, Offline preferencia, Online preferencia,
offline Ggyintézés offline tgyintézés online lgyintézés online tgyintézés

Az ligyintézéssel vald 6sszelégedettség ==@mm Atlagelégedettség

10. abra: Egyéb adoiigyintézéssel kapcsolatos elégedettség a preferalt és a hasznalt csatorna konziszten-
cidja alapjan 2020-ban az iigyintézdk korében (N, ,, = 448)
Forras: NKE—-Szociometrum 2020

Az egyéb addligyintézés esetében (10. abra) az elégedettség ndvekedése egyértelmiien
az ligyintézés platformjanak tudhato be els6sorban, €s nem a preferalt €s az igénybe vett
csatorna konzisztenciajanak meglétére, mint ahogy ez az okmanyligyintézés esetében
is latszott a 2020-as évben. Ezt az is egyértelmiivé teszi, hogy az atlagelégedettség folé
csak abban az esetben mentek a szamok, ha az tigyintézés online tortént.

Az okmanyiigyintézés és az egyéb adodiigyintézés kozott megjelend azonos tenden-
cia azért is tekinthetd érdekesnek, mert az online iigyintézést hasznalok aranya e két
iigytipuson beliil nagyon eltérd. Ahogy arra mar Petényi Sara és Demeter Endre ramu-
tatott az Ugyintézés sordn igénybe vett csatorndk cimii fejezetben, az egyéb adoiigyek
esetében 2017-r61 2020-ra 18,1%-16l 42,2%-ra nbtt az online ligyintézési arany. Ezzel
szemben viszont az okmanyiigyintézés esetében az ligyet intéz0k mindossze 9,4%-a
szamolt be online ligyintézésrdl — amit viszont magyaraz az, hogy sok kérelem ¢s ellatas
megallapitasdhoz személyes megjelenés is sziikséges. Az okmanyligyintézés esetében
ez hatassal lehet az elégedettségre, ebbdl kifolyolag a tovabbi digitalis fejlesztések egyik
prioritasaként kezelheto a tisztan online megoldasok nagyobb mértékii biztositasa, ahogy
az tortént példaul a vezetdi engedélyek online igénylése terén. Az egyéb adoligyintézés
esetében pedig érzékelhetd, hogy amig 2017-ben nem volt szignifikans eltérés az elége-
dettségi atlagok kozott, addig az online iigyet intézok szamanak lényeges ndvekedése
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mar az elégedettségi szamokban is valtozast hozott, és lathatd is, hogy az offline iigy-
intézéshez képest az online {igyintézés nagyobb elégedettséget is mutat. Altalanos ten-
denciaként megfigyelhetd, hogy amig 2017-ben inkabb az offline {igyintézések kapcsan
voltak magasabb elégedettségi szamok, addig ez 2020-ra a szignifikans kiilonbséget
mutaté {igytipusok esetében megfordult az online iigyintézések javara. Osszességben
viszont a varakozasok nem igazolddtak tendenciozusan a preferalt €s a hasznalt ligyin-
tézési csatorna konzisztencidjara vonatkozolag.

Az iigyintézés és a tajékozodas altal kirajzolt felhasznaléi csoportok elégedettsége

Amig 2017-ben egyik iigytipus esetében sem volt statisztikailag szignifikans kiilonbség
az ligyintézés €s a tajékozddas altal kirajzolt felhasznaloi csoportok elégedettségi atlagai
kozott, addig 2020-ban mar mutatkoztak kiilonbségek az okmany-, valamint az egyéb
adoligyintézés soran.
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11. abra: Egyéb adoiigyintézéssel kapcsolatos, az iigyintézési palya alapjan lathato elégedettség az atlagelé-
gedettséghez viszonyitva 2020-ban (N, = 470)
Forras: NKE—Szociometrum 2020

A 12. abran is jol lathato, hogy az online megoldasok alkalmazasa az tigyintézés soran
pozitiv hatassal van az elégedettségre: elégedettebbek az atlagnal azok, akik a konkrét
tigyintézéshez hasznaltak az online megoldasok valamelyikét. Erdekes viszont latni,
hogy mindazok, akik csak t4jékozddasra hasznaltdk az internetet, még azoknal is elé-
gedetlenebbek, akik semmilyen formaban nem hasznaltak internetet. Ezt magyarazhatja
az, hogy a tajékozodasra internetet hasznaloknak adott esetben lehet viszonyitasi alapja
a két tigyintézési forma kozott, hiszen van ralatasuk egy masik potencialis ligyintézési
modra, esetlikben — ahogy elézdleg bemutattuk — inkabb bizalmi és kompetenciabéli

83



Uri Rébert

hianyossagok mertiltek fel, mig az eszk6zokkel nem rendelkezd, az online vilagban jelen
nem 1évo tigyet intézok nem férnek hozza az online lehetdségekhez, nincs tulajdonképpen
viszonyitasi alapjuk.
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12. abra: Okmanyiigyintézéssel kapcsolatos, az iigyintézési palya alapjan lathato elégedettség az atlagelé-
gedettséghez viszonyitva 2020-ban (N, = 1169)
Forras: NKE—Szociometrum 2020

Az okmanyligyintézés kapcsan viszont mas a helyzet, ott alapvetden latszik az a ten-
dencia, hogy az internet alkalmazasa kiilon-kiilon az egyes részfolyamatokban vagy
akar az igyintézés egészében noveli az elégedettségi atlagokat az ligyfelek kdrében. Bar
a kiilonbségek mértéke egészen minimalis, az internetet nem hasznaldk értékei kevéssel
ugyan, de az atlagelégedettség alatt szerepelnek, szemben az internetet barmilyen for-
maban is alkalmazo kérdezettekkel.

Lathato tehat, hogy az elégedettségben tényleges javulast ez esetben is a konkrét
lgyintézés jelent — hiszen a szolgaltatdi portfolio esetében, ahol van tigyintézési lehe-
téség, ott tajékozddni is tud az tligyet intézd személy, mig a tdjékozodasi lehetdségek
biztositasa elviekben javithat az elégedettségi szamokon, de ez a szamok alapjan nem
jelent meg markansan. Emellett pedig az egyéb adoiigyintézes esetében €pp az lathato,
hogy az online tajékozddas utani nem online ligyintézés negativ irdnyban hat az elége-
dettségre — ami azért is Iényeges adat, mert a legnagyobb mértékii novekedés az online
ugyintézéseket illetden pont ennél az ligytipusnal jelentkezett.

A kozigazgatas altalanos megitélése az iigytipusokhoz kapcsolodoan
A konkrét ligytipusoknal bemutatott altalanos elégedettségi szamok ramutattak, hogy
2017-hez képest 2020-ra minden tigytipus esetében csokkent az elégedettség, ami felveti

a kérdést, hogy altalanosan befolyasoljak-e az tigyintézési tapasztalatok a kozigazgatas
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megitélését és az elégedettséget. Az adatfelvételek soran a valaszadokat arra kértiik,
hogy 1-t6l 10-ig terjedo skalan helyezzék el, mennyire elégedettek 6sszességében a koz-
igazgatas mikodésével, és az ebbdl szarmazo eredmények igen valtozo képet mutatnak.

A 2017-es évben az iigyintézési utak szerinti tipologia alapjan szignifikans eltérés
mutatkozik a kdzigazgatas altalanos megitélésében: azok, akik tajékozodasra (is) hasz-
naltak az internetet, atlagosan elégedettebbek a kdzigazgatassal.
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Atlagelégedettség az ligyintézési palydk szerint ==@mmAtlagelégedettség

13. dbra: A kézigazgatdssal kapcsolatos dtlagelégedettség 2017-ben az iigyintézési palydk alapjan (N, = 1577)
Forras: NKE—-Szociometrum 2017

Ezt részben magyarazza, hogy telepiiléstipus szerinti eloszlas alapjan 2017-ben a budapes-
tiek voltak a legelégedettebbek (8,01-es értékkel) a kozigazgatassal, és 23,4%-uk hasznalta
tajekozodasra az internetet (ami az akkori személyes tigyintézés dominancigja mellett igen
kiugro értéknek szamit). Masrészt a Budapesten ¢lok haromnegyede mar 2017-ben legalabb
hetente internetezett, igy hozzaférhetségi lehetdségeik is jobban voltak biztositva.

Ezt azért is fontos kiemelni, mert 2020-ban méar nincs kdzvetlen szignifikans kiilonb-
ség az elégedettségi atlagok kozott az tigyintézési utak szerint — és a telepiiléstipus ese-
tében is valtozott a tendencia.

A kozségben ¢lok atlagértéke 7,78 ponttal valt a legmagasabba, a megyeszékhelyek,
megyei jogl varosok esetében pedig 7,09 ponttal a legalacsonyabb ez a szam. Budapest
2020-ban 7,21-es értékkel a kozépmezOnyben szerepel, amely igy mar a 2020-as atlagelé-
gedettség (7,43) alatt talalhato. Az érdekessége a 2020-as atlagoknak mindenképp az,
hogy tendencidjat tekintve a telepiiléstipus esetében az offline iigyintézés aranyaival
egyiitt mozog a megitélés: minél nagyobb az internetet egyaltalan nem hasznalok ara-
nya, annal nagyobb a kozigazgatassal kapcsolatos atlagelégedettség. Ez az eredmény
némileg ellentmond a konkrét tigytipusoknal bemutatott eredményeknek, azonban azt
is latni kell, hogy a nagyobb képet nézve az online {igyintézések aranya még mindig
joval kisebb, mint az offline ligyintézések szama, és a vizsgalt 11 tigytipus koziil csak
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3 esetben mutatkozott szignifikans kiilonbség az elégedettségi atlagok kozott, igy érdemes
e p¢ldakra mint jo gyakorlatokra tekinteni.
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14. abra: Az iigyintézési palyadk telepiiléstipusonkénti eloszlasa és a telepiiléstipusonkénti atlagelégedettség
2020-ban az iigyet intézék kérében (N,,,, = 1723)
Forras: NKE—Szociometrum 2020

Az életkor esetében az lathatd 2020-ban, hogy a 18-29, valamint az 50 év feletti tigyet
intézok elégedettebbek, mint a 30—50 éves korcsoportba tartozok, akik a legaktivabb cso-
portnak tekinthet6k az ligyintézések terén. Az ligyintézések szamaban mutatkozo aktivitas
egyébként is befolyasolja az elégedettséget, 2020-ban annak volt hatasa az altalanos meg-
itélésre, hogy a kérdezett hany darab ligyet intézett az elmult 3 évben. A 2. tablazat alapjan
jol lathato, hogy az elégedettségi atlagok az ligyek szaméanak novekedésével aranyosan
csokkennek, tehat minél tobb tligyet intézett valaki, annal elégedetlenebb a kozigazgatdssal.

2. tablazat: A kozigazgatas altalanos megitélése az intézett ligyek szama alapjan 2020-ban

Hany tipusu ligyet intézett az elmult 3 évben? (2020) Elemszam

Nem volt érintett egy kozigazgatasi ligy intézésében sem 582 7,58
Csak egyféle kozigazgatasi igy intézésében volt érintett 665 7,45
Keét kiilonbozé tipusu kozigazgatasi tigy intézésében is érintett volt 469 7,46
3-4 féle kozigazgatasi tigy intézésében is érintett volt 500

5 vagy tobbféle kozigazgatasi ligy intézésében is érintett volt 216

Atlagelégedettség 2431 7,43

Forras: NKE—-Szociometrum 2020

Azligyintézéssel valo telitettség a konkrét ligytipusok esetében is kimutathato. A 3. tablazat
alapjan jol lathato, hogy magasabbak az elégedettségi atlagok, ha a kérdezett tobb tigytipus
esetében is végzett ligyintézést, ami feltehetden a rutin kialakulasaval, valamint a kiilonféle
lgytipusok intézése soran szerzett tapasztalatok dsszehasonlithatosagaval fiigg Ossze.
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3. tablazat: Az adoiigyintézéssel és az okmanyiigyintézéssel kapcsolatos elégedettség az intézett iigy-

tipusok szama alapjan

Elégedettség
az okmany-

Elégedettség
Hany tipusu iigyet intézett az elmult 3 évben? (2020) az egyéb adoiigyinté-

. . ligyintézés esetében
zés esetében (N=470) ugymtez

(N=1169)

Csak egyféle kozigazgatasi tigy intézésében volt érintett

Két kiilonbozo tipust kozigazgatasi ligy intézésében is érintett volt

3-4 féle kozigazgatasi ligy intézésében is érintett volt

5 vagy tobbféle kozigazgatasi ligy intézésében is érintett volt
Atlagelégedettség

Forras: NKE—Szociometrum 2020

Az 5-nél tobb ligytipus esetében viszont latszik az elégedettség csokkenése, amely fakad-
hat az ligyintézések sokasdga miatt kialakult telitettség érzésébol, vagy csak nagyobb
valoszinliséggel talalkozik a kérdezett rossz élményekkel és tapasztalatokkal tobb ligy
intézése soran, ami utana visszahat a percepciojara. Az egyféle ligyet intézok esetében
pedig a rutin és az dsszehasonlithatosagi alap hianya okozhatja az alacsonyabb elége-
dettségi szamokat.

Osszegzés

Az internethasznalat széles kori elterjedésével megnovekedtek az igények a kozigazga-
tasi igyintézés digitalizaciojara, az online ligyintézés preferenciajara erds hatassal van
a mindennapos internethasznalat. A preferencia mellett azonban alapvet6 kritériumként
az online ligyintézéshez vald hozzaférhetdség jelenik meg, amelynek tobb szintjét lehet
elkiiloniteni: az online térhez valo hozzaférés, az online ligyintézéshez sziikséges azono-
sitasi rendszerekhez vald hozzaférés, valamint hogy a konkrét ligytipus esetében van-e
lehetéség az online ligyintézésre. Az adatokbdl lathatdva valt, hogy az online térhez
valé hozzaférés a lakossag nagyobb része szamara biztositott, az online iigyintézéshez
sziikséges azonositasi modok koziil példaul az tigyfélkapu esetében a hozzaférés megléte
a lakossag felére jellemzd. Az internetes ligyintézést preferalok korében sokkal maga-
sabb az tigyfélkapuval rendelkezOk aranya, tehat a preferencia mellett tényleges szandék
mutatkozik az online {igyintézésekre. A fejezet legfobb célja az volt, hogy az ligyinté-
z¢si folyamat részelemeiben azonositsa azokat a dontési pontokat, ahol lehetéség nyilik
az online megoldasok valasztasara, igy kialakitva a preferalt és a megvalosult tigyintézési
forma kézotti konzisztencia, valamint a tajékozodas és az iigyintézés soran alkalmazott
online megoldasok tipologidjat. A preferalt és a tényleges ligyintézési csatorna hatasara
vonatkozd varakozas alapjat az adta, hogy nem minden esetben biztositott a lakossag
szamara az online ligyintézés lehetdsége, az online preferenciaval rendelkezdk fele
nem tudta online intézni az tigyét 2020-ban. A tajékozdodas és az ligyintézés fazisainak
kiilonvalasztasaval a hasznalt igyintézési csatorna mellett a kozbeesd valtasok potenci-
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alis hatasa is vizsgéalhatova valt. Ebbdl a szempontbol kiemelt kategoriaként jelent meg
azoknak a csoportja, akik tajékozodasra hasznaltak az internetet, de tigyintézésre nem.
Esetiikben a digitalis kompetenciak hianya ugyantigy megjelenik, valamint hasonléan
bizalmatlanok az online ligyintézéssel szemben, mint azok, akik offline intézik tigyeiket:
a lényegi kiilonbséget a sokkal nagyobb aranyu internetes hozzaférés jelentette a két
csoport kdzott.

A varakozasokkal ellentétben a legtobb bemutatott tigytipus esetében a dontési pontok
hatésa az elégedettségre nem volt kimutathato, az internet hasznalata az iigyintézés soran
azonban magasabb elégedettségi szamokat mutatott, amiben valtozo tendencia rajzolo-
dott ki a két év 0sszehasonlitdsaban. Amig 2017-ben inkéabb az offline megoldasokkal
voltak elégedettebbek, addig 2020-ra mar az online iigyintézés kapcsan beszélhetiink
magasabb elégedettségrol.

Az 0sszes ligytipusra vonatkozo altalanos elégedettségi adatok szerint, bar 2017-hez
képest 2020-ra az ligyintézések szama ndvekedett, az elégedettség az Osszes ligytipus ese-
tében csokkent. Ennek az 4ltalanos tendencianak a korbejarasara tett kisérletet az utolso
alfejezet, amelyben érdekes modon a konkrét tigytipusokhoz képest forditott tendencia
mutatkozott meg makroszinten: a személyes ligyintézések ndvekedésével telepiiléstipu-
sonként korrelalt a kozigazgatas pozitiv iranyu altalanos megitélése. Ennek egyik oka,
hogy a személyes iigyintézés dominancidja alapvetd még napjainkban is, a bemutatott
iigytipusok aranyukat tekintve a kozszolgaltatasok széles palettajanak egy aprobb szeletét
jelentik, igy érdemesebb inkabb jo gyakorlatokként tekinteni rajuk, hiszen a hozzajuk
kapcsolodo tapasztalatok az altalanos megitéléssel Osszevetve erdsségiiket veszthetik.
Az altalanos megitélés esetében az intézett ligyek szamanak van még magyarazo ereje,
a tobb ligyintézés csokkenti az atlagos €s a konkrét igytipusokra vonatkozo elégedett-
séget is.

Osszességében tehat elmondhato, hogy az adatok alapjan az egyes iigytipusok vonat-
kozasaban novelte az ligyfelek elégedettségét az online megoldasok hasznalata. Ahogy
az ligytipusokat bemutat6 7. abranal is lathato volt, az adatfelvételek soran tobb ligytipus
esetében azok természetébdl fakadoan nem rendelkezett az elemzés megfeleld esetszam-
mal, pontosabban: nagyobb esetszammal nagyobb lehetdsége lett volna kibontakoznia
az eltéréseknek. Ebbdl a tapasztalatbdl érdemes lehet épitkezni a jovOben, és az egyes
ligytipusok esetén szélesebb ligyfélkort feloleld felméréseket, elégedettségi vizsgalatokat
végeznie az illetékes szerveknek, specifikusabb targetalassal, hiszen az itt bemutatott
adatok alapjan feltételezhetd, hogy az online megoldasokkal kapcsolatos igények felmé-
rése s azok teljesitése novelheti az ligyintézéssel (és altalanossagban a kozigazgatassal)
vald elégedettséget, ami 0sszességében minden fél kozos érdeke.
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V. ,,Atipikus tomeg” — az ligyintézés nehezebb helyzetei

(Csuhai Sandor — Gadar LaszIo)

Bevezetés

Az utobbi években megvalosuld informatikai és munkaszervezési, szervezetfejlesztési
projektek a jogszabalyi kornyezet atalakitasaval, életpalyamodellek alkotdsaval egyiitt
egyszerre tobb vetiiletben is megvaltoztattak a kozigazgatasi iigyintézést. A fejlesztések
integralt kormanyhivatali modellben zajlottak és zajlanak, ami egységes joggyakorlatot
biztosit a kézigazgatasi hatdsagi tigyek intézése soran.! A kozigazgatas fejlesztésével
parhuzamosan globalis folyamatként mas ,,iigygazdak”, bankok, biztositotarsasagok,
kozszolgaltatok tigyintézési rendszereinek fejlesztése is megfigyelhetd, aminek kdzép-
pontjaban az ligymenet egyszertsitése és az ligyfelek fel¢ a perszonalizacio all. Az élet
szamos terliletét érintd digitalis atalakulasban a rendszerek és az igénybe vevo (kapcso-
l6dni képes) szereplok egyiitt fejlodnek, valtoznak, azonban a fejlodés nem mindenkinél
egyenletesen valosul meg.

Kutatasunk targya, az el6z0 fejezetben bemutatott, ujszertt megkozelitésben, a koz-
igazgatasi ligyintézési interakcid, amelyen keresztiil mérjiik egyrészt az elmult idészak
fejlesztéseinek tobbiranyu hatasait, valamint tjabb beavatkozasi teriileteket fogalmazha-
tunk meg. Az ligyintézési és az tigyfélteher csokkentését célzo fejlesztések nagyrendszer-
szintll vizsgalatai mellett® jelen fejezetben az tigyintézés ,,forrd”, relativ nehéz pontjait
¢és tényezoit tarjuk fel. Ennek soran az interakciokban levo tényezoket és miikkodésmo-
dot vizsgaljuk, azaz mi torténik az tigyfél és az ligyintézd kozott az ligyintézés soran.
Szemléletiinkben nincs éles hatar az ,,atipikus helyzet” és az ,,atipikus ligyfél” fogalma
kozott, mert az ligyintézo-tigyfél interakcio lefolyasa sordn alakul ki, hogy az ligyintézés
mennyire valik nehézz¢, atipikussa, valamint sikeresen lezarul-e. Egy ,,atipikusnak” valo-
szinlsitheto ligyféllel lezajlo interakcio is lehet nehézségmentes adott helyzetben, vagy
forditva, egy tipikus tigyfél is lehet ,,atipikus” adott napon, ha hibazik valamiben (példaul
okmany otthon felejtésével), vagy az adott helyzetben specialis igényeihez sziikséges
képességek nem allnak rendelkezésre, vagy az 6 oldalan, vagy az tigyintézdi oldalon.

A kutatassal a gyakran nehéznek tiing ligyintézési helyzetek sikeres megoldasahoz
kivanunk hozzéajarulni, azaz arra keressiik a valaszokat, hogy mikor és mi hatékony
az ligyintézési helyzet megoldasahoz, és kevésbé arra, hogy kivel hogyan kell foglalkozni
tigyintézéskor. Az elobbi miikddési, ligyintézési professzidfejlesztési megkozelités, utobbi
pedig strukturalista megkozelités volna.’

1 Jozsa 2019.

2 Jelen konyv minden mas fejezete erre a nagyrendszer-szint{i szemléletre épiil.

A strukturalista, rétegzédéskutatasi megkdzelités veszélyei kozt azzal is szamolnunk kellene, hogy
a szociologiai diskurzuson kiviilre keriilve egyes fogalmai elindulhatnanak a sztereotipiaépitd diskurzu-
sok felé. Ez nem lehet célunk, és fontos hangsulyozni, hogy a célcsoportos megkozelités is igazolja: elére
hipotetikusan ,,atipikusnak” gondolt csoportok az ligyintézés gyakorlataban nem feltétleniil jelentenek
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A fejlesztéseket kezdeményezo (szponzor) két moédon hatarozhatja meg a beavatkozasi
stratégiai célteriileteket, ha egységnyi befektetéssel szeretne minél nagyobb fejlodést
elérni. Egyrészt meghatarozhatja a tomeges eléfordulassal jellemezheto, az tigymenetekre
altalanosan jellemzo eseteket és azokban a meghatarozo tényezoket. Ebben a perspek-
tivaban rendszerszintet,! tomegjelenségeket, sztochasztikus kapcsolatokat, modelleket
lehet vizsgalni, és a nagy szamok miatt a meghatarozo tényezoket érintd kis elmozdulas
is nagyrendszer-szintli, 0sszegzddo javulast hozhat.

Masrészt, ezt a stratégiat kiegészitve azokat a részteriileteket is vizsgalhatjuk, ame-
lyek szamossagot tekintve nem ennyire nagyok, de eréforrasigény szempontjabol mégis
jelentékenyek. Ezenfelill az egész rendszer nem fejleszthetd a valtozas kovetésére vald
képességekre (példaul a digitalizacidhoz kapcsolodasi készségek nagyon eltérd szint-
jei) és a sériilékenyebb, specialis igényekkel jellemezhetd csoportokra tekintet nélkiil.
Kimaradasuk és/vagy lemaradasuk késébb, a rendszer valamelyik szintjén igy is, gy
is kezelést igényel (jelenleg ez a kérdés dontden a frontteriiletre marad). A specialis
igények, helyzetek kezelése minden nagy szolgaltato- €s ellatorendszer része, és az is
marad varhatoan a jovoben is. Ami kérdéses, az a rendszer reagalo-, felkésziilo- és meg-
oldoképessége, abbol a szempontbol, hogy ezek a helyzetek a miikodés nehéz és erd-
forrasigényes (és esetenként akar neuralgikus) pontjai lesznek, vagy hogy a rendszer
a megoldasmodok épitésében, a tervezésben, a fejlesztésekben a folyamat részeként
természetes modon tekintettel van-e erre a szempontra. A jelenben ez még nem magatol
értetddo, igy a helyzetek kezelésében a front office résztvevok oldjak meg, amit csak
lehet, a maguk eszkdzeivel, elhivatottsagaval, felkésziiltségével.

A megvaltozott, fejlettebb ligyintézési rendszerek gyakorlati implementacidjanak, cél-
csoportok szerinti illesztettségének, alkalmassaganak tehat dontd jelentésége van abban,
hogy a fejlesztés hogyan, milyen, a rendszert befolyasold (pro vagy akar kontra) végered-
ménnyel zarul. Ha a fejlesztés jo, de nem jo a célcsoport egészére nézve az illesztettség,
akkor rendszerszintli kontraproduktivitas all eld, a fejlesztés a korabbinal nagyobb ligyin-
tézési idoraforditast okoz, vagy az ligyintézési terhek novekedését. Ha rendszerszinten jo
a fejlesztés és jo az illesztés, akkor is el6fordulhat, hogy egyes sériilékeny vagy hatranyos
helyzetii, specialis igényli vagy egyéb szempontbol atipikus csoportokra nem teljesen
alkalmas a fejlesztés, vagy rajuk nem jo az illesztettség.’ Ez esetben rendszerszinten

gyakoribb atipikus interakciokat és helyzeteket. A kdzigazgatas tobb, ,,atipikusnak valdsziniisithetd” terii-
leten is kialakitott mar olyan rutint és megoldast, amely mar nem vezet atipikus helyzetekhez a masodik
kritériumunk szerint (nem igényel szignifikans idd- és kapacitastobbletet).

4 A rendszerszintet vizsgélja a kétet tobbi irdsa, itt, ebben a fejezetben pedig a kiegészit6 szemléletet
kovetjiik, a relativ magas eréforras-igényt helyzeteket.

5 A fejlesztések eredményei célcsoportszegmensenként értékelheték jol abbol a szempontbol, hogy
mely részcsoportok esetében 1. jelent azonnali és érzékelhetd konnyebbséget; 2. melyik csoportokban
mennyire; 3. mely célcsoportok esetében jelent atmenetileg nehézséget az atallas, a valtozas kovetése, de
Osszességében az illesztés is megfeleld, és van elérelépés a fejlesztések révén; 3. melyek esetében jelent
tartdsan gyengébb szolgaltatast a fejlesztés utani allapot (ha van ilyen). Utobbi esetben elemzés targya
lehet, hogy a kontraproduktivitasban milyen szerepe van a fejlesztés célcsoportos irrelevans tényezdinek
vagy az implementacié nem teljes megoldasanak, vagy a nem megfeleld illesztettségnek. Eme tényezok
egylittesen hatarozzak meg a fejlesztések gyakorlatban vald eredményességét.

92



»Atipikus tdmeg” — az ligyintézés nehezebb helyzetei

sem, de a teljes felhasznaldi kdrben mért hasznalati eredményekben sem jelenik meg
a fejlesztés igazi elorelépése, mert valamely részcsoportban alulmiikodés 1épett fel.

Feltard kutatasunk két dimenzié mentén is nagy interakcios eseményteret érint.
A potencidlisan ,,nehéz” kozigazgatasi iigyfélcélcsoportok szdmossagukban nagymér-
téktiek (iddskoruak: 2,6 milli6 f6; alacsony iskolai végzettségiliek: 1,8 millio f6; fiatalok
0,3 milli6 f6). Masrészt a kutatas atipikus ligyintézési helyzeteket keres és csoportképzo
jellemzdket tar fel, amelyek a teljes lakossagban ugyan részcsoportot képeznek, de mégis
viszonylag nagyszamu ligyfelet és egytuttal nagy szamossagu tigyintézoi tisztvisel6i kort
is érintenek, akik a kozigazgatas front office teriiletén dolgoznak, s azt mondhatjuk,
a kozigazgatas ,,arcai”.® Megragadjuk és tipizaljuk azokat az interakciokat, amelyek
»hehezek”, | hosszabbak”, ,,farasztobbak”, tehat munkaerd-kapacitasban és ligyintézoi
burn-out hatasban jelentésebbek.

A hazai tudomanyos irodalom nem targyalja fokuszponti teriiletként az iigyintézo-
igyfél (back office esetekben is) kapcsolatokban zajlé eseményeket, az interakciot.
Meglatasunk szerint ugyanakkor ez a megkozelités sokat hozzaadhat a kutatasokhoz,
mert ebben az interakcioban ddl el az ligyintézés sikeressége, hogy valoban el tudjak-e
intézni az ligyet. Mindez nem esetlegességet jelent, hanem olyan munka- és professzi-
Oszervezési, -kialakitasi szintet a végponti szolgaltatasi interakciokra, amely szerve-
z0-, megoldd- és konkrét megoldasokat kialakité munkat a végponti szerepldk, a front
office ligyintézdk és a csoportvezetdk végeznek el. Ezt az alkotd és kulcsfontossag
funkcidt és lizemi, gyakorlati szintet kevéssé érintik a kutatasok fokuszai. Pedig valodi
¢s nagy hatoereji, jelentds tervezési és szervezési szintet jelent a front office gyakorlat
kialakitasa.” Az interakciokat megfigyelé kutatasunkbol kapott informaciokkal hozza
kivanunk jarulni Gjabb fejlesztési javaslatok megsziiletéséhez, amelyek hozzasegite-
nek a hatékonysag novekedéséhez mind ligyintézo6i, mind iigyféloldalon, és végsd soron
a kozszolgaltatasokhoz ¢s a kdzigazgatashoz kapcsolodo elégedettség ndvekedéséhez.
Meglatasunk szerint a kozigazgatasi targyu, atipikus tigyfelekhez kapcsolodo tigyintézeési
interakciokat feltaro kutatas eredményei a kozszféra mas teriiletein, valamint a magéan-
szektor ligyfél-szolgaltatd kapcsolatai szamara is értékes és hasznosithato tapasztalati
kovetkeztetéseket tartalmazhatnak.

Kutatasunk célja az atipikus interakcios helyzetek feltarasa és csoportositasa, majd
ezen keresztiil az ligyintézési hatékonysag novelése tigyintézoi és iigyféloldalon egyarant.
Az ligyfélteher és az ligyintézési hatékonysag mérése érdekében a specidlis helyzeteket
¢és uigyfeélkoroket elemezziik, és ezzel hozzajarulunk a hatékonysagot célzo fejlesztések-
hez. Végso soron arra keressiik a valaszt, hogy a kozigazgatasi tigyintézési munka front-
jaban (az interakcioban) melyek a hatékonysagot befolyasold human jellegli elakadasok,
amelyek megvaltoztatasaval a legtobb pozitiv valtozast lehetne elérni.

¢ KAISER 2018: 146-172.

7 Egyik tapasztalatunk erre, hogy a fejlesztések kozponti elemei mellett ez, a végponti tervezés és a tény-
leges interakciok gyakorlatanak kialakitasa lenne leginkabb hatékony elérelépést biztosito fejlesztési
céltertilet. A front office a maga tervezo- és szervezémunkajat kiterjeszthetné, és jelentésen hatékonyabba
tudna tenni.
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Modszertani kihivast jelent, hogy van-e ,.tipikus” vagy ,,optimdlis ligyfél”, akire
alkalmasan és tesztelten kialakithatok az eljarasok és az interakciok. A kozigazgatas gya-
korlati, front office szintjein implicit mdédon definidlva van az ,,ligyfélstandard”, de példaul
a dokumentumsablonok kialakitasa vagy a tajékoztatok és az ligyfél-kommunikacios
infrastruktura kialakitasa soran nincs.

Megfigyeléseink folyaman arra torekedtiink, hogy az eltérd interakcios helyzeteket
tipusokba és jellegzetességeik szerint csoportokba soroljuk. A tipizalds tud segiteni
abban, hogy az egyes nehéz helyzetekhez megoldasi javaslatok sziilessenek. Feltételeztiik,
hogy vannak olyan fejlesztési lehetoségek (mint az érthetdség fejlesztése), amelyek tobb
»atipikus csoport” esetében is elorelépést eredményezhetnek, s ezért rendszerszinten is
hatasosak lehetnek.

Mindezek mellett tovabbi jelentds kérdéseket is érinteni kivanunk, példaul hogy
az egységes ¢és magas szintll szolgaltatas elveire épiilé kozigazgatasi ligyintézési fej-
lesztések soran biztositott-e az egyenld hozzaférés. A nehezitd tényezok feltarasaban
vagy egyes esetekben a kontraproduktiv helyzetek megfigyelésében hatékony eszkoz
az interakciok megfigyelése és az ligyfélkor tipikus és atipikus megkozelitésmodja,
problémaorientalt kutatasa.

A konyvfejezet az alabbiak szerint épiil fel. Kdvetkezd, modszertani alfejezetiinkben
bemutatjuk, hogy miért tartjuk hatékony eszkdznek az interakciok megfigyelését, majd
csoportositasat az tigyintézési ,,forrd pontok™, végiil a lehetséges beavatkozasi teriiletek
meghatarozasahoz. Modszertan szerint interjus €s online kérdéives kutatast végeztiink
a fejlesztoi, az ligyintézai €s az ligyféloldal megkeresésével, amelyek részleteit ismertet-
juk. Az eredmények ismertetésénél részletesen foglalkozunk a tipikus-atipikus tényezék
meghatarozasaval. Bemutatjuk, hogy tapasztalat szerint milyen tényezok vezetnek ahhoz,
hogy egy kozigazgatasi ligyintézési helyzet nehézzé valik, akar az ligyintézés sikerességét
is veszélyeztetve. Az eredmények kiterjednek minden tigyféltipusra és minden iigyinté-
z¢si csatornara. Végiil 0sszegzéssel €s az eredményekbdl levonhato kovetkeztetésekkel,
fejlesztési javaslatokkal zarjuk tanulméanyunkat.

Az interakciok megfigyelésének alkalmazott médszerei

A kozigazgatas-kutatdsok szamos stratégia mentén, sok teriileten és jelentos eredmé-
nyeket hoztak az utdbbi 10—15 évben. Ezek k6zott er6sddo tendenciat mutat az adatokra,
empirikus kutatasokra épiilg stratégiai irany, amelybe belelillik k&tetlink és a jelen dssze-
foglaloban bemutatni szandékozott kutatas is. A jelen fejezetben targyalt kutatasi irany
kiindulopontjat az tette sziikségessé, hogy a KOFOP-fejlesztések® eredményességének
monitoringja soran két eltéro stratégiat kovetd szakmai és modszertani innovativ szem-
pont egylittese alakult ki a kutatdi teamben. Ezek egymast kiegészitd €s egymast épitd
szerkezetet alkotnak. Ezért fontos és hatékonysagfaktorként is hasznos vizsgalni egymas

8 KOFOP: Kozigazgatas- és Kozszolgaltatas-fejlesztési Operativ Program.
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mellett mind a gyakori altalanos (rendszerszintli), mind a kisebb esetszamu, de nehéz
(atipikus) esetekkel kapcsolatos tigyintézési hatékonysig megvaldsulasat.’

Ezt a két megkozelitést mutatja kotetiink, azon alapokrol indulva, amelyekben az igy-
intéz¢és menetében a naponta nagy szamban kezelt ligyeket mint a kdzigazgatas miiko-
dését és ,,termelését” egyfajta lizemszeriiségként ragadhatjuk meg. Az tizem mitkodése
¢s szervezettsége, gyakorlatanak napi szintii iranyitasa két tipussal alakit ki munkarendet.
Egyrészt jelen vannak a rutinszertien és ,,szokéasosan” elvégezhetd, masrészt az eseti jel-
leggel egyedi kezelést igénylo feladatok. Az ,lizem” igyekszik minél nagyobb aranyban
az elébbiek korébe vonni az eseteket a hatékonysag miatt, mivel az azokra esd eréforras-
raforditas aranyaiban kisebb. Ezért az ,,lizem” szélesiti a munkatarsak képességeit, belsd
képzéseket és tovabbképzéseket tart, munkaszervezést és folyamatszervezést hajt végre,
amelyek célja rutinszeriien és gordiilékenyen kezelhetévé tenni a korabban elakadast
hozo eseteket is.

Azonban tovabbra is lesznek a rutinszeriien kezelhetok mellett masképp, nagy tiire-
lemmel (sokszor épp a tiirelem rutinjaval) és tobb idéraforditassal kezelhet6 iigyfelek,
igyek. A sokféle ,,atipikus” eltérés, a specialitasok és az egyediség lehet az egyik alap-
jellemzdje az interakciok egy-egy nagy hanyadanak. Feladatunknak tekintettiik ezért,
hogy az interakciok szintjén vizsgaljuk meg az atipikussagot ad6 specialis helyzeteket,
ami részletesebb felbontasat nyjtja a mindennapi igyintézési nehézségeknek. A nehéz-
ségek fajtainak sokszintiségét tipusok konstrualasaval egyszertsitettiik (¢s az interjuk
soran a front office munkatarsakat is felkértiik tipusok, tipusossagok megfogalmazasara).
Ezzel a feltaro-kutato és absztrakciokat, tipusokat alkotd munkaval a fejlesztések szamara
hasznalhat6 informaciokat allitottunk eld.

Atipikus interakcionak tekintettiink minden olyan {igyintézési helyzetet, amelyre két
feltétel egyszerre érvényes:

1. A kozigazgatasi eljaras, ligyintézés soran az ligyfél igényei, adottsagai, képességei,
de elsOsorban az ligyintézési interakciokban létrejovo helyzet és annak mindkét
fel (iigyfel és front office) éltali kezelésmodja eltér az altalanos, standardszeriien
kezelhetd helyzetektol.

2. Azeltérés nagyobb idoigényt, ligyfél- és adminisztrativ terhet, kapacitast igényel
az atlagos helyzetnél.

Kutatasunk explicitté teszi és kiterjeszti azon interakciok meghatarozasat, amelyek bar
szamossaguk kisebb, relativ nagy eréforras-igénytiek.

®  Koznapi példaval egyszertsitetten igy mutathaté be ez a szinergikus kutatasi kapcsolat, ha egy vasuti

szerelvény példajat nézziik, ahol a gordiilékenység javitasaért két beavatkozasi logikat érvényesitenek:
1. minden kereket egy kis modositassal fejlesztenek, megolajoznak, korkorosségiiket felszabalyozzak
stb.; de emellett 2. azonositjak a tobbitdl jelentdsen eltérd, szoruld, kirivoan nehezen miikddo kerekeket,
¢s azokkal esetileg, okokat feltaroan, mélyebben is foglalkoznak.
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Az informaciogyiijtés egyedisége és mdodszerei

A kutatas megkozelitésmodjaban wjitasként a modszertanban is gyakran alkalmazott
~megforditas” eszkozét alkalmaztuk, amely révén sajatos eredménycsoportot értiink el.
Ebben egyiitt vannak ,,hard” és ,,soft” rendezd, tipusalkotd szempontok is.

Nem a kozigazgatas feldl indulva kerestiink tarsadalomkutatasi modszereket a hagyo-
manyos vagy tjabban feltett kdzigazgatasi kérdésekre, hanem forditva, a tarsadalomkuta-
tasi szemléletet és kérdezésmodot alkalmaztuk a kozigazgatas miikodésének vizsgalatara.
Nem azt kérdezziik, hogy: ,,Milyen a kdzigazgatas, hogyan miikddik a kozigazgatas
hagyomanyos kategoriai szerint?”, hanem azt, hogy: ,,Mi torténik, amikor az interak-
ci6 soran két (tarsadalmi aktor) szerepl6 talalkozik?”” Mik a meghatarozottsagaik? Mik
a szociokulturalis és egyéb adottsagaik? Es mindezt a kozigazgatasi tigyintézés terepi
gyakorlataban. Ez vezet el aztan a kozigazgatasrol alkotott képhez itt hozzdadott szem-
pontokhoz és eredményekhez.

Fokuszban a tarsadalmi interakcios helyzetek tényezdinek feltarasa allt az interjis
és a kérdéives adatfelvételek soran is. Ujdonsagot médszertani értelemben tehat ennek
a megkozelitésmodnak a kdzigazgatas terepén vald alkalmazasa jelent. A kvalitativ
sulyu, de adatfelvételekkel is kiegészitett 0sszetett modszertan, valamint a terepi ese-
ménytérhez és kultardhoz képest ,,kiils6 szemléldi, kutatoi” szempontok mellett a vizs-
galt jelenségkorben ,,benne 1évok belso, alanyi” szempontjainak kutatdsa és beépitése
legalabb akkora fontossagot kap. Azt, hogy mit tartanak fontosnak, és hogyan kiilonitik
el, alkotnak kategoriacsoportot a frontgyakorlatot végzok, a kutatdsban végig az egyik
leglényegesebb elemként kezeljiik.

A kutatas soran az egyik alapvetd irany volt annak keresése, hogy az iigyfelek
¢és a hivatal szdmara is egyforman nehéz helyzeteket lehet-e valamilyen szempontbol
csoportositani, tipizalni. Az antropoldgiai szemléletmodd szerint haladtunk ebben a tekin-
tetben is, és a feltart informacidkat nem minden aron kivantuk merev ,,kiils6 szemlél61”
kategoridkba er6ltetni, hanem az eseménytér komplexitasat nem csokkentve a megismert
tényezoOket lehetleg minél jobban a helyiikon megtartva kezeltiik. Meghagyva magunk-
nak emellett a szabadsagot arra, hogy a kutatas soran alakulnak ki az tigyek nehézségének
hatterében allo tipusok kategoriai, és nem eldre rogzitett hipotéziseinknek igyeksziink
a terepen nyomara bukkanni. Ezen az titon, a terepen a frontgyakorlatban ,,benne ¢16k™
kategoriaalkotasa nagyban segitette a kutatas tematikus lefedettségét (terjedelmi érvé-
nyesség) is. A fentiekben lefektetett elvek alapjan alapvetden fontos ugyanis ezt elegend6
szinten biztositani, nehogy a kutatas soran jelentds vakfoltok alakuljanak ki azzal, ha
csak kutatoi, elézetes képiink szilankjait keressiik, és nem vessziik fel a terepen az ennél
Osszetettebb kép tovabbi darabjait is.

Ez a stratégia az, amely altal ijdonsagot jelent moédszertanilag is a kutatdsunk. Ehhez
nagy teret kellett adni a kvalitativ munkanak, mivel célt jelentettek a kozigazgatasban
,benne ¢lok” altal adott ,,belsd” kategoridk alapjan tortént tipizaciok is, és nem csak
kutatoéi, elére definialt eseteket kerestiink. Természetesen voltak elézetes sejtések ligy-
intézési nehézségtipusokrol, de a kutatas soran feltart informaciok nemcsak igazoltak
vagy cafoltak, hanem alakitottak, formaltak is a végeredményt.
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A munkamdd késdébbi szakaszédban azonban a feltart informaciok alapjan késziilt
leiras mellett az alkalmazott kutatasi célok szerint kutatoi sz{irdt is alkalmaztunk: kuta-
toi kiemeléseket, tipusba soroldsokat is végeztiink, és a kozigazgatas-fejlesztési célokat
tamogato, alkalmazhato tipizalas szerinti leirasra torekedtiink. Ez a haromperspektivas
munkamod: 1. az el6zetes kiilsd, kutatoi kategoriak tisztazasa; 2. a terepi belso kategoriak
beépitése; majd ismét 3. a kiilsd, kutatoi kategoriak utolagos felhasznalasa és egységes
kezelésének rendje a kulturalis antropologiai empirikus kutatas soran az egyik gyakori
stratégia.

Ezt kdvetden azt vizsgaltuk, hogy mi koti 6ssze a tipusokat, és vannak-e olyan,
az egyediségekben gyakran vagy szélesebb korben is jelentkezd ,,magproblémak”,
amelyek megoldasa révén esetleg tobb iigyintézési tipus elakadasai valnak konnyebben
kezelhet6vé. E magproblémak révén jelolhetok ki a sokféle egyediséget rendszerszeriien
kezelhetdve tevo, kisebb szamu, de szélesebb eseményteret is elérd hatékony beavatko-
zasi, fejlesztési pontok.

Kérdoéives adatfelvételiink célja az igyintézési helyzetek nehézségeinek feltarasa volt.
A kvantitativ felmérést megel6zte az interjus kutatas, amely soran megszolitottuk az tigy-
feleket, a ,taloldalrol 1at6” kormanyhivatali és telefonos ligyintézési munkatarsakat,
valamint megkérdeztiik az igyfeleket a mindennapi koriilmények kialakitasaban segitd
civil és segitd szervezeteket. Az interjus kutatas kiindulédsi pontja egyrészt az volt, hogy
a kozigazgatasi ligyintézés soran létrejovo interakciok és azok mindsége, sikeressége,
hossza sokféle lehet, €s kiilonbozik az egyes tarsadalmi csoportok (egyéb adottsagaik,
szociokulturalis helyzetiik, iskolazottsaguk, egészségi allapotuk/fogyatékossaguk, koruk
stb.) jellemz6i altal megragadhatoan. Masrészt, a kozigazgatasi ligyintézés kiilonbozo csa-
tornai (személyes, elektronikus, telefonos tigyintézés) mas-mas lehetéséget és kiilonb6zo
mindségli hozzaférést és elérést biztositanak-e ezen tarsadalmi csoportok tagjai részére?

A kvalitativ szakasz soran kideriiltek az ligyintézés sikerességét befolyasolo leg-
gyakoribb tigyféltényezok: tdjékozatlansag, felkésziiletlenség, értelmezési nehézség,
az egylttmiikodési készség hianya, viselkedési problémak, agresszio, kompromisszum-
képtelenség; és ezek kvantifikalasara, szamszeriiségek szerinti megragadasara is alkal-
mas volt a kérd6ives kutatas.

A demografiai jellemzdkon kiviil informaciot szereztiink az intézett tigytipusokrol,
amibdl latszodik, hogy melyek a leggyakoribb intézendd iigyek, és azokat milyen nehéz-
ségi fokkal intézik a valaszadok. A kérdoives adatfelvétel feltarta, hogy milyen csatornan
intézik az tigyeket a célcsoporti szegmensekbe esok, és milyen nehézségekkel kiizdenek
egyes ligyintézési csatornak esetén.

A kérddivet hét tarsadalmi szegmensben vettiik fel, amelyek esetén szignifikansan
nagyobb ardnyban fordult eld tigyintézési nehézség az eldzetes kutatdi varakozasok
¢és az interjus kutatas alapjan. Megkérdeztiik a mozgaskorlatozottakat, a vakokat és gyen-
génlatokat, a nagyothallokat, a siketeket, az értelmi fogyatékosokat, az idéskoruakat,
a fiatalokat, az alacsony iskolai végzettségiieket, valamint kontrollként a kdzépkoru
képzetteket.”

10 A kérd6ives megkérdezés 2020 aprilisaban zajlott.

97



Csuhai Sandor — Gadar Lészlo
Eredmények: az atipikus iigyintézési helyzetek, iigyféljellemzok"

E fejezetben nincsen tér a kutatasi eredmények részletes, pasztazd bemutatasara, de
ez jelen céljainkbol nem is kovetkezik. Azt szeretnénk felvillantani, milyen tipusu, gya-
korlatkozeli eredményekre lehet jutni, és melyek a legfontosabb eredményvetiiletek
a fentebb vazolt kutatasi stratégiak szerinti munkamod eredményeképpen.

A kutatas soran mindvégig meghtuzddott a hattérben néhany alapvetd kérdés, amelye-
ket kozvetleniil nem céloztunk, de a téma feltarasahoz megkertilhetetlen ,,ellenpontként™
szamolnunk kellett veliik:

Mi a standard? — Van standard?
Van optimalis, atlagos, leggyakoribb, ,,tipikus” tigyfél?

Az interjucélcsoportok kozt a kozigazgatasi tervezoi csoportban egy interjialany altal
elmondottak azt mutatjak, hogy ez a tudas (a feladatellatasnak egyfajta ,,standardra
felkészitettsége” mint rendszerkialakitasi szempont) megvan a kozigazgatasi tervezési
szinteken:

Az egyes ligyintézések tervezésekor elsésorban a tipikus iigyfeleket tartjak szem el6tt: ,,A tipikus
tigyfelekre igyeksziink 16ni, mégpedig azért, mert a tipikus tigyfelek szokasaibol ad6do problémakra
kell igazabol megoldasokat talalni, és ezek jellemzden a tajékoztatasra, az ligyintézés gyorsasagara
¢és azokra az adatkapcsolatokra iranyulnak, amelyekrdl korabban mar beszéltiink (adatbazisok
Osszekapcsolasa, adatlapok eldtoltése stb.).” (kdzigazgatasi tervezo)

,»A fejlesztéseknél fontos az, hogy minél szélesebb korre kell 16ni. Az tény, hogy minden iigy féltipust
nem lehet lefedni, meg nem is sziikséges egy fejlesztéssel, de arra figyelni kell, hogy ki kell alaki-
tani egy f0 fejlesztési iranyt, amely a szolgaltatasnak a f6 vonala lesz, ez a kvazi tipikus tigyfélnek
akiszolgalasa, viszont j6 néhany ponton be kell épiteni olyan hibadgakat, amelyek lehetdség szerint
kezelik azokat az eseteket, amikor nem a tipikus tigyfél jelenik meg.” (k6zigazgatasi tervezd)

E fogalmak részben szinonimak, részben olyan szempontokat adnak, amelyek kdzvetve
jelentdsen kapcsolodnak kutatasi agunkhoz. Kézvetve, mert ezeket a fogalmakat nem
definialjuk addig a konceptualis kidolgozottsagi szintig, amely magukat a fogalmakat is
kutatési 4gga, kutathatdva tenné: de abbol a szempontbol mégis fontosak, hogy az ,,atipi-
kus tigyfél” kutatasat definialni segitenek, illetve keretszempontokat adnak az ,,atipikus”
fogalom elhelyezésére.

Lényeges distinkcioként hangstlyoznunk kell, hogy énmagaban nincsen ,,atipikus
iigyfél”. Ez minden esetben az interakcioban képzddik. Utalhatunk itt arra, hogy atipi-
kus/nehéz tigyfél tulajdonképpen barkibdl lehet, mivel a nehézséget ado helyzeti ténye-
70k koz¢ sorolhatd tipusok barkinél megjelenhetnek. Példaul felkésziiletlentil érkeziink
az ligyintéz6hoz, vagy rossz koncentraloképességgel (barmi okbol), félreértéshullam
indul el a mi oldalunkon, és maris nem halad ,,a dolog”. Otthon hagyjuk az elsddleges
azonosité okmanyunkat (felkésziiletlentil érkeziink), az tigyintéz6 azonban megprobalja
megoldani a helyzetet, hogy ne kelljen még egyszer jonniink, ezért masodlagos okmany

1T Jelen 6sszefoglalonk a kutats korabbi, belsé (nem publikélt) eredmény-Gsszefoglaloira épiil.
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alapjan probal azonositani a nyilvantartasban, és bar ez sikeriil is jo esetben, de kdzel
sem annyi id6-, erébefektetéssel, mint egy problémamentes ligyfél esetében torténne.

A standard és rutinszerien megoldhato és az attol eltérd, kapacitasigényesebb ligy-
intéz¢és minden esetben az interakciokban alakul ki. Az tigyféljellemzdk ,,csak™ valo-
szinlsitik, illetve gyakorisaghoz vezetnek egy-egy csoportban, de nem kovetkezetesen
kauzalis egy-egy atipikus tigyfél kiindulohelyzete arra, hogy a kutatasunkban definialtan
az interakcioban ténylegesen is ,,nehezebben, lassabban, tobb raforditassal kezelhetd”
igyféllé ,valjon”, illetve ligyintézési helyzet alakuljon ki. Példaul a 1atassériiltek és a moz-
gaskorlatozottak ligyintézése mar kevéssé esik az atipikus csoportba, mert a hivatalokban
olyan rutinok és gyakorlatok alakultak ki, amelyek mentén mar ezek a kiindulohelyzeti
tigyféljellemzok atkeriilnek az eseti kezelést igényld csoportbdl a standard, lizemszertien
¢s hatékonyan kezelt interakcidk csoportjaba.

A tipikus tigyfél” ugy is meghatarozhatd, hogy 6 az iigyfélszolgalati csatornakon
a legnagyobb aranyban megjelend kliens. A kozigazgatasi front office dolgozok és veze-
ték, valamint a tervezok korében a megkérdezettek 60 és 90% kozé tették ardnyukat
az Osszes ligyfél korében. Ha egy jellemzot kellene kiemelni a tipikus iigyfélkorbol
mint a tipust leginkabb jellemz6 tulajdonsagot, akkor az a felkésziiltség. Aki felkésziilt,
az tudatos, pontosan tudja, hogy mit akar elintézni, és ezt képes is az ligyintézo értésére
adni.

A kozigazgatas-fejlesztések szempontjai

A kozigazgatas-fejlesztések az ligyintézés gyorsitasat, az tigyfél és a hivatali adminiszt-
rativ terhek csokkentését célozzak, és ezeket az eredményeket olyan valtozasok bizto-
sithatjak leggyorsabban, amelyek az 6tlettdl a megvaldsitasig terjedo uton az tigyfelekre
vald alkalmassag szempontjabdl (is) tervezve ¢€s tesztelve kell hogy legyenek. De kire
tekintettel, milyen iigyféljellemzdkkel rendelkezékre tekintettel legyenek a fejlesztések
tervezve? Példaul egy uj tirlapot gyorsan €s tévedés, félreértés nélkiil kinek kell megérte-
nie? A szokasos cél természetesen az, hogy mindenki szamara egyforman jo szolgaltatas
és eszk0zok alljanak rendelkezésére. De ez a teljesen altalanos érthetdség egyrészt nem
elérhetd, masrészt a hiba és a félreértések szama terén az eredeti célt a dokumentumok
nagyon kiilonboz0 sikerességgel érik el.'> Még inkabb igy van ez a masik sikerkritérium,
a gyorsasagi szempont esetében, amely valdjaban a hibatlansag sziikséges feltételével
egyiitt értendd. A jogilag pontos €s a szakszavaktdl mar mentes szoveget nagyon eltérd
hatékonysaggal tudjak kezelni a lakossag (ligyfelek) kiilonboz6é szegmensei (példaul
iskolai végzettség és nyelvi készségek szerint). Ahogy valamennyi fejlett szolgaltatasi
célcsoportos tervezésben, itt is a fo kérdés: milyen sikerkritériumokat és elégséges fel-
tételeket szabunk meg ahhoz, hogy az ligyintézés infrastrukturajat, szervezettségét,
eszkdzeit, személyiallomany-felkésziiltségi tényezdit egy eljaras miukodését tekintve
megfelelének és alkalmasnak tekintsiik? Példaul a hivatalos dokumentumot olyanna

12 Azinterjik soran a gyors és jo kitoltések aranyat az atlagos tigyfelek eseteiben is csak 70%-osra becsiilik!
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kell tenniink, hogy a nyolc altalanost végzettek korében is 90% felett legyen a hibatlan
és gyors (?7) megértés, vagy csak a magasabb képzettségi csoportban varjuk el a 90%-ot?

Nagyon fontos figyelemmel lenni arra, hogy az alabbi problémakordk és azok tipu-
sokba sorolasa interjuhelyzetben, nyitott kérdésekre adott valaszok alapjan késziilt.
Az errdl valo beszamolas, 0sszegzések soran, ahol csak lehetett, igyekeztiink megtartani
a gyakorlati, tapasztalati kategoriakat, amelyeket az interjualanyok alkottak. Ezek meg-
fogalmazasmaodja is fontos. De taldn még fontosabb a kivalasztasi aktus: hogyha a maguk
tapasztalatait tekintik, akik nap mint nap az tizemben ¢lnek, 6k miket emelnek ki, mit
tartanak megfogalmazni fontos tipusoknak? A megfogalmazas egyuttal tehat kiemelés
is: az alanyok mondhattak volna nagyon sok egyéb szempontot is, de valaszukban mégis
az alabbiakat tartottak fontosnak elmondani.

A nem atipikus ligyfelekként kezelhet6 ligyfelek ugy hatarozhatok meg, hogy azo-
kat soroljuk ide, akiknél problémamentes, gordiilékeny az ligyintézés. Ennek tényezdi
az ligyfél és az interakcio jellemzése mentén hatarozhatok meg (1. tablazat).

1. tablazat: A problémamentes, gordiilékeny tigyintézés tényezdinek attekintése

Elbzetes A tipikus tigyfél, mieldtt igénybe venné valamelyik tigyintézési csatornat, el6zetesen
tajékozodas tajékozodik. Keresi, és megtalalja azt az elektronikus feliiletet, amely informaciokkal
szolgal szamara ligyintézésével kapcsolatban. ,,Ok azok, akik tudjak, miért jottek, mit
szeretnének, felkésziiltek, odafigyelnek az ligyintézore, utdnaolvasnak az tigyiiknek,
megeértik, kérdeznek, szeretnék a rendszert is jobban atlatni.” (front office munkatars)
Mindez nagy foku tudatossagot feltételez, idépontot foglal a hivatalban, vagy

tigyét igyekszik — amennyiben ez lehetséges — elektronikus csatornakon (példaul

a magyarorszag.hu portalon és az Ugyfélkapun) intézni.

Az ligyintézés A tipikus tigyfél 6sszegytijti azokat a dokumentumokat, amelyek sikeres tigyintézéséhez
feltételei sziikségesek. ,,A tipikus, atlagos és problémamentes tigyfél felkésziilt. Aki utananéz
rendben vannak az tigyének a szakoldalon, informalodik, hogy miket hozzon magaval.” (front office

az tgyféloldalon munkatars) A személyes tigyfélfogadasnal ennek kiemelt jelentdsége van, hiszen nem
mindegy, hogy adott igy elintézése érdekében hany alkalommal kell visszamennie

az tgyfélnek a hivatalba.

Az elintézend6 A személyes és a telefonos ligyfélszolgalat esetében rendkiviil fontos, hogy az tigyfél

gy lényegének képes legyen tomoren és szabatosan megfogalmazni, hogy mi a problémaja, milyen tigyet
megfogalmazasa kivan elintézni. Ez a képesség nem tiinik nehéznek, de az interjualanyok nagyon gyakran
sikeres az tigyfél megemlitették.

részérél

A hivatal fel6l A személyes és telefonos tigyfélszolgalatoknal is fontos, hogy az tigyfél képes legyen
érkez6 kozlések értelmezni és befogadni az tigyintéz6 altal kozolt informaciokat. Ha ez nem valosul meg,
értelmezési akkor az Uigyintéz6é-ligyfél interakcio sériil, toredezetté valik, és ez jelentdsen lelassitja
képessége az iigykezelést — ahogy ez az atipikus ligyfeleknél sokszor megfigyelhetd. Kb. 70% képes
ugyféloldalrol egybdl kitolteni az Girlapokat.
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Egyiittmiikodési Az ligyintézének és az ligyfélnek is az az érdeke, hogy az adott iigy gyorsan

készség és szakszeriien megoldodjon. A tipikus tigyfél tudja ezt, és nem ellenséget, a ,,hivatal
emberét” latja az ligyintézOben, hanem azt a személyt, aki szaktudasaval, az eljarasok
ismeretével képes neki segiteni. ,,Az ilyen egyiittmtikddo tigyfelekkel hamar lehet
végezni, tudunk egyiitt haladni.” (front office munkatars)
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Jogkovetésre Mivel az ligyintézoknek a jogszabalyi megfeleltetés a feladatuk, ett6l nem térhetnek
torekvo hozzaallas | el, ezért ragaszkodniuk kell bizonyos feltételek meglétéhez. A tipikus tigyfél tisztaban
van ezzel, jogkdvetd magatartasaval nem keriil6ket keres, hanem aktivan tamogatja
az ugyintézési folyamat jogi feltételeit is (bizonyitani tudja jogosultsagat, van
meghatalmazasa stb.).

Viselkedési A kulturalt és udvarias viselkedés még mindig nem valt altalanossa. A leterhelt
elemek: igyintézoket lelkileg megviseli az arrogans, kdvetel6zo tigyfél. Az ilyen tigyintézo-
kulturaltsag ugyfél interakciok a probléma megoldasaig, az tigykezelés végéig lelassulnak.

és udvariassag Az udvariatlan, erészakos tligyfelek egy része a sikeres ligyintézést befejezden elnézést

kér, és arra hivatkozik, hogy a hosszt varakozasi id6 alatt elvesztette tiirelmét.

Precizitas Jelentésen gyorsabb az tigyintézés, amennyiben az tigyfél preciz. A tipikus tigyfelek
jelentds részére jellemz6, hogy legfeljebb kis segitséggel egybdl és pontosan

képes kitolteni az tirlapokat, illetve bonyolultabb tigyekben idérendbe rendezi

az elézménydokumentumokat stb.
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Forras: a szerzOk szerkesztése

Atipikus, nehéz helyzetek és atipikus iigyfelek

Empirikus kutatasunk egyik fontos megallapitasa szerint az tigyfelek koriilbeliil 70%-at
teszik ki a tipikus tigyfelek, akik esetében gordiilékenyen megy az ligyintézés. Az ligy-
felek 30%-anal nehezebb, docogdsebb az ligyintézés.

Az alabbiakban bemutatjuk a kdzigazgatasban dolgozok korében felvett interjik
soran gyakran — tobb mint feliikben — emlitett, majd az ennél ritkabban megnevezett
atipikus tigyféljellemzoket.

Tajékozatlansag, felkésziiletlenség

Sok esetben az atipikus tigyfél nem képes elmondani, hogy miért is kereste fel az ligyfél-
szolgalatot. El6fordul, hogy nem azt a hivatalt keresi fel, amely illetékes lenne tigyében
eljarni. Gyakori, hogy nem tigyfélfogadasi idoben keresi fel a hivatalt, vagy a hivatal
korabbi székhelyét keresi fel. A tajékozatlansag sokszor abbol ered, hogy nem az adott
hivatal hivatalos oldalat keresi fel, hanem valamely helyi informécids portalt, amelyet
lehet, hogy mar évek 6ta nem frissitettek, igy konnyen el6fordul, hogy sem a cim, sem
az tgyfélfogadasi id6 nem a jelen allapotnak megfeleléen van feltiintetve. Tovabba van-
nak azok a félretajekoztatott tigyfelek, akik adott lehetdségrol ,,hallottak a szomszeédtol”,
»olvastak az ijsagban”, és ennek hatasara felkeresik a hivatalt. A legtobb esetben kideriil,
hogy nem rajuk vonatkozik az adott rendelet, mig azonban ez kideriil, kapacitast kotnek
le az egyébként is leterhelt ligyintézdknél.

,,Emellett van egy masik csatorna is, ahol t4jékozdédnak az tigyfelek, de ez jellemzden nem segiti
az ligyintézés gordiilékenységét. Ez pedig a szomszédoktdl, ismerdsoktdl hallomasbol szerzett
informaciok. Ez gyakran dezinformaciot hordoz, amely kovetkeztében lassul az ligyintézés, akar
meg is hitisul, Gjabb tigyfélkapcsolatra van sziikség.” (front office munkatars)
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Az iigyintézeés feltételeinek iigyféloldalrol térténd biztositasdra valo képtelenség

Az atipikus iigyfélre jellemzd, hogy nem viszi magéval az ligyintézéséhez sziikséges
okmanyokat, dokumentumokat. Ennek oka lehet a tajékozatlansag és a figyelmetlenség
is. Szerencsés esetben olyan adatot nem tud bemutatni az ligyfél, amely az igyintézénél
elérhetd adatbazisok valamelyikében megtalalhato. Sok esetben azonban ez — a keresés
id6 tobblete mellett — nem hoz sikert, mert nem all rendelkezésre a hianyz6 adat, és igy
nem lehet megoldas. Az ilyen tligyfélnél névekszik az ligyintézo-ligyfél kontaktok
szama, €s jelentOsen lelassul az ligyintézés folyamata is.

»Amit még el tudnak kovetni az tigyfelek, hogy teljesen felkésziiletleniil érkeznek hozzank, van,
aki még a személyi okmanyait sem hozza magaval. Pedig a mi munkank ugy kezdédik, hogy
azonositjuk az ligyfelet. Ez nagyon sokszor eléfordul. A valaminek (okmanynak, tigyiratnak
stb.) a nem hozatala sajnos elég altalanos probléma. Sokszor van, hogy amit az tigyfél mond,
a nyilvantartasunk nem azt mutatja.” (kozigazgatasi vezetd)

Ertelmezési nehézség

Az iigyintézok elmondésa szerint az iigyfelek 20—-30%-a nem képes egyediil kitolteni
az Urlapokat. Ennek oka a szovegértési problémak megléte és a hivatali nyelv nem
ismerete. Az interjualanyok jelentds része kiemelte, hogy az elmult években a hivatali
nyelvezet egyszerUsitésére jelentds erdfeszitések torténtek, és ennek mar vannak lathatd
eredményei, de még igy is sokan vannak, akiknek az tirlapok kitdltése megugorhatat-
lan feladat. Az ligyintézok ilyen esetekben atveszik az iranyitast, ami esetleg azzal is
jarhat, hogy 6k toltik ki az adott tirlapot.

,»Ha nem érti meg a tennivalokat, értelmezési nehézségei vannak, akkor elmondom tjra, majd
egy masik nézOpontbol, mas szavakkal, a segitékészség nagyon fontos a munkankban.” (koz-
igazgatasi vezetd)

Az értelmezési és Onkifejezési nehézségekkel kiizddk kommunikacioja jelentdsen le
tudja lassitani az tigyintézési folyamatot: nehezen értik meg, mit akar az ligyintézo,
¢és nem képesek jol megfogalmazni, hogy mit is szeretnének ok maguk.

Az értelmezési nehézségekkel kiizdok jelentds atfedésben vannak az alacsony iskolai
végzettségii ligyfelekkel.

Alacsony iskolai végzettség

Az alacsony iskolai végzettségii emberek atipikus ligyfélként idegeniil mozog-
nak a hivatalok vilagaban. Sokszor figyelmetlenek, nehezen értik meg az ligyintézot.
A veliik kapcsolatos ligyintézést nagyon megneheziti az alapkompetenciak hianya: sok
esetben nem tudnak irni, olvasni, sziik szokincscsel rendelkeznek. A legfeljebb nyolc
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altalanos iskolai végzettséggel rendelkezdkre jellemz6 a rossz szocidlis és munkaero-
piaci helyzet, az alacsony jovedelem és a digitalis és informacios szegénység, utdbbi
két élethelyzet jelentdsen hat az ligyintézési folyamatra is, emiatt az jelentdsen lassul
vagy lassulhat.

»Az aluliskolazott tigyfeleknek nincs meg a sziikséges szokincsiik. Ezért az ligyintézés soran
ehhez az iigyintézének alkalmazkodnia kell kommunikacios szempontbol. Ez akar 5-10 perccel
is meghosszabbithatja a hivasok hosszat. Nagyon fontos, hogy az igyfél milyen iskolai, és milyen
szocialis hattérrel rendelkezik, hogy mennyire érti a kézigazgatas nyelvét. Az aluliskolazott iigy-
felek altalaban szocialis tigyekben keresik meg 6ket. Allaskeresési timogatassal, palyazatokkal
kapcsolatban keresik meg Oket. Az ligyintézési id6 nem kellene hogy meghaladja atlagosan egy
mas atlagos ligytipus ligyintézési idejét, de mégis a duplaja, 5—10 perccel hosszabb a telefon-
hivas.” (kozigazgatasi szakértd, egykori telefonos [1818] ligyintézd)

Az egyiittmiikédési készség hianya

Az atipikus tligyfelek egy része nem egyiittmiikod6. Amikor visszahivjak az tigyfél-
szolgalatra, hogy kit6ltve hozzon be egy tirlapot, azt nem tolti ki — érdektelenség miatt,
vagy elvesziti. A nem egyiittmiikodo ligyfél ssmmibe veszi azt, hogy az ligyintézo tevé-
kenységét a jogszabalyi keretek hatarozzak meg, olyan megoldasokat javasol, amelyek
kivitelezhetetlenek. A nem egyiittmiikodo tigyfelek kdzott éppugy talalni diploméasokat,
mint alacsony iskolai végzettséglieket, fiatalokat és idoseket. Az egyiittmiikodés hia-
nya, hasonléan a tobbi atipikus viselkedésmodhoz, jelentdsen lassitja az ligyintézést.

Mozgdaskorlatozottak

A mozgaskorlatozottak a legtobb esetben segitovel keresik fel a személyes iigyfélszol-
galatokat. Az interjualanyok kivétel nélkiil azt mondtak, hogy sajat bels6 protokolljuk
alapjan a mozgasukban akadalyozottak elonyt élveznek hivatalukban, ennek legfon-
tosabb ismérve, hogy nem kell varakozniuk, soron kiviil fogadja 6ket az ligyintézo.
Amennyiben kerekesszékes ligyfeliik van, el6szor is helyet csindlnak szamara (elviszik
a széket az ligyintézo pult eldl). Az akadalymentesités hidnya egyre kevesebb helyen
probléma. A mozgaskorlatozott ligyfelekkel val6 iligyintézés ezen tilmenden jellem-
z0en nem atipikus, az ligyintézés gyakran az altalanos tigyféljellemzdk és iigymenet
szerint zajlik. (A hivatalok jellemzden jol kezelik mar ezeket a helyzeteket, beépiilt
az lizemszeriiség rutinjaiba.)

A fogyatékkal ¢16k mar eleve nehezen jutnak el a kozigazgatasi szervek irodaiig.
A hivatalok épiiletei tobbnyire akadalymentesitettek, de ez nem jelenti azt, hogy min-
denhol egyforman biztositott a raszorulok részére az akadalymentes bejutas és az épii-
leten beliili szolgaltatasok igénybevétele.
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Vakok és gyengénlatok

Az tigykezelés elektronikus csatornain a vakok és gyengénlatok szamara olyan feliiletet
kell biztositani, amely jogszabalyban is rogzitett, ¢s ahol megvannak a megfeleld szabva-
nyok, amelyek biztositjak szamukra a hozzaférést. A személyes ligyfélfogadasra ennek
a csoportnak a tagjai altalaban kisérével jelennek meg, és a mozgaskorlatozottakhoz
hasonléan soron kiviil fogadjak oket.

A vakok ¢és gyengénlatok esetében gyakori, hogy amennyiben egyediil érkeznek
a hivatalba, korlatokba iitkdznek. Az tigyfélnek itt meg kell allnia, és varnia, hogy oda-
menjen hozza segiteni valaki, mert 6 nem latja a sorszamhuzo feliiletét. Az iigyfélhivo
kijelz6t sem tudja elolvasni, hogy melyik sorszam koévetkezik.

Nagyothallok, siketek

A hivataloknak a nagyothallok és a siketek szamara is biztositani kell az akadalymente-
sitett ligyfélfogadast (jelerdsité berendezés, indukcios hurok). Ugyfélfogadaskor soron-
kiviiliséget élveznek.

,,Ha mondjuk egy fogyatékkal él6 tigyfél érkezik, akkor neki mashogy segitiink, példaul elhtizzuk
a széket, hogy a kerekesszékkel oda tudjon a pulthoz gordiilni. De 6k altalaban mindig valakivel
jonnek. Erdekvédelmi szervezet képviselSjével vagy csaladtaggal, leginkabb csaladtaggal. A mult-
kor egy néma volt itt, neki leirtuk, ¢ leirta, irasban kommunikaltunk. Majd lesz piktogramos
tabletiink, és akkor lehetéségiink lesz arra, hogy egy ilyen kvazi jelfordité formajaban intézziik
az ligyeket. Meg kell hogy mondjam, nagyon ritka az ilyen iigyfél, és az esetek 98%-aban mindig
valakivel jonnek.” (k6zigazgatasi vezetd)

Ertelmi fogyatékosok

Majd minden interjualany azt fogalmazta meg, hogy az értelmi fogyatékosok szinte
kivétel nélkiil csalddtaggal érkeznek, igy az ligyintézés sikeressége, gyorsasaga a kisérd
egylttmiikodésén mulik, a legtobb esetben igy problémamentes az ligyintézo-ligyfél
kontaktus.

Ertelmi fogyatékos emberek esetében elvileg alkalmazhat6 lenne az ugynevezett kony-
nyen érthetd kommunikéacioés modszertan, amely alapjan el lehetne késziteni a tajékoztato
anyagokat a kiilonboz6 ellatasokrol, szolgaltatasokrol, de jelenleg nincsenek ilyenek.

Kismamak, kisgyermekkel érkezok (gyesen, gyeden lévok)
A sziilés elott allokat és a kisbabaval érkezdket szintén az atipikus tigyfelek korében
emlitették, dket is soron kiviil hivjak be az ligyintéz6hdz, és igyekeznek minél gyorsabban

elintézni az tigyiiket. Tobben megemlitették a kisbabak fotdzasat az ttlevélhez, személyi
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igazolvanyhoz, mivel tobb ligyintéz0 is tenni, segiteni probal, hogy esetleg a megijedt
baba abbahagyja a sirast, és sikeriiljon rola fényképet késziteni.

Viselkedési probléemdk, agresszio

Tobben is emlitették az interjialanyok koziil, hogy nagyon sulyos stresszt jelentenek
azok az esetek, amikor az igyfél nem tiszteli a hivatalt, az ott dolgozdkat, veliik szemben
példaul agressziven lép fel. Az okok kdzott megemlithetd a tiirelmetlenség, a hosszu
varakozasi id6 felbosszantja az tigyfeleket, és diihiiket az tigyintézore zuditjak. Ez kiilo-
ndsen igaz akkor, amikor az ligyintézés elsé korben sikertelen. A hivatali tigyintézék
torekednek arra, hogy lecsillapitsak a felzaklatott ligyfeleket.

Mas jellegli figyelmet igényelnek, de viselkedési komplex egyiittesként jelentkeznek
példaul a romak eltérd kulturdlis szokasai, esetleg az, ha csoportosan, nagycsaladdal
érkeznek meg a hivatalba, a megszokottnal hangosabban kommunikalnak egymas kozt
stb., amit zavarként, viselkedési problémaként élnek meg az ligyintézok.

Kompromisszumképtelenség

Amikor egy ligyintézés a jogszabalyi keretek vagy barmilyen mas ok miatt elakad,
ezt az atipikus iigyfelek egy része nem képes elfogadni. Patthelyzet alakul ki, amely
szituacioban az iigyintéz6 elmondja, hogy milyen jogszabalyi korlatjai vannak, hogy
az ligyet ugy zarja le, ahogy az tigyfél szeretné, a kliens azonban ezt nem képes tudo-
masul venni. Ilyenkor kell felsé vezet6t bevonni a folyamatba, hiszen esetkezelési
kényszer jelentkezik.

1ddsek (60 év felettiek)

Az id6sek egy részénél tagoltan kell beszélni, tobbszor elmondani a dolgokat, sokszor le
is kell irni a tennivalokat. Az iddsek altalaban tiirelmesebbek, de az ligyintézés hosszabb
idot vesz igénybe, mert tobbszor visszakérdeznek. Problémat jelenthet ennél a csoportnal,
hogy gyakran nem kezelik a digitalis eszkdzoket.

Az id6sek altalaban a személyes ligyintézést valasztjak tigyeik elintézéséhez, mert
egyrészt kevésbé jartasak a digitalis vilagban, mint a mas korcsoporthoz tartozok, mas-
részt alacsonyabb ardnyban is rendelkeznek olyan eszkdzokkel, amelyeken keresztiil
az elektronikus iigyintézést igénybe tudnak venni.

Az elektronikus ligyintézéshez sziikséges e-mail-fiok 1étrehozasa is gondot okoz.
A telefonos iigyintézést szivesen igénybe veszik, a 1818-as Kormanyzati Ugyfélvonalat
tarcsazok kozott aranyaiban magasabb az idésebb emberek aranya, mint a teljes népes-
ségben 1évo aranyuk. Jellemz0, hogy elektronikus tigyintézéshez kérnek segitséget,
ami telefonon keresztiil rendkiviil nehéz, mert alapvetd digitéalis ismereteik is gyakran
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hidnyoznak, ha példaul azt mondja nekik a diszpécser, hogy ,.tegyék ki az asztalra”,
akkor az idds tigyfél nem a szamitdgépre, hanem a butorra gondol.

A személyes ligyintézes soran is jelentkeznek problémak. Ugyan ez a generacio jartas
a kozigazgatasi ligyintézésben, tehat tudja, hogy id6t vesz igénybe, ezért nem tiirelmetlen.
Rendszerint nyugodtak, nem agresszivek, illedelmesek stb. Ugyanakkor tobb tiirelem kell
hozzajuk, mint a tipikus iigyfelekhez, mert az idés ember gyakran nem jol lat, kevésbé
hall, nem érti az ligyintéz6t, tobbszor visszakérdez, el kell ismételni a kérdést, vagy
éppen a valaszt, segiteni kell a nyomtatvany kitdltésében stb.

Az 1d6sebb korosztalynak talan egy picivel nagyobb segitségre van sziiksége. Regisztracio, iigy-
félkapu létrehozasa soran nekik kiilon kell segiteni, tekintettel arra, hogy tobb ilyen regisztracio
soran példaul sziikséges e-mail-cimet 1étrehozni. Tehat, akik nem jaratosak az informatikai terii-
leten, azok esetében nagyobb segitségre van szilikség. Viszont a papiralapu Grlapok tekintetében
Ok sokkal tigyesebbek, mint a 20 év koriili generacid.” (kdzigazgatasi vezetd)

Fiatalok

A fiatalok (18-20 éves korosztaly) kisebb része felkésziiletlen, mert nincs tapasztalata
az ligyintézések, hatosagi eljardsok terén. Koriikben gyakran eléfordul, hogy olyan
iigyben, amelyet egy ligyintézo-ligyfél kontakttal el lehetne intézni, 6k csak két korben
tudjak megoldani.

A fiatalok korében a bizonytalansag, a kdzigazgatasi iigyintézésben valo jaratlansag
az, ami a leginkabb megndveli az ligyintézési id6t, és ndveli az ligyintézési sikertelenség
kockazatat. A 20 év koriili fiataloknak nincs tapasztalatuk a kozigazgatasi iigyintézésben,
gyakori, hogy nem tudjak pontosan megfogalmazni, hogy mit szeretnének. Ugyanakkor
jellemzd, hogy tiirelmetlenek, sietnének, mikdzben az ligyintézéshez sziikséges alap-
vetd dolgokkal, ismeretekkel sincsenek tisztaban. Ugyanez jelent gyakori problémat
a 1818-as Kormanyzati Ugyfélvonalon beérkezd hivasok esetében is. A fiatal le akarja
tenni mihamarabb a telefont, de még hallhatéan nem kapott meg minden szamara sziik-
séges informaciot. Porog, pedig lehet, hogy emiatt a sietség miatt veszit majd tobb idot.

A fiatalok koriilbeliil 10-20%-4rél mondhat6 el, hogy felkésziiletlen, sok esetben
elhuzédik az ligyintézésiik.

,, Mesélo iigyfel”
Olyan iigyféltipust is megemlitettek, amelyik vagy nem is akar ligyet intézni, vagy pedig
a gyors ligyintézést kdvetden a kdzigazgatastol tavol eso problémait szeretné az ligyinté-

zOnek elmesélni. Mivel az tigyfélterek zstfoltak, hosszl a varakozasi id6, ezért az iigy-
intézok igyekeznek minél gyorsabban megvalni az ilyen tipusu iigyfelektol.
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»~Amikor az ligykezeld latja, hogy a mesél6 ligyfél utan még vannak tizen, akik ra varnak, azért
az frusztrald. Vannak ilyenkor bevalt mondatok, amikor az ligyfél is megérzi, hogy rendben vannak.
Ez altaldban az idds, raérés embereknél szokott eléfordulni.” (kdzigazgatasi vezetd)

A magas iskolai végzettséggel rendelkezok
és magas presztizsii szakmakban dolgozok egy része

Tobbszor is atipikusként emlitették ez az ligyfélkort. A problémat az arroganciajuk
okozza, vindikaljak maguknak az azonnali és gyors tigyintézést, még akkor is, ha egyiitt-
mikodésiik hianya miatt (vagy példaul nincsenek naluk a sziikséges dokumentumok)
ez nem megoldhato.

,»Az egyetemi végzettségil, hatarozott mérndk urral sokkal veszélyesebb konfliktusom van, mint
a kozfoglalkoztatasbol éppen kijové emberrel. Konfliktus azzal van, aki 6nmagarol rendkiviil nagy
intelligenciat, tajékozottsagot és jogszabalyismeretet feltételez — de nem jol feltételezi —, aki allas-
keres6, diplomas. Az ilyen ember, ha megkapja a jegyzokonyvet, €s szembesiil azzal, hogy vissza
kell jonnie, akkor jogszabalyt kovetel, hogy tamasszuk ezt a dontésiinket ala. Akkor én megyek
ki hozza, és elmondom, hogy este 6-ig ezt nem tudjuk megoldani, 6t ez viszont nem érdekli. [...]”
(kozigazgatasi vezetd)

»Problémas tigyfeleknek tekintik a magas iskolai végzettséggel és magas presztizsli szakmakban
dolgozok egy részét. Nem deriilnek ki mindenkirdl ezek a jellemzdk a hivas soran, de vannak,
akik eleve igy telefonalnak be, hogy 6 doktor valaki, vagy professzor. Tehat olyan jelzét hasznal,
amellyel érezteti azt az ligyintézdével szemben, hogy 6 az, akinek most meg kell felelnie az tigy-
intézének. Es csak az 6 szava, ami érhet, és az ligyintézé nem mondhat ellent, nem szolhat bele.
Ilyenkor van némi 9sszetlizés. Nyilvanvaloan ez udvariasan ¢és kedvesen torténik.” (telefonos
{igyintézd — Kormanyzati Ugyfélvonal)

A Magyarorszagra tobb év utan visszakoltéz6 magyar dallampolgarok

Esetiikben arrdl van sz6, hogy mas tipust, masfajta hivatali kultirdhoz alkalmazkodtak
az elmult években, amely tobb szegmensében is mas, mint az itthoni. A hosszabb tavollét
utan ismételten felvett kapcsolat az elején nem zokkenémentes.

»Atipikusak azok, akik semmilyen informacioval nem rendelkeznek, ezért az alapoktol kell kezdeni
a tajékoztatast, és olyan apro részleteket, informaciokat is meg kell osztani, amelyeket az atlagos
tgyféllel nem. Tehat akiknél joval hosszabb az egyes kontaktus ideje. Példaul a Magyarorszagra
visszakoltozo tigyfelek, akiknek Gjbol kell kezdeni az allampolgarsagot.” (k6zigazgatasi szakérto)

Tobbségiiket gyors alkalmazkodoképesség jellemzi, hamar képesek hasznalni az uj
fejlesztéseket, eljarasokat, tigyfélcsatornakat.
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Az ligyintézési helyzetben rejlé tényez6k, atipikus interakciok

Az tuigyfelek tapasztalatairol szolo adatok és a front office munkatarsak informacioinak
Osszegzése alapjan az alabbi gocponti elemek, interakciokat jelentésen meghatarozo
vagy befolyasold szempontok dsszegezhetok.

Elozetes tajékoztatasi mechanizmusok, csatornak mitkodése

Kutatasaink azt mutatjak, hogy egy magyar allampolgar atlagosan kétévente kertil kap-
csolatba a kozigazgatassal, valamely elintéznivald ligye miatt. A felgyorsult vilagban
ez rendkiviil hosszl id6, a jogszabalyok folyamatos valtozasa, a kdzigazgatas atszervezése
és megujitasa, az eljarasrendek valtozasa, az 0j kdzigazgatasi csatornak és 4j tigytipusok
megjelenése az allampolgarok folyamatos tajékoztatasat igényli.

Az iigyfelek tajékoztatdsa mar az ligyintézés megkezdése eldtt rendkiviil fontos. Pon-
tos és vilagos informaciokat kell kapniuk az ligyintézés csatornairdl, a lehetdségekral,
az ugyfélfogadas helyszinérdl, idejérdl, az ligyintézéshez sziikséges dokumentumok
listajarol stb. Emellett rendkiviil fontos, hogy az ligyintézés folyamata alatt is pontos,
mindenben kielégitd tajékoztatast kapjanak.

Mikozben a kdzigazgatas egyre inkabb atall az egyablakos ligyintézésre, és a kdzigaz-
gatasi tigyek dont6 tobbsége, tobb mint kétezer ligytipus ma mar egy helyen elintézheto,
nincs még teljesen altalanosan ismert €s magatol értetddéen hasznalatos egyetlen olyan
tigyintézési elektronikus feliilet, oldal, ahol ezekrdl béséges €s kielégitd informaciot
kaphatnak az allampolgarok. (A megujult magyarorszag.hu altalanos hasznalhatosaga
még nem elég elterjedt.) Allandoan és rendszeresen valtoznak a jogszabalyok, és sokszor
eléfordul, hogy az interneten mar nem aktualis informaciot szereznek be. Az interne-
ten nagyon sok informacié fennmarad, és az ligyfélnek nehéz szelektalnia, hogy adott
pillanatban melyik a pontos informacio, a hatalyos tajékoztatas. Még mindig rengeteg
e-feliilet van a kozigazgatasban, igy az tigyfeleknek 0ssze-vissza kell kattintgatniuk. Tobb
kozigazgatasi szerv, hivatal honlapjan elavult linkek talalhatok. A folyamatos frissités
mell6zése miatt elérhetd hibas tartalmak az iigyfeleket megzavarjak, megy vele az idejiik,
¢és csak fesziiltek lesznek, ami gatolja az ligyintézés sikerességét. Sok esetben, mire eljut
a céljahoz az ligyfél, oda, ahol informaciot kaphat az tigye elintézésével kapcsolatban,
addigra elmegy a kedve az egész tigyintézéstol. Egyetlen elektronikus ligyintézési rend-
szerre, feliiletre lenne sziikség.

Jelenleg még mindig nagyon sok tigyfél tajékozodik megbizhatatlan, az 6 személyes
igyének nem mindig adekvat forrasokbdl.

Dokumentumok, tajékoztatok iigyfél- és iigyintézési helyzethez illesztettsége

Az iigyintézéssel kapcsolatos leirasok, eljarasrendekrdl szolo tajékoztatok nincsenek
az atipikus ligyfelek egy jelentOs része szempontjabol elegendden apro részekre bontva,
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az eljarasok egyes elemeit gyakran dmlesztve, tagolas nélkiil irjak le. A hosszabb leira-
sok az iigyfelek szamara nehezen értheték, a dokumentumok szdmukra nem eléggé
tamogatok, tigyfélbaratok. A tajékoztatd anyagok, tirlapok, egyéb dokumentumok még
mindig bonyolultak, nehezen értelmezhetok, az ligyfélnek kikiildott dokumentumok,
példaul hatarozatok, végzések rengeteg jogi hivatkozast tartalmaznak, és alapjaban
a megfogalmazas, a dokumentumok stilusa is neheziti a megértést az alacsony iskolai
végzettséggel, enyhe értelmi fogyatékossaggal vagy megértési problémaval kiizdo, illetve
a kozigazgatasban, ligyintézésben jaratlan allampolgarok szdmara. E dokumentumok
jelenleg a jogszabalyok leirasait kovetik, azok stilusaban és szigoru szabalyok alapjan
ir6dnak, a jogszabalyok folyamatos citalasaval, ami nem segiti az allampolgarok ligyinté-
z€sét, mert céljuk, logikajuk sokkal inkabb egy masik helyzetre iranyul (az utolagos jogi
eljarasok — egyébként kis szamu — eseteire ad hivatkozasi alapot, ,,védelmet” a hivatalnak
¢és a kidolgozonak, aki a dokumentumot kiadta). De ez a gordiilékenységet nem eléggé
segiti az ligyintézd ¢s az ligyfél szamara a kett6jiik kozt zajlod interakcid soran.

A front office-ban dolgoz6 interjualanyok koziil tobben is jelezték, hogy egyfajta
alacsony kiiszobli szolgaltatast kellene nyujtani az igyfelek részére az ligyintézés sike-
ressége ¢s az ligyintézési id6 csokkentése érdekében, amelyet jelentdsen segitene az tirla-
pok, nyomtatvanyok egyszerisitése. Az emlitett ligyfélcsoportok szamara igynevezett
konnyen érthetd dokumentumok, kiadvanyok rendelkezésre bocsatasara lenne sziikség.

Az elektronikus tigyintézés fejlesztése

Az elmult években szamos olyan fejlesztés tortént, amely a kdzigazgatas és az allampol-
gar mint tigyfél kozotti személyes taldlkozasok szamat csokkenteni tudja. Ugyanakkor
ahhoz, hogy a kozigazgatas tisztan elektronikus tton menjen végbe, még tobb év sziik-
séges. (Es a tarsadalom jelentds része még sokaig nem fog tudni kapcsolédni a digitali-
zaciohoz, adottsagai, eszkdzei miatt, anyagi €s szociokulturalis okokbol.)

Az atipikus ligyfélcsoportok esetében (is, s6t, talan még inkabb) fontos lenne az elekt-
ronikus ligyintézés egyes elemeinek fejlesztése, modositasa. Az aluliskolazott, illetve
az enyhe értelmi fogyatékos, megértésben akadalyozott iigyfelek esetében az e-lirlapok
kitoltését segitd, konnyen érthetd itmutatok kiadasara lenne sziikség. Az e-papirok
esetében minimalizalni lehetne a szabad szoveges mezok szamat, mert az altaluk valo
megfogalmazas mindsége gyakran ad okot félreértésre az ligyintézok korében, ami
akadalyozhatja az ligyintézés soran elvart dontés megsziiletését vagy a kérelem jovaha-
gyasat. A latassériiltek tekintetében fontos lenne, hogy a nyomtatvanyok, tajékoztatok
a képerny6n olvashatosag terén tdmogatott valamelyik alkalmas szévegformatumban
is elérhetdk legyenek az elektronikus feliileteken. Jelenleg még a kifejezetten szamukra
késziilo kérelmek trlapjai és az azokhoz kapcsolodo tajékoztatok, utmutatok egy jelen-
tos része is pdf-formatumban elérhetd, mikozben az olvasoszoftverek ezt a formatumot
nem tudjak olvasni.
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Telefonos tigyintézés

Az iigyintézés sikeressége nagyon sokat javult az elmult években. A 2014-es atszervezes
elétt még minden masodik hivasnal Gjabb telefonszamot adtak ki az tigyintézok, és nem
nyujtottak konkrét, azonnali segitséget. Ma mar elvaras a NISZ fel¢, és igy természe-
tesen az ligyintézok felé is, hogy az ligyfél elégedett legyen, és ne kelljen plusz koroket
futnia az iigyében, megkapja a sziikséges informaciot. Ennek érdekében az elektronikus
tudastarat, amelyet hasznalnak a diszpécserek, folyamatosan frissitik. Ha 0j, eddig még
nem jelentkezo kérdés jelenik meg az tigyféloldalrol, akkor azt és a rd adand6 helyes,
jogszaballyal alatamasztott valaszt azonnal beépitik a tudasbazisba.

A 1818-ra érkez6 hivasok 85%-a végzddik sikeresen (2020), tehat azzal, hogy az ligyfél
megkapja az altala igényelt segitséget, tamogatast. A maradék 15%-ban a sikertelenség
oka, hogy olyan iligyben érdeklddik az iigyfél, amelyben a NISZ {igyfélszolgalata nem
tud tajékoztatast adni, vagy hogy az iigyfél életkoriilménye miatt nem tudnak segitséget
nyujtani. Ez utébbi a jellemzdébb. Tehat altalaban azoknal az tigyfeleknél mondhatjuk,
hogy sikertelen az ligyintézés, akik nehéz anyagi hattérrel rendelkeznek, vagy egészségi
allapotuknal fogva nehézségben szenvednek. Tovabba azoknal, akik nem rendelkeznek
internetes hozzaféréssel, illetve szamitdégéppel sem. Ha az ligyfélnek nincsen hozza-
tartozdja, és ha van, sem tud segitséget nyujtani. Jellemzden tehat az aluliskolazottak,
a fogyatékossaggal ¢élok és az idOsek betelefondlasai teszik ki a sikertelen telefonos
igyintézések nagy szazalékat.

A 185-0s hivoszamon els6sorban a haztartasi bejelentés miatt telefonalok korében
talalkoznak az igyintézok atipikus csoportokhoz tartozo ligyfelekkel. Az alacsony iskolai
végzettséggel rendelkezd ligyfelek nem késziilnek fel az tigyintézésre. Nagyon sokszor
irni-olvasni nem tudo emberekkel kell az tigyintézéknek egyeztetni, és adatlapot felvenni
toliik, ami értelemszertien nagyon megneheziti az tigyintézést. A hivasok ezekben az ese-
tekben hosszuak, akar haromszor-négyszer is hosszabbak lehetnek egy atlagos hivasnal.

Személyes tigyintézés

A személyes talalkozasok nem csak az tigyfelet terhelik meg. Az ligyintézok szamara is
megterheld, mert utazni kell, varakozni kell, fel kell késziilnilik az tigyintézésre. Az ligy-
intézOk korében jelentds a stressz ¢s a kiégés kockdzata. Emiatt magas a fluktuacio is
a koriikben, amely a folyamatosan a rendszerbe keriild gyakorlatlan, tanulasi folyamatban
1évo ligyintézOk nagy szamanak jelenlétével neheziti a sikeres ligyintézést, és mindez
elsdsorban az atipikusnak tekinthetd tigyfelek tigyintézési sikerességét befolyasolja nega-
tivan. Az ligyfél-elégedettség ndvelése érdekében nagyon fontos, hogy az tigyintézok
a szakmai tudason, a jogszabalyok és az eljarasrendek preciz ismeretén tul rendelkezze-
nek olyan kompetenciakkal, amelyek ugyanilyen fontosak az tigyintézés sikerességének
biztositasa érdekében.

Az atipikus ligyfelekkel valo ligyintézés soran még hangsulyosabban jelentkezd elva-
ras az ligyintézok felé, hogy a folyamat soran végig tdmogatd hozzaallassal kezeljék
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az adott ligyet, ligyfelet. Nagy foku érzelmi intelligencidra van sziikség. Ez azt is jelenti,
hogy fontos az érzelmekkel valo banas képessége. Képesnek kell lenniiik arra, hogy
az ugyfeél irracionalis viselkedésmodjait, reakcidit (példaul kiboruldsat) kezeljék. Nem
ugy, hogy elfojtjak, hanem megoldasfokuszuan kezelik.

Rendkiviil fontos az ligyintézok részérdl a vilagos, értelmes, értelmezhet6 tajékoz-
tatas. Olyan hangon és azon a fogalmazasi szinten kell beszélniiik az allampolgarokkal,
amely precizen megfelel a jogszabalyi eldirasoknak, de nem kaotikus szakmai nyelve-
zeten, hanem értelmes, vilagos és kozvetlen nyelven alapul.

Nagyon fontos, hogy az ligyintézo egyenesen, egyszerlien fogalmazzon, az tigyfél
megértse, amit mond, ehhez azonban empatiara, az igyfél ¢lethelyzetének gyors fel-
mérésére, az abba valo belehelyezkedésre van sziikség. Tudnia kell igazodni az tigyfél
igényeihez, képesnek kell lennie felmérni az ligyfél hatterét, aktualis élethelyzetét, és ez
alapjan megfeleld tajékoztatast nyujtani. Az atipikus ligyfelekkel valé ligyintézéshez
fokozott elvaras tovabba az iigyintézo felé, hogy jol birja a stresszt, a konfliktusokat.
Rendelkeznie kell olyan kompetenciakkal, tulajdonsagokkal, mint az udvariassag,
az Onismeret, a tiirelem. Nagyon fontos tovabba az aktiv, érto figyelés, hallgatas. Meg
kell értenie a sorok kozott, hogy mit akar valdjaban az tigyfél, mi a szandéka. Tudnia
kell kihamozni a Iényeget. Tehat fontos a 1ényeglatas képessége is.

A kormanyablak-iigyintéz6i képzések, illetve a tovabbképzések soran olyan modulo-
kon is részt vesznek a tisztviselok, amelyek ezeket a kompetencidkat fejlesztik, és amelyek
az egyes ugyféltipusokkal és a veliik sziikséges ligyintéz6i magatartassal is foglalkoznak.
A képzési tananyagok viselkedéstipologiai szempontok szerint csoportositjak és értelme-
zik az igyfeleket, a jelen kutatasban ismertetett atipikus tigyfélcsoportok koziil egyediil
a fogyatékossaggal é16 embereket nevesitik.

Az atipikus tigyfelekkel valo iigyintézés sikerességére kiilonosen kedvezdtleniil hat,
hogy jelenleg még mindig magas mind az ligyintézokon, mind az iigyfeleken az admi-
nisztracios, biirokratikus teher. Kevés az ligyfélszolgalatos kolléga a legtobb kozigazga-
tasi szervnél, sok az ligyfél és az tligytipus. Ezért az egész ligyintézési folyamat az interjuk
szerint ,,sokszor ugy néz ki, mint egy gyari futdszalag”, ahol minimalis 1d6 jut az iigy-
félre. Marpedig ez az atipikus helyzetek és ligyfelek esetében fokozottan negativan hat
az ligyintézés folyamatara.

Az atipikus helyzetek és csoportok aranyai

A felmérésben érintett csoportok kdrei €s azok hatarainak keresése maga is kutatasi
teriilet. Eldzetes kutat6i attekintés alapjan kiemelt célcsoportoknak tekinthetdk voltak
az alabbi csoportok:
1. A kozigazgatassal kapcsolatba kertild fiatalok, a 18-20 éves korosztaly (varhato
adottsag: akik tapasztalatok hijan még nem értik jol a hivatalt).
2. Idéskoruak (60 év felettiek; gyakori kdriikben, hogy esetleg mozgasi nehézségek-
kel kiizdenek, megértési nehézségeket érzékelnek, valamint a jelenlegi, szolgaltato
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szemléletti hivataltol [ényegesen eltérd hivatali attitidon és mitkodésen szociali-
zalodva nem értik jol, nehezen tudjak kiszamitani a hivatal 1épéseit).

3. Fogyatékkal €élok, elso csoport: a hozzaférésben nehézségekkel talalkozok, akik
kognitiv szempontbdl az épekhez sorolodnak — mint a mozgaskorlatozottak
és latassériiltek, posztlingvalis siketek stb.

4. Fogyatékkal él6k, masodik csoport: akik kognitiv nehézségekkel kiizdenek — pél-
daul értelmi fogyatékkal élok, gyamsag alatt 1évok.

5. Nyelvi kommunikaciés szempontbdl nehézségekkel kiizdok — idesorolhatok tob-
bek kozott az idegen nyelven kommunikalok és a siketeknek a magyar nyelvi
kozegben nehezen boldoguld része (prelingvalis siketség).

6. Nyolc altalanos iskolai végzettségnél nem magasabb képzettségiick és szlikitett
koédban kommunikald tarsadalmi csoportok (Gsszetett, bonyolult szovegeket nem
jol kezelok, funkcionalis analfabéta iigyfelek stb.).

7. A szocializaciés-informacios hatranyokkal érkezok (idesorolhaté szempontok:
nincs ismert, gyakorlott viselkedési, kommunikacios és helyzetértelmezési
és -kezelési megoldaskészlet stb.).

8. Kiilfoldon €16 allampolgarok, akik specialis hozzaférési helyzetbdl indulva kertil-
nek kapcsolatba a kozigazgatassal.

Néhany kiemelt, nehézségekkel kiizd6 célcsoportban'® fellelhetd 1étszamok az aladbbiak:

Mozgaskorlatozottak 196 111 16
Vakok és gyengénlatok 69 747 6
Nagyothallok, siketek 60 381 6

Ertelmi fogyatékosok, mentalisan sériiltek, autistdk 101 760 6

Altalanosabb, de az tigyintézésben jellemzéen atipikus helyzeteket jelentd demografiai
csoport létszama.'*

Idosek (60 év felettiek) 2 584 830 16
Fiatalok (1820 évesek) 298 756 16
Alacsony iskolai végzettségliek 1 829 634 16

A kérdoives felvételek néhany eredménye

A kérdéives felvételekben 733 kitdltés érkezett.

Egy valaszado tobb szegmensbe is keriilhetett, mint amikor a fogyatékossag parosul
korosztalyi mutatoval is. gy az elemzett mintéaban 811 valaszt lehetett feldolgozni.

A kapacitas- és idolehetoségeket €s a kutatas témajat figyelembe véve a kvantitativ
kutatashoz az els6 négy csoport esetében a kvotas mintavételhez hasonld, a megteleld
elemszamokra torekvé mintavételt alkalmaztunk. A mddszer legnagyobb gyengesége

13 A KSH 2018 adatai alapjan.
4 A KSH 2019. januar 1-jei lakonépességi adatai szerint: www.ksh.hu/stadat_files/nep/hu/nep0003.html.
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a véletlenszertiség hidnya, azonban nekiink arra volt sziikségiink a sikeres kutatashoz,
hogy az egyes szegmenseken beliil vizsgaljuk meg az egyes ligyintézési problémak fel-
meriilését, hozzavetoleges sulyat s néhany 0sszefiiggését. (Nem volt szlikség tehat a cso-
portok egymashoz viszonyitott vagy a csoportok lakossadgon beliili aranyaira.) Ezt a célt
elértiik szinte minden csoportnal, kivéve talan az értelmi fogyatékkal élok koreét (itt azon-
ban a kisérére utaltsag miatt mindenképpen megkiilonboztetéssel kellett volna élniink,
¢és a kapott mintazatot fenntartassal kezelniink). Az idések, a fiatalok és az alacsony
iskolai végzettségiiek korében a lakossagi panelre épiilden a csoportokra reprezentativ
kivalasztast lehetett alkalmazni.

A hét szegmens esetén az elso négyet a fogyatékos embereket segitd szervezeteken,
civil szervezeteken keresztiil értiik el

Az utobbi harom szegmens elérésében pedig karbantartott tarsadalomkutatasi lakos-
sagi panel igénybevételével értiik el a célcsoportot.

Mozgaskorlatozottak 103 16
Vakok és gyengénlatok 67 16
Nagyothallok, siketek 63 6
Ertelmi fogyatékosok, mentalisan sériiltek, autistdk 11 16
Id6sek 168 6
Fiatalok 203 6
Alacsony iskolai végzettségiiek 118 6

A valaszolok korében referenciacsoportot is kijeldltiink, elkiilonitettiink, amelyet kozép-
kort képzetteknek neveztiink el.

Egy problémaeloszlasi vetiilet: az ligyintézés nehézsége iigytipusok szerint

Elozmény, a felkésziiltség mint helyzeti tényezo: Az tigyfelek onmagukat felkésziiltnek
¢s tajékozottnak tartjak, bar az igyintézok véleménye az interjus kutatas alapjan ettol
eltér. Valoszinlileg az ligyintézok magasabb aranyunak tartjak a felkésziiletlen és tajé-
kozatlan tigyfelet, mint az tigyfelek tartjak ugyanezt magukrol. Erdekes, hogy felké-
sziiltségben ¢és tajekozottsagban a célcsoportszegmensek ugyanugy értékelték magukat.

A megkérdezetteket megkértiik, tigytipusonként értékeljék az elintézés nehézségét
(igyfélteher). Az értékeléskor 1 jelentette a nagyon nehéz kategoriat, 4 pedig a nagyon
konnyt kategoriat. Ez alapjan az alabb bemutatott igytipusokat értékelték a valaszadok.
Egy tligytipust csak azok értékeltek, akik talalkoztak is az adott tiggyel. Ezt Gigy oldottuk
meg, hogy vagy értékelte az ligytipus nehézségét a kitoltd, vagy azt valaszolta, hogy
nem volt dolga az adott {iggyel.

5 Alegnagyobb segitséget a Nemzeti Fogyatékossagiigyi- €s Szocialpolitikai Kézponton keresztiil kaptuk.
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Rokkantsagi ellatas tigyének intézése -
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Ertékelések atlagértékei

1. abra: Ugytipusok elintézési nehézségének értékelése célcsoportok szerint
Forras: Nemzeti Kozszolgalati Egyetem — Szociometrum Kft.: 4 kézigazgatas képe és megitélése. Kuta-
tassorozat, 2017, 2020

Az 1. dbra harom fontos szempontot mutat: elsOként a referenciavonal bal oldalara
keriilt csoportokat kell megfigyelni, masodszor pedig azokat az ligyintézési teriile-
teket, amelyekben a bal oldal felé¢ van tobb csoportot, illetve nagyobb csoportokat
érint6 eltolodas. Utobbit, tehat hogy szamos atipikusként azonositott csoport szamara
nehezebb az ligyintézés, mint a referenciacsoport szdmara, az abra felsébb savjaiban,
valamint a munkanélkiili, a csaladtamogatasi, a nyugdijbiztositasi és az épitési ligyekre
vonatkozoan lathatjuk.

A harmadik szempont: az dbran fentrdl lefelé haladva egyre nehezebb tligyintézési
atlagokat és referenciaeltolodast megallapitani a bal oldal irdnyaban. Tehat fentrdl lefelé
egyre nehezebb az ligyintézés ezekben az ligyekben az atipikus csoportok szamara.
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Ugyintézésinehézség-jelzések osszegzése csatornatipusonként, kiemelt
kozigazgatasi szerepldk szerint és a megértési nehézségeket tekintve

A problémajelzések 6sszegzesébdl az 1athato, hogy az atipikus kutatas soran megragadott
célcsoportszegmensek valoban magas belsd aranyokkal jellemezhetd nehézségi szintekkel
rendelkez6 csoportokat jelentenek.

Atfogdan azt mondhatjuk, hogy az atipikus csoportok kérében nem az dominal, hogy
nehézségeik nagy része specialis volna (vannak természetesen specialis nehézségeik is),
hanem az jellemzd, hogy nehézségeik zome a , tipikus” tigyfelekhez hasonl6 eredetti, de
eltéréseket tapasztaltunk harom dimenzié mentén: 1. koriikben a problémak kiterjedése
szélesebb; és 2. gyakrabban nehezebbek a helyzetek; 3. a problémakezelés lehetdség-
kore, modjai és elofeltételei kis- vagy nagyobb mértékben eltérnek a ,,tipikus” tigyfelek
esetében mitkddd rutinoktol.

2. tablazat: A problémdk eloszlasa mértékiik szerint fobb atipikus csoportonként
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Létszam a mintaban 67 103 313 252| 203 10 39 63 118
Arany a mintaban % 8,3% | 12,7% 4,8% 14,5%
y

Problémajelzések eléfordulasi
aranya a csoportban (valamelyik
teriileten, jelolést tett)

Valahol iigyint. nehézséget jelzett

KOZEPES iigyint. nehézséget
jelzett valamelyik teriiletnél

NAGY iigyint. nehézséget jelzett
valamelyik teriiletnél

Valamilyen érthetéségi nehézség 28% | 26% | 24% | 28% | 25% | 10% | 26% | 22% | 25% | 25%
KOZEPES érthetéségi nehézség 34% | 32% | 33%| 36%| 34%| 30%| 41%| 25%| 28% | 33%

57% | 50% | 33% | 50% | 41% | 50% | 46% | 44% | 42% | 40%

52% 56% | 57%| 53%

NAGY érthetéségi nehézség 9% | 15%| 7% 14%| 9%| 0%| 8%| 16%| 12%]| 9%
::ll:;'z‘;ggye“ személyes iigyintézési 300/ 490, | 2804 | 41% | 21% | 40% | 38% | 37%| 30% | 29%
,,Ke?,fz'iﬁfs személyes digyintézési o0 | 34001 2304 | 20%| 15%| 20%| 31%| 27%| 22%]| 22%
1:31(:1‘2 :gzeme'yes ugyintezesi 9%| 15%| 6%| 12%| 6%| 20%| 8%| 10%| 8%| 7%

Valamilyen online iigyintézési
nehézség
KOZEPES online iigyintézési
nehézség
NAGY online iigyintézési nehézség  10% 4% 3% 7% 4% 0% 8% 6% 8% 4%

37% | 18% | 17% | 26% | 21% | 30% | 21% | 25% | 23% | 20%

27% | 15% | 14%| 19% | 17%| 30% | 13%| 19% | 15%| 16%
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lamilyen telefonos iigyintézési
X:hézsége telefonos ligyintézes 16% | 23% | 26% | 26% | 19% | 40% | 26% | 32%| 19% | 24%
KOZEPES telefonos iigyintézési
nchézség gy 12%| 17%| 19%| 17%| 13%| 30%| 18%| 21%| 13%| 17%

NAGY telefonos iigyintézési

el 4% 6% 7% 9% 6% | 10% 8% | 11% 7% 7%
nehézség

Valamilyen postai ligyintézési
nehézség

KOZEPES postai iigyintézési
nehézség

NAGY postai ligyintézési nehézség 12% | 14% 8% 9% 9% | 10% 0% 6% 4% 8%
Valamilyen kormanyablakbeli
iligyint. nehézség

KOZEPES korményablakbeli
nehézség

NAGY kormanyablakbeli nehézség 9% 7% 2% 6% 6% 0% 8% 8% 7% 4%
Valamilyen NAV-iigyint. nehézség  12% | 22% | 10% | 18% | 17% | 10% | 13% | 17% | 9% | 14%
KOZEPES NAV-iigyint. nehézség 7% | 14% 8% | 1% | 11%| 10% 3% | 11% 5% | 9%

33% | 36% | 25% | 30% | 28% | 30% | 21% | 21% | 17% | 27%

21% | 22% | 17% | 21%| 19%| 20% | 21% | 14% | 13%| 18%

21% | 22% | 11% | 19% | 19% | 10% | 10% | 27% | 13% | 15%

12% | 16% 8% | 13%| 13%| 10% 3% | 19% 6% | 11%

NAGY NAV-iigyint. nehézség 2% 9% 2% 7%| 6% 0%| 10%| 6%| 4%| 4%
X:ll::‘z‘;'elge“ dnkorm. iigyint. 2% | 21% | 12%| 19% | 19% | 10% | 13% | 21%| 15% | 17%
:;?lszsf gES onkorm. iigyint. 10% ] 17%] 9%| 13%| 13%| 10%| 8%| 13%| 11%]| 13%

NAGY oénkorm. iigyint. nehézség 10% 4% 4% 6% 6% 0% 5% 8% 4% 4%

Ugyfélkapu-regisziricié van 63% | 53% [l 57% [10%|d0%)] 59%| 57%| 30%| 65%
Megjegyzés: |BOUOMCIBMI60=B00] 51-65% | 50-34% | 16-33% | 0-15% |

Forras: a szerzok szerkesztése

Az ligyintézés gordiilékenysége és a hivatal felkésziiltsége, megoldoképessége hivata-
lonként eltéréseket mutat, de a fenti csoportok kdrében a problémajelzések 90% felettiek,
valamelyik tekintetben nehézségrdl jelzéseket a csoportok 71 és 90% kozott adnak. Tehat
ha részletesen felbontjuk az adatokat csatornak és hivatalok, valamint problémakorok
(példaul értelmezési nehézségek) szerint, akkor ezek a csoportok nagyobb valoszinii-
séggel akadhatnak el valamiben, lelassulhat az igyintézés, el6térbe keriil az ligyintézo
megoldoképessége, tapasztalata, tudasa.

A legtobb nehézségjelzés a személyes ligyintézés esetében érkezett (29%), majd
a telefonos csatornan (24%), és az online ligyintézés (20%) a kovetkez6 gocpont. (Ezt
erdsiti, hogy a polgarok a nehezebbnek itélt tigyeket, helyzeteket a személyes csatornan
vagy telefonon igyekeznek intézni, ahol parbeszédes a viszony, kérdezhetnek, ¢s vissza-
igazolast kérhetnek. Igy a diskurziv csatornak mindig is a nehéz interakciok ,,gyiijt6i”,
csomdpontjai lesznek!)
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Ugyfélkapu-hasznalat

Kiilonbség mutatkozik az iigyintézési csatornak hasznalata és az Ugyfélkapu-regisztracid
mértéke témateriiletén is a célcsoportszegmensek kozott. Mig a fiatalok és a felmért
iddsek gyakrabban hasznaljak az online ligyintézési lehetéségeket, addig az alacsony
iskolai végzettséggel rendelkezOk kevésbé. Az idések esetén kiemelendd, hogy a kérddiv
valaszai ebben a tekintetben tematikusan nem reprezentativak, és az internetes techni-
kakat hasznald, foleg varosi réteg keriilt be a mintaba, igy az online ligyintézéshez valo
viszony is pozitivabb tartomanyban mozog esetiikben.

A mozgaskorlatozottak esetén kisebb aranyt az Ugyfélkapu-regisztraltak szama,
viszont akinek van, az gyakrabban hasznalja. [lyen jelenség mas vizsgalt szegmens ese-
tén nem lathato. Feltehet6en a mozgaskorlatozottak viszonya az internetes technikakhoz
nem egységes, de az természetes, hogy a mozgaskorlatozottak szdmara ez a csatorna, ha
hozzaférnek, kézenfekvobb, jelentésen kisebb tligyfélteherrel hasznalhato, ezért akinek
van lehetdsége, és €élni tud vele, az hasznalja is. A megfelelobb hozzaférés és a kisebb
teher miatt fontos lenne, hogy minél tobben hasznaljak az online ligyintézés adta lehe-
tdségeket, és minimalizalhato legyen az ligyintézés miatti mozgasuk.

Az alacsony iskolai végzettséggel rendelkezdk esetén alacsony az Ugyfélkapu-
regisztraltak szdma, és akik intéznek is online mdédon {igyet, azok esetén is magas
a segitséget kérdk aranya. Az online tigyintézésnek 6k valdsziniileg nem célszemélyei.

Osszegzés

A mar évekkel ezel6tt (20162017 forduldjan) megkezdett kutatasunk célja az tigyintézési
helyzetek, interakciok olyan — kiegészitd — vizsgalata, amely alkalmazott kutatasként
tamogatni tudja:
— egyrészt a scope-jaban a nagyrendszer-szintii, altalanos kiterjedtségii interakcios
jellemzokre figyeld kutatasi agakat (a kotet tobbi fejezetét);
— masrészt tematizalja némileg hianypotlo jelleggel a gyakorlatban jelentkezd nehéz-
ségek célcsoportos és interakcios helyzetekben rejlé miikddését és kiterjedtségét;
— harmadrészt a kdzigazgatas digitalizaciojat, fejlesztését a specialisabb igényekkel,
adottsagokkal, nehézségekkel rendelkezd csoportok és élethelyzetek feldl szem-
1¢élve, azok szamara jelentkezd fontos tényezdokkel egyiitt kutatja.

Jelen kutatas azt is kiemeli, hogy a valtozasok, fejlesztések — néha vagtatd, forra-
dalmi — haladésa kozben a nem teljesen tipikus, altaldnos jelenségektdl kicsit vagy
nagyon eltér6é helyzetek miikodésérol vald képet érdemes idonként Gjra attekinteni,
¢és aktualizalni.

A kutatas ezt két oldalrol implikalja. Egyrészt a specialisabb tigyfélcsoportokra
tekintettel levo cselekvés torvényi (az esélyegyenléség és az egyforma eljaras biztosi-
tasa) kotelezettség. Masrészt a kozigazgatas-fejlesztés elemi érdeke is, hiszen a lemara-
dok, kimaradok, kapcesolodni nehezen tudok, specidlis helyzetek sok esetben lassabban
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intézhet6 esetekhez vezetnek. Ezek 6nmaguknal, szamossaguknal sokkal jelentésebben
novelhetik mind a hivatali terheket, mind a hivatali felkésziiltségi kdvetelmények komp-
lexitasat (eszkozokben, képzésekben, tovabbképzések terén stb.).

A kézigazgatasi tigyintézés szempontjabol standard és a specialisabb banasmodbeli
igényeik miatt kisebb vagy nagyobb mértékben eltérd (,, atipikus”) alcsoportok interak-
cioi a kozigazgatasi gyakorlatban nemcsak fontos alcsoportokat ragadnak meg, hanem
volumenében is figyelemre mélto, hogy a ,,nem specidlis” tigyfelek aranyét az tigyintézok
mindossze 60—-90% koze teszik.

Az ,atipikus” tigyfélkezelést igénylok kozé tartoznak nagyobb specialis csoportok
is, példaul az iddsek ¢és a kdzigazgatasi ligyintézésben nem tapasztalt fiatalok, valamint
az alacsony iskolai végzettségiiek, a nyelvi, kommunikacios és szocializacios hatranyok-
kal rendelkez6k stb. Megkozelitésiink tehat nem a perifériat vizsgalja, hanem az ligyfelek
kb. 40-55%-at. De maga a felosztds, az atipikus interakciok és iigyféljellemzok kialaki-
tasa, letrasa is a kutatas targya. Ennek soran a kérdéives kutatast kvalitativ (interjus)
adatfelvétel-sorozat elozte meg, amely soran azonositottunk szamos tényezot, amely
befolyassal lehet a sikeres iligyintézésre, az ligyintézés gordiilékenységére. A kvantitativ
(kérddives) kutatasi részekben pedig adatfelvételt végeztiink hét tarsadalmi szegmens
szerint.

A kutatas helyzetelemzései soran feltart legfontosabb megallapitasok:

— Egységes eljaras + nagyon kiilonboz6 iigyféljellemzok = nagyon kiilonb6z0 kapa-
citas, koordinativ igény és infrastruktura-sziikség. Ez eltéro ligyfél- és tigyintézési
id6hoz, adminisztrativ teherhez (id6, koltség) vezet.

— Hangstlyossa valik az tigyintézési interakcio szamos gyakorlati eleme, az igy-
intéz06i gyakorlat. A hivatalok a napi tizemben sokat tesznek a mindenki szamara
elérendd gordiilékenységért, €s az ligyintézok nagy rutint szereznek probléma-
kezelésbdl, de ez tobb oldalrdl is jelentésen tamogathatd lenne.

— Alapelemet jelent az atipikus helyzetekben az ligyintézési hatékonysagban
a szemelyi allomany felkésziiltsége, odaadasa és kdzvetlen munkaszervezése,
vezetése.

— A front office dolgozokon és az éket vezetd gyakorlati szakembereken mulik,
¢és nekik koszonhetéen oldodik meg jelenleg a nehéz helyzetek kezelésének leg-
tobb tényezoje.

— A tovabbképzések és a belsd képzések, a jo gyakorlatok, a tudasmegosztas
¢és a gyakorlati szakemberek kozotti tapasztalatcserék szerepe igy felértékelddik.

— Lehetdséget jelent elsésorban: a folyamatok iigyfélcsoportokra tekinté kialakitasa,
a dokumentumok és az ligyintézési kommunikacid egyszerisitése stb.

—  Atfogdan nagyon hasznos lehet(ne) a gyakorlati helyzeti tényezok rendszeres elem-
z¢se ¢és a gyakorlo ligyintézok, szervezo vezetok bevonasa a készilo eljarasszervezési
fejlesztésekbe, a kommunikacids anyagok és az ligyintézési infrastruktira szamos
elemének fejlesztésébe.

Az interakciok egyediségében rejld, de gyakori problémakat centralis problémak kotik
Ossze. Ezek szdma Iényegesen kisebb, mint a helyzeti sokféleségbdl els6 latasra gondolni
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lehetne, és jo kiindulopontjai lehetnek a nehezebben kezelhetd interakcidkra iranyulod
fejlesztéseknek.

A centralis problémak kozt emlithetjiik:

Az eldzetes felkésziilés (a felkészités szerepe is fontos) hidnyossagai mint alap
az ugyfeélnél (tajékozottsag, a kellékek rendelkezésre allasa, a jol megfogalmazott
céllal érkezés, a dokumentumok eldzetes kitdltése stb.).

— A szoveges infrastruktura-elérés utvesztdi, eldfeltételeinek nehézségei (a digitalis
elérés altalanossaga, egyetlen, kdzismert online kiindulépontot ado6 portal sziiksé-
gessége, hivatali helyszineken a tajékoztataskihelyezés stb.).

— A szOveges infrastruktira, a nyelvezet érthetdsége: alkalmazhatosagi kérdés (a jogi
szakszovegek lakossagi megértése, az eljarasi folyamat ligyfél szamara attekint-
hetdségi szempontjai, a tajékoztatokban a nyelvi dsszetettség, a hivatali nyelvezet
kifejezéseinek kozérthetdsége, a szakterminusok alkalmazasa, feloldasa stb.).

— Aziigyféloldalrol érkezé kozlések hatékony kezelhetdsége: az onkifejezés, a hely-
zetnek megfeleld kozlések hidnyossagai, az ligyintéz6i megértés tényezoi, a kozlési
képességek tamogatasa.

— Mentalis karakterekbdl ered6 igények és lehet6ségek, tempo és az otthonossag-
idegenség fesziiltségében vald megnyilatkozas nehézségei (idések, alacsony iskolai
végzettségliek, sziik nyelvi koédban kommunikalok stb.).

Atfogoan azt mondhatjuk, hogy az atipikus csoportok kérében mégsem csak az okozza
a nehézségek nagy részét, amiben specialisak a jellemz6ik (vannak természetesen speci-
alis nehézségeik is), hanem jellegzetes, hogy a nehézségeik zome a ,.tipikus” tigyfelekhez
hasonlo eredetii, de eltéréseket tapasztaltunk harom dimenzié mentén:
1. koriikben a problémak kiterjedése szélesebb; és
2. gyakrabban nehezebbek a helyzetek;
3. a problémakezelés lehetdségkore, modjai és elofeltételei kisebb-nagyobb mérték-
ben eltérnek a , tipikus” tigyfelekre kidolgozott és rajuk optimalizaloédoan miikodo
rutinoktol.

Fejlesztési javaslataink a kdzponti problémdk tobb elemét is érintik, az alabbiak szerint:

— a gbécproblémakra tekintettel lenne sziikséges elemezni, eldkésziteni egy
igyintézésihatékonysag-fejlesztd programot;

— afejlesztések illesztésének, gyakorlati alkalmazasanak kidolgozasaban egyidejiileg
tobb rendszerszint részvétele lenne sziikséges (jogi, IT-fejlesztési, infrastruktara-
fejlesztési, kommunikaciotervezési);

— a frontteriileteken — a gyakorlatb6l fakadoéan — nagy tapasztalattomeg gytlik
0ssze, amelynek felhasznaldsa, beépitése nagy lehetoségeket adna a fejleszté-
seknek;

— kozponti szerepet kellene ezért biztositani a front office gyakorlatot miikddtetok
¢s a tovabbképzok (ez a két rendszerpont viszi most vallan a megoldasok keresését,
fejlesztését és alkalmazasat) szamara a frontgyakorlat és -eljarasok fejlesztései soran;

— arendszerszintek egyiittmiikodése, 6sszehangolasa lenne javasolt;
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— tapasztalati szakértok bevondsa javasolt az implementacios folyamat szakaszai-
ban is;
— ezt kovetden a gyakorlati tesztelések is tobb szinten sziikségesek lennének.

Kutatasunk folytatasaként a kapott kép legfontosabb elemeit késébb is validalni vagy fris-
siteni tervezziik, valamint a korabbi mért aranyokat pontositani, aktualizalni szeretnénk
tovabbi reprezentativ mérésekkel.
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V1. A kozigazgatas vallalati megitélése

(Bojtor Andras — Petényi Sara — Uri R6bert)

Bevezetés

Az el6z0 fejezetben bemutattuk, hogy a lakossag korében egyre elterjedtebb az online
iigyintézési csatornak hasznalata kozigazgatashoz kapcsolddo feladataik elvégzése soran.
Az allami szervekhez kapcsolodo interakciok harom csoportba sorolhatok: az allam—
allam (government to government, G2G), az allam—iizleti szféra (government to busi-
ness, G2B), illetve az allam—allampolgar (government to citizens, G2C)' viszonyéba.
A korabbi fejezetben ismertetett interakcidos modell ezzel szemben a kozigazgatas fel-
hasznaloit két f6 csoportra bontja: allampolgarokra és jogi személyekre. Jelen fejezet-
ben az utdbbi csoport részét képezd gazdalkodo szervezeteket helyeztiik vizsgalatunk
kozéppontjaba. A magyar kozigazgatas-fejlesztést meghatarozé Magyary-program
alapjan a ,,jo allam magaba foglalja a versenyképességet”, s a ,,versenyképesség két
pillére a gazdasagpolitika és az allami miikodés”. A versenyképesség meghatarozasa
tag keretek kozott mozog,® beszélhetiink tobbek kozott nemzeti versenyképességrol,*
regionalis versenyképességrol® és vallalati versenyképességrol® is. Szamos nemzetkozi
szervezet allit 6ssze versenyképességi rangsorokat, amelyek alkalmasak 6sszehasonlito
elemzésekre, ugyanakkor a nemzeti sajatossagokat korlatozottan képesek figyelembe
venni. E rangsorok megjelenését altalaban széles korii kozéleti diskurzus koveti. A hazai
felmérések eredményeibdl kiegészitd informaciokat nyerhetiink a nemzetkdzi indika-
torokhoz. Lehetéséglink adodik olyan dimenzidk vizsgalatara, amelyekre a nemzet-
kozi 6sszehasonlitasok nem térnek ki (er6forrasaik sziikossége miatt nincs kapacitas
a kiilonb6z6 nemzetek sajatos jellemzdinek széles korti vizsgalatara). A hazai mérések
egyes teriiletekre vonatkozdan ,,mélyfurasnak” is tekintheték. Az elmult idészakban
a Nemzeti Kozszolgalati Egyetem két empirikus kutatasdban (NKE-Szociometrum,
NKE-eNet) is foglalkozott a kdzigazgatas és a vallalatok interakcidival. A bemutatando
esetekben az empirikus adatok segitségével jellemezhetévé valnak a kis- és kozépval-
lalkozasok (kkv-k) egyes hazai kozigazgatasi intézményekkel kapcsolatos interakcioi.
A nemzetk6zi mutatoknak €s a hazai felmérések eredményeinek egyiittes bemutatasa
soran részletes képet kapunk az egyes kozigazgatast és vallalkozasokat érint6 jelen-
ségekrdl. Részletesen elemezziik a vallalkozasok alapitasanak keretrendszerét, a val-
lalkozasok digitalizaltsaganak mértékét, adoligyeik, foldhivatali feladataik intézését.
A vizsgalt teriiletek kivalasztasat dontéen meghatarozta, hogy a hazai adatfelvételekhez

PacHKAL 2016.

Kozigazgatasi és Igazsagiigyi Minisztérium 2011: 5.
SoMoGy1 2009a.

CHIKAN-MOLNAR— SzABO 2018.

LENGYEL 2000.

SoMoGy1 2009b.
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kapcsolodoan elérhetdk legyenek relevans nemzetkdzi mérések. Mindekdzben térekedtiink
arra, hogy olyan teriileteket vonjunk be vizsgalatunkba, amelyek a vallalkozasok minél
nagyobb részét érintik. A vallalatalapitas feladataival minden vallalkozdsnak szembe kell
néznie, s a Nemzeti Ado- és Vamhivatallal is rendszeresen kapcsolatot kell tartania. Jovo-
beli gazdasagunk alapjaiban hatarozza meg, hogy a digitalis transzformacio6 kihivasaival
hogyan képesek megbirkdzni a vallalkozasok. Jelentds versenyhatranyba keriilhetnek azok
a szereplok, amelyek nem valnak képessé arra, hogy a digitalis megoldasok beépitésével
koltségeiket csokkenteni és termelékenységiiket, ligyfélkézpontusagukat javitani tudjak.
Az esettanulmanyok koziil a vallalatok foldhivatallal kapcsolatos ligyintézésének vizsgalata
demonstralja a szakigazgatasi allami szerv ¢és a vallalkozas kozotti interakciok sajatossagait.

A viallalatok mint az interakcios modell alanyai

A magyar kormany a jelenlegi, 2021-2027-es kozos keretkoltségvetési idoszakban is kiemelt
prioritasként tekint a fejlesztéspolitikaban a digitalis transzformacioval jard kihivasok
kezelésére Magyarorszagon. A Digitalis Megujulds Operativ Program Plusz, Intelligensebb
Magyarorszag prioritasanak célkitlizése, hogy tovabbfejlessze a kkv-k digitalizaltsagi
szintjét.” Az allami és onkormanyzati szerveknek 2018. januar 1-jétdl kezdve kotelezd
az e-ligyintézés lehetdségét biztositani tigyfeleik szamara. Ezen idoponttdl kotelezo a gaz-
dalkodo szervezeteknek a Cégkapu hasznalata, amely a hivatalos elektronikus ligyintézésre
¢és az allami szervekkel valo kapcsolattartasara szolgal. Racionalisan nézve a vallalatok
az elektronikus megoldasokat preferalhatjak, ha rendelkeznek megfeleld eréforrasokkal
(kompetencia, infrastrukttra), és ha hasznalatuk mind bels6 folyamataikban, mind a koz-
igazgatasi ligyintézések hasznalata soran gazdasagilag mérhetd eldnyt jelent szamukra.

Magyarorszag jelenleg mérsékelten teljesit a digitalis megoldasok alkalmazasaban
a nemzetkozi mérérendszerek szerint, ezért célkitlizésként fogalmazodott meg a forma-
16d6 nemzeti digitalizacios stratégia keretében, hogy 2030-ra a digitalis fejlettség mértéke
meghaladja az eurdpai unids atlagot. Ehhez kapcsolodnak az tigyfélbarat digitalis koz-
szolgaltatasok, a front office szolgaltatasok, illetve a hatékonyabb tamogatd back office
munkafolyamatok fejlesztési tervei is.® A stratégiaban hangstlyosan jelennek meg az e-kor-
manyzati fejlesztések, illetve a kozigazgatas ligyfélkdzpontiisaganak tovabbi fejlesztése:
,,az erds, szolgaltato (ligyfélbarat) allam megvaldsulasa a magyar tarsadalom és a magyar
vallalkozok egészének érdekében all.””? Fliggetleniil attol, hogy természetes vagy jogi sze-
mélyekrol beszeliink, az tigyfélkdzpontisagra értékként tekinthetiink.

Magyarorszagon a Kozponti Statisztikai Hivatal adatai alapjan 2019-ben t6bb mint
800 ezer kkv miikodott, megkozelitbleg 3,3 millid fét foglalkoztatva.'® Gazdasagi jelen-
téségiik miatt érdemes vizsgalni, hogy milyen csatornan keresztiil keriilnek kapcsolatba

7 Magyarorszag Kormanya 2022.

8 Innovacids és Technologiai Minisztérium — Beliigyminisztérium 2020.
®  Miniszterelnokség 2015: 5.

10 Az adatok forrasa: www.ksh.hu/stadat_files/gsz/hu/gsz0018.html.
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akozigazgatassal, s mi a véleménytik az tigyintézési modokrdl és lehetdségekrdl. Mind a gaz-
dasagi szervezetek, mind a kdzigazgatas szamara prioritasként jelentkezik, hogy a rendelkez6
eroforrasokat a leghatékonyabban hasznaljak fel a sikeres iigyintézések érdekében.

A kozigazgatas felhasznaldinak percepciodit vizsgald szakirodalom jelentds része
az allampolgaroknak a kdzigazgatassal kapcsolatos érintettségét vizsgalja: elégedettsé-
gét,!! az interneten keresztiili kapcsolddasat,'? az elektronikus kormanyzati rendszerek
hasznalati hajlandosagat'® és az azokat befolyasold tényezdket.* Az allampolgari szere-
peknél megjelenik az adofizetd, a vasarlo és a politikai szavazd is. Ezzel szemben a valla-
latok esetében utobbi nincs jelen. A vallalatok sajatos jellemzdje a kollektiv dontéshoza-
tali mechanizmus," szemben a lakossagra jellemz6 felelds egyéni dontéssel. A vallalatok
elektronikus ligyintézésével kapcsolatos kutatasok kevésbé kutatott teriiletnek szamitanak
hazankban,'® csakugy, mint az allampolgarok percepcidinak elemzése. A vallalatok azok,
amelyek gyakrabban és rendszeresen (példaul havi adofizetési ligyek, tevékenységiikhoz
kapcsolddo engedélyek beszerzése stb.) kotelesek kapcsolatba 1épni a kdzigazgatas intéz-
ményeivel. A kiilso kényszeritd tényezok mellett az allampolgaroknak és a vallalatoknak
a kozigazgatassal valo kapcsolatba 1épés modjat meghatarozhatja az adott csatornaval
valo elégedettsége. Fontos ugyanakkor hozzatenni, hogy a gazdalkodo szervezetek nem
minden esetben valaszthatnak a személyes vagy az online ligyintézés kdzott, ugyanis
a 2015. évi CCXXII. torvény (Etisztv.)” szerint elektronikus tigyintézésre kotelezettek,
amihez az allam a Cégkaput biztositja mint biztonsagos tarhelyet és kézbesitési szolgaltatast.
A gazdalkodo szervezetek ezen a tarhelyen kotelesek kapcsolatot tartani az ligyintézésiik-
hoz valasztott és elektronikus tigyintézés biztositasara kotelezett szervvel.

Mérorendszerek ismertetése

Alacsonynak mondhaté azon nemzetkdzi mérérendszerek szama, amelyek a kozigaz-
gatassal kapcsolatban adnak 6sszehasonlité vizsgalatokra lehetdséget. Kettdt érdemes
kiemelni koziiliik: a digitalis gazdasag- és tarsadalomindexet (DESI) és a Doing Business
indikatorrendszerét.

A Vilagbank altal 0sszedllitott Doing Business rangsort évente jelentették meg
2003-2020 kozott, azzal a céllal, hogy értékelje az tizleti kornyezetet 190 orszag 10 dimen-
zidja alapjan. E 10 dimenzio6 koziil az lizletek inditasa (Starting business), az addfizetés
(Paying taxes) és az ingatlanbejegyzés (Registering a property) dimenzidhoz kapcsoloddan
tartalmaznak komplementeradatokat az NKE vallalati felmérései.'® Az idésoros adatok

1" MANOLITZAS—YANNACOPOULOS 2013; WELCH-HINNANT-MOON 2005.
12 CoHEN 2006.

13 RANA et al. 2017.

4 ALI-ANWAR 2021.

5 LEe-KiM—AHN 2011.

16" REDDICK-ROY 2013.

17°2015. évi CCXXII. torvény.

18 Lasd lentebb bdvebben a modszertanrdl!
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elemzésénél figyelembe kell venni az évenkénti modszertanban bekdvetkezett valtozaso-
kat is, amelyek kihatassal lehetnek az egyes orszagok rangsorban betoltott helyezésére.
Paul Romer, a Vilagbank korabbi vezetd kozgazdasza szerint példaul Chile helyzetének
valtozasa 2018-ban a rangsorban bekdvetkezett modszertani valtozasoknak tudhaté be.”
A rangsor Osszeallitasa soran elkovetett szabalytalansagokat feltard jelentés®® utan a kiad-
vanyt megsziintették 2021-ben.?!

A Nemzeti Kozszolgalati Egyetem két kiilon adatfelvételben is vizsgélta a kis-
¢és kozépvallalkozasok, illetve a kdzigazgatas szervezetei kozotti interakcidkat. Az egyi-
ket, a Nemzeti Kozszolgalati Egyetem és a Szociometrum Kft. k6z6s kutatasat® 4 gaz-
dalkodo szervezetek kozigazgatds hasznalatanak kutatasa cimmel 2020 tavaszan
a kibontakoz6 Covid—19-vilagjarvany kozepette bonyolitottak le. A kutatds az alabbi
kérdéseket helyezte a kozéppontjaba:

1. Milyenek az egyes gazdalkodé szervezetek kozigazgatassal kapcsolatos attittidje?

2. Azonosithatok-e olyan gazdalkodasi agazatok, ahol ezen attitidok jelentOsen
eltérnek a féaramtol?

Milyen altalanos tigyintézési gyakorlat jellemz6 a gazdalkodo szervezetekre?

Mely iigyintézési csatornakat hasznaljak jellemzden a gazdalkodo szervezetek?

5. Milyen konkrét kdzigazgatasi ligyintézéseket foganatositottak a kutatasba vont
gazdalkodo szervezetekre az utdbbi 3 évben?

6. Mennyire elégedettek —az informatikai fejlesztés keretében meghatarozott — muta-
tok mentén a kutatasba vont gazdalkodo szervezetek a kozigazgatas egészével és/
vagy egyes dimenzidival (az esetiikben relevans ligyintézések vonatkozasaban)?*

e

A kutatas tobb részbdl allt, volt egy kvalitativ esettanulmanyokon nyugvé adatgyiijtés
a nagyvallalatok korében, volt egy kvalitativ, félig strukturalt interjis kutatas a kisebb
méretli gazdalkodo szervezetek korében és volt egy kérddives kutatas a 250 fonél keve-
sebb munkavallalot alkalmazé gazdalkodo szervezetek kdrében. Tanulmanyunkban
az interjus és a nagymintas adatfelvételen alapulo kutatas eredményeibdl idéziink.

A kérdéives kutatasban 1270 gazdalkodo szervezet vett részt, a rétegzett mintavétel
soran az els6dleges mintavételi egységek a szervezetméretek (a mikro-, kis- és kozép-
vallalkozasok) voltak, mig a végsé mintavételi egységeket a megfeleld agazatokba tar-
tozo szervezetek, vallalkozasok alkottak. Alkalmazott gazdalkodoszervezet-, vallal-
kozasméretek: 0 fot foglalkoztatok, 1-9 {6t foglalkoztatok, 10—49 6t foglalkoztatok,
50-249 fot foglalkoztatok. A méretkategoridkat az egyszerisitett régidbesorolasokkal
(kelet-kozép-nyugat) és a gazdasagi agazatokba vald hovatartozasukkal (9 dsszevont
kategoria a TEAOR-kategériak alapjan) kombinaltak. Az adatfelvételt szamitogép tamo-
gatta telefonos kérdezés (CATI) formajaban valdsitottak meg.

1 Reuters Staff 2018.

20 HALE 2021.

2l World Bank 2021.

22 Eredményeit a tanulmanyban kés6bb mint NKE-Szociometrum hivatkozzuk.
% Szociometrum Kft. 2020.
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N=1271
8,6%
22,3%
50,3%
18,8%
Szolgaltatas N = 639 m |par N =239
Kereskedelem N = 284 Mez6gazdasag N = 109

1. abra: A kutatasban részt vevo gazdalkodo szervezetek agazati besoroldsa
Forras: a szerzék szerkesztése a Nemzeti Kozszolgalati Egyetem — Szociometrum Kft.: 4 kozigazgatas
képe és megitélése. Kutatas, 2020 adatai alapjan

A Szociometrum Kft. altal végzett felméréssel egy idoben az eNET Internetkutatod
¢és Tanacsado Kft. is végzett nagy mintas, CATI-modszerrel megvalositott kérdoives fel-
mérést a hazai kkv-szektor korében. Az adatfelvétel 1000 vallalkozas bevonasaval tortént.
A minta cégméret (foglalkoztatottak szama €s bevétel szerint), valamint gazdalkodasi
forma ¢és az alapitas ideje szerint is reprezentativ. Az adatfelvétel f6 témaja a kiilonbozo
adminisztracios terhek vizsgalata és a digitalizalt munkafolyamatok feltérképezése volt

a kis- és kozépvallalkozasok korében.

58%

22%

MezGgazdasag N =43 mlpar N =161 - Kereskedelem N =215 = Szolgéltatds N = 581

2. abra: A kutatasban részt vevé gazdalkodo szervezetek agazati besorolasa (N = 1000)
Forras: a szerzok szerkesztése az NKE—-eNET 2020 adatai alapjan
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Az alabbiakban eme hazai kutatasok segitségével/kiegészitésével mutatjuk be hazank
nemzetko6zi rangsorokban elért helyzetét.

A vallalatok és a kozigazgatas interakcioi, kivalasztott szegmensekben
A gazdalkodo szervezetek kozigazgatas-hasznalatanak kérddives kutatasa megkérdezte
a gazdalkodo szervezeteket arrol, hogy milyen tigyintézési csatornan intézték a kormany-
zat, a kormanyhivatal, a Nemzeti Ado- és Vamhivatal (NAV), a cégbirosag, a Foldhivatal
és az Allami Népegészségiigyi és Tisztiorvosi Szolgalat Orszagos Tisztiorvosi Hivatal
(ANTSZ OTH) esetében az iigyeiket.?*
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3. abra: Milyen csatornadn intézte tigyét? Hivatali bontasban
Forras: a szerzok szerkesztése az NKE—Szociometrum 2020 adatai alapjan

A kutatasban részt vevo gazdalkodo szervezetek koziil a legtobbnek a NAV-tol (294 szerve-
zet), valamint az Snkormanyzatoktol (236 szervezet) kellett igazolasokat, illetve engedélye-
ket beszereznie. Ez a két hivatal egytittal bemutatja az tigyintézésre hasznalt csatornatipusok

2 A gazdalkodo szervezetek harom kategoriabol valaszthattak: személyesen, online vagy egyéb mddon,
utobbi jelenthette a postai vagy a telefonos tigyintézést is.
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kozil a két sz€1s6 értéket. Mig a NAV esetében az online ligyintézési arany 87,1%, addig
az dnkormanyzatok esetében ez az arany minddssze 47%. A vallalkozasok koziil 191-en
intéztek kormanyhivatalokban is ligyeket, az 6 esetiikben 64,9% volt az elektronikus tigy-
intézés ardnya. Legkevésbé az ANTSZ OTH (67 szervezet) és a Foldhivatal (94 szervezet)
esetében valosult meg az elektronikus ligyintézes, aranya alig tobb mint 40% mindkét
hivatalnal. Az adatok alapjan kevésbé meglepd, hogy a NAV esetében magas az online
igyintézEsi ardny, hiszen a hivatal évek 6ta élen jar a hazai elektronikus ligyintézésben,
emellett jelentdés mennyiségii ligyben kotelezi a gazdalkodo szervezeteket az elektronikus
igyintézésre, mig mas hivataloknal vagy nincs kelld 6sztonzd erd az online ligyintézés
elomozditasara, vagy mas okok (példaul nem kellden felhasznalobarat az iigyintézésre
hasznalt feliilet) allnak az alacsony csatornahasznalat mogott.

A hivatalokkal kapcsolatba 1ép6 gazdalkodo szervezetek eredményeit aggregaltuk,
¢és olyan mutatot hoztunk létre, amely 6sszegzi, hogy az adott szervezet hany hivatal
esetében intézett online csatornan iigyet. Az eredményeket a gazdalkodo szervezetek
tipusa szerinti bontasban mutatjuk be. Minden gazdalkodo szervezeti tipus esetében jel-
lemz6, hogy nagyobb aranyban személyes uton intézték az adott hivatalokkal az igyeiket.
Online csatornan a legmagasabb aranyban (50%) a civil szervezetek intéztek tigyeket,
azonban érdemes figyelembe venni, hogy aranyuk a mintaban alacsony volt (28 db).
Az egyéni vallalkozasok 74,7%-a egy ligyet sem intézett 2020-ban elektronikus tton,
mig ez az arany a tarsas vallalkozasok esetében valamivel kedvezdbb, 65,5%. A tarsas
vallalkozasok 12,7%-a, az egyéni vallalkozasok 9,5%-a intézett kettd vagy kettonél is
tobb ligyet online csatornan. A NAV-iigyintézések nélkiil a tarsas vallalkozasok mind-
Ossze 7,1%-a intézett volna kettd vagy ketténél is tobb iligyet online.
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4. abra: Hany iigyet intézett online (NAV-iigyintézésekkel egyiitt)? Gazdalkodo szervezeti tipus szerinti
bontasban
Forras: a szerzdk szerkesztése az NKE—Szociometrum 2020 adatai alapjan
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A fent ismertetett kutatasok eredményei alapjan tehat megallapithato, hogy a hazai gaz-
dalkodo szervezetek igazoldsok és engedélyek beszerzése soran igen alacsony aranyban
hasznalnak online ligyintézési lehetdségeket a felsorolt hivatalok esetében.

A vallalkozasok alapitasa

Egy orszag versenyképességét meghatarozza, hogy mekkora koltséggel, alaptokével lehet
uj vallalkozast inditani. A Doing Business esettanulmanyaban Magyarorszag esetében
a budapesti korlatolt felelosségili tarsasagok alapitasa keriilt be a vizsgalati modellbe.
A Vilagbank vallalkozasok alapitasara vonatkoz6 6sszetett indikatora alapjan a Magyar-
orszagra vonatkozo6 érték jelentdsen elmarad az EU28 atlagatol. Szamos tligyet kell lebo-
nyolitani a vallalkozas elinditasa soran, amelyben érintett a kdzigazgatas tobb szerepldje
is: a Cégbirdsag, a Nemzeti Ado6 és Vamhivatal (NAV), a Magyar Kereskedelmi és Ipar-
kamara, illetve a helyileg illetékes dnkormanyzat adozasi osztalya is. Az igyek szama,
illetve a kotelezd minimalis t6ke nagysaganak tekintetében Magyarorszag jelentdsen
meghaladja az OECD magas jovedelmi orszagainak atlagat a legutolso elérhet6 rangsor-
ban (Doing Business 2020).% Ezen eredmények negativan hatnak az orszag rangsorbeli
helyére, hisz ellentétesek azzal a kovetelménnyel, amelyet a tAmogat6 iizleti kornyezet
feltételeként fektettek le a rangsor 0sszeallitasakor. A 190 orszag koziil Magyarorszag
teljesitménye a 87. a rangsorban a vallalkozasok inditasa dimenziojaban. Ha az Europai
Unio 28 tagallamat vizsgaljuk, akkor ez a legrosszabb érték.

Hazankban az eNET és az NKE altal végzett adatfelvétel soran lekérdezték a kkv-k
alapitassal kapcsolatos idoraforditasat. A 6. abran lathato, hogy az egyéni vallalkozasok
esetében viszonylag alacsonynak mondhaté az alapitéssal kapcsolatos tigyintézéssel eltol-
tott orak szama, szemben a betéti tarsasagok — a tobbiekhez képest mindenképp — kiug-
roéan magas értékével, még a kft.-kel valo dsszehasonlitas esetében is. A képet némiképp
arnyalja, hogy a cégalapitasoknal ugyanolyan fontos a kiilonb6z6 kozvetitok szerepe, mint
példaul a megbizott konyveloké vagy ligyvédeké, akik adott esetben tudjak csokkenteni
a cégen beliili idoraforditas mértékét, ndvelve az alapitassal kapcsolatos koltségeket.

# Vilagbank 2020.
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5. abra: Vallalkozas alapitasanak osszetett indikatora a Doing Business indikdtorrendszerében és az EU
szerinti rangsorbeli helyek

Forras: a szerzOk szerkesztése a Doing Business adatbazisa alapjan
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6. abra: Az alapitassal kapcsolatos tigyintézéssel toltott orak szama a vallalkozasok formdaja szerint
(N=172)
Forras: a szerzok szerkesztése az NKE—eNET 2020 adatai alapjan
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A vallalkozasok digitalizaltsaga

A kovetkezo években a vallalatok digitalizaltsaganak emelése a fejlesztéspolitikak egyik
kiemelt célja Magyarorszagon. A DESI harmadik dimenzidja (a digitalis technologiak
integraltsaga) részletesen vizsgalja a vallalatok digitalizaltsaganak mértékét. Magyar-
orszag a 2021-es kiadasban a 27 vizsgalt orszag kozott a 26. helyet foglalja el. Elért
eredménye (23,3) jelentdsen elmarad az Eurdpai Unid atlagatol (37,6). A legalabb alap-
szintli digitalis intenzitassal rendelkezd kkv-k aranya 46%-ra rugott, szemben az Eurdpai
Uniod 60%-os aranyaval a 2020-as esztendd adatfelvételei alapjan. A dimenzié minden
indikatora esetében megfigyelheté a magyar vallalatok kisebb (kornyezeti fenntartha-
tosagot szolgalod IKT, e-kereskedelembdl szarmazo forgalom) vagy nagyobb (felhdalapu
szolgaltatasok, nagy adathalmazok, mesterséges intelligencia, e-szamlak) aranyt lema-
radasa az unids atlagtol.

Az eNET felmérésében a kovetkezd tevékenységek, munkafolyamatok digitalizaltsaga-
val kapcsolatban kérdezték a kis- és kozépvallalkozasokat: feladatmenedzsment; a beszer-
z¢s folyamata; a dokumentumok iktatasa, archivalasa; lizleti kommunikacio; az emberi
erdforrasok menedzselése; az értékesités folyamata; készletgazdalkodas; kontrolling, jelen-
téskészités; logisztika, az ellatasi lanc tervezése, iranyitasa; szamvitel, konyvvitel, pénziigy,
bérszamfejtés; termelési/szolgaltatasi folyamatok; az tigyfélkapcsolatok kezelése, helpdesk;
vallalatiranyitasi rendszer. Digitalizalt munkafolyamat alatt a szamitdgépen vagy egyéb
elektronikus eszk6zon keresztiil végzett folyamatokat értették.

Az 1. tablazatban lathato, hogy gazdasagi szektoronként melyek azok a tevékenységek
a 13 koziil, amelyekben a legnagyobb digitalizaltsag jellemzi az adott szektort. Az lizleti
kommunikacid, a dokumentumok iktatasa, valamint a szamvitellel, konyvvitellel, bér-
szamfejtéssel kapcsolatos tevékenységek digitalizaltsdga mind a négy szektorban erds.
A szektorok koziil a kereskedelem tekinthetd leginkabb digitalizaltnak, ott az 6t legna-
gyobb digitalizaltsagl tevékenység esetében a kereskedelmi cégek fele rendelkezik digi-
talizalt munkafolyamatokkal. A kereskedelemhez hasonlo aranyokat mutat a szolgaltatoi
szektor, mig legkevésbé a mezdgazdasagi szektor tekinthetd digitalizaltnak.

1. tablazat: Szektoronként mely tevékenység esetében legnagyobb a digitalizaltsag mértéke? (N = 974)

A cégek hany szazaléka végzi digitalizaltan a megadott

tevékenységeket szektoronként? (N = 974)
Tevékenység Mezégazdasag Kereskedelem | Szolgaltatas

?ejztingtel, konyvvitel, pénziigy, bérszam- 548 523 700 632
A dokumentumok iktatasa 37,2 49,0 53,5 50,5
Uzleti kommunikacio 45,2 432 62,4 48,9
Beszerzési folyamat - 36,5 53,8 35,4
Az ugyfélkapcsolatok kezelése, helpdesk — 36,2 — 45,7
Az emberi er6forrasok menedzselése 36,6 - - -
Készletgazdalkodas 36,6 - - -
Ertékesitési folyamat - - 47,8 -

Forras: NKE—-eNET 2020
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A 2006. évi V. torvény?® rendelkezik a vallalkozasok cégalapitasanak nyilvantartisba
vételérol.

A gazdalkodo szervezetek kozigazgatas-hasznalatanak kutatasdban nem kiilonitették
el azokat az ligyeket, amelyek kifejezetten vallalatalapitasahoz kapcsolodnak. A kutatas
a szervezeteket az engedélyek €s az igazolasok beszerzésével kapcsolatban kérdezte.
Ezek alapjan a mintaban szerepld vallalatok megkozelitleg felének (N = 616) kellett
valamilyen engedélyt vagy igazolast beszerezni valamelyik kozigazgatési szervezettol.
Ebben a kontextusban a valaszadok legtobbszor a NAV-ot emlitették (48,1%), amelyet
az dnkormanyzatok ¢és a kormanyhivatalok (38,1% ¢és 31,2%) kovetnek. A cégalapitasok-
hoz sziikséges engedélyek szamanak becsléséhez a Cégbirosag (19,2%) adatai vannak
a legkozelebb, igaz, ebben is vannak nem vallalatalapitashoz kothetd dokumentumok.
A kutatasban részt vevo gazdalkodo szervezetek tobb mint 80%-a elégedett a cégbirdsagi
igyintézéssel. Azok a vallalkozasok elégedettebbek, amelyeknek a kutatast megel6z06 egy
évben kellett engedélyt beszereznie a hatosagtol, koriikben 40,5% a nagyon elégedettek
aranya, mig azon vallalkozasok korében, amelyeknek nem kellett engedélyt beszereznie,
31% ez az arény.

100%
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70%
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50%

40% 52,0%
48,8%
30%
20%
% 13,0%
10% 8,3% ,0%
0% 2,4% 4,0%
Cégbirdsagtol kellett engedélyt kérnie Cégbirdsagtol nem kellett engedélyt
N =84 kérnie N =100

Nagyon elégedetlen Elégedetlen Elégedett M Nagyon elégedett

7. abra: Mennyire volt elégedett a Cégbirosaggal az tigyintézés soran?
Forras: a szerzok szerkesztése az NKE—Szociometrum 2020 adatai alapjan

26.2006. évi V. torvény.
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A vallalkozasok adoéiigyei

Komplex kérdésnek tekinthetd, hogy milyen kapcsolatban all egymassal az adérendszer
és a versenyképesség.”” Az adott orszag adorendszere a vallalatok miikodését szamtalan
modon meghatarozza, tobbek kozott a fizetendd ado mértékével, a szabalyozasi kornyezet
kiszamithatosagaval, a kapcsolddd adminisztrativ koltségekkel.

A Doing Business rangsor adofizetés-mutatdja rogziti egy kdzépméretii vallalkozas
ado- és egyéb kotelezd hozzajarulasdnak éves mértékeét, a teljesitéséhez kapesolddo ido
nagysagat, illetve az afa-visszatéritéssel kapcsolatos szabalyok teljesités¢hez sziikséges
id6t, a visszatérités idejét, illetve az auditokhoz sziikséges idot. Magyarorszag esetében
javulas figyelhetd meg az elmult id6szakban, ugyanakkor hazank értéke egyelére elmarad
az EU28 atlagatol.
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8. dbra: Az adofizetés indikatordanak értékei 2017-ben, 2020-ban, illetve a kivalasztott orszagok rangsorbeli
helyezése 2020-ban az EU28 tekintetében
Forras: a szerzok szerkesztése a www.doingbusiness.org adatai alapjan

A gazdalkod6 szervezetek kozigazgatds-haszndlatanak kutatasdban a résztvevok
az adoiigyintézéshez kapcsolodo terheket (anyagi/munkaerd-raforditas) harom teriileten
értékelték: ado- és jarulékbefizetéssel, -utalassal 0sszefiiggd teendok; tajékozodas az ado-
jogszabalyok valtozasairdl; kotelezé adatszolgaltatas. Az ado- és jarulékbefizetéssel,

27 NAGY 2017.
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utalassal 6sszefiiggd adohatosagi teend6k adminisztrativ terheit legkevésbé megterheld-
nek a szolgaltatdiparba tartozd gazdalkodo szervezetek érezték, 90%-uk csekélynek vagy
elfogadhatonak érezte. A mezdgazdasagi szektorba tartozo vallalkozasok korében volt
a legmagasabb azon vallalkozasok aranya, amelyek ttlzonak érezték az ado- és jarulék-
fizetéssel kapcsolatos terheket, bar esetiikben is csak 13,9% a talz6 kategoriat megjelolok
aranya. Osszességében az mondhato, hogy a kutatasban részt vevé szervezetek a csekély
szektoralis kiilonbségektdl eltekintve igen kedvezden itélték meg az ado- és jarulékbefi-
zetéssel kapcsolatos adohatdsagi terheket.

Az addjogszabalyokrol valo tajékozodas esetében is kedvezd a kép. Minden szektorban
70% felett van azon szervezetek aranya, amelyek csekélynek vagy elfogadhatonak tar-
tottak az ezzel kapcsolatos terheket, ugyanakkor fontos megjegyezni, hogy az elézdékkel
ellentétben, ebben a kérdésben a szolgaltatdipar esetében latjuk a kevésbé kedvezo képet.
Az idetartoz6 vallalkozéasok kozel 30%-a (27,6%) tartja tulzénak az addjogszabalyokrol
val6 t4jékozodas terheit.

100% .
o0y  101%  11,6%  13,6%  13,9% ey 201%  218%  22,0%
80% '

70%
60% 60,7% 56,4% 54,8% 9
50% 61,4% 50,2% 536%  51,1%  54,9%
40%
30%
20%
10% 0 - - 6 I d d 6
0%
n — ) % - oo
b g g 3 3 g g 3
3 - 9] © S - 9] ©
o ° IS o ° B
o R © o g ©
o 0 %’0 o 0 =%°
N (W) N Q
%) 5 P 2 o )
~ > ~ >
Ado- és jarulékbefizetéssel, -utaldssal Tajékozodas az addjogszabalyok
Osszefliggd teend6k? N = 1203 valtozdsardl? N = 1033

B Csekély Elfogadhaté Tulzé

9. dbra: Ado- és jarulékfizetéssel, valamint az adojogszabalyok valtozasairol valo tajékozodassal kapcso-
latos anyagi és munkaidé-raforditas terhének megitélése dgazatok szerinti bontasban
Forras: a szerzok szerkesztése az NKE—Szociometrum 2020 adatai alapjan

Az adatszolgéltatassal kapcsolatos adohatdsagi teenddk esetében is alapvetden kedvezd
a kép. Az NKE felmérése szerint az ipar a leginkabb elégedett szektor. Az idetartozo
vallalkozasok minddssze 6,3%-a tartotta tulzoénak az ehhez kapcsolodo terheket, mig
a mezdgazdasagi szektorba tartoz6 vallalkozasok mutatjak a legkedvezdtlenebb képet.
Koriikben 27,7% ez az arany.
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10. dbra: Az adatszolgaltatas altal onékre harulo teher csekély, elfogadhato vagy tulzo volt-e (a NAV
esetében)?

Forras: a szerzOk szerkesztése az NKE—Szociometrum 2020 adatai alapjan

Esettanulmany: A vallalatok iigyintézése a foldhivatalokban

A korlatozottan elérhetd nemzetk6zi mérdeszkdzok végett a Doing Business nemzetkozi
adatai alapjan lehet 6sszehasonlitani a vallalati szektor ingatlanbejegyzéssel kapcsolatos
adminisztrativ terheit. A szervezet az egész ingatlaneladas folyamatat vizsgdlja az ido
¢és a koltségvonzatok figyelembevételével egyarant. A nemzeti foldhivatalok mindségét
0t dimenzi6 (az infrastruktira megbizhatosaga, az informaciok atlathatosaga, foldrajzi
lefedettség, az ingatlanvitak megoldasa és a tulajdonjogok egységes elérhet6sége) alapjan
értékeli. Magyarorszagon a foldiigyi szakigazgatéast a Foldhivatal végzi, a korményhivata-
lokba és a jarasi hivatalokba integralodva. Az EU28-at vizsgalva Osszességében a magyar
Foldhivatal teljesitménye a nyolcadik legjobbnak szamit, meghaladja az EU atlagat, mig
a 190 orszag kozott a 29. A leggyengébb teljesitménymutaté dimenzid az informaciok
atlathatosaga.
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11. abra: Az ingatlan nyilvantartasba vételének indikatorértéke 2017-ben, 2020-ban és a kivalasztott
orszagok rangsorbeli helyezése 2020-ban az EU tagallamaiban

Forras: a szerzOk szerkesztése a www.doingbusiness.org adatai alapjan

A gazdalkodo szervezetek kozigazgatas-hasznalatanak kutatasa keretében lefolytatott
kvalitativ adatfelvételek (interjik) ramutattak arra, hogy a Foldhivatal esetében gyakori
a személyes ligyintézés. Az ligyfélbarat modon, kvazi szolgaltatoi szemlélettel zajlik,
ugyanakkor iddigényes a gazdalkodo szervezetek szamara. A kutatés alapjan a mezdgaz-
dasagi agazathoz tartozo vallalkozasok még az ingatlaniigyekkel foglalkoz6 dgazatot is
megeldzve szerzik be a legtobb engedélyt és igazolast a Foldhivatalnal. Az eredmény azzal
van Osszefiiggésben, hogy az ingatlan-nyilvantartas mellett a foldmiives-nyilvantartasba
vétel iranti kérelmet is a Foldhivatalnal lehet benyjtani. A foldhasznalattal kapcsolatos
igyek is ide tartoznak, amelyek a mezdgazdasagi tamogatasok igénybevétele egyik
feltételének szamitanak. A megkérdezettek 51,5%-a a személyes ligyintézési csatornat,
41,2%-a pedig az online ligyintéz¢si csatornat valasztotta, amikor engedély vagy igazolds
miatt a Foldhivatalhoz kellett fordulnia. A valaszadok 72,2%-a korszerlinek itélte meg
a szolgaltatast. Az atfutasi idot 43,3% elfogadhatonak tartotta, mig 29,9% kifejezetten
rovidnek, 25,8% pedig hosszinak (1% nem tudta). A Szociometrum kutatasaban mind-
0ssze 96 olyan gazdalkodo szervezet vett részt, amelynek volt foldhivatali iigyintézése.
Ebbdl adoddan vonatkozé tablazatunkban alacsonyak az elemszamok, mégis latszik,
hogy minden szektorban inkabb korszerilinek talaltak a foldhivatali tigyintézést a kuta-
tasban részt vevok.
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2. tablazat: Korszertinek vagy korszeriitlennek tartotta a foldhivatali iigyintézést? — szektor szerinti

bontasban (elemszam és %)

| Korszerii | Korszeriitlen
Szolgaltatas (N = 43) 34 79,1 9 20,9
Ipar (N = 11) 7 63,6 4 36,4
Kereskedelem (N =14) | 12 85,7 2 14,3
Mezbégazdasag (N =28) | 17 60,7 11 39,3

Forras: NKE—Szociometrum 2020

Osszegzés

A nemzetkdzi indikatorok és a hazai adatfelvételek eredményei kiegészitik egymast egy-
egy jelenség vizsgalatakor. A nemzetk6zi mutatok nemzeti szinten képesek értékelést
nyujtani, ezzel szemben a hazai felmérések lehetdséget biztositanak arra, hogy tovabbi
szegmentaciok mentén elemezziik az adott jelenségeket. Magyarorszagon nem egyszerii
vallalatot alapitani, kifejezetten nagy idébeli raforditassal jar a betéti tarsasagok létreho-
zéasa. A vallalatok digitalizaltsagdnak mértéke dsszeségében elmarad az Europai Unio
tagallamainak tobbségétol. A vallalatok els6sorban pénziigyi és szamviteli feladataik
esetében hasznalnak digitalis megoldasokat munkafolyamataikban. Az adoiigyek inté-
zésének modja csak egy szelete a komplex adorendszernek. Az adatok alapjan lathatjuk,
hogy a vallalatok kiemelked6en gyakran alkalmazzak addzassal kapcsolatos tigyeik
intézéséhez az elektronikus csatornakat. Az adofizetés indikatora alapjan az Eurdpai Unio
28 tagallamat vizsgalva latszik, hogy Magyarorszag mérsékelten teljesit. A vallalatok
alapvetden elégedettek az addzasi ligyekhez kapcsolodd adatszolgaltatasi kotelezettsé-
geikkel. A Foldhivatal szolgaltatasait korszerlinek tartjak az azt igénybe vevo megkér-
dezett vallalatok, e teriileten a nemzetkozi 6sszehasonlitas kapcsolodo indikatoraban is
jo teljesitményt nytijt Magyarorszag. A vizsgalt dimenziok mind a nemzeti szintii, mind
a vallalati szintli versenyképességhez kapcsolhatok. A digitalis megoldasok megléte nem
azonos azzal, hogy az adott kozigazgatasi intézmény nemzetkozi szemszogbdl is mind-
ségi szolgaltatast nyujt. Nem jelenti automatikusan azt, hogy a vallalatok az elektronikus
szolgaltatasokat hasznalni is fogjak, és elégedettek is lesznek vele.

A hazai versenyképesség novelése érdekében az eredmények alapjan jol latszik, hogy
a vallalkozasokat tovabbra is 6sztokélni érdemes az online csatorna igénybevételére,
tobbek kozott az engedélyek és az igazolasok beszerzése teriiletén. Szintén potencialis
javulasi lehetségeket rejt a vallalkozasok alapitasanak egyszeriisitése. Osszhangban
a jovobeli fejlesztési irdnyokkal, a vallalkozasok digitalizaltsaganak névelése szintén
javithatja a vallalati és allami versenyképességet. A Foldhivatallal kapcsolatos vizsgala-
tunk ramutatott arra, hogy a vallalatok hiaba érzik korszeriinek az iigyintézést, az nem
jelenti azt automatikusan, hogy online csatornakon intézik az ligyeiket. A nemzetkd-
zileg mért jo teljesitmény nem feltételezi, hogy az elektronikus iigyintézés dominalja
az adott teriiletet. [gazolhatok azok a térekvések, amelyek tovabbi fejlesztéseket tartanak
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sziikségesnek, hogy a magyar kozigazgatas szervei és a vallalkozasok sikeresen meg tud-
janak felelni a digitalis transzforméacio kihivasainak. Tovabbi kutatasok ¢s szakpolitikai
intézkedések szlikségesek a vallalatok elektronikus tigyintézésbe valdé mélyebb becsator-
nazasara, amennyiben a versenyképesség javulasanak egyik feltételeként tekintiink arra.
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VII. A kozigazgatasi ligyintézés hatékonysaga

(Gadar Laszlo — Bozso Gdbor)

Bevezetés

Az innovativ tarsadalmakban a digitalis atalakulas szinte kotelez6 6sszetevoje a min-
dennapoknak. Athatja az ipar atalakulasat, amit 5sszefoglaloan Ipar 4.0-nak neveznek
Eurdpaban a német kormany egy 2013-ban megjelent stratégiai dokumentuma alapjan.!
Jelen van maganéleti hétkdznapjainkban is, amikor okostelefont hasznalva a kdzosségi
portalon szervezddnek maganesemények. A digitalis transzformaciés folyamatban
az aktiv résztvevok a kdzigazgatasban ligyfélként jelennek meg. Az élet mas teriiletein
hasznalt digitalis tudasukkal az allami szerepléktdl kikényszeritik a digitalis szolgalta-
tasok fejlesztését, mert digitalis felkésziiltségiik, rendelkezésre allo eszkozeik lehetoveé
teszik az elektronikus ligyintézést. Hajtoerd van az allam részérél is, mivel pontosabb
adatok, rendszerbe szervezett adatbazisok allhatnak eld, igy szervezettebbé valhat
a kozigazgatas. A digitalis korba 1ép0 kozigazgatas szamara nemcsak az a kérdés, hogy
milyen technologiaval dolgozzon, hanem az is, hogy mit, kinek, hogyan hajtson végre,
mivel a digitalis kompetenciak nem egységesen, mindenki szamara alakulnak ki.?

Az Ipar 4.0 megoldasai egyértelmiien a termelékenység novelésére, a termelés
hatékonyabba tételére és a mindség novelésére iranyulnak. A kdzigazgatas digitali-
zaciodja esetén stratégiai célkitlizés és elvaras a feladatellatas hatékonysaganak nove-
1ése,* amelynek szerves része kell hogy legyen a hatékonyabba valo tigyintézés is.
A jo6 allamtol elvarhato, hogy képes legyen hatékonyan miikodni, hogy egyre jobb
szolgaltatasokat nyujtson, az iligyfelek elégedettségét kivivva maganak. A hatékony
szolgaltatasok haszonélvezoi a lakossagi vagy céges ligyfelek, akiknek adminisztrativ
terhe csokken, ligyintézési ideje rovidiil, ligyliket hatékonyan el tudjak intézni, sajat
boriikon tapasztaljak meg az allam szolgaltatoi jellegét, a jo kormanyzast. A haté-
konysag az ligyintézdi szinten, a frontmunkaban latszodik az allampolgarok szamara,
abban az interakcidban, amikor az ligyfél és az iigyet intéz6 tisztviseld ,talalkozik”.
Ha azt érzékelik az allampolgarok, hogy iigyiik jol halad eldre, és sikeresek tudnak
lenni tigyintézésiikben, akkor novekszik elégedettségiik, €s mélyiil a j6 allamba vetett
bizalmuk. Fontos, hogy feltarjuk a frontmunka nehézségeit, ,,gy6zelmeit” a jobb ligy-
intézési munka elérésében. Tudomasunk szerint az {igyintéz6k megkérdezésével, véle-
ményiik kikérésével nem késziilt empirian alapuld tudomanyos munka hatékonysaguk
vizsgélatara, igy jelen kutatasunk hidnypotlo.

Kutatasunk célkitlizése, hogy empirikus ton, az tigyintézok nagy szamanak meg-
kérdezésével vizsgaljuk meg, hogy az elmult négy év fejlesztéseinek kovetkezményeként
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hogyan valtozott meg az tigyintéz6k munkéjanak hatékonysaga, és milyen hatotényezok
befolyasoljak a hatékonysag valtozasat, akar negativ, akar pozitiv iranyban. Eredménye-
inkkel szeretnénk hozzéjarulni az tigyintéz6i hatékonysag valtozasanak megértéséhez,
az Osszetett hattérfolyamatok megismeréséhez. A magyarazatok feltarasaval pedig
hozza kivanunk jarulni a tovabbi fejlesztési folyamatok tervezéséhez.

Kutatasunk feltar6 jellegli, inkabb adatvezérelt, és nem hipotézisek tesztelésérol
szolt. Interdiszciplinaris megkozelitéssel tarunk fel informéaciot az tigyintézok kérdo-
ives felmérésébol kapott adatbazisbol, és 6tvozziik az allamtudomanyi ismereteket
korszerti adatbanyaszati technikakkal az tjszerii eredmények felmutatasa érdekében.

A fejezetet a kovetkez6 gondolatmenet szerint épitettiik fel. A fejezet legelején
attekintjiik, hogy melyek voltak adatfelvételiink paraméterei és az elemzett adatkorok,
amelyekkel a hatékonysagot, valamint a befolyasold tényezdket mértiik. Ezt kdvetden
bemutatjuk, hogy a valaszadé ligyintézok milyen informatikai rendszerekkel dolgoz-
nak, azokat hogy értékelik felhasznaldi szemmel, €s iizemeltetésiikhdz milyen mértéki
digitalis kompetencidkkal rendelkeznek. Ez egyfajta feliitése kutatasi témanknak,
mert latszodik beldle, hogy ma mar szinte csak informatikai rendszerek hasznalataval
torténik az ligyintézés, de kérdéses, hogy egyéni szinten ez a fejlédés mit hoz(ott)
a munkavégzésben. Ezutan részletesen ismertetjiik, hogy a hatékonysagot az egyes
iigyintézési munkafolyamatra es6é idéraforditassal definialjuk, és azt is bemutatjuk,
hogy miért. Ebben a fejezetben a tisztviseloket valaszaik alapjan harom csoportba
soroljuk: novekvo hatékonysaguak, stagnald hatékonysaguak, csokkend hatékony-
saguak. A csoportok mérete j6 mérdszama annak, hogy a fejlesztések 0sszességében
milyen hatékonysagvaltozashoz vezettek. Az ezt kdvetd részben magyarazatokat kere-
siink arra, hogy milyen tényezok huzodnak meg az egyes hatékonysagi csoportba valo
tartozas mogott, milyen tényezok befolyasoljak a névekvo vagy csokkend hatékonysag
kialakulasat. Majd kitériink arra, hogy a hatékonysag valtozasa milyen kovetkezmény-
nyel jar egyrészt az ligyintézok munkahelyi tényezdiben, masrészt tigyféloldalon,
példaul elégedettségben, az ligyintézok véleménye szerint. A fejezetben targyalt téma
mutatja, hogy a hatékonysag novekedése két igen fontos és érzékelhetd teriileten is
kifejti hatasat. Végiil 6sszefoglaljuk az altalunk levont kovetkeztetéseket, és ezzel zar-
juk munkankat. Minden fejezetben az eredmények ismertetése eldtt rovid moédszertani
Osszefoglalot is megjelenitiink. Nem célunk az alkalmazott adatbanyaszati médszerek
részletes ismertetése, de az olvasd szamara betekintést kivainunk adni a hattérben zajlo
elemz6 munkankrol a kapott eredményekbe vetett bizalom érdekében.

Adatok

A kozigazgatasban dolgozokat az NKE ProBono adatbazisan keresztiil kértiik fel kérdoi-
viink kitoltésére, amelyet 2020 majusaban toltottek ki. A kérddiv témai a kdzigazgatasban
dolgozok percepcioit tarjak fel, és tobb kutatasi témahoz nytjtanak alapanyagot. Jelen
kutatasban a vizsgalt témakat a kdvetkezoképpen csoportositottuk:
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1. Az 1.csoportba azokat a téméakat soroltuk, amelyek alapjan a kozigazgatasban dol-
gozok munkahatékonysaganak valtozasa mérheto (a témakor elemzése az 5. alfe-
jezetben talalhato).

2. A?2.csoportban szerepelnek a demografiai tényezok (€letkor, végzettség, beosztas,
munkatapasztalat).

3. A 3. csoportba valogattuk azokat a témakat (szervezeti struktara, kommunikacio,
jogszabalyi kornyezet, a folyamatok digitalizaltsaga, a szakrendszerek alkal-
mazhatosaga stb.), amelyek az ligyintézés hatékonysagvaltozasanak kivaltoé okai
lehetnek (a t¢émakor elemzése a 6. alfejezetben talalhato).

4. A 4. csoportba pedig (példaul ligyfél-elégedettség, az ligyfél ligyintézési ideje)
a munkahatékonysag kdvetkezmény tipusu témai kertiltek (a témakor elemzése
a 7. alfejezetben talalhato).

A kutatasban nem kauzalitasi 6sszefiiggéseket tarunk fel, mert nem rendelkeziink idéso-
ros adatokkal. Azonban a vizsgalt tényezoket magyarazhatosaguk érdekében valasztottuk
szét a kovetkeztetések levondsahoz. Az 1. csoportba tartozo témak alapjan készitettiink
hatékonysagi, igynevezett latens osztalyokat (klasztereket) a valaszadoi sokasagbol.
A klaszterezéshez hatékony és nagy teljesitményi statisztikai modszert, a latensosztaly-
analizis (Latent Class Analysis, LCA) modszerét* alkalmaztuk, amelyet mas tarsadalom-
tudomanyi kutatas is sikeresen hasznalt® szamos el6ny6s tulajdonsaga miatt.® Az eljaras
a kategorikus indikatorok figyelembevételével igynevezett latens valtozot mér, és a latens
valtozo szerint sorolja osztalyokba az egyes mérési sorokat, esetiinkben a kozigazgatasi
tisztviseloket. Az LCA az indikatorvaltozokra adott hasonl6 valaszkombinaciok alapjan
hozza létre az egymast kdlcsonosen kizaro latens osztalyokat, azaz az egyének csoport-
jait. Az azonos latens osztalyba tartozd egyének hasonl6 valaszmintakkal rendelkeznek,
mig a kiilonboz4 latens osztalyokba tartozo egyének altalaban eltérokkel. Osszefoglalva
az LCA-eljaras a valaszadokat minél homogénebb csoportokba osztja. A szamitasokat
R programmal, polCA programcsomaggal’ végeztiik el.

A 2., 3. és 4. csoportba tartoz6 témak Osszefiiggéseit vizsgaltuk meg a klaszterbe
tartozassal, azaz megvizsgaltuk, hogy mivel fiigg dssze leginkabb az egyes hatékony-
sagi szintekbe valo tartozas. Az dsszefliggések jelolik ki, hogy mi prediktalja leginkabb
a hatékonysag pozitiv vagy negativ valtozasat, esetleg stagnalasat, végsé soron, milyen
tényezok hatnak leginkabb a kozigazgatasi ligyintézés és munkavégzés hatékonysagara,
illetve milyen kdvetkezménye van a hatékonysag valtozasanak az ligyfelekre, az iigy-
intéz6i munka tényezdire.

1774 értékelhetd valaszt kaptunk a kérddivre, amelyek koziil kivalogattuk azokat,
amelyek esetén minden iigyintézési munkaszakasz idéraforditasa értékelve volt, igy
629 6 valaszait elemeztiik. A valaszadok 0sszetétele demografiai tényezoiket nézve nem
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reprezentativ, azonban elsdsorban dsszefiiggéseket vizsgaltunk, aminek nem feltétlentil
sziikséges feltétele minden aron a reprezentativitas. A valaszadok megkeresése soran
teljeskoriiségre torekedtiink, azaz felkérésiinkben a teljes ligyintézdi sokasag szerepelt.
A vélaszadas elfogadasa onkéntes és anonim volt, igy a mintavételezés véletlenszeriinek
tekinthet6. Kutatasunkban 6sszefiiggések vizsgalataval foglalkoztunk, igy a reprezentati-
vitas biztositasa nem feltétleniil sziikséges. Az eredmények leirasanal részletezni fogjuk,
hogy a demografiai tényezdkkel nem fiigg 6ssze a hatékonysag valtozasa.

A 629 valaszado demografiai eloszlasa az alabbiakban talalhato:

—  Eletkor: 1,4% 30 év alatti, 18,4% 31—40 éves, 40,5% 41-50 éves, 37,0% 51-60 éves,
2,5% 61 éves és iddsebb.

— Munkatapasztalat: 23,1% 4-10 éve, 76,9% 11 vagy tobb éve a kdzigazgatasban.

— Beosztas: 76,8% beosztott, 19,2% kdzépvezetd, 4,0% felsé vezeto.

—  Végzettség: 18,1% kozépfoku, 81,9% felséfoku.

— Szervezetméret: 5,7% 10 fonél kisebb, 14,9% 11-20 {6s, 37,7% 21-100 {6s, 41,7%
100 f6 feletti méretli szervezetben.

— Munkahely régidja: 14,5% Budapest, 6,0% Kozép-Magyarorszag Budapest nélkiil,
11,8% Nyugat-Dunantul, 12,5% Dél-Dunantul, 12,5% Ko6zép-Dunantul, 12,1%
Dél-Alfold, 18,1% Eszak-Alfold, 12,4% Eszak-Magyarorszag.

— Kozigazgatasi szint: 14,5% kozponti kdzigazgatas, 67,1% teriileti kozigazgatas,
17,6% onkormanyzat, 0,8% egyéb.

A demografiai tényez6kbdl kiemelendd, hogy a vizsgalt minta kialakitasakor tore-
kedtiink arra, hogy inkabb a tapasztalattal rendelkezok véleményeit vizsgaljuk, mivel
rajuk az iigyintéz¢s, az ligymenetek és egy-egy szakrendszer szakértéiként is tekintiink.
Az eloszlasokbdl lathato, hogy éppen ebbdl kifolydlag a fiatalabb korosztaly kevésbé
van képviselve.

Ugyintézés a digitalis korban
Alkalmazott informatikai rendszerek

Az eredmények bemutatasat a napi munka soran alkalmazott informatikai rendszerekkel
kezdjiik. A valaszadokat megkértiik arra, hogy pontosan nevezzék meg azokat a szak-
rendszereket, amelyeket rendszeresen hasznalnak munkajuk soran, és mint a rendszerek
szakértdit arra is megkértiik 6ket, hogy értékeljék azokat.

A valaszadok kozott nincs olyan, aki ne hasznalna munkdja soran valamilyen szak-
rendszert. A valaszadok fele 4 vagy tobb szakrendszert hasznal, mig az egy szakrendszert
alkalmazok aranya 10%. Tehat megallapithato, hogy az ligyintézési munka elvégzése
ma mar a szakrendszerekhez kotodik.

A kérddiv egyik blokkjaban a szakrendszerekrdl kérdeztiik meg a valaszadok véle-
ményét:

— mennyire tették a munkajukat hatékonnya (1-5 skala);

144



A kozigazgatasi ligyintézés hatékonysaga

— mennyire valtoztattadk meg a szakrendszerhez kapcsolodo ligyek atfutési idejét
(1-5 skala);

— felhasznalobaratabba valtak-e (igen/nem);

— interoperabilissa valtak-e (igen/nem);

— jogszabalyoknak megfeleléen miikodnek-e (igen/nem);

— papiralapu adminisztracio kivaltasara alkalmasak-e (igen/nem);

— aztrlapok, a sablonok alkalmazhatobbakka valtak-e (1-5 skala);

— tovabbfejlesztési igényt tapasztalnak-e (1-3 skala);

— tovabbképzési igény jelentkezett-e (1-4 skala);

— ha részt vett tovabbképzésen, akkor hasznosulni tudott-e a képzés a mindenna-
pokban (1-3 skala).

A kutatéds témaja kapcsan az elsé harom témateriilet a leginkabb relevans, amelyekre
kapott valaszok Osszegzése szerepel az 1. tablazatban. A gyakran hasznalat szakrend-
szerek szama alapjan lathato, hogy a 629 valaszado 129 féle szakrendszert alkalmaz.
A tablazatban a 10 legtobb felhasznaloi szammal rendelkezd szakrendszer Osszesitése
szerepel.

Ertékelésként elmondhat6, hogy a legtobb felhasznaloval rendelkezé szakrendszerek
fejlesztése altal a valaszadok munkahatékonysaga atlagosan ndvekedett, azonban az adott
szakrendszerhez kothetd tigyek atfutasi ideje romlo tendencidt mutat. Az 1-5 skala atla-
gértéke 3, alatta romlast (1 és 2 valasz), felette javulast (4 €s 5 valasz) jeleznek vissza
a valaszadok. Alacsony aranyban jelezték az adott szakrendszer felhasznaloi, hogy a fej-
lesztések eredményeképpen felhasznalobaratabb lett az igazgatasi informatikai rendszer.
Ugyanez a kép a tablazaton kiviili szakrendszerekre is igaz.

1. tablazat: Szakrendszerekkel kapcsolatos percepciok dsszegzése

Szakrendszer | Alkalmazok szima Hat(;lt{l(; ng);sag Aﬂ(‘::f:;;do Fe“ll:tstz(l; T{‘ol:)yil;:)abb
PROBONO 564 3,64 3,16 28,9
EKEIDR 303 3,49 2,87 13,9
SZL 238 3,56 3,26 12,2
SZUF 128 3,90 3,34 24,2
E-Urlap 92 3,81 3,29 16,3
Tudastar 89 3,60 3,18 19,1
ASP Irat 74 3,42 2,75 10,8
ASP keret 57 3,55 2,71 7,0
PTR 56 3,49 2,96 12,5
TAKARNET 51 3,46 3,30 9,8

Forras: a szerzOk szerkesztése
Erdekes megfigyelni, hogy a munkahatékonysag valtozasanak értékelése rendre magasabb
értékeket kapott, mint az ligyek atfutasi idejének valtozasa. Néhany kisebb felhasznaloi

korrel rendelkez6 szakrendszer esetén volt forditott a trend. A legalabb 10 felhasznaloval
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rendelkez6 szakrendszerek koziill a WEBIKSZ, a TAJ, a WINGYER rendszer esetén
az atfutasi id6 valtozasa jobban csdkken, mint a hatékonysag novekedése, az atlagértékek
alapjan. Ez a jelenség azt sugallja, hogy az igyintézok szamara a hatékonysag novekedése
nem feltétlentil csak az atfutasi id6 csdkkenését jelenti. Azaz érezheti az ligyintéz6 magat
hatékonynak ugy is, hogy nem, vagy csak kismértékben csokken az atfutdsi idd, vagy
akar ndvekedhet is. Feltehetden a hatékonysag percepcidja az ligyintézési munka soran
tagabb értelmii fogalom, és szamos mas tényezo is megjelenik, amikor egy ligyintézot
kérdeziink rola.

Az iigyintézok digitaliskompetencia-szintje

A szakrendszerek alkalmazasdval valo mindennapi munkavégzés esetén érdekes vizs-
galati pont, hogy a tisztviselok hogyan értékelik sajat kompetenciajukat, felkésziiltnek
érzik-e magukat arra, hogy szamitogéppel dolgozzanak. A kompetencidkat négy dimen-
zi6 mentén mértiik fel a kérddivben:

— szeret-e szamitogéppel dolgozni;

— amunka soran hasznalt programok kezelése nehézséget okoz-e;

— igényel-e technikai tdAmogatast informatikusoktol;

— szoktak-e kollégak a valaszadohoz fordulni technikai segitségért.

Szeretek szamitégéppel | | Programok kezelése Nem igénylek Hozzédm fordulnak
dolgozni kénny tamogatdst segitségért
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1. dbra: Elkiilonithetd szamitogépeskompetencia-szintekkel rendelkezok egyiittes valaszai
Megjegyzések: 1 — egyaltalan nem ért egyet az allitassal; 4 — teljes mértékben egyetért az allitassal
Forras: Nemzeti Kozszolgalati Egyetem — Szociometrum Kft.: 4 kézigazgatas képe és megitélése. Kuta-
tas, 2020
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A négy dimenzidra adott egyiittes valaszok alapjan a valaszadokat csoportokba soroltuk
(klasztereztiik). Harom jol elkiilonithet6 csoport alakult ki adatvezérelt moédon, amelyet
az 1. &bra mutat. Megallapithatd, hogy az elemzett valaszadok szamitégépes kompetenciai
pozitiv képet mutatnak. A kdzepesen jonak nevezett csoportra jellemz0d, hogy szeret sza-
mitdégéppel dolgozni, a programok kezelését konnytinek talalja, egy résziik mar igényel
technikai segitséget informatikusoktol, és jellemzéen nem fordulnak hozzajuk masok
segitségért. Mig a profinak nevezett csoportra jellemzd, hogy az elsé harom szempont
szerint szinte mindenki szeret szamitégéppel dolgozni, kdnnytinek tartja a programok
kezelését, senki nem igényel informatikai jellegli tamogatast, és a tobbségiikhoz segit-
ségért is fordulnak masok.

A valaszadok osszetétele feltehetden torzitott a digitalis kompetencia tekintetében
az online csatornan tortént kérdoivkitoltések miatt, ezért ez a megallapitas nem terjeszt-
hetd ki a teljes tisztviseldi karra. Azonban jelen kutatasban ez az eredmény azért érdekes,
mivel a szamitogépes munka hatékonysagat nem befolyasolja a digitalis kompetencia
hianya, és a késobbiekben bemutatando Osszefiiggések a kompetenciatol fiiggetlenek.

Kiilonbozo hatékonysaggal dolgozo csoportok meghatarozasa és jellemzdik

Az eloz6 alfejezetben lattuk, hogy a kozigazgatasban dolgozok tigyintézési munkaja
egyértelmien valamilyen informatikai rendszerhez kotddik, legtobbjiik tobb szakrend-
szert alkalmaz. Felmeriil a kutatas fokuszaban is allo kérdés, hogy vajon munkajukat
segitik-e a digitalis fejlesztések, hatékonyabba valnak-e az informatikai eszkdzok hasz-
nalataval. Jelen alfejezetben arra keressiik a valaszt, hogy miként definialhatjuk a haté-
konysagot, és elkiilonithetok-e kiilonbozd hatékonysaggal dolgozo csoportok a valaszadoi
sokasagbol.

A tisztviselok hatékonysaganak meghatdrozasa

Hérom paraméteren keresztiil lehet az {igyintézés teljesitményét megitélni, amelyek
az ligyintézési munka ,,termelékenységét” jelzik:
— az ligyek szama vagy ennek normalizalt alakja, az egy iligyintézore eso ligyek
szama,
— azilgyek intézésének Osszetettsége, bonyolultsaga (jelentds szubjektiv elemekkel);
— azligyek atfutasi ideje, amely mérhetd egy-egy részfolyamat atfutasi idejével és/
vagy az ligy inditasatdl a lezarasaig raforditott idével.

A Miniszterelndkség adatai alapjan késziilt Jo Allam Jelentés 2018 kotetben taldlhato
H.3.5. Egy tisztviseldre juto fészamos iigyiratok szama® mutato tulajdonképpen az elso
8 KAISER szerk. 2018: 162.
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»termelékenységi” pontot mutatja. Az egy tisztviselore jutd fészamos tligyiratok szama
700 ¢és 800 kdzott minimalisan ingadozik évrol évre, de nagyjabol allandonak tekinthetd.

A masodik pontban jelzett tigyek bonyolultsagat befolyasolhatjak az tigyfelek, a jog-
szabalyi kornyezet, az ligyintézok felkésziiltsége. Azonban a kérdéivben retrospektiv
modon a multbeli 6sszehasonlitassal vizsgaltuk az iigyekre forditando atfutasi idot. Felté-
telezziik, hogy jelentés mértékben nem valtozott a valaszadok esetén az ligyek intézésé-
nek bonyolultsdga atlagosan, ami az atfutasi id6t jelentds mértékben befolyasolta volna.

Az iigyek atfutasi idejének valtozasat munkaszakaszonként kérdeztiik meg a kérdo-
ivben. Kérdésenként négyes skalan értékeltettiik, hogy az alabbi munkafolyamatokra
forditott id6 csdkkent-e az elmult négy évben:

— iktatas;

— lgyfél-azonositas;

— azurlapok kitoltése;

— azurlapok adatainak ellenérzése;

— kiadmanyozas;

— expedialas.

A kapott valaszok alapjan a valaszaddkat csoportositottuk a hat kérdésre adott egyiittes
valaszaik alapjan. Azaz a hat munkafolyamat mindegyikére adott értékelések szamitottak
a hatékonysagi csoportok kialakulasakor.

A kiilonbozé hatékonysaggal dolgozo csoportok

A 629 vizsgalt valaszadé mindegyike minden kérdésre valaszolt, hiszen igy keriiltek
be a vizsgalt mintaba. A hat munkaszakaszra adott egyiittes valaszok alapjan szépen
elkiilonithetdk voltak a tisztviselok. Az egyes csoportok valaszainak eloszlasata 2. abra
mutatja. Az oszlopokban a munkaszakaszok, a sorokban pedig harom csoport latszo-
dik a 2. abran: feliil, akik esetén csokkent az idéraforditas, a kozépen levék esetén
enyhén novekedett, illetve stagnalt az idéraforditas, az alul levok pedig egyértelmiien
idéraforditas-ndvekedést tapasztalnak sajat munkajukban.

Az els6 csoportban levok valaszai rendre harmasok €és négyesek, azaz 6k azt jelzik
vissza, hogy minden munkaszakasz esetén idoraforditas-csokkenést érzékelnek. Kivételt
talan az iktatas képez, amely esetén mar néhanyuknal el6éfordul kettes valasz is, azaz
ez a munkafolyamat esetiikben lassult.

A masodik csoportban levok valaszaibol azt latjuk, hogy tobbségben vannak azok,
akik enyhe idéraforditas-novekedést éreznek. Jelentds az enyhe idéraforditas-csokkenést
érz6k aranya is. Ugy keriilhettek az ingadozonak tekintheté csoportba a tisztvisel8k, hogy
egyes munkaszakaszok esetén kettest, mig masok esetén harmast is jeloltek a valasz-
adok, igy elvalaszthatok a masik két csoport valaszadoitol. Esetiikben is az iktatas kapta
a legrosszabb értékelést a tobbi munkaszakaszhoz képest.
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Iktatas Azonositas Urlapok Adatellendrzés Kiadmanyozas Expedialas
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2. abra: Munkaszakaszok idoraforditas-valtozasa alapjan elkiilonithetd hatékonysagi csoportok és a cso-
porton beliili valaszeloszlasok

Megjegyzések: az x tengelyen 1 —nagy mértékben novekedett az idéraforditas; 4 — nagy mértékben csok-
kent az iddraforditas.

Forras: NKE—Szociometrum 2020

A harmadik csoportba tartozok tobbsége a munkaszakaszokra egyes jelolést adott, azaz
nagymértékben novekedett az idéraforditasuk. Egyes munkaszakaszok esetén néhanyuk-
nal eléfordulnak pozitivabb valaszok is. Az iktatas esetén elsoprd tobbségiik jelentds
idoraforditas-novekedést tapasztalt.

A kérddivben explicit modon értékeltettiik, hogy ,,az informatikai fejlesztések hozza-
jarultak a hatékonyabb munkavégzéshez”. Ez a kérddivkérdés kifejezetten az informatikai
fejlesztések hatasara iranyult, és a hatékonyabb munkavégzés definicidjat is a valaszadora
bizta. Az el6z0 alfejezetben definialtuk, hogy jelen kutatasban a munkahatékonysagot
az idéraforditasban mérjiik, és ezt objektiv mutatonak tartjuk. Azonban érdemes meg-
vizsgalni, és kvazi ezaltal validalni, hogy a kapott hatékonysagvaltozasi csoportokban
levok hogy értékelték munkahatékonysagukat az explicit kérdés soran. Emellett szorosan
kapcsolodo téma, hogy az ligyintézok a naluk levo ligyek iigyintézési idejének valtozasat
hogyan latjak. Ez a kérdés a frontmunkaval kapcsolatos, és ez kiilonbdzik a hattérmun-
katol. A munkaszakaszok idéraforditasa esetén front- és hattérmunkaszakaszt is értékel-
tettliink. Az Gsszevetés tanulsagokkal szolgalhat. A két témaval valo Ssszevetést statisz-
tikai értékeléssel egylitt ugynevezett mozaikabraval és khi-négyzet-probaval végeztiik
el, amit a 3. 4bra mutat. Az oszlopokban az idéraforditasi csoportok, a sorokban pedig
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a két témara adott 1-4 skalan tett valaszok talalhatok. Az egyes valaszsorok magassaga
az adott valaszkategoriat adok szamaval aranyos.

Sy
Idéraforditas csoportok 2s Idéraforditas csoportok
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3. abra: Az idéraforditasban kiilonbozo csoportok kereszttablai és statisztikai értékelései a hatékonyabb
munkavégzéssel és az iigyintézési idovel kapcsolatos témak értékelésével

Megjegyzések: az'y tengelyen 1 — egyaltalan nem értek egyet az allitassal; 4 — teljes mértékben egyetértek
az allitassal.

Forras: a szerzOk szerkesztése

A 3. abran lathato, hogy statisztikailag mindkét témaval igen erds a kapcsolat. A khi-
négyzet-proba p-értéke 0 kozeli, azaz szinte kizart, hogy ilyen Osszefiiggés véletlenil
kialakuljon. Akik ugy értékelték, hogy az elmult négy év informatikai fejlesztései nem
jarultak hozza munkéjuk hatékonysagahoz (1-2 valasz), azok nagyon kis valosziniiséggel
értékelték tigy, hogy munkajuk idéraforditasa csokkent. Viszont aki erre a kérdésre egyes
valaszt adott, az szignifikdnsan nagyobb valdszintiséggel a 3. csoportba kertilt, mig aki
kettes valaszt adott, az szignifikdnsan nagyobb valdszintiséggel a 2. vagy a 3. csoportba
keriilt. Aki pedig tigy érezte, hogy az informatikai fejlesztések hozzajarultak munka-
végzésének hatékonysagahoz (négyes valasz), szignifikansan nagyobb valdszintiséggel
az 1. idéraforditasi csoportba keriilt, azaz munkéja hatékonyabba valt.

Hasonloképpen az iigyintézési idd valtozasa nagyon szorosan Osszefiigg az eltérd
idoéraforditasi csoportba vald tartozassal. Akik esetén novekedett az ligyintézés ideje
(1-2 vélasz), nagy valoszintiséggel ndvekedett az idéraforditasuk is a munkaszakaszokra.

Megvizsgaltuk az eltérd idoraforditas-valtozast érzékeld csoportok demografiai 6ssze-
tételét a teljes valaszadoi sokasaghoz képest. A kiilonbségek szignifikanciaszintjének
megallapitasahoz khi-négyzet-probakat alkalmaztunk. Eredményeink a kdvetkezok:

—  Eletkor: Egyetlen eltérést tapasztaltunk. A 30 év alattiak korében szignifikansan

magasabb volt a ndvekvé idoraforditast csoportba valé tartozas. Azonban mind-
Ossze 9 f6 van a mintaban ebbdl a korosztalybol, igy nem lehet kdvetkeztetést
levonni, de figyelmeztetd jel.

—  Munkatapasztalat: A kozepesen (4—10 év a kozigazgatasban) és a nagyon tapasz-

taltak (10 évnél tobb) teljesen egyenlé mértékben oszlanak meg mindharom
idéraforditas-valtozasi csoportban.
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— Beosztds: A beosztottak, a kdzépvezetok, a felsd vezeték ardnya mindhdrom
csoportban megegyezik a minta dsszetételével.

—  Veégzettség: A kozépfoku végzettek vannak szignifikansan feliilreprezentalva
a csokkend idéraforditast csoportban, azaz 6k a korabbiakhoz képest szignifi-
kansan hatékonyabba valtak.

—  Szervezetméret: Nincs szignifikans 6sszefiiggés a csoportba tartozas és a szerve-
zetméret kozott. Egyediil a 10 £6 alatti szervezetek tagjai vannak feliilreprezentalva
a csokkend idoéraforditasu csoportban, de az eltérés nem szignifikans.

— A kozigazgatas szegmense: Nagyon enyhe 0sszefiiggés van a csoportba tartozas
¢s a kozigazgatas szegmense kozott (p-érték: 0,049, azaz épphogy szignifikans).
A kozponti kozigazgatasban dolgozok szignifikansan alul vannak reprezen-
talva a stagnal6 idéraforditast csoportban, és nem szignifikansan, de feliilrepre-
zentalva a csokkend iddraforditasu, azaz hatékonyabba valo csoportban.

Osszességében megallapithat6, hogy demografiai tulajdonsagokat tekintve nincs, vagy
nagyon enyhe Osszefiiggés van az idoraforditas-valtozassal, igy mas befolyasolo tényezok
keresésére van sziikség, hogy képet kapjunk arrol, hogy mi okozhat valtozast a munka-
szakaszokra torténd idéraforditasban.

A hatékonysagot befolyasolé tényezdok

Lathattuk, hogy az elmult id6szak fejlesztései nem mindenkinek a munkajara voltak
pozitiv hatassal, és eltérd hatékonysagu csoportokra volt bonthaté a minta, bar a digitalis
kompetencidja mindenkinek kielégitd. Az alfejezetben attekintjlik, hogy mi vezethet
csokkend, stagnalo, novekvd hatékonysaghoz, mivel fliggnek 0ssze leginkabb a haté-
konysagi szintek, mi jelezheti elére legjobban az eltéré hatékonysagot a kérdéivben
felmért tovabbi tényezok koziil.

A magyaradzo tényezok meghatarozdasanak modszere

A kérdoivben szerepld tovabbi kérdések magyarazo tényezok lehetnek a hatékonysag
pozitiv vagy negativ elmozdulasara. Magyaraz6 tényezoként felmeriilnek digitalizaltsag-
gal, kornyezeti tényezokkel, informatikai rendszerek jellemzdivel kapcsolatos valtozok.
A dlgltahzaltsag mértékét jelzo indikatorok a kovetkezdk voltak:
az automatizalhato folyamatokat digitalizaltak-e;
— azlgyintézés folyamata milyen mértékben elektronizalt;
— adigitalis és papiralapu ligyintézések parhuzamossaga mennyire jellemzo;
— kevesebb papirt hasznalnak-e fel az ligyintézés soran;
— az ligyintézési tevékenységet kdzponti elektronikus rendszerek alkalmazasaval
végzik-e;
— lakossagi, illetve céges iigyek személyes megjelenés nélkiil is intézhetok-e.
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A kornyezeti tényezok kozott foleg szervezeti és jogszabalyi jellegli 6sszetevoket vizs-

galtun

k:

a szervezeti struktira, a kommunikacio, a munkafolyamatok egyértelmiiségének
értékelése;

a munkatarsra varakozas mennyire jellemzo;

az ligyintézés folyamatanak egyszerisithetésége;

a szervezetfejlesztések hatdsa a hatékonyabb munkavégzésre;

munkakoérnyezet altalaban;

a jogszabalyi kdrnyezet és a jogszabalyok valtozasadnak befolyasa;
ugyfél-tajékozottsag ¢s az tigyfelektol kért hianypotlasok szamanak percepcioja.

Az informatikai rendszerek jellemz6i esetén rengeteg tényezot mértiink fel, amelyek
az alabbi témak koré csoportosithatok:

arendszer felhasznalobaratsaga, alkalmazhatosaga, alkalmassaga a papirmentes
ligyintézésre, jogszabalyi megfeleldsége;

az lirlapok, sablonok alkalmazhatosaga;

az adatbazisok elérhetdsége szervezeten beliili vagy azon kiviili adatgazdaktol;
az interoperabilitas szintje;

a munkaallomas internetcsatlakozasanak stabilitasa, a szamitogép korszertisége;
az expedialas egyszeriisddése, a hatdrozatok informatikai hatterének biztositasa.

Osszesen 49 olyan hatotényezét mértiink fel, amely elézetes tudasunk alapjan befoly4ssal
lehet az ligyintéz6i hatékonysagra, a demografiai tényezokon kiviil. Ezt a sokdimenzios
teret nyilvanvaldan szlikiteni sziikséges, és meg kell hatarozni azokat a tényezoket,
amelyeknek a legjobb predikcids ereje van a hatékonysag valtozasanak eldrejelzésében.

A legi

nkabb 0sszefiiggd faktorok lesznek azok, amelyek jol miitkodve pozitiv hatast

tudnak gyakorolni, mig rosszul miitkddve rontjak az igyintézdi hatékonysagot a felmért
sokasag donto részében.

A valaszt gépi tanulasi eszkdzokkel kerestiik, amelyek egy regresszios vagy klasz-
szifikacios feladat soran valtozok figyelembevételével kimeneti (outcome) valtozot pre-
diktalnak. Olyan modszert kerestiink, amely megfelel az aldbbi kovetelményeknek:

A modell klasszifikacids ereje erds legyen, azaz a szelektalt valtozok a valasz-
adokat helyesen soroljak be pozitiv-stagnalo-negativ hatékonysagt csoportokba,
minél kisebb hibaval dolgozzon.

A gépi tanulasi algoritmusok alkalmazasa ma mar a legtobb kutatast athatja,
mivel a mesterséges intelligencia, a bonyolult algoritmusok korabban nem ismert
jelenségekre mutatnak ra. Az eldrejelzés iranti igény is jelentds. Az algoritmusok
ugy operalnak (kombinaljak, szelektaljak stb.) az tgynevezett tanulési szakasz-
ban a valtozokkal, hogy a legjobb predikcios eredményt nytjtsak. A modszer-
rel szemben elvarasunk, hogy a valtozdszelekcio legyen jol magyarazhatd, azaz
minél transzparensebb mddon lehessen értelmezni a modellt, hogy miért pont
a modell altal kivalasztott valtozok jeleznek legjobban elére. A tanulasi algorit-
musok magyarazhatdsaga irant egyre novekszik az igény a gyogyszeriparban,
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a bankszektorban,’ és ez nincs masként a tarsadalomtudomanyok esetén sem.
A bonyolult bels6 miikodésti, példaul neuralis halézat alkalmazasa igen pontos
végeredményt tud adni, de fekete dobozt jelent, hogy milyen tton, és miért azt
a predikciot hozta Iétre az algoritmus. Az Explainable Artificial Intelligence (XAI)
iranti igényt jol jelzi a Google-keresések exponencialisan nvekvé trendje.'

— Jelen kutatasban nem az eldrejelzés a fokusz, nem a legjobb elére jelzé modellt
keressiik, mert nem az a feladat, hogy tényezdk felmérésével elére jelezziink,
hanem a magyarazhatdsag szempontjabodl legjobbat keressiik, és igazolhato
magyarazatokat szeretnénk kapni a hatékonysag szintjeinek kialakulasara.

Ezzel kutatasunk interdiszciplinaris esettanulmany, amely korszerii adattudomanyi esz-
kozok alkalmazasaval jut tarsadalomtudomanyi témateriileten 0j ismeretekhez.

A kutatas soran a Random forest' eljarassal dolgoztunk. Prediktorként az alfejezetben
ismertetett 49 valtozot alkalmaztuk, outcome-valtozoként a hatékonysagi klasztereket,
csoportokat. Az eljaras meghatarozta a valtozok fontossagat eldre jelzo erejiik alapjan.
A szamitasokat R programban, Random forest programcsomaggal'? végeztiik el.

Az adattudomanyban immar hagyomanyosnak tekinthetd klasszifikacion tilmentiink,
¢s még jobban ranagyitottunk a hatékonysagot pozitivan-stagnal6an-negativan befolya-
sol6 tényezOk meghatarozasara. Feltételeztiik, hogy nem ugyanazok a tényezok hatnak
a novekvé és a csokkend hatékonysagra, és ehhez kerestiink alkalmas modszert. Ugy-
nevezett asszociacios szabalyok feltarasaval mutattunk ki csak egyik iranyban torténé
hatékonysag-valtozassal szignifikansan Osszefliggd valaszkategoridkat. Ez esetben nem
valtozok Osszefiiggéseit néztiik meg, hanem az egyes valtozokban levo valaszkategoriak
kozotti Osszefiiggések mértékét szamoltuk. Az asszociacios szabalyok banyaszataval
»ha..., akkor...” tipusu véalaszmintazatokat lehet kimutatni, azaz egy feltétel megléte
(példaul a 30 év alatti valaszado) milyen mértékben jelzi eldre egy kovetkezmény tel-
jesiilését (példaul a hatékonyabba valok csoportjaba kertiil). Az 6sszefliggd valaszkate-
goriakat rangsoroltuk az dsszefliggés mértéke szerint. A szdmitasokat R programmal,
arules programcsomaggal'* végeztiik el.

A legfontosabb magyarazo tényezok

A dontési fak ,,erdeje”, azaz a random forest eljarassal kialakitott modell a 2. tablazatban
talalhato osztalyozasi pontossagot eredményezte. A modellt a valaszadok 75%-a alapjan
alakitotta ki az algoritmus, a 25%-nyi ismeretlen valaszadot pedig a modellel sorolta be
klaszterekbe. A modell az ismeretlen emberek 81%-at helyesen osztalyozta a kérddivre

°  ARRIETA et al. 2020.

10 MoLNAR—CASALICCHIO-BISCHL 2020.

' BREIMAN 2001.

A programcsomag elérhetdsége: www.stat.berkeley.edu/~breiman/RandomForests.
3 AGRAWAL—SRIKANT 1994,

14 HAHSLER—GRUN-HORNIK 2007.
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adott valaszaik alapjan, ami elég pontos besorolds. Azaz megallapithatd, hogy klasszifi-
kacios eljarasunk elfogadhatonak nevezhetd.

2. tablazat: Az ismeretlen minta tévesztési matrixa

OvVeKedo AlC agnaio atle 0 cno ate
\ Ag 0 g 0 5
) Novekedd hatékonysag (1) 48 14 0
OT:;yalleygof Stagnalé hatékonysag (2) 7 63 0
Csokkend hatékonysag (3) 0 9 17

Forras: a szerzOk szerkesztése

Vajon minek kdszonhet6, hogy ilyen pontosan eldre jelezhetd egy valaszadd hatékonysaga
a kérddivre adott valaszai alapjan? A Random forest eljaras ki tudja szamolni, hogy mely
valtozok milyen fontosak az elérejelzés szempontjabol. A kapott eredményt a 4. abra
mutatja. A ,,véletlen erd6” alapvetd eredménye, hogy minden egyes valtoz6 (ebben a kuta-
tasban 49 darab) esetén megmutatja, hogy az adott valtozé mennyire fontos a valaszadok
osztalyanak elérejelzésében. Az abra az Gigynevezett Mean Decrease Accuracy értékeket
mutatja, amelyek azt fejezik ki, hogy az egyes valtozé elhagyasaval mekkora pontossagot
veszit a modell. Minél nagyobb ez az érték, annal fontosabb a valtozo.

A 4. dbran harom nagyon fontos, harom kézepesen fontos és hat kevésbé fontos valtozo
szerepel. A tovabbi tényezdk elhanyagolhato fontossaguak az eldrejelzés tekintetében.
E tényez6kbdl kiolvashato, hogy a hatékonysag komplex jelenség, sokféle tényezo befo-
lyasolja, és nehezen jelenthetd ki, hogy példaul csak a digitalizacié mértéke befolyasolja.
A legfontosabb harom tényez6 a folyamat egyszertisodésére és az informatikai rendszer
alkalmazhat6sdgara vonatkozik. A kdzepesen fontos tényezok kozott megjelenik a szer-
vezetfejlesztés (folyamatok, kommunikacio stb.) és az informatikai rendszer felhasz-
nalobaratsaga, ¢s mellettiik a jogszabalyi valtozasok mint hatékonysagot befolyasolo
tényezok. A jogszabalyi valtozasok nem minden csoportot, ligytipust érintenek azonos
mértékben, és csoportonként eltérd szabalyozasi kornyezetben is dolgoznak a tisztviselok.
Jelen munkéban nem célunk mélyebb jogszabalyi elemzést végezni, de a jogszabalyok
hatasat érdemesebb lenne mélyebben megvizsgalni, mert fontos visszacsatolas lehet
a jogszabalyalkot6 szamara.

Kérdés lehet, hogy azok a tényezdk, amelyek a digitalizaltsag mértékét indikaljak
(példaul a legtobb automatizalhato folyamatot digitalizaltak), hol szerepelnek a fontossagi
listaban, miért nem eldl vannak, hiszen azt feltételezhetjiik, hogy minél digitalizaltabb
megoldéasokkal végzik ligyintézéi munkajukat a tisztviselok, annal hatékonyabba val-
nak. Jelentds az sszefiliggés a hatékonysag valtozasa és a digitalizaltsag mértéke kozott
(kivéve: a papiralapu és az elektronikus adminisztracio parhuzamossaga valtozo), azon-
ban nem ezek a leginkabb fontos tényezOk a hatékonysag valtozasaban a felmérésben
kapott adatok alapjan. Fontosabbnak tiinik a vilagos folyamatszervezés, amelyet a jog-
szabalyok is tdmogatnak, és a jol mikodo, felhasznalobarat szakrendszerek, amelyek
egylittesen jarulnak hozza az tigyintéz6i hatékonysag ndvekedéséhez.
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Expedialas folyamata egyszer(is6dott

Urlapok, sablonok alkalmazhatdsaga
novekedett

Végzések, hatarozatok informatikai
tamogatdsa javult

Jogszabdlyi valtozasok elGsegitik
az adminisztrativ terhek csokkenését

Informatikai rendszerek
felhasznaldbaratabba valtak

Szervezeti fejlesztések hozzajarultak
a hatékonyabb munkavégzséhez

Munkafolyamatok fellilvizsgélata
pozitiv véltozést hozott

Javult a szervezeten beliili kommunikdcié

Legalabb felére csokkent az tgyfél
hidnypotlasok aranya

A legtobb automatizalhaté munkafolyamat
digitalizalasra kertilt

Felére csokkent azon tgyek aranya,
amikor munkatarsra kellett varni

Ugyintézés kevesebb papir felhasznélasaval
jar
0,000 0,025 0,050 0,075 0,100
Valtozé predikcids fontossaganak mértéke

4. abra: A hatékonysag valtozasat prediktalo 12 legfontosabb valtozo és fontossaguk mértéke

Forras: a szerzOk szerkesztése

A 3. tablazat értékeit érdemes megfigyelni olyan szemmel is, hogy a legnagyobb tévesztés
a csokkend hatékonysagu csoport esetén adddott, mig a legnagyobb pontossag az amtigy
is legnagyobb létszamu stagnalo hatékonysagl csoportnal jott ki. Felmeriil a kérdés, hogy
a csokkend hatékonysagu csoport esetén mas valtozok eredményezhetnek-e pontosabb
besorolast. Ezért vizsgaltuk meg az adatokat részletesebben, és hataroztunk meg specialis
tényezoket a hatékonysag novekedésére, csokkenésére kiillon-kiilon.

A 3. tablazatban foglaltuk 0ssze a hatékonysag egyes szintjeivel Osszefiiggd valasz-
kategoriakat. RF oszlopfejléccel a Random forest eljarassal kapott valtozok szerepelnek,
¢s a valtozokat ez alapjan rendeztiik fontossagi sorrendbe. Ezt a sorrendet 6sszevetettiik
a hatékonysag valtozasaval kiilon-kiilon vizsgalt valaszkategoriak dsszefiiggésrangsora-
val. A tablazatbol latszodik, hogy az egyes hatékonysagi szintek némileg eltérd tényezok
mentén alakultak ki.
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3. tablazat: A hatékonysag egyes szintjei elérejelzésének 10 legfontosabb valtozdja és azon belliili

vadlaszkategoriai

Novekvo alé Csokkené
hatékonysag ékony hatékonysag

Valtozé neve

Az expedialas folyamata 1 4 1 84,8 2 1 85,9 1 2 84,3
egyszeriisodott

Az tirlapok, sablonok alkal- 2 4 7 72,8 2 3 76,9 1 1 93,3
mazhatosaga novekedett

A végzések, hatarozatok 3 4 4 79,4 2 2 77,9 1 4 69,4
informatikai tdimogatasa

javult

A jogszabalyi valtozasok 4 4 2 82,5 2 5 64,8

eldsegitik az adminisztrativ
terhek csokkenését

Az informatikai rendszerek 5 4 3 80,8 2 4 68,3 1 3 70,3
felhasznalobaratabba valtak
A szervezeti fejlesztések 6 4 5 77,2 2 6 63,7 1 7 60,3

hozzajarultak a hatéko-
nyabb munkavégzéshez
A munkafolyamatok feliil- 7 4 6 75,3 2 9 61,4 1 6 60,9
vizsgélata pozitiv valtozast
hozott

Javult a szervezeten beliili 8 4 9 71 2 7 62,9 1 8 60
kommunikacio
Legalabb felére csokkent 9 4 10 67,1
az tigyfélhianypotlasok
aranya

A legtobb automatizalhato 10 2 8 62,7
munkafolyamatot digitali-
zaltak

Felére csokkent azon tigyek | 11 4 8 71,7
aranya, amelyekben munka-
tarsra kellett varni

A munkakdrnyezet 9sszes- 24 2 10 58,1 1 10 55,6
ségében javult
A munkavégzéshez 30 1 5 61,1

sziikséges adatbazisok
biztositottak voltak a kiilsé
adatgazdak altal

A munkavégzés szempont- 33 1 9 57,9
jabol a jogszabalyi kornye-
zet megfeleld

Forras: a szerzok szerkesztése

A tablazatbol kiolvashato, hogy az informatikai rendszerek felhasznalobaratsdganak
ndvekedése (5. sor) az 5. legfontosabb tényezo a hatékonysag valtozasaban a teljes valasz-
adoi sokasag szerint. Ha ranagyitunk erre a kérdésre, akkor azt latjuk, hogy azok, akik
teljesen egyetértenek ezzel a kérdéssel (négyes valasz), 80,8% valoszinliséggel tartoznak
a novekvo hatékonysagu csoportba. Ha az 0sszes valaszkategoriat megnézziik, hogy
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milyen mértékben jelzik elére a névekvo hatékonysagot, akkor ez a 3. legfontosabb elére
jelzo faktor. Azok, akik azt érzékelték, hogy az informatikai rendszerek felhasznalo-
baratsaga egyaltalan nem fejlodott az elmult években (egyes valasz), 70,3% valoszini-
séggel csokkend hatékonysagu csoportba tartoztak, és ez esetiikben a 3. leginkabb meg-
hatarozo tényez6 volt.

A novekvo hatékonysag esetén érdekes, hogy a jogszabalyi valtozasok pozitiv érté-
kelése (4. sor) igen nagy mértékii eldrejelzési potencialt jelent, mig ugyanerre a kérdésre
nem volt olyan valasz, amely a csokkend hatékonysaggal nagy Osszefiiggést mutatna.
Feltételezheto, hogy olyan jogszabalyi valtozasok voltak a kdzelmiltban, amelyek inkabb
a hatékonysag novekedését tamogattak, és nem voltak olyanok, amelyek hatékonysag-
csokkenést okoztak. Ez a jogszabalyalkotora nézve jo hir. Az eredmény megerdsiti, hogy
az ligyintézést befolyasolo jogszabalyvaltozasokat érdemes részletesebben megvizsgalni.

A csokkend hatékonysaggal szorosan 6sszefiiggd témak esetén 11j fontos teriilet jott
elo. A sziikséges adatbazisok rendelkezésre bocsatasa kiilsé adatgazdak altal (13. sor)
témaban 1€év0 nagy hianyossag (egyes valasz) csokkend hatékonysaghoz vezet, és ez
a csoport kialakulasaban szerepet jatszo 5. legfontosabb tényezd. Felveti az interopera-
bilitas jelentoségét. Emellett a 3. tablazat mutatja a meglévo jogszabalyi kornyezet fon-
tossagat (14. sor) a csokkend hatékonysagi csoport esetén. Mig a névekvo hatékonysag
a jogszabalyok valtozasaval fiigg 6ssze jelentés mértékben, addig a csdokkend hatékony-
sag a meglévo jogszabalyok tamogatasanak hianyahoz (egyes valasz) kothetd szorosan.
Ennek olyan {izenete is van, hogy a jogszabalyok valtozadsanak elmaradasa és a régiek
meghagyasa csokkend hatékonysaghoz vezethet.

Megnéztiik, hogy van-e 0sszefiiggés a hatékonysagvaltozasi csoportok €s az alkalma-
zott szakrendszerek kozott. Az eredményeket a 4. tablazatban foglaltuk 6ssze. Egyértelmi
Osszefiiggés talalhato egyes szakrendszerek felhasznaldi szama €s a csoportba tartozas
valoszinlisége kozott. Szignifikansan tobben hasznaljak az ASP szakrendszercsalad
tobb tagjat azok koziil, akik munkaja hatékonyabba valt. Mig az Egységes Kozponti
Elektronikus Irat (EKEIDR) és a Személyiadat- és Lakcimnyilvantartas Kézponti Rend-
szere (SZL) szakrendszert ugyanennek a csoportnak a tagjai koziil szignifikansan keve-
sebben hasznaljak. Ugyanez forditva is igaz a masik két hatékonysagi csoport esetén:
szignifikansan tobben hasznaljak az EKEIDR és az SZL szakrendszert, és kevesebben
hasznaljak az ASP szakrendszert. Az ASP foleg 6nkormanyzatok altal hasznalt szakrend-
szer, azonban korabban lattuk, hogy a kozigazgatas szintje €s a hatékonysag valtozasa
kozott nincs sszefiiggés. Erdekes azonban, hogy az 1. tablézat adataival ez az eredmény
nincs 0sszhangban. Az EKEIDR és az SZL szakrendszer atlagosan nem kapott rosszabb
értékeléseket a programok altal elérhetd atfutasi id6 és a hatékonysag tekintetében sem
a tobbi szakrendszerhez képest. Feltehetden nem maga a szakrendszer rossz miikodése,
hanem mas koriilmények jatszanak szerepet a hatékonysag valtozasaban. Ennek feltarasa
részletesebb, akar interjis kutatast igényelne. Fontos megjegyezni, hogy a valaszadok
legalabb fele legalabb 6t szakrendszert alkalmaz egyiittesen, igy nehéz a hatékonysag-
valtozast egy-egy szakrendszerhez kotni.
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4. tablazat: Az egyes hatékonysagvaltozasi csoportok altal szignifikansan eltérd szamban alkalmazott

szakrendszerek dsszefoglaldja

Szignifikdnsan tobben

Szignifikansan kevesebben

hasznaljak hasznaljak
Hatékonyabba valok csoportja Az ASP , szakrendszercsalad” ot EKEIDR, SZL

tagja, IKIR
Stagnal6 hatékonysagiak EKEIDR, SZL /}SP Onkormanyzati adattar, ASP
csoportja Urlap, ASP Hagyatéki Leltar
Csokkené hatékonysagiak EKEIDR, SZL Az ASP ,,szakrgpdszercsaléd” ot
csoportja tagja, IKIR, E-Urlap

Forras: a szerzOk szerkesztése

Hasonloképpen megnéztiik az iigytipusok hatasat is, amelyet az 5. tdblazatban foglaltunk
Ossze. A valaszadok 76%-a egy ligytipussal foglalkozik. Bar egy-egy ligytipussal valod
foglalkozas is meglehetdsen bonyolult lehet, mégis azt mondhatjuk, hogy 6k specialistak
tarsaikhoz képest. A valaszadok 9%-a pedig harom vagy tobb ligytipussal foglalkozo
generalista. Nehéz trendet megallapitani. Lakossagiligyfél-szempontbdl talan érdemes
kiemelni, hogy a kormanyablak- (KAB-) iigyintézéssel foglalkozok nagyobb aranyban
vannak a hatékonyabba valok csoportjaban, azaz a nagyszamu K AB-iligyfél haszon-
¢élvezdje az elmult évek fejlesztéseinek.

5. tablazat: Ugytipusok eltérése az egyes hatékonysdagvaltozasi csoportokban

Szignifikansan tobben dolgoznak

ezekkel az iigytipusokkal

Szignifikansan kevesebben dolgoz-
nak ezekkel az iigytipusokkal

Hatékonyabba valék csoportja (1)

Elelmiszer-biztonsagi {igyintézés,
gazdasagi ligyek, kormanyablak-
ugyintézés

Gyamiigyi igyintézés, hatosagi
ellendrzés

Stagnalo hatékonysaguak
csoportja (2)

Egészségbiztositasi ligyintézeés,
hatosagi ellendrzés

Foldhivatali tigyintézés, élelmiszer-
biztonsagi ligyintézés, igazsagigy

Csokkené hatékonysagiak
csoportja (3)

Gyamigyi igyintézés,
nyugdijbiztositasi igyintézés,
foldhivatali Gigyintézés, épitési
tigyek intézése

Szocialis ellatasi tigyek, gazdasagi
ugyek

Forras: a szerzOk szerkesztése

A hatékonysag valtozasanak kovetkezményei

A felmért valtozok koziil valasztottunk ki kovetkezmény tipusu témateriileteket, amelye-
ket a hatékonysag valtozasanak kovetkezményeként lehet értelmezni, és tulajdonképpen
az egész kutatas jelentdségét megindokoljak. Két csoportra lehet osztani a kovetkezmé-
nyeket: igyintézok munkahelyi tényezdi, valamint ligyféltényezok (példaul elégedettség).
A tovabbiakban ezeket vizsgaltuk.
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Az tigyintézok munkahelyi tényezdinek osszefiiggései a hatékonysagvaltozassal

Az ligyintézok munkahelyi tényezdi kapcsan mértiik a tisztviselok elkotelezettségét,
hogy munkahelyiikon jol érzik-e magukat, illetve a hataridok betarthatosagat. E harom
valtozora adott valaszok 0sszefliggését néztiik meg a hatékonysag valtozasaval. A kapott
eredmények koziil kettd szerepel az 5. abran.

Akik ugy érzik, hogy a hatarid6k betartdsa nem nehéz (1-es, 2-es értékelés a négyes
skalan), szignifikansan nagyobb valoszinliséggel tartoznak abba a csoportba, amelynek
az idoraforditasa csokkent, azaz hatékonyabba valt. Masik oldalrdl nézve szignifikans
Osszefiiggés van a hataridok nehéz betartasa (4-es valasz) és a hatékonytalanabba valas
kozott.

Igen erGs 0sszefiiggést tartunk fel a munkahelyi elkotelezettség és a hatékonysag
kozott, amelyet az 5. dbra jobb oldali része mutat. Mivel az elkotelezettség, a lojalitas
igen komplex jelenség, ezért minddssze az dsszefiiggést szeretnénk felmutatni, €s nem
ok-okozati viszonyt kijelenteni. Mindenesetre érdekesnek tartjuk, hogy azok, akik elko-
telezettsége novekedett az elmult négy évben, szignifikansan nagyobb valosziniiséggel
tartoznak a hatékonyabba valod csoportba, mint a kevésbé lojalisak.

A munkahelyi j6 érzés e két tényezonél kisebb mértékii 6sszefiiggést mutat, bar szig-
nifikans. Azok, akik hatékonyabbak, nagyobb valoszintiséggel jol érzik magukat mun-
kahelyiikon, mig akik hatékonysaga csokkent, nem érzik jol magukat munkahelyiikon.

Idéraforditas csoportok Idéraforditas csoportok
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5. abra: Az iigyintézési hataridok betarthatosaganak nehézsége és a szervezet iranti lojalitds percepcio-
janak osszefiiggései a munkaszakaszok idoraforditasanak valtozdasaval

Megjegyzések: az'y tengelyen 1 — egyaltalan nem értek egyet az allitassal; 4 — teljes mértékben egyetértek
az allitassal.

Forras: a szerzok szerkesztése

Az ligyféltényezok osszefiiggései a hatékonysag valtozasaval
Megkérdeztiik az tigyintézéssel foglalkozo tisztviselok percepciojat az ligyféltényezokkel
kapcsolatban is. Mivel 6k munkajuk soran nagyszamu iigyfélreakcioval talalkoznak,

ezért az iigyfelek szakértdinek is tekinthetdk. Mértiik az iigyfél tigyintézésének idejét,
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az ligyfél varakozasi idejét, az ligyfél teljes ligyintézésének idejét, valamint azt, hogy
ha az iigyfél online intézné iigyét, akkor csokkenne-e iigyfélterhe, illetve az ligyfél-
elégedettséget. Az ligyintézok a feltett kérdésekre percepciokat tudtak adni az tigy-
felekrdl, de visszajelzésiik fontos, féleg mivel az tigyfeltényezdket a sajat igyintézoi
hatékonysaggal osszefliggésben nézziik.

A 6. abra két tényezOt mutat a vizsgalt 6t valtozo koziil. Az ligyfél ligyintézési ideje
(5. dbra bal oldali része) azok szerint csokken, akiknek tigyintézéssel kapcsolatos idora-
forditasa csokkent, azaz hatékonyabba valtak. Evidensnek tlinik, de jelen fejezetben erre
tapasztalati eredmény is van. Azon ligyintézok, akiknek az iigyintézésre valo idorafordi-
tasa rosszabba valt, ugy érzékelik, hogy az ligyfél igyintézési ideje is ndvekszik. Az igen
ers Osszefliggés miatt latszodik, hogy az iigyintéz6i munka hatékonysaga az tigyfél
,hatékonysagara” is kihat, ezért a szolgaltatd allam koncepcidjanak érzékelhetové valasa
az ligyintéz6k munkahatékonysaganak fejlesztésével elérhetd. Ezzel teljesen azonos
Osszefiiggést kaptunk az iigyfél varakozasi ideje és az ligyfél kontaktiigyintézési ideje
tekintetében is.

Hasonloan, az ligyintézoi visszajelzések alapjan az jelenthet6 ki, hogy a hatéko-
nyabba valo ligyintézok szerint csokkenne az iigyfélteher, ha az tigyintézés online
lenne. A novekvo idoraforditast (csokkend hatékonysagil) csoportba tartozok szerint
nem érhetd el ligyfélteher-csokkenés a digitalizacidval. Természetesen a témateriilet
Osszefligg az tligyfelek digitalis kompetenciaival is, és eléfordulhat olyan eset, hogy
a csOkkend munkahatékonysagti csoportba tartozok eleve olyan tigyfelekkel talalkoznak
az altaluk intézett tigytipus miatt, akiknek nincs megfelel6 kompetencidja az elektronikus
tigyintézéshez. Jelen kutatasban nem vizsgaltuk az ligyintézok percepcioit az igyfelek
digitalis kompetencidirdl.

Az iigyfél altalanos elégedettségpercepciodja is beleillik ebbe a sorba. Az tigyfél-
elégedettséget azok értékelik nagy mértékiire, akiknek a sajat munkahatékonysaga javult.
Akiknek a munkahatékonysaga csokkent, azok az iigyfél-elégedettség csokkenését is
érzeékelik.
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6. abra: Az tigyféltényezok és az iigyintézok hatékonysaganak osszefiiggései
Megjegyzések: az'y tengelyen 1 _ egyaltalan nem értek egyet az allitassal; 4 — teljes mértékben egyetértek
az allitassal.

Forras: a szerzOk szerkesztése
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A kozigazgatasi ligyintézés hatékonysaga
Osszefoglalas

Empirikus aton bizonyitottuk, hogy a digitalizaci6 ndvelni tudja az ligyintézés hatékony-
sagat, de mas feltételeknek is teljesiilnie kell. A digitalizacid mellett az egyéb munkafo-
lyamatoknak is jol kell mitkddnie, amelyek mar vezetési, munkaszervezési, jogszabaly-
alkotasi és alkalmazasi tényezo6i az ligyintézésnek. Eredményeinkbdl az kovetkezik,
hogy nem elegendd pusztan a szakrendszerek fejlesztése, bar ez alapfeltétel a hatéko-
nyabba valashoz, hanem a munkavégzés teljes folyamatat sziikséges fejleszteni, beleértve
az ligyekhez €s az azok intézéséhez kapcsolodo jogi szabalyozasi kdrnyezetet is.

Adatbanyaszati modszerekkel azt mutattuk ki, hogy akiknek a hatékonysaga nove-
kedett, azok esetén a jogszabalyvaltozasok is taimogattak a hatékonyabba valast. Akik
esetén pedig az ligyintézési munkafolyamatok idoraforditasa ndvekedett, azaz csdkkent
a hatékonysaguk, azok jelenlegi jogszabalyi kornyezetiiket nem tartjak megfelelének.
A csokkend hatékonysag nagymértékben 6sszefiigg a munkahoz sziikséges adatbazi-
sokhoz val6 hozzaférések hianyaval is.

A hatékonysag novekedésének elérés¢hez alapvetd fontossagu a munka soran alkal-
mazott informatikai rendszerek felhasznalobaratsaga. Az ligyintézok, akik napi szinten
alkalmaznak egy-egy szakrendszert, a rendszerek szakértéinek is tekintheték. Eredmé-
nyeinkbdl kovetkezik, hogy a fejlesztések ligyintézdk altali tesztelése elengedhetetlen,
mivel kozvetlen befolyasa van a felhasznalok munkajara. Nincs tudomasunk arrél, hogy
a szakrendszerek implementacios szakaszaban kozzététel elott szervezett tesztelés zajlana
az iigyintézok korében. Helpdeskfeliilet, hibabejelentés miikddik, azonban javasolt idot
szakitani a szoftverek implementacios l€pésénél a felhasznalobaratsag mérésére a leendo
felhasznalok korében.

Mindezeket a javaslatokat annak fényében tettiik, hogy tapasztalati uton kapott ered-
ményeinkbol kiolvashatd, hogy a kozigazgatasi iigyintézék munkahatékonysaga kozvet-
leniil hat az ligyfelek elégedettségére, ligyintézési idejének rovidiilésére, igy a szolgaltato
allam koncepcidjanak érzékelhetdségére.
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VIII. A magyar kozigazgatas-fejlesztés nemzetkozi
Osszehasonlitasa

(Bojtor Andras — Bozso Gabor)

Bevezetés

Globalizalt vilagunkat nemcsak a kereskedelmi kapcsolatok volumenének névekedése,
a nemzetkozi értéklancok kiépiilése és az informacié — korabban nem latott mértéki
¢és gyorsasagli —aramlasa jellemzi, hanem azon feler6sodott igények is, amelyek az allami
szerepvallalasok nemzetkozi 6sszehasonlitdsara vonatkoznak. Az allamok ugyanakkor
jelentOs heterogenitast mutatnak. A fejlett eurdpai orszagokat vizsgalva is négy kiilonb6zo
orszagcsoportot kiillonboztethetiink meg:!

— kontinentalis/bismarcki;

— déli allamok;

— univerzalis/skandinav;

— liberalis/angolszasz.

Az europai orszagok allami mtikodését vizsgalva fontos kitétel, hogy az tigynevezett
,,JOléti allam” eurodpai értékrendszerét tekintjilk mérvadonak.? Az egyes orszagok nem-
csak az allami szektor kiterjedésében, a nyujtott kozszolgaltatasok mértékében, hanem
kozigazgatasukban is eltérést mutatnak. Az eltérések visszavezethetdk az eltérd torté-
nelmi hagyomanyokra, a kulturalis kiilonbségekre, a gazdasagi ¢s allampolgari elvarasok
orszagonkénti eltéréseire. Atalakitasuk folyamatos, a tarsadalmi jolét novelésére az igény
konstans. Az egyes orszdgokban miikodo biirokraciak jelentés mértékben hozza tudnak
jarulni az orszag gazdasagi gyarapodasahoz, de éppen a lemaradasahoz is.* Az informa-
ci6 gyors aramlasat a médiumok, az infokommunikacios technologiak elterjedése bizto-
sitja vilagunkban, ugyanakkor a sajtoorganumok gyakran csak az elkészitett nemzetkozi
Osszehasonlitdsok eredményeit, az orszagok rangsorbeli helyezését mutatjak be, altalaban
hangsulyozva az olvasok6zonség orszaganak kedvezo vagy éppen kedvezétlen eredmé-
nyét. A nemzetkdzi 6sszehasonlitasok, rangsorok mddszertani sajatossagai ugyanakkor
csak hosszabb utanajarassal ismerhetok meg, gyakran elnagyolt dsszefoglalokat tartal-
maznak, ha egyaltalan elérhetok. Ez egyaltalan nem segiti eld transzparens miikodésiiket.
Az apronak tiind modszertani valtozasok alapjaikban rajzolhatjak at az egyes 0sszeha-
sonlitdsok eredményeit. Természetes igénye az allam vezetdinek és allampolgarainak,
hogy visszajelzést kapjanak arrdl, hogy a tobbi orszaghoz képest hogyan ,,mérettetik”
meg a teljesitményiik. Kézenfekvd eszkoznek tlinnek ehhez a nemzetk6zi rangsorok

' MURAKOZY 2012.
2 McNicoLL 1997.
3 BosTor 2019.
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¢és Osszehasonlitasok. Az elmult iddszakban is szamos nemzetkdzi mérdrendszer jelent
meg, alakult 4t vagy éppen szlint meg. Tobb kezdeményezés indult, hogy ezeket attekintse
s elemzés ald vegye, példaul a Digitalis Jolét Program keretében a Mérdk meérdje projekt
els6 korében 61 szervezet 93 mérérendszerét vizsgaltak.*

Az egyes mérorendszerek alkalmazasakor nem hagyhat6 szamitason kiviil, hogy
,,a mérés és a megfigyelés mindig valamilyen elméletet tételez fel a hattérben. A megfi-
gyelés eredménye, illetve a mért érték csak ezen elmélet alapjan értelmezhet6”.> A nem-
zetkozi rangsorok esetében gyakran talalkozhat azzal a figyelmes olvas6, hogy mas
szervezetek adatforrasain alapszanak az 6sszehasonlitasok. A fejezet keretében a nemzet-
kozi 6sszehasonlitasok felhasznalasainak sajatossagait mutatjuk be, felhivva a figyelmet
az esetleges buktatokra, modszertani kérddjelekre, tessziik ezt a magyar kozigazgatas-
fejlesztés digitalizacidjanak nemzetkozi 6sszehasonlitasara alapozva, az elmult k6z6s-
ségi fejlesztési ciklus eredményeire fokuszalva. Az Eurdpai Unio 2013-2020-as keret-
koltségvetéséhez kapcsoloddan tovabb folytatddott a magyar kozigazgatas atalakitasa,
a Magyary-programokon alapul6® fejlesztése, aminek kiemelt prioritasat mutatta, hogy
kiilon operativ program foglalkozott vele. A Kozigazgatas- és Kozszolgaltatas-fejlesztési
Operativ Program’ keretében 935 millio eurdt szandékoztak elkdlteni Magyarorszag fel-
zarkoztatasanak céljabol. Az aktualis fejlesztési ciklusban tovabbi fejlesztések varhatok
a kozigazgatasban. A kiépiilt infokommunikacids infrastruktira biztositja a lehetdsé-
geket a digitalis szolgaltatasok jovobeli fejlesztéséhez, 6sszhangban az Eurdpai Unio
fejlesztési céljaival, figyelembe véve a korabbi fejezetben ismertetett megatrendeket,
illetve a magyar stratégiai célkittizéseket. Napjaink kozigazgatasainak atszabasakor jol
azonosithatok a digitalis megoldasok iranyaba vald elmozdulasok, amelyek egyszerre
szolgaljak az er6forrasok hatékonyabb felhasznalasat, illetve az ligyfélk6zpontusag erdsi-
tését. E tényezok markans megjelenése megfigyelheto a kozigazgatast érinté nemzetkozi
indikatorok esetében. A 2020 juniusaban megjelent nemzeti digitalizacios stratégia® ese-
tében a digitalis gazdasag és tarsadalom indikatorrendszerének indikatorai testesitik meg
a célértékeket. Mieldtt attekintenénk a magyar kozigazgatas-fejlesztést (is) meghatarozo
indikatorokat, a modszertani sajatossagokat mutatjuk be roviden.

Médszertani sajatossagok

Alapvetd nehézsége a kozigazgatasok empirikus alapokon nyugvo nemzetkozi 6sszeha-
sonlitasanak, hogy korlatozott a szdma az elérhetd, dsszehasonlitani kivant, mindegyik
orszagban fellelhetd, azonos modszertannal eléallitott indikatoroknak. A megfeleld indika-
torok kidolgozasa id6- és er6forras-igényes folyamat, amelyet alapos mddszertani fejlesz-
tésnek kell megel6znie. Az indikator rendszeres, azonos modszertan szerinti idokozonkénti

Digitalis Jolét Program (2021): Mérék mérdje 1. kotet (kataszter).

HARrcsa 2011.

Kozigazgatasi €s Igazsagiigyi Minisztérium 2011; Kozigazgatasi és Igazsagiigyi Minisztérium 2012.
Miniszterelnokség 2015a.

Innovacids és Technoldgiai Minisztérium — Beliigyminisztérium 2020.
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(évenkénti vagy kétévenkénti) eldallitdsa szintén jelentds forrasokat feltételez. A nemzeti
sajatossagok figyelembevétele korlatozottan valosithatdé meg, sot jelentdsen ronthatna
»semleges megitélésiiket”, ,,objektivitdsukat”. Gyakran leegyszerisitik a komplex prob-
lémakat, s megalapozatlan normativ itélettel rendelkeznek.” A kapcsolédd modszertani
Osszefoglalok szamos esetben korlatozottan transzparensek.' Az indikatorok alapjaul
szolgalo adatfelvételek modja, kérdbivek esetében a kérdoiv kérdései, a lekérdezések ido-
pontja, a lekérdezdk kivalasztasanak folyamata szintén relevans informdciokat jelenthet
az indikatorok megalapozott felhasznalasahoz. A kormanyzashoz sziiken kapcsoloddan
is tobb mint 93 dsszehasonlité indikatorrendszer 1étezik,'! nem beszélve a tovabbi gazda-
sagi, tarsadalmi és kornyezeti indikatorokrol. Az indikatorok a teriileti kiterjedés (telepii-
1ési, regionalis, allami), a frissitési gyakorisag (évente, kétévente, mara mar nem frissiil)
szempontjabdl jelentds eltéréseket mutatnak. Gyakori buktatdja lehet az értelmezésnek,
ha az indikatorrendszer egymast kdvetd iddszakban vald dsszedllitasa soran mddszertani
valtoztatasokat hajtanak végre. Picinek tlind valtoztatasok is jelentdsen befolyasolhatjak
az orszagok kozotti rangsorokat, megnehezitve a megalapozott id6beli 6sszehasonlitasokat.
Ezek gyakran csak a modszertani dsszefoglalo alapos attanulmanyozasa soran deriilnek
ki. Maganak a rangsornak a létrehozasa nem lehet dncéli, objektiv és jol koriilhatarolhato
vizsgalati fokusszal kell rendelkeznie,'? egy relevans gazdasagi, tarsadalmi vagy kornyezeti
problémakorhoz (egyiitt vagy kiilon-kiilon) is hozza kell jarulnia. Osszellitdsa soran a cél-
kdzonség (dontéshozok, gyakorld szakemberek, tudomanyos kutatok stb.) meghatarozasa
erdsen ndvelheti a rangsor hatasossagat, amelyet a jol megvalasztott disszeminacio tovabb
erésithet. Az indikatorok eredményeinek felhasznalasa soran, kiilondsen igaz ez az Osszetett
indikatorok és rangsorok esetében, torekedni kell, hogy ne csak az adott orszag elért teljesit-
ménye, rangsorbeli helyezése legyen a fokuszban, hanem figyelmet kell szentelni az okokra,
a kiilsd és belsd kornyezetre is. A hosszl tavu stratégidk atirdsat —a rangsorbeli helyezések
végett — csak kiilonosen indokolt esetben érdemes végrehajtani.’* Optimalis helyzetben,
a szakpolitika folyamataban a probléma feltarasa soran beleiitkoziink annak nemzetkdzi
aspektusaiba, s a célok célértékeinek kijeldlésekor, mérlegelve a nemzetkozi indikatorok
hasznalatanak és megbizhatdsaganak megalapozottsagat, beépitjiikk azokat. A rangsorok
adatainak szarmazasa jelentés heterogenitast mutathat, illetve eléfordul, hogy a rangsor
megjelenése eldtt tobb évvel rogzitették azokat. A hagyomanyos statisztikai adatgytijtés
mellett napjainkra elkezdett terjedni a big data alapt, folyamatosan aramlé adatfolyamok
felhasznalasa is, ami kihivas elé allitja a hivatalos statisztikat.* A statisztikai megfigye-
lések és a gazdasagi, tarsadalmi jelenségek kozott az indikatorok a kozvetitdk, amelyeket
a felhasznalok igényei szerint indikatorrendszerekbe lehet szervezni. Az indikatorok, mivel
meghatarozott célokhoz kapcsolodnak, normativ jellegiiek, ugyanakkor relevansnak, atlat-
hatonak és transzparensnek is kell lenniiik. Tovabbi fontos jellemzdjiik, hogy specifikusak,

° CoOLEY 2018.

10 NEMETH —VARGHA—PALYI 2019; VARGHA-NEMETH—-PALYT 2019.
" ROTBERG 2016.

12 GIFFINGER—-HAINDL-KRAMAR 2010.

13 SCHONERT 2003.

4 Gicz1-SzOKE 2017.
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mérhet6k, elérheték, megbizhatok és behatarolt idészakra vonatkoznak.” A kozigazgatas
fejlesztésére vonatkozo indikatorok kivalasztasa soran is szembesiilhetiink az indikator-
valasztas ,,hét halalos biinének” egyes elemeivel:'®

1. A szamokba helyezett til nagy bizodalom.

2. Az indikatoroknak az eredeti célon tali felhasznalasa.

3. A mérés mogotti jelentés elfelejtése.

4. A normativitds csapdéjaba valo beleesés.

5. Annak figyelmen kiviil hagyasa, hogy ,,nem minden szamit, amit meg tudok
mérni, s nem mindent tudok megmérni, ami szamit”.

6. A szimptomak kovetése az okok helyett.

7. Az oksag feltételezése ott, ahol csak korrelacid van.

A tarsadalmi, gazdasagi jelenségek mérése szamos korlatba és nehézségbe litkozik, ame-
lyet a mérési folyamat egésze soran figyelembe kell venni, a tervezéstdl az eredmények
vezérelt menedzsment is akkor tud jol miikddni, ha megfeleld koriiltekintéssel értékeljiik
az adatokat, €s hasznaljuk fel az ezekbdl létrehozott informaciokat.

A magyar kozigazgatas-fejlesztés, relevans nemzetkozi indikatorok tiikrében

A fenti modszertani megfontolasok figyelembevételével a magyar kozigazgatas-fejlesztés
dimenzidi a nemzetkdzi térben vald elemzések céljabol nem ragadhatok meg egy kiva-
lasztott indikatorrendszerrel. Az orszag sajatossagai kidomborithatok, ha nemzetkozi
indikatorrendszerek egy-egy teriilethez kapcsolodd indikatorat vizsgaljuk Magyaror-
szagra vonatkoztatva, kivalasztott referenciaorszagokkal. Hazank az elmult id6szak-
ban prioritasként kezelte a digitalis megoldasok terjesztését és hasznalatat a kdzigaz-
gatasban, torekedve az ligyfélkozpontiisag novelésére. Teljesitménye az Eurdpai Unid
orszagai kozott csak mérsékeltnek tekintheté az évente dsszeallitott digitalis gazda-
sag- és tarsadalomindex alapjan (amelynek egyes kapcsolodo elemeit a fejezet tovabbi
részébén részletesen vizsgaljuk), tovabbi fejlesztéseket kell végrehajtani, hogy meg tudja
lovagolni a kovetkezo évtized digitalis transzformacioja altal gerjesztett hullamokat.
A 2015-ben elfogadott Kozigazgatas- és Kozigazgatas-fejlesztési Stratégia meghataro-
zasa szerint ,,a kozigazgatasra a versenyszféra szereploi mellett, a versenyképesség aktiv
alapitojaként kell gondolni”.!” A 2021-2023-as keretkoltségvetési idészakra vonatkozo
kozigazgatas-fejlesztési stratégia mar kiemelten hivatkozik a nemzetkozi indikatorokra,

15 Havasi Eva 2007; Az Uj-Zélandi Statisztikai Hivatal az indikatorok kivalasztasanak kritériumaiként
akovetkezo feltételek meglétét vizsgalja: érvényes, érzékeny és specifikus a vizsgalt jelenség szempontjabol,
kutatasokban megalapozott, statisztikailag helytallo, érthetd és konnyen interpretalhato, ahol sziikséges,
mas indikatorokhoz kapcsolodik, lehetéve teszi a nemzetkozi 6sszehasonlitast, diszaggregalhatd, konzisz-
tens, idGszerti, szakpolitikdhoz kapcsolhatd, kényszerit6 erejii és izgalmas. BRowN 20009.

16 WiLLIAMS 2011.

17" Miniszterelnokség 2015: 15.
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sOt a célkitlizések mérése is részben altaluk valdsul meg. Beépitve az OECD kritikai meg-
allapitasait,'s szamos kézzelfoghat6 indikatort jeldltek ki a megvalositas elérehaladasanak
kovetési céljaibol. Kozigazgatas-fejlesztéshez kapcsolodo indikatorokat szamos nemzet-
kozi szervezet kozol (Eurdpai Bizottsag, Vilaggazdasagi Forum, az Egyesiilt Nemzetek
Szovetségének szakosodott intézményei, Vilagbank és szamos mas nemzetkdzi szervezet
is). A fejlesztési programokhoz tartozo indikatorok kivalasztasanak elsé 1épése, hogy
jol elhatarolhaték legyenek a fejlesztések eredményei, s lehetdség szerint hosszl tava
hatasai is. A kdvetkezo alfejezetekben részletesen bemutatjuk azokat az indikatorokat,
amelyekkel megragadhatok az elmult idoszak magyarorszagi kozigazatas-fejlesztési
projektjeinek aggregalt eredményei és hatasai.

Digitalis gazdasag- és tarsadalomindex (DESI)

Az eurdpai digitalis egységes piaci stratégiat 2015-ben fogadtak el azzal a céllal, hogy
a digitalis lehetdségek elérhetdk legyenek az uni¢ allampolgarai és vallalatai szamara,
¢és ezaltal Europa vezetd pozicioja er6sodjon a digitalis gazdasagban. A stratégia meg-
valosulasanak nyomon kévetésére az Europai Bizottsag évente kiadja eurdpai digitalis
helyzetjelentését, amelynek részeként létrehozta az objektiv, kvantitativ adatokra éptild
digitalis gazdasag- és tarsadalomindexet (DESI). A DESI kezdetben olyan fejlettséget
mérd index volt, amely a kivalasztott 31 indikatort 5 dimenzidba foglalva eltérd sulysza-
mokkal jellemezte az Europai Uni6 tagallamait. Az Europai Bizottsag 2021-ben mutatta
be a Digitdlis irdnytii: a digitalis évtized europai moédja"® cimi dokumentumot, amely
a kovetkez6 idoszak digitalis transzformacidjahoz kapcsolodo eurdpai unios célkitiizése-
ket tartalmazta. Ehhez, illetve a Helyreallitasi és Rezilienciaépitési Eszk6zhoz igazitottak
a DESI 2021-et is, szamos modszertani valtozas bevezetésével: atalakitottak a bevont
indikatorokat, illetve az index dimenzioit is négyre csokkentették.

1. tablazat: A 2021-es és 2020-as digitalis gazdasag- és tarsadalomindex dsszehasonlitasa (a korabbi

és mostani tervezesi idészakban)

| DESI 2021 | DESI 2020

Dimenziok szama 4 5
Dimenzidk 1. Human téke 1. Internet-hozzaférés

2. Internet-hozzaférés 2. Human téke

3. A digitalis technolégiak integralt- | 3. Az internetes szolgaltatasok hasz-

saga nalata
4. Digitalis kozszolgaltatasok 4. A digitalis technologiak integralt-
saga
5. Digitalis kozszolgaltatasok

Dimenzidk sulya 25-25-25-25% 25-25-15-20-15%

8 OECD 2017.
1 Eurdpai Bizottsag 2021b.

167



Bojtor Andras — Bozsé Gabor

A kozszolgalati dimenzi6 indi-
katorai (adatforrasok)

DESI 2021
4al. Az e-kormanyzati szolgaltatasok
felhasznaloi
4a2. Az trlapok automatikus kitoltése
4a3. Polgaroknak nyujtott digitalis
kozszolgaltatasok
4a4. Vallalkozasoknak nyujtott digita-
lis kozszolgaltatasok
4a5. Nyilt hozzaférést adatok

DESI 2020
Sal. Az e-kormanyzati szolgaltatasok
felhasznaloi
5a2. Az urlapok automatikus kitoltése
5a3. Teljes korii online ligyintézés
Sa4. Vallalkozasoknak nyujtott digita-
lis kozszolgaltatasok
Sa5. Nyilt hozzaférésii adatok

Magyarorszag helye

23

21

Magyarorszag helye a digitalis

25

24

kozszolgaltatasok dimenzidjaban

Forras: a szerzok szerkesztése Eurdpai Bizottsag 2021a és European Commission 2020 alapjan

Az e-kormanyzati szolgaltatasok felhasznaloi

Az e-kormanyzati szolgaltatasok felhasznaloira utald mutatd azt méri, hogy mennyien
nyujtottak be az interneten keresztiil barmilyen formanyomtatvanyt a hatosagoknak
a mérést megel6z6 12 honapban a 16—74 év kozotti lakossagon beliil. Az adatokat
az Eurostat gy{ijti be a haztartasok IKT-felhasznalasi szokasait felméré orszagos, rep-
rezentativ mintan alapul6 kérdoiv segitségével. A magyar eredmények alacsony bazisrol
biztato litemi novekedést mutattak, az elektronikus kdzigazgatasra vonatkozo, 2018-ban
hatalyba 1épd 10 szabalyozas, valamint a fejlodd szolgaltatasok (mint a NAV eSZJA)
hatdsara a novekedés fenntarthato lehet a kovetkez6 években, bar az nem csak a kina-
lati oldalon mulik. Az elérhetd legfrissebb, 2020-as adatokat vizsgalva az lathato, hogy
Magyarorszag értéke jelentdsen nott a bazisévhez képest (1. abra).
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1. abra: Az e-kormadnyzati szolgadltatasok felhasznaloinak indikatorértékei 2017-ben, 2020-ban, illetve
a kivalasztott orszagok rangsorbeli helyezése 2020-ban
Forras: a szerzok szerkesztése a https://digital-agenda-data.eu/charts/desi-components adatai alapjan
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Az tirlapok automatikus kitéltése

Az tirlapok automatikus kitoltése elnevezésii mutato azt méri, hogy az ligyfélnek az e-ligy-
intézés soran, az elektronikus Urlapok kitdltésekor meg kell-e adnia ismét az adatait
(példaul az adészamot), vagy azokat a rendszer automatikusan kitolti, ha az tigyfél mar
egyszer (példaul a regisztracié soran) megadta Oket. E dimenzi6 indikatora a korabban
bemutatott eGovernment Benchmark probavasarlason alapuldé modszertanan alapszik.
A jelenleg is zajlo, az interoperabilitds magasabb szintjét célz6 hazai fejlesztések leza-
rultaval ebben a mutatoban szintén tovabbi eldrelépés varhato (2. abra).
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2. abra: Az vrlapok automatikus kitoltésének mutatoértékei 2017-ben, 2020-ban, illetve a kivalasztott
orszagok rangsorbeli helyezése 2020-ban

Forras: a szerzok szerkesztése a https://digital-agenda-data.eu adatai alapjan

Teljes kortii online tigyintézés

A teljes korti online tigyintézés mutatoja pontozasos rendszert alkalmazva azt méri,
hogy az ligyfél szamara elérhetd-e minden sziikséges informacio az adott ligytipus
elektronikus intézése soran, és az adott ligyintézési cselekmény/l1épés intézhetd-e
online. E dimenzi6 indikatora is a korabban bemutatott eGovernment Benchmark proba-
vasarlason alapuld moédszertandn alapszik. A teljes korti online tigyintézés az eGovern-
ment Benchmark felhasznalo-kozpontu kozszolgaltatasi indikatoranak alindikatora,
amely az online elérhetoség (67%) és az online hasznalhatdsag (33%) Osszegzésébol
adodik 0ssze. A 2018-ban hatalyba 1€p6 1) szabalyozas ezt a mutatét mindenképpen
pozitivan befolyasolja majd a teljes értékelési ciklus befejeztével. A bazisévhez képest
a mutatd értéke mindegyik vizsgalt orszag esetében nott, Magyarorszagé a legnagyobb
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mértékben. A visegradi orszagok koziil csak Lengyelorszag teljesit jobban ezen indika-
tor alapjan, amely kedvezd elmozdulast mutat a 2019-es értekekhez képest is (3. abra).
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3. abra: A teljes korii online iigyintézés indikatoranak értékei 2017-ben, 2020-ban, illetve a kivalasztott
orszagok rangsorbeli helyezése 2020-ban

Forras: a szerzok szerkesztése a https:/digital-agenda-data.eu adatai alapjan

Az e-kormanyzati szolgaltatasok az {izleti szektor szamara elnevezésii mutato infor-
macidt ad arrol, hogy az 0j vallalkozas inditasdhoz és a mindennapi tizleti gyakorlatok
veégzésehez sziikséges kozszolgaltatasok mekkora ardnya érhet6 el online mind a hazai,
mind a kiilfoldi felhasznalok szamara. Azon szolgéltatasok, amelyek online feliileten
végezhetok, magasabb pontot kapnak, mint amelyekrdl csak az informaciok lelhetdk fel
a webes feliileteken. E dimenzi6 indikatora a korabban bemutatott eGovernment Bench-
mark probavasarlasos modszertanan alapszik, a vallalkozasokat érinté két élethelyzet
adataibdl all 6ssze. A 4. dbran latszik, hogy a cégeknek nytjtott szolgaltatasok altalaban
fejlettek (illetve sok esetben a hasznalatuk kotelezd), bar a térség orszdgainak pontszama
alacsonyabb, mint az eurodpai atlag. A bazisévhez képest mindegyik orszagban javulas
tapasztalhato, Bulgaria értéke mar meghaladja az EU28 atlagat is. Magyarorszag értéke
jelentdsen javult a 2019-eshez képest, megkozeliti az EU28 atlagat.
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4. abra: Az e-kormanyzati szolgaltatasok az iizleti szektor szamara megnevezésii mutato értékei 2017-ben,
2020-ban, illetve a kivalasztott orszagok rangsorbeli helyezése 2020-ban
Forras: a szerzok szerkesztése a https://digital-agenda-data.eu/charts/desi-components/ adatai alapjan

Nyilt hozzaférésii adatok

A nyilt hozzaférésli adatok indikatora olyan Osszetett mutatd, amely az orszagok altal
alkalmazott, nyilt hozzaférésti adatokat érinté szakpolitikak kidolgozottsagat, kiter-
jedtségeét, érettségét jellemzi. Az Eurdpai Adatportal allitja eld, és két 6 komponensét
lehet megkiilonboztetni: a naprakészséget (vizsgalja a szakpolitikak jelenlétét, az adatok
felhasznalasat, illetve gazdasagi, tarsadalmi hatasait is), illetve az érettséget (példaul
az adatok ujrafelhasznalhatosaga és az adatportal hasznalhatdsaga). Az adatok azt mutat-
jék, hogy a sziiken vett kdzigazgatasi fejlesztések mellett az adatpolitikara érdemes
kiemelt figyelmet forditani. Magyarorszag ¢értéke jelentdsen visszaesett a bazisévhez
képest. Az Europai Unio tagallamai koz6tt a legrosszabb. Ezen iddszak alatt a legnagyobb
mérteki fejlodés Lengyelorszagban figyelheté meg, amelynek értéke mar meghaladja
az EU28 atlagat. A bazisévhez viszonyitva a vizsgalt orszagok némelyikének értéke
javult, mig masoknal csokkenés figyelheté meg (5. abra).
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5. abra: A nyilt hozzdférésii adatok indikatoranak értékei 2017-ben, 2020-ban, illetve a kivalasztott orszad-
gok rangsorbeli helyezése 2020-ban
Forras: a szerzOk szerkesztése a https:/digital-agenda-data.eu/charts/desi-components#chart={"indica-

99,99 99,93

od_score”,’time-period”:’2020”

1” 2.

r”:”desi_5a5 opendata”,’breakdown-group”:’total”,”’unit-measure”:

adata1 alapjan

E-kormanyzati referenciaértékek (eGovernment Benchmark)

Az Eurdpai Bizottsag tobb mint 15 éve végez felméréseket a tagallamok elektronikus
kozigazgatasi szolgaltatasairdl és azok mindségérodl, a kiilonbozo szolgaltatasok online
elérhetdségérdl, az elérhetd szolgaltatasok érettségi szintjérdl és hasznalhatosdgarol.
A felmérés célja, hogy visszacsatolast adjon a felmért orszagok szamara kozigazgatasuk
fejlettségérdl, fejlodésiik elérehaladasardl. A mérdrendszer modszertana folyamato-
san valtozik, az utolso jelentés modositast 2012-ben hajtottak végre, amelyet 2016-ban
az aktualis igények szerint finomhangoltak. Nyolc jelentds életeseményt (céginditas,
tanulds, munkaiigyek, csaladi tigyek [2016-t0l jelenik meg], cég mitkddtetése, koltozes,
személygépkocsival kapcsolatos iigyek, kis értékli kdvetelések eljarasanak inditasa)
kiilonboztet meg, amelynek mérését a probavasarlasi technikaval (mystery shopping),
orszagonként két 6 részvételével hajtjak végre. Az els6 négy életesemény mérésére
a paros években keriil sor, mig a masik négyére a paratlan években. A felmérésekhez
kapcsolodo eredmények egy része szolgaltatja az adatokat a kovetkezd szakaszban bemu-
tatand6 DESI negyedik dimenzidjanak bizonyos mutatoihoz is (6. abra).’

20 Fontos megjegyezni, hogy az adott év felmérésének eredményei az egy évvel kés6bbi kiadvany adataiban
jelennek meg.
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Teljes pontszam
1. Felhasznald-kozpontusag

1.1 Online elérhetGség

1.2 Mobilbaratsag

1.3 Felhaszndlé-tdmogatds

2. Atlathatdsag

2.1 Szolgéltatdsnyujtas atlathatdsaga

2.2 Személyi adatok atlathatdésaga

2.3 Szolgdltatdsok tervezésének atlathatosaga
3. Alapvetd segit6 tényezdk

3.1 eDokumentumok

3.2elD

3.3 Azonositasi forrasok

3.4 Digitélis levelezés

4. Hatdron tuli szolgaltatasnyujtas

4.1 Hataron tuli online elérhetdség

4.2 Hataron tuli felhasznald-tamogatas

4.3 Hataron tuli elD

)

4.4 Hataron tuli eDokumentumok
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W EU27 2019-2020 kétéves atlaga W Magyarorszag 2017-2018 kétéves atlaga

W Magyarorszag 2019-2020 kétéves atlaga

6. dbra: Magyarorszag és az Eurépai Unié 27 tagallamadnak dtlagos teljesitménye az e-kormanyzati refe-
renciaértékek tekintetében 2017-2018 és 2019—2020 atlagaban
Forras: a szerzOk szerkesztése az e-kormanyzati referenciaértékek adatbazisa alapjan

Felhasznalo-kozpontu kéozigazgatas

A felhasznalo-kozpontu kozigazgatdsi mutato hivatott mérni az e-szolgéltatasok online
elérhetdségét (azaz elérhetdk-e az adott élethelyzethez kapcsolodo szolgaltatasok elektro-
nikus iton) és hasznalhatosagat (vagyis milyen felhasznaloi élményt nyujtanak), illetve
2016-t61 ezen szolgaltatasok mobileszk6zokon valo hasznalhatdsagat (szoftverrel torténd
értékelés alapjan). A 7. abran lathato, hogy hazank értékei a 2016-o0s és a 2018-as felmérés
eredményei alapjan jelentdsen javultak. A bazisévhez képest mindegyik vizsgalt orszag
esetében nott a felhasznalo-kdzpontu kozigazgatas mutatdjanak értéke.
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7. dabra: A felhasznalo-kézponti kézigazgatdas indikatoranak értéke 2017-ben, 2019-ben, illetve a kivalasztott
orszagok rangsorbeli helyezése 2019-ben

Forras: a szerzok szerkesztése a https://ec.europa.eu/newsroom/dae/document.cfm?doc_id=69465 adatai
alapjan

Atlathaté kézigazgatds

Az atlathat6 kozigazgatas mutatdja a kozigazgatas szervezeti felépitésének, folyamatainak
¢és a nyujtott szolgaltatasok, valamint a személyes adatok kezelésének nyomon kovethe-
toségét, atlathatosagat méri. A 8. abran lathato, hogy hazank ebben a f6 mutatoban jelen-
tos ndvekedést ért el az idészakban. Ennek valoszinii oka az integralt kormanyhivatali
rendszer kialakitdsa, az ezaltal az ligyfelek szamara konnyebben attekinthetd hivatali
struktura. A bazisévhez képest a mutatd értéke mindegyik vizsgalt orszag esetében
javult, a magyar érték tobb mint kétszeresére nott.
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8. dbra: Az atlathato kézigazgatas indikatoranak értékei 2017-ben, 2019-ben, illetve a kivalasztott orszagok
rangsorbeli helyezése 2019-ben

Forras: a szerzOk szerkesztése a https://ec.europa.eu/newsroom/dae/document.cfm?doc_id=69465 adatai
alapjan

Hataron atnyulo szolgdltatasok

A hatéron atnyulo szolgaltatasok mutatdja az allampolgérok és a vallalkozasok altal kiil-
foldon igénybe veheto elektronikus szolgaltatasok mérdszama. Mivel az életesemények
adatai 2016-bol és 2017-bdl szarmaznak, igy két év atlageredményeit vettiik figyelembe.
A vizsgalt adathalmazban nem szerepelt olyan mutato, amely egy értékkel ragadta volna
meg a hataron atnyulo szolgaltatasok minGségét egy orszagban, ezért az NKE szakértoi
a konnyebb dsszehasonlithatosag kedvéért atfogd indikatort alkottak meg a négy kapcso-
16d6 mutato értékeinek atlagolasaval. Elso korben annak a két mérdszamnak az atlagat
hataroztuk meg, amely az eDokumentumok szolgaltatas hataron atnytlo hasznalhato-
sagat értékeli az egyes orszagok allampolgarainak korében, illetve lizleti szektoraban.
Majd az elD szolgaltatas két hasonld mérdszamat (az allampolgarok korében, illetve
az uzleti szektorban) atlagoltuk. Ezutan a két atlag atlagat szamitottuk ki, ez szolgalt
alapul a rangsor felallitasahoz. Osszességében igaz, hogy a hatéron atnytil6 szolgalta-
tasnyujtas a legkevésbé fejlett része a tagallamok e-kozigazgatdsanak, ami tiikrozodik
a 9. abran lathat6 értékekben is. Mivel az europai szakpolitikak egyre hangsulyosabba
teszik a teriiletet, mindenképpen érdemes a kdzigazgatas fejlesztése soran ezt a prioritast
is szem elOtt tartani. Magyarorszag értékei jelentsen javultak a vizsgalt idészakban.
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9. dbra: A hataron atnyulo szolgaltatasok indikatora értékeinek atlaga 2016—2017-ben és 2018—2019-ben
és a kivalasztott orszagok rangsorbeli helyezése 2018—2019-ben

Megjegyzés: Bulgaria és Romania esetében nem allt rendelkezésre felhasznalhaté adat 2016—2017-bol.
Forras: a szerzOk szerkesztése a https://ec.europa.cu/newsroom/dae/document.cfm?doc_id=69465 adatai
alapjan

Kulcstényezok

A kulcstényezOok mutatoja azokat az alapfeltételeket vizsgalja, amelyek elengedhetetlenek
az elektronikus szolgaltatasok nyujtasahoz. A jelenlegi értékelési rendszer négy ilyen
tényez6 vizsgalatan alapul. Ezek: eID (az elektronikus azonositas lehetdsége), eDoku-
mentumok (dokumentumok elektronikus beadasanak lehetdsége), az adatnyilvantartasok
automatikus elérése ¢és digitalis posta/tarhely. A részletes adatokat attekintve az latszik,
hogy leginkabb ez utobbi tényez6 fejlettségének kdszonhetd a magyar eredmény 10. abran
is lathato jelent6s javulasa. A jelenleg is zajlo fejlesztések ezekre a kulcsfontossagu, de
beagyazottsaguk miatt komplex modon fejleszthet6 teriiletekre is befolyassal lesznek
a jovoben.
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10. abra: A kulcstényezdk indikatoranak értékei 2017-ben, 2019-ben, illetve a kivalasztott orszagok rang-
sorbeli helyezése 2019-ben

Forras: a szerzok szerkesztése a https://ec.europa.eu/newsroom/dae/document.cfm?doc_id=69465 adatai
alapjan

Doing Business®

A Vilagbank 2003 6ta évente teszi kdzzé az ,, Ease of Doing Business” rangsorat, amely-
ben az tizleti kornyezet szabalyozasi jellemzdit vizsgalja orszagonként azzal a céllal,
hogy az orszagokat reformokra 6sztondzze, €s iranyt is szabjon nekik. A legfrissebb,
2019 oktoberében megjelent kiadvanyban, a Doing Business 2020-ban a szakérték
190 orszag teljesitményét 11 teriileten vizsgaljak, esettanulmanyok felhasznalasaval,
amelyek szerint az alabbi két indikator tekinthetd relevansnak:

— Az ¢épitési engedélyek ligyintézése;

— Ingatlan nyilvantartasba vétele.

2l A Doing Business jelentés 6sszeallitasat 2021 szeptemberében megsziintették, mivel a lefolytatott belsd
vizsgalatok adatokhoz és modszertani valtozasokhoz kapcsolddo szabalytalansagokat tartak fel, ami mel-
lett felmeriiltek etikai problémak is. Egyes modszertani valtozasok adott orszagok kedvezobb értékeinek
érdekében torténhettek. The Economist 2021. A Vilagbank korabbi vezetd kozgazdasza, Paul Romer mar
2018-ban jelezte, hogy Chile érdekében mddszertani valtoztatasokat hajtottak végre a versenyképességi
index Osszeallitasakor. ZUMBRUN-TALLEY 2018. Jelenleg is zajlik az tizletet tamogatd kornyezet (Business
Enabling Environment, BEE) konzultacidja, amely 0j megkozelitésmodot alkalmaz az {izleti és befektetési
kornyezet nemzetko6zi 6sszehasonlitasara.
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Az épitési engedélyek tigyintézése

Az épitési engedélyek ligyintézésének mutatdja rogziti azokat az eljarasokat, idéigényt
és koltséget, amely egy kis- és kozépvallalatnak egy kereskedelmi raktarépiilet megépi-
téséhez, valamint a viz- és csatornahaldzatra torténd racsatlakozasahoz eldirt engedélyek
beszerzéséhez sziikséges. Feltételezi, hogy a raktarépiilet elovarosi részben talalhato,
és nem veszélyes anyagok taroldsara szolgal. Az alindex része egy kvalitativ, mindségel-
lendrzési mutato is. A bazisévhez képest mindegyik, vizsgalatba bevont orszag esetében

emelkedett a mutat6 értéke, ugyanakkor Magyarorszagé elmarad az EU28 atlagatol
(11. abra).
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11. abra: Az épitési engedélyek iigyintézése indikdtoranak értékei 2017-ben és 2020-ban, illetve a kiva-
lasztott orszagok rangsorbeli helyezése 2020-ban

Forras: a szerzok szerkesztése a www.doingbusiness.org adatai alapjan

Az ingatlan nyilvantartasba vétele

Az ingatlan nyilvantartasba vételének mutatoja rdgziti az eljarasok teljes sorozatat, ame-
lyek ahhoz sziikségesek, hogy egy vallalkozas megvasaroljon egy ingatlant egy masik
vallalkozastol (vagyis megszerezze az ingatlan tulajdonjogat) Gigy, hogy aztan felhasz-
nalhassa az ingatlant a vallalkozas bévitésére, fedezetként kolcson felvételekor, vagy
ha sziikséges, eladhassa egy masik vallalkozasnak. Méri az egyes eljaradsok iddigényét
¢és koltségét, valamint a foldhivatali szolgaltatds mindségét is. Magyarorszag értéke
meghaladja az EU28 4tlagat, bar a bazisévhez képest minimalis csokkenés figyelhetd

meg a mutatd értékében (12. abra).
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12. abra: Az ingatlan nyilvantartasba vétele indikatoranak értéke 2017-ben, 2020-ban és a kivalasztott
orszagok rangsorbeli helyezése 2020-ban
Forras: a szerzok szerkesztése a www.doingbusiness.org adatai alapjan

Vilaggazdasagi Forum

A globalis versenyképességi index elsd, intézményi pillérében talalhatd az adminiszt-
rativ teher mérésére szolgalo indikator. Ertékét a Vilaggazdasagi Forum vallalatvezetdi
kérddivének (Executive Opinion Survey) idevonatkozo kérdésére* adott valaszok alapjan
allapitjak meg. A 2017-2018-as kiadvanyhoz tartozo kérdéivet 2017 februarja és juniusa
kozott 12 775-en toltotték ki értékelhetd moédon. A mutatd szubjektivnek tekintheto:
az észlelt adminisztrativ terheket méri, de 0sszességében a nemzetkozi kitekintés mod-
szertanat teljessé téve dsszehasonlito értékelésre alkalmas. A 2018-as kiadashoz tartozo
kérddivet 16 658 tizleti szerepld tekintette meg és 12 274 toltotte ki 2018 januarja és apri-
lisa kdzott. Magyarorszagrol 89 valaszado volt 2018-ban. 2019 januarja és aprilisa kozott
16 936 valasz érkezett be, ebbdl 12 987 darabot hasznaltak fel az adott évi statisztika elké-
szitése soran. Tobb mint fele online formaban érkezett be a kutatokhoz. A magyarorszagi
valaszadok szamarol nincs elérheté adat, de nem feltételezheté a modszertan eddigi
megbizhatosagat és érvényességét befolyasolo jelentds valtozas. 2020-ban megjelent
globalis versenyképességi jelentés, szakitva a korabbi évek gyakorlataval, a Covid—19-
vilagjarvany miatt a gazdasagi novekedés Gjrainditasaval és a termelékenység novelésével
foglalkozik részletesen, a termelékenység, az emberek €s a bolygd hdrmaséaval (13. abra).

22 Az 6n orszagaban mekkora terhet jelent a vallalatoknak a kozigazgatasi kovetelmények teljesitése [pél-
daul engedélyek, szabalyok, jelentések] egy 1-t61 7-ig terjedd skalan, ahol 1 = hatalmas teher, 7 = egyaltalan
nem okoz terhet?
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13. dbra: Az adminisztrativ teher mérésére szolgalo kérdésre adott valaszok értékeli, feltiintetve az adott
legmagasabb és legalacsonyabb értékii orszagokat is (2017-2019)
Forras: a szerzok szerkesztése a Global Competitiveness Report 2017-2019 adatai alapjan

Egyesiilt Nemzetek Szervezete

Az online szolgaltatasi index (Online Service Index, OSI) az ENSZ e-kormanyzat indexé-
nek (United Nations E-Government Index, EGDI) harom egyenl0 stlyozasu dsszetevojé-
nek egyike. Az OSI kifejezetten az e-kormanyzati szolgaltatasokat méri, mig a masik két
komponens a tavkozlési infrastruktirara és a human kapacitasra koncentral. A mutatd
adatsora 2003 6ta all rendelkezésre, €s a 0 és 1 kdzotti tartomanyba tartozé normalizalt
érték alapjan szamitjak ki. Az OSI kompozit mutato, amely a f6 digitalis kozszolgaltatasok
elérhet6ségét és mindségét attekintd és értékeld, onkéntes kutatok altal gyiijtott, atfogo
online szolgaltatasi kérdoiv (QSQ) adatain alapul. A kérdéseknek harom f6 csoportjuk
van: valamilyen informaci6 elérhetdsége (torvények, szakpolitikak, jogalkotas vagy
kiadésok stb.); valamilyen funkcié megléte (mint az elérhetdség, az e-kozbeszerzési
platform vagy a nyilt adatok); és a weboldalon végrehajthaté miiveletek, azaz tranzak-
ci6 lebonyolitasa. Az OSI-értékek nem tekintheték abszolut mérészamoknak; inkabb
az orszagok online szolgaltatdi teljesitményét mutatjak meg egymashoz képest adott
idépontban. A magas pontszam inkabb a jelenlegi legjobb gyakorlatot jelzi, mint a tokéle-
tességet. A kovetkeztetéseket tehat ennek figyelembevételével érdemes levonni. A 14. dbra
azt mutatja, hogy az online szolgaltatasok tobbnyire fejlettek, és Szlovénia kivételével
jelentdésen fejlédtek az elmult négy évben. A magas OSI-vel rendelkezd orszagoknak
mar az ilyen globalis mérésekben is nehézséget okoz a fejlodés. Minden orszag a regio-
nalis atlag koriil teljesit, egyediil Esztorszag értékei kiugroak. Magyarorszag pontszama
nétt, azonban a nyolc orszag koziil Magyarorszag az egyetlen, amelynek EGDI-rangja
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a 2016-0s 45-r61 2020-ra 52-re csokkent, mivel az EGDI mindharom Gsszetevdje tekin-
tetében relative alulteljesit a referenciaorszdgokhoz képest.
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14. abra: Az ENSZ E-kormanyzati indexét alkoto Online Service Index (OSI) értékei 2016-ban és 2020-ban
Megjegyzés: Europa 2020 ebben az esetben az EU28 orszagok, 1zland, Norvégia, Svéjc, Lichtenstein,
az Oroszorszagi Foderacio ¢s Belarusz atlagat jelenti; az EGDI-rangsor az ENSZ 193 tagallamat jelenti
(United Nations 2020).

Forras: a szerzOk szerkesztése a https://publicadministration.un.org/egovkb/Data-Center adatai alapjan

Osszegzés

Az elmult fejlesztési ciklusban szamos projekt megvalosult a kdzigazgatas digitalis képes-
ségeinek erdsitése céljabol. Nemzetkozi 6sszehasonlitasok jol tiikkrozik, hogy tovabbi
beavatkozasokra van még sziikség a teriileteken. Hiaba javitott Magyarorszag a bazisév-
ként kivalasztott 2016-os teljesitményéhez képest szamos teriileten, mivel a tobbi orszag
sem statikus allapotban maradt, nem minden esetben sikeriilt a rangsorbeli lemaradast
behozni. A kivalasztott indikatorok k6zott kemény és puha indikatorok is talalhatok
azzal a céllal, hogy mindkét tipus sajatossagaira felhivjuk a figyelmet. A nemzetkozi
indikatorok eredményeinek elemzésekor a rangsorbeli helyezések attekintése mellett
ugyanolyan fontos, hogy figyelmiinket ne keriiljék el az adott indikatorok kiadasai kozott
bekovetkezett modszertani valtozasok. Kedvezo fejleményként tekinthetiink arra, hogy
a nemzetkozi indikatorok a korabbinal jelentdsebb szerepet kaptak a kdzigazgatas-
fejlesztéshez kapcsolodo stratégiak kialakitasakor. Ugyanakkor ez a tendencia nem lehet
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oncélt. Nem lehet az erdforrasokat ugy a nemzetkdzi megitélés javitasara forditani, hogy
azok megoldasa nem azonositja a kiindulasként kezelendd problémat.

Az indikatorok eredményeinek tiikrében jol latszik, hogy nem elég a megfeleld
digitalis infrastruktirat kiépiteni, sziikség van az azokat igénybe venni szdndékozo
allampolgarokra. Ez elérhet6é adminisztrativ szabalyozassal (példaul kotelezo a Cégkapu
hasznalata a vallalatok szamara), de a felhasznaloi élmény fokozasaval is. Tudatositani
érdemes az elektronikus iligyintézés eldnyeit (mint az idémegtakaritast, hogy nem kell
személyesen megjelenni a hivatalban, nincs hivatali idérendhez kotve az ligy elintézése)
a potencialis felhasznalok szamara. Nem elég a felhasznalok elkotelezodése a digitalis
megoldasok hasznalatdhoz, sziikség van arra is, hogy rendelkezzenek a hatékony fel-
hasznalashoz nélkiilozhetetlen kompetenciakkal is.

Osszhang figyelheté meg a szakértdk kozott, hogy a digitalis megoldasok javithatjak
egy orszag gazdasagi versenyképességét, s az Europai Unid is ebben latja a kozosség
tovabbi gyarapodasi lehetdségeit a vilagon, s szignifikans erdfeszitéseket tesz a digitalis
elmaradottsag lekiizdésére a kdvetkezo kozos fejlesztési ciklusban. A fejlesztések ered-
ményeit mérni viszonylag egyszert, habar a fejezetben megprobaltunk ennek nehézsé-
geire is ravilagitani, de ha a hosszl tavu hatasokat szeretnénk empirikusan vizsgalni,
tovabbi nehézségekkel kell szembenézniink.
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IX. A ,,j6 allam” kozigazgatas-fejlesztési gyakorlata:
egy alkalmazott hataselemzési modell

(Bojtor Andrds — Bozsé Gabor — Demeter Endre)

Bevezetés

A kozszféranagymértékben hozzajarul a lakossag életkoriilményeinek alakitasahoz az altala
nyUjtott szolgaltatasok igénybevehetdségén ¢s mindségén keresztiil. Ez egyben azt is jelenti,
hogy a kozszférat érint fejlesztések célja szolgaltatd allam esetében az, hogy az allam pol-
garai olcsobban és/vagy jobb szinvonalon és/vagy sz€lesebb korben és/vagy konnyebben
hozzaférjenek a kozszolgaltatasokhoz — nincs ez masként a kozigazgatassal sem. A jelenlegi
globalis trendeknek megfeleloen a kozigazgatast érintd fejlesztések is javarészt a digitalis
technologidk elterjedésére alapulnak, azokhoz kapcsolddnak. Ennek megfeleléen napjainkban
fejlettsége, korszeriisége viszont nemcsak az allampolgarok mindennapjaira van hatdssal,
hanem az adott orszag gazdasagi versenyképességére is. A Kozigazgatés- és Kozszolgaltatas-
fejlesztési Stratégia (KKFS) megfogalmazasa szerint ,,a kdzigazgatasra a versenyszféra sze-
repl6i mellett, a versenyképesség aktiv alakitojaként kell gondolni”!

A kozszféraban megvalositott, leginkabb oktatasi, szocialpolitikai programokra vonat-
koz6 értékelések napjainkban mar elterjedtek az igazgatasi, adminisztrativ szektorban is.?
A fejezetben az allami miikddés egyik nehezen lehatarolhato teriilete, a kdzigazgatasban
7ajlo stratégiai folyamatok eredményeként megvalosulo szakpolitikai beavatkozas, az EU
fejlesztéspolitikai programjaként létrehozott Kozigazgatas- és Kozszolgaltatas-fejlesztési
Operativ Program (KOFOP) hatasvizsgalatanak modszereivel foglalkozunk. Feltételezziik,
hogy felépithetd, s a gyakorlatban is eredményesen hasznalhato olyan hataselemzési modell,
amely hatékonyan képes megragadni egy orszagos jelent6ségil, tobb, de kezelhet6 szamu
megvalosito szervezet részvételével zajlo fejlesztési projekt hatasait.

A fejezet elsé részében bemutatjuk a szakpolitikai tervezés — kiemelten a monitoring
¢és az értékelési szakaszok — elméleti alapjait, majd attekintjiik a magyar kozigazgatas-
fejlesztés stratégiai determinacioit. Ezt kovetden olyan miikddé monitoring- és hatas-
elemzési rendszert mutatunk be, amely a teriilet szakpolitikai célkitiizéseihez illesztett
beavatkozas, operativ program megvalosulasat koveti nyomon, kialakitva a feltételeit annak,
hogy a fejlesztések befejeztével megfelel6 mennyiségii és mindség adattal rendelkezziink
a hatasok kimutatasahoz. E rendszer a jovobeli fejlesztési prioritasok meghatarozasat is
segitheti a késobbiekben. Szamba vessziik a modell korlatait, amelyek az egész hatasmérési

' Miniszterelnokség 2015: 6.
2 DAHLER-LARSEN 2011.
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folyamat eredményeit torzithatjak. A bemutatott j6 gyakorlat az allamtudomanyok keretein
beliil® alkalmazott mérési és elemzési keretrendszerként azonosithato.

A kozigazgatas és a kozszolgaltatasok fejlesztését célul kitlizo fejlesztési program tobb-
szint(i indikatorrendszerének része egy hatasmérési rendszer, a J6 Allam Mutatok (JAM)
és a J6 Allam Projektmutatok (JAPM) alkotta rendszer (JAM-JAPM-rendszer), amelynek
a modellszinti bemutatasat tesszlik meg ebben a fejezetben.

Két megjegyzést fontosnak tartunk még tenni. Az els6, hogy az alkalmazott ,,jo gya-
korlat” bemutatasa ¢és értékelése elsddlegesen a folyamat, a modell és annak kereteinek
bemutatasara és vizsgalatara, nem pedig az alkalmazas tapasztalataibol szarmazo megal-
lapitasokra fokuszal. A masodik, hogy a vizsgalt fejlesztéspolitikai beavatkozas még nem
zarult, a hatasmérési modell jelenleg is futd folyamatokat vizsgal, tehat a hatasvizsgalat
megallapitasai csak ,,idokoziek”™ (midterm) lehetnek.

A szakpolitikai stratégia kialakitasanak folyamata

A hatasos kormanyzati szakpolitikak kialakitasanak elsd 1épése a szakteriilet-problémak
részletes feltarasa, a beavatkozasi pontok azonositasa, majd ezt koveti a megoldasi javas-
latok felderitése, 6sszegyjtése, priorizalasa, a célkitlizések és a hozzakapcsolodo indika-
torok kijeldlése, a végrehajtasi akciotervek kidolgozasa, a felmertilo koltségek tervezése,
végiil az implementécio folyamatos figyelemmel kisérése. A folyamat zarasanak a jelentés
¢s az értékelés készitése tekinthetd.*

probléma-
elemzések
értékelések priorizalés %
cél-
Kittzések

monitoring
és egyez-
jelentések tetések
készitése

koltség-
szamitds

1. dbra: A stratégiai folyamat lépései
Forras: a szerzok forditasa az OECD 2018: 13. alapjan

3 KAISER 2016.
4 OECD 2018.
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A fejezetben bemutatott JAM-JAPM hatasmérési rendszer a folyamatos monitoringra
épiilo értékelésre, illetve a részletes hatasvizsgalat megalapozasara alkalmas elsésorban.
Az értékelések iranti igény jelentdsen megndvekedett az utdbbi idészakban,’ egyrészrol
az 1j kdzmenedzsment (New Public Management) elméletének terjedésével, masrészrol
azzal a céllal, hogy az allampolgarok elégedettségérzése ndvekedjen a folyamatokba valo
bevonodasuk révén, harmadrészt a szakpolitikak mind horizontalis, mind vertikalis 0ssze-
tettsége miatt. Az Eurdpai Unio emellett azért is szentel kiemelt figyelmet az értékelések-
nek, hogy ezaltal elémozditsa a kozosségi forrasok lehet6 leghatékonyabb felhasznalasat.®
Az értékelés soran nem elég csak azt elemezni, hogy a program a céljait teljesitette-e, hanem
azt is érdemes vizsgalni, hogy sikeriilt-e a segitségével a kezelendd problémakat megoldani.

A magyar kozigazgatas-fejlesztés stratégiai keretei

A magyar kozigazgatasban 2010 6ta jelentds reformokat hajtottak végre, amelyek definicio
szerint ,,szandékos valtoztatasok a kozszektor szervezeteinek felépitésében és folyamatai-
ban abbol a célbol, hogy jobban miikdjenek”’ Atfogoan atszervezték a teriileti kozigazga-
tast, s bevezették tobbek kdzott az egyablakos ligyintézést. Centralizalt, erds allami szerep-
felfogasra épiil6 rendszer formalodott.® A jo allam, j6 kormanyzas kérdéskore intenziven
megjelenik a kutatasokban, hangstlyosan vizsgalva az allami képességek és kapacitasok
mérhet6ségének kérdéskorét.” A jo kormanyzas soran a magas szakmai kompetenciakkal
rendelkez kozszféra alkalmazottai munkajukat feleldsségteljesen, értékvalasztasuknak
megfelelden latjak el.'® A kovetendd értékvalasztasok nem fiiggetlenithetdk tobbek kozott
a kozjo, a jollét, a hatékonysag kérdéseit érinté multidiszciplinaris értékelésektol."

A nemzetkozi szakirodalom szerint a j6 kormanyzas magaban foglalja a jogallamisa-
got, az integritast, a partatlansagot, a befogadast, a nyitottsagot, az ligyfélkdzpontisagot,
a reakcioképességet, az elérhetdséget, a hatékonysagot, az eredményességet, a jovoképet,
az onértékelést, az innovaciot, a szamonkérhetoséget €s nem utolsoésorban a fenntarthato-
sagot.”> A Magyary-program alapjan ,,(a)z allam attol tekinthet6 jonak," hogy az egyének,
kozosségek és vallalkozasok igényeit a kdzjo érdekében és keretei kozott, a legmegfelelébb
modon szolgalja”.* A jo kormanyzasnak sziiksége van a lakossagnak mind a j6vobe, mind
az allami intézményekbe vetett bizalmara.'s

5 WoLLMAN 2007.

¢ PATTYN et al. 2018.

" POLLITT-BOUCKAERT 2011.

8 BaLAzs 2016.

®  KAISER-B0zs0 2016.

10 VERTESY 2012.

T Kis 2014.

European Commission 2017: 19-20.

3 A jé allam Magyary-programban megjelend fogalomhasznalata a magyar tudomanyos és szakmai
kozosségben a jo kormanyzas (good governance) nemzetkozi fogalmanak szinoniméjaként terjedt el.
14 Kozigazgatasi és [gazsagligyi Minisztérium 2012: 6.

5 Kis 2018.

187



Bojtor Andras — Bozsd Gabor — Demeter Endre

A Magyary-programok'® folytatasaként elfogadott Kozigazgatas- és Kozszolgaltatas-
fejlesztési Stratégia!” célul tiizte ki, hogy a kozigazgatds hozzajaruljon Magyarorszag
versenyképességének novekedéséhez, hatékonyan miikddjon, illetve novelje a kézszolgal-
tatasok ligyfél-orientaltsagat és a lakossag kozigazgatasba vetett bizalmat. Ezek megvalo-
sulasahoz hozzajarulnak az e-kormanyzati fejlesztések, amelyek akkor tudnak hatasosak
lenni, ha a lakossag és a vallalati szektor szerepl6i rendelkeznek a sziikséges felhasznaloi
kompetencidkkal, amelyekkel e fejlesztések eredményei hatékonyan és minél tagabb fel-
hasznaldi korben alkalmazhatdk. A jovébeli digitalis kihivasok sikeres kezeléséhez nem
elegendo onmagaban a digitalis infrastrukttra kiépitése, hanem sziikség van a digitalis
gazdasag mellett a digitalis kompetenciak €s a digitalis allam fejlesztésére is.'"*

Az 1j kdzmenedzsment elméletének terjedésével megjelent az igény a teljesitmény-
indikatorok és -célok hasznalatara, amelytdl az atlathatosag ndvekedése, a végrehajtas
felgyorsitasa varhato, ugyanakkor legfontosabb hatdsa az érintettek tanulési és fejlo-
dési folyamataiban varhato. A KKFS azonban nem foglalkozik részletesen a Magyary-
programok sikerességével és sikertelenségével, illetve nem jeldl meg teljesitményindika-
torokat, a beavatkozasok célértékeit is csak minimalisan mutatja be az OECD kapcsol6dd
elemzése alapjan.”

A 20142020 kozotti eurdpai unios keretkoltségvetés kohézios politikajanak 11. tema-
tikus célja A hatosdagok és az érdekelt felek intézményi kapacitasainak javitisa és a hateé-
kony kézigazgatashoz torténd hozzdajarulds. A magyar fejlesztési politikaban a fenti id6-
szakban a Kozigazgatas- és Kozszolgaltatas-fejlesztési Operativ Program® fogja Ossze
a kapcsolodo fejlesztéseket. A KKFES lefektetett céljai szerint az allami szervezeteknek
professzionalisan, kdltséghatékonyan és tigyfélkozpontuan kell kinalniuk szolgaltatasaikat
azigénybe vevo allampolgarok és gazdasagi szereplok szamara. Tovabbi fontos jellemzdje
a2014-2020 kozotti eurdpai unios fejlesztési ciklusnak, hogy a jo kormanyzas f6 ismérve
az egyuttmiikodés és a szakpolitikai priorizalas mellett az eredményorientaltsag® volt.

A nemzetkozi intézmények orszagokat dsszehasonlito, el6zetes értékvalasztasi pre-
misszakon alapul6 érékelési rendszerei (mint az IMD, WEF, a Vilagbank rangsorai) csak
korlatozottan alkalmasak egy fejlesztés elért hatasainak megjelenitésére két okbol is.
A nemzetkdzi felmérések mérészamainak és értékeléseinek célja az orszagok fejlettségé-
nek dsszehasonlithatosaga, nem a fejlesztések hatdsainak és hatdsossaganak vizsgalata.
A masik, hogy a méréseket és az értékeléseket a nemzetkozi felmérések altalaban eltérd
értékvalasztas mentén végzik.?> Egyes rangsorok esetében hianyzik az adatok megalapozott-
saga, illetve a modszertani atlathatosag is.”* Ezzel szemben a ,,j6 allam” kutatasain alapuld
JAM-JAPM értékelési rendszer nemesak a monitoring és az értékelés atfogo keretrendszerét

Kozigazgatasi és Igazsagiigyi Minisztérium 2011; Kozigazgatasi és Igazsagiigyi Minisztérium 2012.
17" Miniszterelnokség 2015.

Magyaroszag Kormanya 2017.

' OECD 2017.

Magyarorszag Kormanya 2014.

2l McCANN 2015.

22 BosTor—Bozso 2019.

% NEMETH—VARGHA—PALYI 2019.
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teremti meg, de képes a magyar sajatossagokat is figyelembe venni, s visszacsatolast nytj-
tani a dontéshozok szamara.>* A megfelelé minéségii és mennyiségii adat eldallitasat,
utankovetését, valamint tényalapu feldolgozasat a fejlesztési projektektol fiiggetlen, de
a kozigazgatashoz szorosan kapcsolodo (mind kutatasi, mind humanerdforras-potlo, mind
mély modszertani tudassal rendelkez6) intézmény? biztositja. A szervezet fiiggetlen, de
a kozigazgatas intézményrendszerével szoros kapcsolatban all, stratégiaipartner-statusza
hozzajarul a monitoring és a jelentési szakasz eredményes teljesitéséhez. Jelen esetben
ez azt jelenti, hogy a szolgaltatott adatok megbizhatdk, a modszertani kovetelményeknek
megfelelnek, illetve a rajuk épiilo jelentést mind a politikai, mind a szakpolitikai szerepl6k
a kovetkezd stratégiak elkészitéséhez figyelembe veszik.

A kozigazgatas-fejlesztés alkalmazott hatasméreési, hataselemzési eszkoze:
a Jo Allam Mutaték mérési és monitoringrendszere

A modell kialakitasanak keretei

A Kozigazgatas- és Kozszolgaltatdas-fejlesztési Stratégia 2014—2020 ciml dokumen-
tumban®® a kozigazgatas mérésének mindségfejlesztését stratégiai célként rogzitették.
Ez a korményzati cél hivta életre a KOFOP-2.1.2 projektjének keretében az NKE-n azt
a Kutatdsmodszertani és Mérésiigyi Irodat, amely az e tanulmanykotetben kozolt kuta-
tasok megalapozasat végezte, és agilis modszertant alkalmazva alkalmazott hatasmérési
monitoringeszkozt és modszertant dolgozott ki, amely a Kozigazgatas- és Kozszolgaltatas-
fejlesztési Operativ Program (KOFOP) 1. és 2. prioritdsan nevesitett kiemelt projektek
tervezett eredményeit, az atfogd kozigazgatas-fejlesztés hatasait kdveti nyomon a koz-
igazgatas ¢€s a tarsadalom egészére vonatkoz6 mutatok elmozdulasaban.

A JAM-JAPM-rendszer tobbszintii hataselemzési modellt alkotva a J6 Allam Jelen-
tés (JAJ)” mutatérendszerére, valamint a JAJ-ban talalhaté Jo Allam Mutatok (JAM)
és J6 Allam Projektmutatok (JAPM), tovabbé a kozszféra teljesitményéhez kapcsolodo
nemzetkozi és orszagos felmérések rendszerére épiil. A stratégiai szinten a J6 Allam
jelentésekbe (JAJ) bekeriilt (illetve 4 j6 dllam mérhetésége tanulméanykétetben javasolt)
orszagos szintl, jellemzden robosztus vagy egyes kiemelt fejlesztési célokhoz (kormany-
ablakok, igazgatasi szakrendszerek, képzések) k6tddo mutatok talalhatok. Emellett meg-
kiilonboztetenddk a projektszint feletti (szinergikus), illetve az egyes projektek konkrét
fejlesztési céljaihoz kotddo hatasok mérései (2. abra).

24 KAISER szerk. 2016.

5 A forras elosztasat és felhasznalasat iranyité allami szervezet (KOFOP Iranyité Hatosdg) megbizasira
ez az intézmény a JAM-JAPM hatasmérési rendszert kifejleszté Nemzeti Kozszolgalati Egyetem (NKE).
26 Miniszterelnokség 2015.

27 K AISER szerk. 2015; KAISER szerk. 2016; KAISER szerk. 2017; KAISER szerk. 2018.
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Jelen fejezet terjedelmi és szerkesztési szempontok miatt nem targyalja részletesen
a hatasvizsgalatok és -elemzések elméletét, de néhany rovid megallapitast sziikséges
tenniink a modell bemutatasa és elemzése elott.

A hatasvizsgalatok sziikségességét indokolja, hogy altaluk javithatd a dontés mind-
sége, hiszen a hatasvizsgalat az intuitiv dontéshozatallal szemben a tényekre, adatokra
alapozott dontést tamogatja, mivel a folyamat soran vizsgaljuk és leirjuk a szakpolitikai
beavatkozas (a vizsgalt esetben a KOFOP fejlesztéseinek) vart és szamszer(isitett tény-
leges hatasait. Az OECD?® meghatarozasa szerint a hatasvizsgalat a becsiilt koltségek,
kovetkezmények és a szabalyozas ,,mellékhatdsainak”, egyedi, nem vart kdvetkezmé-
nyeinek informacio-, tényalapu elemzdvizsgalata. Tovabbi lényeges ismérv még, hogy
a hatasvizsgalat a dontéshozatali ciklus mely pontjan késziil: hatasvizsgalatot végezhe-
tliink a beavatkozasi terv jovahagyasa el6tt (ex ante, vagyis elézetesen), a végrehajtas
utan (ex post, vagyis utdlagosan) vagy az e pontok kozotti szakaszok barmelyikében
(ex dure, vagyis koztes allapotban). Tovabbi fontos megallapitas, hogy az eredmények
(output) és a hatasok (outcome) elvalasztasanak sziikségességében konszenzus figyelhetd
meg, ugyanakkor, hogy mit is jelentenek pontosan az adott kategoriak, mar tudomanyos
disputa targya.” Mig az eredmények kategoriajaba a révid és kozepes idétavu valtozasok
sorolhatdk, addig a hatasok a végrehajtott beavatkozas hosszu tava valtozasai.>

A szakpolitikak (public policies) kialakitdsa sordn az allami intézkedések, beavat-
kozasok vagy tevékenységek kapcsan barmely teriileten sziikség lehet hatasvizsgala-
tokra, hataselemzésekre. Legyen sz¢ kiterjedt, tarsadalmi méretii hatasok kivaltasara
szolgalo cselekvésrdl, mint példaul a gazdasagi teljesitmény novelése vagy a tarsadalmi
egyenlétlenségek csokkentése, vagy csak egy jol meghatarozott projektrél, mint egy
kozszolgaltatast nyujtd intézmény fejlesztése.? A hagyomanyos kézpolitikai hatasvizs-
galattol némileg eltér azonban a fejlesztéspolitikai hatasvizsgalat® teriilete. Alapesetben
ugyanis minden beavatkozas valamely tarsadalmi mutaté elmozdulasat irdnyozza el6,
a fejlesztéspolitika (a tarsadalmi mutatok javitasat célzo cselekvések) igy nem elkiilo-
niilt szakpolitikanak, hanem horizontalis, a klasszikus értelemben vett szakpolitikakon
ativeld, azokat fejlesztd tevékenységnek tekintheto.

1. tablazat: A hatiselemzések matrixa és a JAM-JAPM mérési monitoring tevékenység besoroldsa

Kozpolitikai hatasvizsgalat Fejlesztéspolitikai hatasvizsgalat

Elézetes hataselemzés
Koztes hataselemzés X
Utélagos hataselemzés X

Forras: a szerzOk szerkesztése

28 OECD 2019.

2 BELCHER —PALENBERG 2018.
3 OECD 2002.

31 ScaMrITT 2013.

32 OECD 2002.
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A JAM-JAPM mérési és monitoringrendszer az NKE 4éltal kifejlesztett és miikodtetett
innovativ hatdsmérési, hataselemzési eszkoz, a fejlesztéspolitikai (koztes €s utdlagos)
hatasvizsgalat és monitoring egyedileg kifejlesztett modszertan szerint végzett valtozata.
A rendszer orszagos ¢és projektszinten méri, és folyamatosan nyomon kdveti a projek-
tek eredményeit és hatasait. A rendszer nem elméleti keretrendszer, hanem jelenleg is
mikddo gyakorlat, szakértdi-tanacsadoi tevékenységet végzo szakemberekkel, valamint
IT-adatbazissal és kimutatasokat, adatszolgaltatasokat készit0 (monitoring and reporting)
rendszerrel.

A JAM-JAPM hatdsmérés-illesztése és illeszkedése a kozszféra célrendszerébe

A ,,j6 dllammal” kapcsolatos kutatasok az allami kapacitasok €s kormanyzati képességek
mérhetdségének problematikajaval, valamint a kormanyzas teljesitményét, hatékonysagat
mérd indikatorok fejlesztésével €s mérésével foglalkoznak 2014 6ta, jelenleg a digitalis
kozszolgaltatasok komplex kutatassorozata (D3K) keretében. A kutatas zaszloshajoja
anemzeti* kormanyzati teljesitménymérési indikatorok keretrendszere, a 2019-ig évente
kiadott Jo Allam Jelentés. Az indikatorrendszer létrehozasaval olyan tudoméanyos megala-
pozottsagu kormanyzati értékelési és mérési modszertan kifejlesztésére keriilt sor, amely
nemzeti indikator-keretrendszert alkotva és miikodtetve alkalmas a nemzeti kormanyzati
hatékonysag rendszeres értékelésére. A Jelentés 2015-0s elsé megjelenése 6ta 150 mutatot
tartalmazo strukturalt indikatorrendszer, amelynek nem célja a nemzetkozi teljesitmény-
mutatok és rangsorok eredményeinek megismétlése és az ezen alapuld versenyelvii,
Osszehasonlitd megkdzelités. Elméleti alapvetése, hogy a kormanyzati teljesitménymé-
rés elvalaszthatatlan az adott orszag torténelmi hagyomdnyaitol, gazdasagi-tarsadalmi
helyzetétol, specialis adottsagaitol és problémaitol, valamint az ebbdl kovetkezd vagy
ezekre reagalo kormanyzati célkitiizésektol.>

A J6 Allam Jelentés mutatéihoz valé illeszkedés a stratégiai tervezésen alapuld kor-
manyzas szemléletét erdsiti a fejlesztésekben, viszont ennek a hatasvizsgalatokkal valo
osszekotése jelentds szakmai kihivas, mivel a J6 Allam Mutatok és az egyes projektek
szakmai tartalma kozott jol belathato a tavolsag.

A J6 Allam Mutatok szerepe a KOFOP eredményeinek mérésében arra a logikus
kapcsolatra épiil, hogy a J6 Allam Jelentésben mint helyzetértékelést végz6é mutatd-
rendszerben olyan stratégiai céldimenziok és mutatok szerepelnek, amelyek a KOFOP
mint operativ program (OP) fejlesztési céljaival egyiranyuak. A Jo Allam Jelentés muta-
t6i tehat olyan rendszereket vizsgalnak, amelyeket a KOFOP fejleszteni kivéan, vagyis
a KOFOP hatasara elért eredmények varhatéan meg fognak mutatkozni a mutatdok érté-
keinek elmozdulasaban.®

3 A nemzetkozi kormanyzati indikatorokrol bovebben: KAISER-Bozso—CsuHAT 2016.

3 KAISER 2015: 2.

3 Az elektronikusan intézhet6 hatosagi tigyek szama példaul néni fog, a digitalis tigyintézés a lakossag
¢s a vallalkozasok korében terjedni fog, a kozigazgatasban dolgozoé tisztviselok felkésziiltsége is javul,
¢s a munkajukkal valo elégedettségben is novekedés varhato.
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Fontos adottsag, hogy a J6 Allam Jelentés mutatorendszere nem a KOFOP kiemelt
projektjei hatasvizsgalatanak céljaval jott 1étre, azaz az indikatorokat nem a KOFOP
fejlesztési céljai ismeretében definialtdk. Emiatt ez olyan kiilsdnek tekintheté mutato-
rendszer, amelyben a kozszolgaltatas ¢s a kdzigazgatas fejlesztéseinek hatasai egyes
mutatok esetében csak kdzvetetten jelennek meg, mig mas esetekben kdzvetlen hatasok
mentén érzékelhetdk.*®

A JAM-JAPM rendszerének elméleti hdttere és gyakorlati megfontoldsai
A JAM-JAPM-rendszer a fejlesztéspolitikai (koztes és utolagos) hatasvizsgalat és moni-

toring eszkdzéiil szolgal egy specialisan a KOFOP programjai szamara kifejlesztett,
a kdvetkezokben részletezendd modszertan szerint.

S

«© ] A kimenet, mért hatdsai
e A projektek Aprojekt;

= mért, mert hatdsai A kimenet, mért hatasai
a ) aggregalt

(@) JAM-ok, hatasai A kimenet, mért hatésai
o externaliadk,
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2. dbra: Kozigazgatds-fejlesztések hatdsméréseinek tere a KOFOP és a JAM-JAPM-rendszer szempontjabél

A kimenety mért hatasai

Forras: a szerzok szerkesztése szakmai dokumentumok alapjan

A JAM-JAPM mérési-monitoring rendszerének lényege, hogy a projekt megvaldsitisa
soran létrejové eredmények hatdsainak vizsgalatahoz fel kell tarni egyedileg azokat
a projektkimeneteket (outputokat), elvart eredményeket, amelyek a projekt szempontjabol
relevansak, hatasuk mérhet6vé tehetd az értékelésre kifejlesztett hataskeretrendszer-
ben. Az Gigynevezett modszertani fejlesztés soran olyan mérési eljarasokat alakitanak
ki, amelyek alkalmasak arra, hogy a projektkimenetek hatasairol érvényes €s megbiz-

% Egy-egy JAM-ot —amellett, hogy egyszerre szamos projekt is hatassal lehet ra — tobb demografiai, tar-
sadalmi, gazdasagi, technologiai, politikai folyamat is befolyasolhat (1asd e-kozigazgatast hasznalok aranya
az internetezd lakossagon beliil). Azaz egy projekt akkor is lehet sikeres — hathat kedvezé iranyba —, ha
kozben a mutato értéke dsszességében kedvezdtlen iranyba mozdul el.
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hat6 mddon szamszerii eredményeket szolgaltassanak, valamint hogy lehetdség szerint
kapcsolddjanak a projektet lebonyolitd szervezet altalanosabb céljaihoz, mindségbizto-
sitasi, mindségiranyitdsi rendszeréhez.

A fentieknek megfelelden a KOFOP-hatéasok feltdrasaban egyszerre kell alkal-
mazni mikroszintli (projektkimenethez kotott) hatasméréseket, mezoszintli (projekt-
és hataskategoria-szintii) hatasértékelést és makroszintii hataskimutatast (JAM-ok, pro-
jektszint feletti mérések). E megkozelitések egyiittes alkalmazasa azért megkeriilhetetlen,
mert a projektek tartalmai, kimenetei, a 1étrehozni kivant hatasok heterogének, az elérni
kivant és a ténylegesen elért hatasokat mas folyamatok is befolyasoljak, valamint percep-
ciokon alapulnak (mint az elégedettség esetében), viszonylagosak, illetve benchmarkok
(példaul relevans nemzetkozi indikatorok) segitségével értékelhetok.

Kimenet Negativ hatdsok

Szandékolt és
feltételezhet6
hatasok

Kvantifikalhato
hatasok

JAPM-méréssel
feltarhatd
hatdsok

JAPM-re
véllalt
hatasok

3. dbra: Projektkimenetekhez és JAPM-ekhez kapcsolédo hatasmérési tér

Forras: a szerzok szerkesztése szakmai dokumentumok alapjan

A fentiekbél kittinik, hogy a KOFOP-hatasok mérése szertedgazé feladat, amely soran
a tervek szerint megvalosulo hatadsmérések tobb korlatjaval is szdmolni kell.

A hatasok legalapvetébb szintjén negativ és pozitiv hatasok kiilonithetdk el egymas-
tol. A projektgazdak értelemszeriien pozitiv valtozasok generalasara tesznek szamszeri
vallalasokat, a negativ hatasok mérése igy tervszeriien nem torténik meg, de ez nem
jelenti, hogy ilyen hatasok nem jonnek létre. Példaul ha adott JAPM-mérés csak az egyik
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célcsoport (mondjuk, a lakossdg) szdmara jelentkezd pozitiv hatasokkal foglalkozik,
akkor nem all rendelkezésre informacié arrol, hogy egy masik célcsoportban (esetleg
a kozigazgatasban) a megvalosulo fejlesztésnek milyen hatasa lesz. Elképzelhetd, hogy
egy eljaras kapcsan az tigyfélteher csokkenése az ligyintézoi oldalon adminisztrativteher-
ndvekedést jelent. Fontos megjegyezni azt is, hogy a negativ €s pozitiv megkiilonboztetés
normativ, sok esetben értékvalasztason alapul, adott fejlesztés ugyanis egyszerre valthat
ki — nézdponttdl fliggden — pozitiv és negativ hatasokat: példaul a munkaidd-raforditas
csokkenése adott kozigazgatasi szervezetnél allashelyek megsziinéséhez vagy tj mun-
kakorokbe valo athelyezéshez vezethet.

Eppen ezért meg kell kiilonboztetni szandékolt és nem szandékolt hatdsokat az egyes,
korabban mar stakeholderelemzéssel’’” azonositott érintettek esetében. Ugyanak-
kor a szandékok a stakeholderek szintjén sok esetben nincsenek fedésben, ezért érdemes
a kiemelt projektek tAmogatoi, kedvezményezett szervezeti és lebonyolitoi szintjein [évo
szandékokat megkiilonboztetni. Fontos rogziteni, hogy a JAM-JAPM-rendszer csupan
a szandékolt pozitiv hatasok feltarasara alkalmas, azaz a JAPM-vallalasok segitségével
arra a kérdésre lehet valaszt kapni, hogy a projektmegvalositast kovetden a fejlesztés
eléri-e azt a hatast, amely miatt a fejlesztés mellett dontottek.

A hatasok eredményei nemcsak kozvetlenek, hanem kozvetettek is lehetnek: olyan
hatasok, amelyekrdl informdcio 4ll rendelkezésre, de nem mérték azokat. A spillover-
Jjelenség mechanizmusa szerint a hatasok maguk is hatasokat valtanak ki, és ezek a tova-
gylirizé hatasok ujabb hatasokat kivaltva csatlakoznak a hatasutvonalba. Eszerint egy
fejlesztés fontossagat, indokoltsagat nem pusztan az jellemzi, hogy mekkora a kozvetlen
hatasa, hanem hogy milyen tovabbi fejlesztések épiilnek ra, illetve milyen tovabbi fej-
lesztéseket tesz lehetdvé a jovoben. Kiilondsen fontosak ezek a hatasok azoknal a kiemelt
projekteknél, amelyek egymasra épiilnek, illetve amelyek kozott szinergia feltételez-
het6 — e hatasok méréséhez projektszint feletti vizsgalatokra van sziikség.

A hatasok projektszint feletti kimutatasanak masik kulcskérdése az aggregalhatosag.
A projektcélok, -témak, -kimenetek és a mérési lehetoségek sokszinlisége miatt sziiksé-
ges a volumenek meghatarozasa mellett azoknak a paramétereknek (egységkoltségeknek)
a megallapitasa is, amelyek lehetdvé teszik a hatasok egymas mellé rendelhetdségét
hataskategorianként, illetve a teherjellegli — azaz idébeli és/vagy anyagi koltségként
jellemezhetd — hataskategoriak egyiittes értelmezését. A KOFOP keretében megvalositott
fejlesztések mas hataskategoriak (mint a szolgaltatasmindség, az elégedettség) esetében
nem aggregalhatok. Az e dimenzidkban elért valtozasok rogzitésé¢hez nélkiilozhetetlenek
az ezen a terlileten megvaldsitandd makroszintii (példaul orszagos vagy agazati szintii),
olyan empirikus adatgyiijtések, illetve adatfelvételek, amelyek a JAM-ok alapijait is
jelentik.

3 FREEMAN-REED 1983.
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Az értékelés modszertana és folyamata

A rendszer lényege, hogy a tamogatott kiemelt projekt megvaldsitasa sordn 1étrejovo
eredmények hatasainak vizsgalatahoz fel kell tarni egyedileg azokat a projektoutputokat
(kimeneteket), amelyek a projekt szempontjabol relevansak, hatasuk mérhetové tehetd,
¢és varhato, hogy ez a hatas beillesztheto az értékelésre kifejlesztett hataskeretrendszerbe
(1asd 2. tablazat).

E keretrendszer (mas néven: hatasmatrix) célja, hogy a fejlesztést végzo kedvezménye-
zett szervezet a projekt tartalmat a projekthatasok feldl kozelitd strukturaban mutassa be.
Fontos, hogy azonositsuk azokat a legfobb kimeneteket, amelyek mentén értelmezhetd
a projekt altalanos tarsadalmi hatasa, illetve amelyeket sulyuknal fogva érdemes, illetve
sziikséges mérhetdvé tenni. A tablazat kitoltésekor a projekt tartalmi kimeneteit abbol
a szempontbol kell megragadni, hogy hol, miként és miben érnek el javulast a kdzigazga-
tas folyamataiban, illetve a lakossagot, a vallalkozasokat célz6 eljarasok, szolgaltatasok
esetében. Ez egyfajta outcome-szemléletli attekintést jelent, amely arra keres valaszt,
hogy az érintettek szdmara milyen hozadéka lesz a projekt megvalositasanak.

2. tablazat: A projektek tervezett tartalmat (kimeneteit) feltaro hatasmatrix

Hatasdimenziok

Szolgaltatas-, Az elége-
eljaras- dettség
fejlesztéshez kap- | és/vagy
csolodo képessé az igény-
tétel, kompeten- | bevétel
cia-novekedés novekedése

A projekttél elvart,

pozitiv tarsadalmi/

szervezeti hat4si kime- | Id8raforditas- | Koltség-
net megnevezése csokkenés csokkenés

A szolgaltatashoz,
eljarashoz valé hoz-
zaférhet6ség nove-
lése, a hozzaférési
korlatok csokkentése

Villalkoza-

sok — kiemelt
partnerek

Allami szer-
vek — kozigaz-
gatas

Sajat szervezet

Forras: a szerzok szerkesztése szakmai dokumentumok alapjan

Célcsoport
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Demogréfiai hatés
JAM

A KSH, NKE stb. S bolitikai hatss

Logikai kapcsolat

Gazdasdgi hatas

A projekten kiviili hatdsok miatt a JAM
elmozduldsa kézvetleniil nem feleltethetd
meg a projekthatdsnak

Illeszkedésvizsgélat

Mddszertan
seieypiafold

Projekttartalom

outputok meghatdrozdsa
a mddszertanbdl

4. dbra: A JAM-JAPM-rendszer logikai modellje

Forras: a szerzok szerkesztése szakmai dokumentumok alapjan

A rendszer masik fontos egyedi tulajdonsaga és eleme a Jo Allam Projektmutatokra
vonatkozd célértékvallalds, amely sordn a kedvezményezett ardnyos és redlis célér-
téket hataroz meg a mérési specifikacioval ellatott Jo Allam Projektmutatohoz. Bar
a hatasvizsgalat a J6 Allam Mutatok rendszerére épiil, a JAM-ok magas absztrakcios
szintjiik miatt nem alkalmasak arra, hogy a projekthatast kozvetleniil lehessen mérni
az elmozdulasukon. A J6 Allam Projektmutatok bizonyos értelemben a J6 Allam
Mutatok egyfajta operacionalizalasaként is felfoghatok, a magas szinten aggregald
J6 Allam Mutatokat a projekthatas szintjén értelmezheté Jo Allam Projektmutatok
segitségével tessziik mérhet6vé. Ezért alakitottak ki a JAM-okat és a projektek kozott
kozbiils6 1épeséként a JAPM-et. A rendszerben ezeknek a Jo Allam Projektmutatok-
nak az elmozdulasara torténik célérték-meghatarozas, amelynek teljesiilése esetén
logikailag belathato lesz, hogy a projekt hozzajarul az adott J6 Allam Mutaté elmoz-
dulasahoz is. Kovetkezésképpen a vallalasok 6sztonzik a teljesitményt, valamint
ezzel parhuzamosan hozzajarulnak a projekt, a fejlesztés, végso soron a beavatkozas
eredményességéhez
A JAM-JAPM-rendszer hatasvizsgalati folyamata harom fébb szakaszra bonthaté:
Modszertani fejlesztési szakasz: a Modszertani dsszefoglalo elfogadasa elotti
szakasz, amelynek célja a projekkimenetekhez kapcsolodé hatasok meghataro-
zasa, a hatasok mérésére alkalmas modszertanok specifikacioja, valamint ezek
ismeretében a célértékvallalas.
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—  Meérési-monitoring szakasz: a Mddszertani osszefoglaloban rogzitett mérések
lebonyolitasanak tamogatasa (példaul a méroeszkoz-fejlesztés tamogatasaval),
valamint a mérések megvalositasinak nyomon kovetése, sziikség esetén korrek-
cidja (példaul projekttartalom-valtozas).

— Zaro szakasz: a mérési eredmények rogzitése, értékelése, értelmezése, a hata-
sok kimutatasahoz a volumenadatok megismerése, projektszintii zaro fejezetek
készitése.

A hatésvizsgalati mérési-monitoring folyamat megkezdésének feltétele, hogy a kedvez-
ményezett szervezetek a fejlesztési kereteket kidolgozzak, és véglegesitsék. A hatas-
vizsgalat el6készitése a projekttevékenységek atvilagitasaval kezdddik.

A modszertani fejlesztés 1ényege, hogy a hatasmatrix segitségével szakmai kon-
zultacidk sordn azonositjak a projekt f6 kimeneteit, ezek kiilonb6zé dimenzidkban
(idéraforditas-csokkenés, koltségesokkenés, a hozzaférhetdség ndvekedése, kompe-
tenciandvekedés, az elégedettség vagy az igénybevétel novekedése) kifejtett hatésait,
valamint a lehetséges mérési pontokat és modszereket. Olyan, a projektek tartalmahoz
(elvart eredményeihez, outputjaihoz, kimeneteihez) kapcsolodd mutatokat (Jo Allam
Projektmutatok) dolgoznak ki, amelyek egyrészt mérhetok, masrészt elmozdulasuk koz-
vetetten vagy kozvetleniil hat a kivalasztott J6 Allam Mutatora.

A modszertani fejlesztési szakaszban kialakitjak azokat a mérési eljarasokat, amelyek
alkalmasak a korabban kivélasztott, a projekttartalomhoz kapcsol6do Jo Allam Projekt-
mutatok elmozdulasanak megbizhatd mérésére.

A kedvezményezett projektek véllaljak a kivalasztott J6 Allam Projektmutatok pozi-
tiv iranyba mozditasat, és e vallalasokon keresztiil egytttal projektszint{i hatasmérések
elvégzésére is vallalast tesznek. E mérések adatszolgaltatasai hozzéjarulnak a tobbszintli
hataselemzések készitéséhez.

A modszertani fejlesztési szakasz a Modszertani dsszefoglalo cimli dokumentum
haromoldalti (NKE, kedvezményezett szervezet, Iranyité Hatosag) alairasaval zarul le.
Ezt kdvetden a mérések lebonyolitasa és az adatszolgaltatas a projektszervezetek fela-
data. A mérések minGségbiztositasat, az adatszolgaltatasok feldolgozasat és a projektek
megvaldsitasa soran esetlegesen felmeriilo valtozasok kezelését a mérési-monitoring
folyamat soran az NKE kutatoi és szakértoi csapata biztositja.

A mérések mindségbiztositasa kulcstényezonek tekinthetd, mivel a jol megterve-
zett mérések rossz végrehajtasa esetén az eredmények megbizhatosaga és érvényessége
kétségbe vonhatdva teszi a hatasvizsgalatokat. Az érvényességet az adatfelvételi mod-
szertan, a méréeszkdzok (példaul kérddivek, interjivazlatok) és a mintavétel szakmai
jovahagyashoz kotottsége hivatott eldsegiteni.

A fejlesztések végrehajtasa soran jellemzo valtozasokat és kihivasokat is a monitoring-
szakaszban lehetséges kezelni a mérések attervezésével és iitemezésével.

Ezeket a folyamatokat online monitoringrendszer timogatja, amely alkalmas a moni-
toringfolyamatok nyomon kovetésére, a mérések soran gyiijtott informaciok rogzitésére,
illetve riportolasi funkciok is tartoznak hozza, amelyek a hatasmérési rendszer értéke-
1éséhez is fontos inputokkal szolgalnak.
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A hatasvizsgéalat zar6 szakaszaban torténik az adatszolgéltatasok feldolgozasa, vala-
mint az eredmények egyedi és aggregalt kiértékelése, amelybe orszagos és szakpolitikai
felmérések eredményeit is beépitik.

A kifejlesztett modell korlatai

Fontos megtenni itt azt a distinkciot, hogy a hatdsmérés nem rokon természetii a haté-
konyséag- és koltséghatékonysag-méréssel. A JAM-JAPM-rendszerrel nem hatékonysag-
mérés torténik, annak ellenére sem, hogy a projekteredményekhez kapcsolodo hatasokat
feltarjak, és ezek a pénzbeli raforditasokkal aranyba allithatok. A hatékonysag mérhe-
tosége a kovetkezo korlatokba titkozik.

A hatékonysagmérés az eredmények és a raforditasok kozotti kdzvetlen kapcesolatra
épiil, itt kiilon vizsgalatot igényel, hogy a raforditasok miként, milyen hatdsttvonalon
teremtik meg az eredményeket, és ekdzben milyen tényezok segitik, illetve gatoljak
az eredmények létrejottét. A hanyadosbol (eredmények/raforditasok) kimaradnak a nem
szandékolt — a jelen modszertani fejlesztés soran nem feltart — eredmények és a nem vart,
poétlolagosan bevont — példaul a projektgazda altalanos mikddésébol fakado — jarulékos
koltségek is. A hatékonysag akkor értékelhetd, ha tudjuk, mit lehetett volna ugyanannyi
koltségbol megvalositani, vagy ha tudjuk, hogy masok mashol (benchmarkok) mennyibdl
mit tudtak eldallitani.

Ugyan a vizsgalat targyat képezo kiemelt projektek szama nem til magas (kb. 60),
fejlesztési tartalmaik heterogenitasa, valamint fejlesztési, mérési és értékelési képességeik
korlatai gyakran okoznak nehézséget a hatasvizsgalati folyamat soran. A fejlesztések
hatasossaganak értékeléséhez tisztazni kell az idétavot, és meg kell hatarozni az értékelési
kategoriakat, aminek nehézsége abban rejlik, hogy mind a jogszabalyi, mind az intézmé-
nyi kdrnyezet gyors atalakulason mehet keresztiil, mikozben egy-egy fejlesztés hatasat
erdsithetik, vagy épp gyengithetik mas fejlesztések.

Osszefoglalas és kovetkeztetések

Elsddleges célunk a fejezet megirasaval az volt, hogy bemutassa a J6 Allam Mutatokra
épiilé mérési és monitoringrendszert mint a hatasvizsgalatok egy valtozatanak, a fej-
lesztéspolitikai hatasvizsgalatok specialis teriiletének innovativ eszkozét. Az eszkozt
az NKE a Miniszterelnokség felkérésére 2016 6ta a KOFOP kiemelt programjainak
értékelése soran hasznalja. Az értékelések a kiemelt programok zarasaval és az azt kdvetd
zard mérések adatszolgaltatasainak beérkezésével meg is kezdddtek 2021 folyaman.
A modszertani fejlesztések és a mérési-monitoring szakasz soran az elmult években
Osszegylilt tapasztalatok, illetve a kapcsol6do hatdsmérések és kutatasok varhatdéan
tovabbi publikaciok hasznos alapanyagaként szolgalnak majd.

A stratégiai és KOFOP-célok a tarsadalmi, szervezeti, gazdasagi alrendszerek fejlesz-
tésére iranyulnak, amelyek altaldnos, és nem projektszintii célmegjeldlések. A KOFOP
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azonban — a beavatkozasi logikat kdvetve —a célok eléréséhez sziikséges tevékenységeket
részfeladatokra (intézkedésekre) bontja le, majd a megvalositast projektekhez, konkrét
tevékenységekhez koti, konkrét eredményhez kapcsolt célokon keresztiil.

A fejezet modszertani érdekessége, hogy esettanulmany-modszert alkalmaz
a kozpolitika-alkotas folyamataban az alkalmazott, hatasvizsgalati mérési és monitoring-
modell rendszerének bemutatasara és annak értékelésben betoltott lehetdségeinek és kor-
latainak vizsgalatara a projektrendszerben miikodo fejlesztéspolitika szlikebb teriiletén,
a kozigazgatas-fejlesztésben.

A JAM-JAPM-rendszer a fejlesztéspolitikai hatasmérések és a teljesitési monitoring
kozé sorolhatd be. Egyes elemeiben a hatasmérésekhez, mas elemeiben a teljesitési moni-
toringhoz all kozelebb.

Osszegezve megallapithatjuk, hogy a Jo Allam Mutatok mérési-monitoring rendszere
hianypotlo eszkoznek tekinthetd az ex post és a midtermértékelések és -hatasvizsgalatok
korében. Segitségiikkel képet kaphatunk arrél, hogy a KOFOP kiemelt projekt altal
megvalositott fejlesztések milyen célzott hatasokat érnek el az implementéciot kdvetden,
hogy érdemben hozzéjarulnak-e a lakossag ¢és a vallalkozasok tigyfélterheinek csokken-
téséhez, a hazai és az europai gazdasag versenyképességének néveléséhez és a korszerti,
21. szazadi kozszolgaltatasok miikddési alapjainak megteremtéséhez.
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X. A korrupcioerzekelés mérhetdsége

(Hohmann Baldzs — Uri Robert — Demeter Endre)

Bevezetés

A modern allamokban egyre fontosabba valik a bizalom ¢és az ezzel parhuzamosan kiala-
kuld tigyfél-elégedettség kérdése:! nemcsak a tarsadalmi érdekeltek kozott, hanem az allam
¢s polgara kozott is minden megel6z0 korszaknal fontosabbnak tiinik a megfeleld, allampol-
gari bizalomra épiil6 kapcsolat kialakitasa és fenntartasa.? Egyes allamok vonatkozasaban
a bizalom kérdésénél élesebben tlinik el az ligyek elintézésével valo elégedettség, amely
kozvetlen visszacsatolast ad az egyén szdmara is az allamszervezet és a kozigazgatas miiko-
doképességével kapcsolatban. Mindez visszavezethetd a koriilottiink levo vilag gyors iitemii
valtozasara, és azokra a valtozasokra is, ahogy egy-egy allam az allampolgéarahoz fordul.
Amennyiben abbdl indulunk ki, hogy egy allam a ,,jo allam” koncepcidja mentén kivanja
alakitani cselekvéseit? és elérni ebbdl adodo célkitlizéseit, akkor kifejezetten nagy jelentéségii
az, hogy az allampolgarok mit gondolnak az allamszervezet tevékenységérdl, mikodésérol.*

E bizalommal kapcsolatban csatornazhatjuk be a korrupcid és percepcidjanak jelensé-
gét: bizalmat a szakirodalmi szerzék donté tobbségének véleménye alapjan’ akkor lehet
épiteni és fenntartani allam és polgarai kozott, ha az allamszervezet, a kormanyzat miikodé-
sét az atlathatosagnak és az integritasnak rendelik ald, s ennek keretében kizarni torekszik
a kormanyzat a korrupcio jelenségét,® még akkor is, ha ez az elvaras nem feltétleniil azo-
nosithatd kozvetleniil a kelet-kozép-eurdpai orszagok lakossaganak visszajelzései alapjan.
A korrupcio a fenti forrasok alapjan is, empirikus moédon is kimutathatéan rombolhatja
az Ossztarsadalmi bizalmat és elégedettséget a kormanyzati tevékenység megvalositasaban.
Ha a korrupcio6 jelenlétére és az allamba, annak jogszerti, szabalyszert, integritasszemléletre
¢éplild tevékenységellatasara, valamint az abba vetett bizalomra a kormanyzati tevékenység
fokméréiként tekintlink, akkor megallapithato, hogy e fokmérdk kolesondsen befolyasoljak
egymast: az integritas fokozasanak egyik célja a korrupcié mint a kdzpontilag meghataro-
zott értékektdl valo eltérés csokkentése lesz, s mikdzben a korrupcio elleni fellépés minden
valoszinliség szerint ndvelni tudja az allami tevékenységbe vetett bizalmat, addig e bizalom
O6nmagaban is 6sztonzd, motivald hatasu lehet a tarsadalom tagjai szamara a korrupcio leépi-
tése soran. A terjedelmi korlatokra tekintettel, nem elveszve abban, hogy ez milyen jellegii
tevékenységeket kivan meg a kormanyzattol a gyakorlatban, gondolatmenetiink alapjan erre
vezethetO vissza a korrupcié mérésének jelent6sége is: csak akkor lehet hatékonyan fellépni
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a korrupcios jelenségek ellen, ha irdnyadd ismeretei vannak a kormanyzatnak arrol, hogy
hol kellene beavatkozni annak mérséklésére, megsziintetésére.’

tetben, azt allapithatjuk meg, hogy a korrupcio jellemzden latens jelenségként® rajzolodik
ki az 6t koriilvevo allami, tarsadalmi és gazdasagi kornyezetben, ezért hivatalos doku-
mentumokbol, statisztikakbol vagy mas dokumentalt forrasokbol valo felmérése jelentOs
korlatokba titk6zik.” Ennek megfeleléen, alkalmazkodva ehhez a korrupcio mérésére szol-
gald nemzeti és nemzetkozi modszertanok legnagyobb tobbsége a korrupcio érzékelésére,
percepcidjanak felmérésére iranyul. Mar itt érdemes tisztazni, hogy e korrupcidérzékelés
¢és annak felmérése modszertanat tekintve elszakad az egyes nemzeti biintetdjogi jogsza-
balyokban megfogalmazott tényallasi elemekt6l, s annal nagyobb, szélesebb, jogilag nem
biintetend6 alakzatait is gorcso ala veszi, annak érdekében, hogy a lehet6 legteljesebb képet
adja vissza a korrupci6 tarsadalmi megitélésérol.

Ebbdl a nézépontbol vizsgalva a korrupcio kérdéskorét maris érthetéveé valik, miért is
oly fontos a percepcidé mérése e témakorben: amellett, hogy jol meghatarozott modszertan
mellett hiteles és 0sszehasonlithatd eredményekkel szolgalhat a korrupcido megjelenési
formairdl, mértékérdl, egyben a bizalom novelésére iranyuld gesztus is, az allam iranyabol
a polgara szamara. Kifejezi, hogy fontosnak tartja, nagyra becsiili visszajelzéseit, invol-
valja a koziigyek és a kormanyzati tevékenység ellendrzésébe, ezzel ndvelve az érintett
bizalmat a kormanyzat jo miikodésében, pusztan a mérés lebonyolitasaval is.'® Mindez
azonban feltételezi, hogy a mérést az allam sajat elhatarozasabol, kormanyzati tevékeny-
ségének fejlesztésére végzi, végezteti el, s annak eredményeit figyelembe is veszi. Ha
a mérést az allamtol fiiggetlen szervezet végzi (példaul egy nemzetkdzi civil szervezet,
mint esetleg a Transparency International), akkor a kormanyzati tevékenység egyfajta
kritikdjanak is tekinthetd a felmérés eredménye, ami ugyancsak hozzajarulhat az allami
tevékenységellatas fejlesztéséhez €s a korrupcio elleni kiizdelemhez.

A modernizal6do, digitalizal6do allam képe 11j perspektivakat nyujt: egyrészt elektroni-
kus, digitalizalt kornyezetben nehezebben marad latens a korrupcio jelensége, a digitalizalt
megoldasok segitenek lathatova tenni a visszaéléseket €s atlathatobba tenni az allam igaz-
gatasi folyamatait,"! masrészt mind a korrupcio percepcidjanak mérésében, mind a mérési
eredmények, s6t az ezek alapjan kibontakozd szakpolitikai intézkedések disszeminacio-
jaban tetten érheté hatasuk.'” Fontos figyelembe venni az eziranyt fejlesztések hatasat
az eredeti folyamatok befolyasolhatosagara vonatkozoan, mert az e kdtetben mar vazolt
interakcios modell alapjan az atlathatosag iranti informatikai fejlesztések nehezebben
befolyasolhatova teszik a digitalizalando folyamatokat, amivel egyiitt n6 a korrupcié meg-
valositasanak koltsége, s ez onmagaban alkalmas a korrupcio mérséklésére.
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A korrupcidérzékelés mérhetdsége

Emiatt is fontos e témakor megjelenitése jelen kotet témai kozott: jol kivitelezett mérési
modszertannal szakpolitikai dontések megalapozasat is szolgalo adatokat kaphatunk. Az igy
felmért adatok eldfeltételei lehetnek a korrupcié megelozésére, iildozésére vonatkozo adat-
vezérelt allami folyamatok létrehozasanak vagy modositasanak, amely folyamatok immar
nem csupan kockazatelemzésen, hanem valds €s szisztematikusan gyujtott allampolgari
visszajelzéseken is alapulhatnak.

Masrészrdl e mérések eredményei egyuttal fokmérdi lehetnek a digitalizacid irdnyaba tett
allami erdfeszitéseknek: segitséget nytjthatnak annak értékelésében, hogy a digitalis fejlesz-
tések milyen hatést gyakorolnak a kormanyzati tevékenységre, a kozigazgatasi ligyintézésre
¢s az ezekkel kapcsolatos korrupcids kockazatok mérséklésére is egyuttal. Annak ellenére,
hogy ezek az Osszefiiggések attételesek lehetnek, s emiatt a kormanyzati digitalizacios torek-
vések hatasa csak részben értelmezhetd a korrupcio szempontjabol, ebben a targykorben
mégis kozelebb visznek minket a tény- és adatalapt dontéshozatali folyamatokhoz, a mar
régdta hangoztatott iigyfél-orientaciohoz és az tigyféloldali visszacsatolasok erdsitéséhez.

Jelen tanulmany arra vallalkozik, hogy kritikai elemzés segitségével dsszefoglalja a kor-
rupcid percepcios mérésének jo gyakorlatait annak érdekében, hogy az itt szerepeltetett
megfontolasok segitséget nyujthassanak percepcios mérések kialakitasaban és eredményeik
értelmezésében. A tanulmany figyelembe veszi azt, hogy Magyarorszag Kormanya 2020 juni-
uséban nemzeti sajatossagokat is tartalmazo, a korrupcidérzékelés mérésére szolgalé mod-
szertan kidolgozasat rendelte el,”® s e modszertani fejlesztést jelen tanulmany megirasa el6tt
a Nemzeti Kozszolgalati Egyetem megvalositotta, a kormanyhatarozatba foglalt kozremiikodo
partnerek bevonasaval. A tanulmany egésze, de kifejezetten annak jo gyakorlatokra kon-
centralo fejezete kiemeli e modszertani fejlesztés eredményeit, Ggy, hogy attol fiiggetleniil
is javaslatot tesz a percepcios mérések modszertani megvalositasara, a nemzetkozi szinten
elérheté modszerek és tapasztalatok alapjan. A javasolt megoldasokban figyelembe vettiik
az Allami Szamvevészék korrupciomérésre vonatkozd Modszertani irdnymutatdsat.

E mérések régre nyuld nemzetkdzi gyakorlattal rendelkeznek, amely megadja a lehetdséget
arra, hogy a mar létez6 mérések modszertani kialakitasat megfigyelve jo gyakorlatokat lehes-
sen kiemelni. Ennek érdekében a tanulmanyban feltérképezziik a legjellemzdbb, szakiroda-
lomban is megjelend kritikai észrevételeket a legjelentésebb nemzetkdzi korrupcidpercepcios
mérésekkel kapcsolatban, hogy erre épitkezve megfogalmazhassuk a mérési jo gyakorlatok
kialakitdsanak sarokkoveit.

Dilemmak — A korrupcids percepcié mérésének nehézségei, aggalyai
A mérési modszertanok tipusai és célcsoportjai
Ahhoz, hogy a nemzetk6zi mérési modszertanokat korbe tudjuk hatdrolni, érdemes
a Debora Valentina Malito Measuring Corruption Indicators and Indices cimti, 2004-es

13 1328/2020. (VI. 16.) Korm. hatarozat. 14. pont.
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munkajaban kozolt modszertani felosztast kdvetniink azért, mert az a vizsgalt mutatok
széles korének kategorizalasara alkalmasnak tekinthetd.'

1. tablazat: A korrupcio mérésére szolgalo mutatok dsszesito tablaja

Mutaté tipusa | Kiadé szervezet | Méréeszkoz
A korrupci6 fel- | European Bank for Reconstruction and Business Environment and Enterprise Performance
mérésén alapulé | Development (EBRD) & World Bank Survey (BEEPS)
mutatok Gallup International Voice of the People Survey (VOPS)
Global Business Media Limited Business International Index; Corruption Experience
Index
International Budget Partnership Open Budget Survey
Transparency International Corruption Perceptions Index
Transparency International & Gallup Bribery perception index (BPI); Global Corruption
International Barometer (GCB)
Kormanyzati European Commission Eurobarometer
mutatok EU ICS Research Consortium International Crime Victimization Surveys (ICVS)
European Values Study European Values Study
Freedom House Nation in Transit (NIT)

Global Integrity & Mo ‘Ibrahim Foundation | Africa Integrity Indicators; Index of African Gover-
nance; The Corruption Notebooks; Global Integrity

Index
HIS Global Insight Global Insight
Institute for Management Development The Global Competitiveness Report (GRC)
(IMD)
Latinobarometro Corporation Latinobarometer
Michigan State University Afrobarometer
The Political Risk Service Group The International Country Risk Guide (ICRG)
UNECA Africa Governance Indicator (AGI)
World Bank World Governance Indicators (WGI); WB Country
Policy and Institutional Assessment
World Economic Forum Executive Opinion Survey; World Competitiveness
Yearbook; Global Competitiveness Report (GRC)
WVS Association World Value Survey (WVS)
Allami teljesit- Brooking Institute Index of State Weakness in the Developing World
ményre, kapa- Brooking Institute, the Institute for State Sovereignty Index
citasra iranyuld | Effectiveness, Institute for State Effective-
mutato ness, and the Australian National University
Canadian International Development Country Indicators for foreign policy project
Agency

Centre for Global Policy, George Mason Political Instability Task Force
University

Center for Systemic Peace and Center for State Fragility Index
Global Policy at George Mason University

Columbia University State Capacity Survey
Fund for Peace, Foreign Policy Failed States Index
World Bank LICUS

Forras: MaLiTo 2004: 3.

4 MaALITO 2004.
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A fenti szerz altal vizsgalt mutatok elsé csoportja a korrupcio felméréseken alapuld
mutat6ibdl all 6ssze, amelyek jellemzéen az 1990-es években alakultak ki, amikor
a hatékony korrupcidellenes politikak iranti elsé igények a tobbfajta altalanos és spe-
cifikus korrupcios indexek vagy mutatorendszerek kidolgozasat kivantak meg. Meg kell
jegyezni mar ehelyiitt, hogy e felmérésekkel kapcsolatban épp az meriil fel kritikaként
tobb alkalommal a szakirodalom vonatkozasaiban, hogy eredményeik nem sajat fel-
mérésen alapulnak, hanem aggregalt adatokon, ami rontja a mutatok megbizhatosagat.
Ebben a fejezetben leginkabb ezeket a mutatdkat vizsgaljuk.

A masodik csoport mutatdit az flizi 6ssze, hogy a kormanyzashoz kapcsolodo elem-
zéseken alapulnak, és a kormanyzas egészének vagy egyes részeinek teljesitményét,
mindségét vagy €ppen hianyossagait mindsitik. E mutatok kozott is talalhatok azonban
olyanok, amelyek felmérésjellegliek, s kozvetleniil empirikus felmérési adatokra tamasz-
kodnak. A mutatok csak részben foglalkoznak a korrupcio és érzékelésének felmérésével
és értékelésével,'”> azonban ez nem jelenti azt, hogy a korrupciéra vonatkoz6 bemeneti
adataik, fejezeteik elenyészo jelentdségliek lennének az adott mutat6d vagy altalanos-
sagban a felméréssel érintett témakor tekintetében. Sokkal inkabb az egyes mutatok
hangstlyos, a teljes kormanyzati teljesitményt markansan befolyasol6é szempontcso-
portjanak tekinthetjiik a korrupciora vonatkozo részeiket. Fontos hangstlyozni azonban,
hogy dnmagukban a mutatdé mérési fokuszpontjai, témakorei kevésbé 1ényegesek, mint
azok modszertani megoldasai, és ezen beliil kifejezetten az, hogy kinek a percepciojat
mérik, jellemzik (a lakossag, a gazdasag szerepl6i vagy €pp a kozigazgatas dolgozoi
korében) — éppen ezért a kovetkezokben az ezzel kapcsolatos altalanos modszertani
problémakkal fogunk foglalkozni.

A korrupcios mutatok utolséd csoportjat az elemzett allamok kapacitasaira vonatkozo
indexek adjak, amelyek leginkdbb annak felmérésére vallalkoznak, hogy az allamok
a korrupci6 bekdvetkezésének leginkabb kitett tevékenységei vonatkozasaban mutassak
be az allami fellépés eszkozeinek rendelkezésre allasat. Ezek a mutatok a 2000-es évektol
kezdve terjedtek el, amikor is az allami kapacitasrol szolo diskurzus a kormanyzasrol
sz616 vitan beliil nagy figyelmet kapott.

Altaldnos médszertani problémdk

A nemzetkozi mutatok kapcsan jelen tanulméany vonatkozasaban azokat az altalanos mod-
szertani adottsagokat és problémakat vizsgaljuk, amelyek nemcsak egy-egy nemzetkozi
korrupcidérzékelési modszertan megoldasait érintik, hanem altalanossagban meriilnek
fel kritikai észrevételként, fejlesztendo teriiletként az egyes mutatokkal kapcsolatban. !¢

Ezek koziil talan leginkabb relevansként emelhetjiik ki a fogalmi azonossag kérdés-
korét. Az egyes mutatok kdzos, egylittes vizsgalata soran meriil fel problémaként, hogy
az egyes modszertani megoldasok mast és mast értenek az egyes vizsgalt fogalmak

5 AIDT-DUTTA-SENA 2008.
16 Lasd NEMETH-JAKOVAC—VARGHA 2021.
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alatt, s ez alaashatja 6sszehasonlithatosagukat.”” Mar a korrupcié kdzponti fogalmanak
értelmezésében is mutatkoznak kiilonbségek, amelyek a részletes modszertani, felmérési
vonatkozasok tekintetében megteremtik a lehetdséget arra, hogy a korrupcio és érzé-
kelésének mérésére iranyuld mutatok legalabb részben ne legyenek értelmezhetdk egy-
mashoz képest.

Kivaléan ramutat erre Malito fent idézett tanulmanya, amely bemutatja, hogy még
a két vezetd korrupcioérzékelési modszertan, a késébb részletesen targyalt Transparency
International altal kiadott Corruption Perceptions Index (CPI) és a Vilagbank Control
of Corruption mérdindexének tekintetében is megallapithato, hogy némiképp eltéréen
értelmezik a szervezetek a korrupcié fogalmat és az e fogalom ala tartozo jelenségeket.'®

A Transparency International 2013-at kdvetden a korrupciora a ,,Corruption is the
abuse of entrusted power for private gain” meghatarozast adja,'” amely definicio kozponti
elemét a hatalommal val6 visszaélés és annak célzatossaga jelenti.

Ezzel szemben a Vildgbank igy hatarozza meg a korrupciot: ,,The extent to which
public power is exercised for private gain, including both petty and grand forms of
corruption, as well as »capture« of the state by elites and private interests.”?’ Ez a fenti
definicidhoz hasonloan a maganérdekii célokat emeli ki, de azoknak nem feltétlentil
csak a hatalommal vald visszaéléshez kapcsolodo esetét, hanem az olyan helyzeteket is,
amelyekben a kozhatalom-gyakorlas nem tevdlegesen, hanem mulasztdsszeriien nem tarja
fel a korrupcioval érintett helyzeteket. Fontossa valnak a kiegészitések is e tekintetben:
a Transparency International meghatarozasahoz képest a Vilagbank értelmezése nem
taxativ példakat is ad, amelyek formalhatjak azoknak a jelenségeknek a megitélését,
amelyeket végiil a korrupci6 ala tartozo fogalmakként értelmeznek a mutatok 1étreho-
z4sa soran.

Ehhez azt is hozza kell tenni, hogy nem pusztan a korrupci6 és a kapcsolodd fogalmak
felmérését végzo szervezeten beliili €s e szervezetek kozotti fogalmak 6sszhangjara van
sziikség. Onmagaban a felmérésbe vont résztvevok korrupciorol alkotott elképzelései,
fogalomalkotasa és e fogalomalkotas keretébe bevont, a korrupcié korébe tartozonak
vélt jelenségek eltérése is stlyos modszertani dilemmakat okozhat,?' amit az egyes
szakirodalmi allaspontok alapjan példaul a kitdltoket, kikérdezetteket segitd tajékoztatd
anyagokkal lehet pontositani.??> Véleményiink szerint e pontositas azonban torzithatja
a résztvevok képét és megitélését a vizsgalt témakorokrol, és végsd soron tobb problé-
mat okozhat az autentikus értelmezések felmérésében, mint amennyit megold az eltérd
korrupcioértelmezési kisérletek mentén.

Tovabb arnyalhatja a képet, és egyben ronthatja a fogalmi egyiittallas megvalosulasat
is az esetek tobbségében, ha nem konkrétan a mutatokat, hanem azok eredményeinek
értelmezését tagabb perspektivakban, nemzeti és nemzetkozi szervezetek vonatkozasaban

17" ROHWER 20009.

8 MAaLITO 2004: 5-7.

Lasd: www.transparency.org/en/what-is-corruption.
20 Lasd: https://rm.coe.int/16806efb59.

2l SZYMANSKI-VALDOVINOS—K ALTENECKER 2021.

22 RocA 2011; KOMALASARI-SARIPUDIN 2015.
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vizsgaljuk, akik az eredmények interpretacidja sordn ujabb jelentéstartalmakat ren-
delnek a fogalmakhoz.?® Egyébirant a kezdeti problémat még nem ezen értelmezések,
hanem a felmérési folyamatba bevont célcsoport teriileti, képzettségi s egyéb személyes
jellemzdi okozzak, s hoznak 1étre — teriileti szinten empirikusan is kimutathat6 — kiilonb-
ségeket a fogalomhasznalatban.

Kiilondsen problémassa valhat a fenti fogalmi kiilonbdz6ség azokban az esetekben,
amelyekben a korrupcio érzékelésére szolgald dsszetett mutatok mas mutatok felméréseire
épiilnek,?* bekovetkezhet az, hogy egyes fogalmak alatt az egyes felmérések és érté-
kelések nem ugyanazt értik, és a mutatd végiil elveszti ,,fogalmi egyértelmiiségét”.>
Ez kiilondsen igaz lehet akkor, ha a mutatok olyan mas mutatokbol épitkeznek, ame-
lyek modszertani adottsagai nyilvanosan nem elérhet6k. Ennek megfeleléen a kompozit
mutatok kialakitdsa nagyon nagy modszertani felkésziilést kivan a kialakitast végzo
szervezettdl, mert az eredetileg felmért adatok, mutatok adatainak felhasznalasa soran
sulyozasi eljaras segitségével lehet valamilyen szinten korrigdlni a fenti problémakat,
amennyiben az egyaltalan lehetséges.

A masodik vizsgalt szempont a mutatok dependencidjahoz kapcsolodik. A mutato
belsd érvényességét veszélyezteti, ha a kiillonboz6 forrasok fiiggetlensége nem garan-
talhato: a tobb adatforras 0sszesitése valojaban olyan adatokat is tartalmazhat, amelyek
ugyanarra a felmérésre vagy forrasra tamaszkodnak sajat mérészamaik kialakitasakor.
Ennek eredményeképpen a kompozit mutato kialakitasa soran nem feltétleniil keriilhetd
el az ebbdl ered6 torzitas.”® Maga a mutaté eredményeinek atvétele soran alkalmazott
sulyozasi rendszer alkalmazasa is egyfajta torzitas, amelynek megitélése attol fiigg, hogy
az modszertanilag indokolhatonak tekinthetd, vagy modszertani hiba eredménye, nem
feltételezve a szandékolt és indokolatlan torzitas megtételét. Ez a korkorosség, kdlcsonds
fliggdség jellemzden kimutathatod a korrupcidérzékelési mutatok bemeneti adatsorai-
ban — az egyes mutatok kolcsondsen hivatkozzak €s figyelembe veszik a masik értékeit,
¢és ennek koszonhetden legalabb részben elszakadnak a primer adatfelvételtdl. Ilyennek
tekinthetjiik azt az esetkort, amelyben egy regionalis szintli mutato adathianya esetén
annak a nemzetkdzi mutatonak a korabbi értékelését veszik figyelembe, amely 6nmaga is
a regiondlis mutat6 adatsoraira alapitja eredményeit. Onmagéban a kdzvetlen, empirikus
adatfelvételek hidnya, ha egy mutatd egyik részeredményét szadmitott dsszefiiggések
vagy viszonyitasi modszertan segitségével alkotjak meg, nem jelentené a mutato hite-
lességének és validitasanak csdkkenését, sot a tarsadalomtudomanyi kutatasi modszer-
tanok figyelembevételével erre a megoldasra természetszeriileg tamaszkodnak az ezeket
a felmérési és elemzési modszereket alkalmazo kompozit mutatok. Azonban a kdlcsonos
fliggés a mutatok kdzott mar tulmutat ezen, és az egyes mutatok eredményeiben olyan
rész mutatkozik meg, amelyet 6nmagukban a mutatok mddszertani sajatossagai adnak
ki.”” Ezek fliggetlenednek — legalabb részben — az eredeti felmérési adatoktol, egyfajta

23 MuAToviC-PEJANOVIC 2018.
24 SEREIDE 2006.

2> vAN DIJK — VAN MIERLO 2011.
26 KNACK 2006: 13.

27 'WILHELM 2002.
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sajatos mérési hibanak, torzitdsnak tekinthetdk. A kovetkez6kben bemutatott, legfon-
tosabb nemzetkozi percepcios mutatok azonban ezt a jelenséget nem kezelik hibaként,
és emiatt nem is tesznek erdfeszitéseket a torzitas hatdsainak megsziintetésére, vagy
legalabbis csokkentésére, hanem egyszeriien tudomasul veszik azt — a fenti szakirodalmi
vonatkozasok alapjan ezen esetek egy része szandékolt torzitas, amely nincs megfeleléen
alatdmasztva modszertanilag, s nem feltétleniil lenne ezért indokolt.

A nemzetko6zi mutat6 kialakitasahoz sziikséges adatgytijtés nagy eréforrasai és azok
alternativ biztositasa adja az altalanosan figyelembe vehetd kritikai észrevételek harma-
dik csapasiranyat, az adathianyok és -helyettesitések problémakorét. Egyfajta, részben
szakmailag is indokoltnak tekinthetd eréforras-racionalizaciorol van szo ez esetben:
a nemzetkozi korrupcioérzékelési indexek, mutatok és rangsorok a kiterjedt foldrajzi
teriiletre tekintettel csak részben sajat, primer felmérési adatokkal dolgoznak, a bemeneti
adatsorok legnagyobb részét més, meghatarozott idokozonként végrehajtott felmérések
és elemzések eredményei jelentik.?®

A modszertanok alkalmazasa sordn a fentieken tul az adathianyok okozhatnak prob-
lémakat, amelyek nagyban befolyasolhatjak a teljes mutato és modszertananak atlathato-
sagat.” A legnagyobb problémak akkor jelentkeznek, ha egyes figyelembe vett tényezok
és mutatok esetén idsoros adathianyok mutatkoznak, és a mutat6 kidolgozasaban részt
vevo elemzdék mindezt ugy potoljak, hogy az adatokat alternativ forrasokbol probaljak
beszerezni vagy levezetni, igy példaul mas mutatokbol vagy egymads eredményeibol
szarmaztatjak az informaciokat.** Ezzel szemben az is problémas gyakorlatként azono-
sithato, ha bizonyos almutatokat egy-egy adathiany miatt figyelmen kiviil hagynak, vagy
a teljes almutatd eredményeire vonatkozoan szarmaztatjak az informaciokat a fennallo
adathianyok megfeleld kezelése helyett. Az idésoros adathidnyok nagy valdsziniiséggel
meriilnek fel az egyes korrupcidérzékelési mutatok bemeneti adatsorait megfigyelve, mert
az egyes nemzetkdzi modszertanok jellemzden tobb mint két tucat felmérést, mutatot,
indexet €s rangsort vesznek figyelembe a mutatészam létrehozasa soran, amelyeknek
egy része tekintetében idésorosan nem all rendelkezésre a vizsgalt nemzetkdzi mutato
Osszes eddig megtett értékelésébe becsatornazhato adat.

Mindennek azért van nagy relevanciaja a mutatok szakmai, tudomanyos igény érté-
kelése és dsszehasonlitdsa soran, mert példaul a Transparency International altal meg-
alkotott CPI-mutatd vagy a Vildgbank felmérési eszkdzeinek eredményei jellemzden
nagy befolyast gyakorolnak a vilaggazdasagi folyamatok alakulasara és azon beliil egyes
allamok megitélésére.”! Ezt a jelenséget a fenti mutatok rangsoraban rosszabb eredményt
elérd orszagok képviseldi erds validitasi kritikakkal illetik, tobb esetben okkal.

Amennyiben sziikség van az adatok potlasara a mutatd megallapitasahoz, sok esetben
elmaradhat annak mérlegelése, hogy a potlolag beszerzett és figyelembe vett informécio
vajon megfeleld mindségli, igazolhatd forrasbol szarmazik-e, és aggregalhato-e mas

28 BUDSARATRAGOON—JITMANEEROJ 2020.

2 NEMETH—VARGHA—PALYI 2019; ROHWER 2009.

30 ARNDT-OMAN 2006: 30—45.

31 HAWTHORNE 2015: 5-35; WANG—ROSENAU 2001; DAHL 2008.
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mutatokkal. Ehhez a szakirodalmi 4llaspontok alapjan ugyanannak a kdvetelményrend-
szernek kell teljesiilnie a potlolag alkalmazott bemeneti adatra, mint a szandék szerint
eredeti bemeneti adatokra. Igy sziikség van arra, hogy elézetesen meghatarozott és publi-
kalt legyen a potlolagos bemeneti adat vagy mutato létrehozasanak modszertana,* annak
minden részeleme ismert vagy megismerhetd legyen.*> Ha potlolagos adat is kompozit
mutatd,** tobb felmérés vagy mas mutatorendszer adatait dolgozza fel, akkor e mutatok
kiszamitdsdhoz, megalapozasihoz sziikséges mutatok, felmérések és indexek tekinteté-
ben is ugyanazoknak a kdvetelményeknek kell teljesiilnie a modszertani vonatkozasok
tekintetében, mint a potlolagos adat tekintetében, ellenkezd esetben nagymértékben
csokkenhet a mutato tartalmi és konstrukcios érvényessége és a modszertan atlathatosaga.
Végiil sziikséges hangstilyozni, hogy az adatok poétlasa nem jelentheti az eredeti mutato
fliggetlen és partatlan Osszeallitasanak, a kiegyensulyozottsag szempontrendszerének
elvarasat.®® Ez a kiegyensulyozottsag mind a potlas megvalasztasaban, mind az aggre-
gacié modszertani kimunkalasaban meg kell hogy mutatkozzon.3

A jo gyakorlat kialakitasanak sarokkovei

Az imént bemutatott kritikai észrevételek természetesen nem maguk a mérések ellen
szolnak: a korrupcidérzékelés mérése és annak barmilyen, tudomanyos igényt vizs-
galata kivanatos, ennélfogva a megfogalmazott gyengeségek mentén sziikséges olyan
gyakorlatokat kialakitani, amelyek javitani tudnak a kritikak alapjat képezé megbizha-
tosagi €s érvényességi szempontokon. A jo gyakorlatok kialakitasanal — a bevezetdben
leirtakkal 6sszhangban — az egyik alapvetésiink az volt, hogy a korrupcio érzékelését
sziikséges a mindenkori allamnak sajat keretei kozott, primer adatfelvételekkel is vizs-
galnia. Az allam ¢s az allampolgarok kozotti bizalmi kapcsolat, a szakpolitikai vissza-
csatolasok a nemzeti sajatossagokra érzékenyebb mérdeszkozok kifejlesztésével jobban
biztositottak, a standardizalt, nemzetkozi dsszehasonlitasra alkalmas mérések egyik
hatranya, hogy nem tudjak kelléen figyelembe venni azokat a lokalis, szociokulturalis
¢s tarsadalomtdrténeti elemeket, viselkedési normakat, amelyek az adatfelvételek soran
meghatarozzak a korrupcio percepciojat.

A kovetkezo fejezetben tehat az eddig megfogalmazott kritikakhoz kapcsoldddan
mutatunk be szempontokat, és teszlink javaslatokat a kiilonb6zd, egymast kovetd munka-
fazisokban egy megvalositandd hazai mérés egyes elemeire, amelyek jo gyakorlatokként
szolgalhatnak a késobbiekben.

32 SHUKHOVA-NISNEVICH 2017: 3—10.
3 GILMAN 2018.

3 FAZEKAS-TOTH-KING 2014.

3 ANDERSSON—-HEYWOOD 2009.

36 Ko—SAMAIJDAR 2010.
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Az el6kutatasok sziikségessége

A korrupcid percepciojanak mérését megeldzden elengedhetetlen egy olyan elokutatasi
szakasz, amely feltérképezi mindazokat a fogalmi elemeket és tarsitasokat, amelyek meg-
hatarozzak a korrupcioval kapcsolatos kognitiv tartalmakat. Az elokutatasi szakasz célja,
hogy biztositsa a mérések érvényességére és megbizhatdsagara vonatkozo modszertani
kritériumokat. Egyrészt a nemzetallami keretek kozott elvégzett tobblépcsds felmérés
azonos jelentéstartam mérésére kell hogy iranyuljon, ami sziikséges a felmérésben részt
vevo alanyok €s célcsoportok tapasztalatainak dsszehasonlitd elemzéséhez. Masrészt
fontos, hogy az adatfelvétel rovid idon beliili, ismételt lekérdezése esetén hasonlo ered-
ményeket hozzon.

Erre egyrészt azért van sziikség, hogy teljesebb képet kapjunk a korrupcio tarsadalmi,
illetve célcsoporti megitélésérol, tartalmarol, masrészt azért, hogy a nemzetkdzi muta-
toknal felmeriil6 fogalmi problémakat érdemben kezelni tudjuk. Ennek egyik lehetséges
modszere az, hogy a korrupcid és kapcsolodo jelenségei szempontjabdl nem valasztunk
mer6ben uj fogalmat, illetve fogalmi elemeket, hanem a meglevd, mar nemzetk6zi hasz-
nalatban levd elemeket értelmezve alakitunk ki sajat, az adott mérési modszertanra
szabott fogalmat, fogalmi halot.

Tovabbi lehetséges mddszere a mérési célcsoport szlik részével fokuszcsoportos felmé-
rést késziteni az, amely lehetdvé teszi a modszertani kérdések vizsgalatanak elmélyitését,
s egyuttal segitséget nyujthat a fenti fogalmi elemek, tartalmi kérdések tisztazasaban.

A fokuszcsoportos beszélgetések egyik lehetséges megoldasként szolgalnak azon
fogalmi azonossagok ¢€s tarsitasok megismeréséhez, amelyek a legkdzelebb all-
nak a korrupcié mint jelenség meghatarozasahoz a fobb célcsoportok kdrében (mint
a lakossag, a vallalkozésok, az allami szféraban dolgozdk). Ennek az (elé)kutatdsi mod-
szernek a Iényege, hogy a résztvevok eldore meghatarozott iv mentén targyaljak meg
mindazokat a témahoz kot6do és relevans teriileteket, amelyek segithetnek kialakitani
a méréeszkozok fogalmi hasznalatat, emellett pedig személyes tapasztalataik megosz-
tasaval megismerhetové valnak azok a tipikus hétkdznapi helyzetek, amelyek a leg-
meghatarozobbak a korrupcio érzékelésérdl alkotott vélemények kialakitasaban. Ebbdl
kovetkezik, hogy a fokuszcsoportok szervezésénél torekedni kell a résztvevoket illetden
a minél szélesebb diverzitas megvalositasara, legyen szo6 példaul az dgazatokrdl a val-
lalkozasok és az allami széfarban dolgozok vagy a kiilonboz6 tarsadalomdemografiai
jellemzdkrdl a lakossag esetében, hiszen ezek a strukturalis kiilonbségek alapvetden
befolyasoljak azokat a legfbb tényezdket és csatornakat, amelyeken az egyén talalkoz-
hat a korrupcidhoz kapcsolddo narrativakkal vagy a konkrét cselekményekkel, vagy
tapasztalatot tud szerezni azokrol.

A fokuszcsoportos beszélgetések mellett egy masik fontos el6kutatasi elem a korrup-
cios esetek feltérképezésében a témahoz kapcsolodo, illetékes szervezetek, szakemberek
felkeresése szakértdi interjuk készitése céljabol. A szakértdi interjuk f6 fokuszainak
elézetesen a hazai tapasztalatok és nehézségek megismerése tekinthetd, ugyanis a nem-
zeti sajatossagok és az orszagspecifikus elemek figyelembevételének hianya alapvetd
modszertani kritikdnak mondhat6 a nemzetkdzi, standardizalt mutatdkra vonatkozolag.
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A nemzeti sajatossagok mellett egy masik fontos elem a mddszertanban lehatarolni kivant
célcsoportok ajanlasara vald javaslatok feltérképezése, tekintettel azokra a kiilonb6z6
felhasznalasi igényekre, amelyek policykészitésre vagy mas kutatasokkal valo 6sszeha-
sonlitasra is alkalmassa teszik a kialakitott modszertant.

A célecsoportokhoz kothetd konkrét tapasztalatok, valamint a szakért6i interjuk mel-
lett a média szintugy fontos szerepet tolt be a korrupcid érzékelésének vizsgalataban,
hiszen a korrupcids esetek feltarasaban, a szélesebb nyilvanossag felé vald kdzvetitésében
meghataroz6 szerepe van, alakitja a kozbeszédet ¢és fenntartja a kozfigyelmet. Ebbol
kovetkezoleg a korrupcio érzékelésére vonatkozd modszertan fejlesztése soran megke-
riilhetetlen a f6bb médiumok altal szolgaltatott, korrupcidval kapcsolatos hirek sziszte-
matikus gyljtése és rendszerezése, segitve ezaltal azon esetek €és hivoszavak feltarasat,
amelyek meghatarozzak a kozgondolkodast, és ezt dsszekapcsolva a fokuszcsoportok
soran elhangzott tapasztalatokkal egyiitt tudnak segiteni felrajzolni az aktuélis kozhan-
gulatot, ami nemcsak a modszertanfejlesztésnek, hanem az adatfelvételek lebonyolitasa
utdn maganak az elemzésnek is az alapjat tudja szolgalni.

A korrupcio definicioja, a bevonni kivant célcsoportok meghatdrozasa

Az elokutatasi feladatok elvégzése utan kiemelten fontos olyan definicié kidolgozasa
a korrupci6 fogalmara vonatkozolag, amely biztositja a modszertan koherenciajat,
kiilonds tekintettel a mérdeszkozok fejlesztésének egységességére, 6sszehasonlithato-
saguk biztositasara. Ennek sziikségességét az indokolja, hogy a széles korben elterjedt
korrupcios helyzetek agazatonként, szektoronként eltérnek, €s ez szerteagazo6 fogalmi
készlethez vezet (halapénz, paraszolvencia, kend- és csuszopénzek, alkotméanyos kolt-
ség, megoldas okosba’, mutyi stb.). Ezek Osszefiiggéseit elsdsorban kvalitativ kutatasi
eszkozzel, az eldkutatasi folyamat részeként érdemes feltarni, ezt kdvetden az adat-
felvételek soran — az adatfelvételben részt vevok szamara is ismert — munkadefiniciot
kell alkalmazni, amely a szertedgazo jelenségekbdl egyértelmiien kijeldli a vizsgalat
targyanak jelenségterét. Mindez tovabb mérsékeli a 2. fejezetben bemutatott, fogalmi
azonossaghoz kapcsolodd problémak felmeriilését a megtervezett modszertan végre-
hajtasa, a mérés soran.

Természetesen ez nem jelenti azt, hogy magat a korrupcio fogalmat ne lenne sziikséges
vagy célszerli kutatni a primer adatfelvételek soran, kiilonosképp, ha a kialakitott adat-
felvételek bizonyos id6kozonként megismétlédnek, kovethetdveé téve altala a korrupcio
fogalmara (és érzékelésére) vonatkozo valtozasokat: legyen szo arrol, hogy azt alapvetéen
milyen problémaként érzékelik a megkérdezettek (példaul jogi, erkolesi, gazdasagi),
vagy kiket tekintenek a korrupcid legfobb szerepldinek, feliil vannak-e reprezentalva
bizonyos poziciok, szakmak, intézmények.
tés kovetkezo 1épéseként azt sziikséges tisztazni, hogy a fejlesztendd mérdeszkozok
mely tarsadalmi aktorok, csoportok korrupcioérzékelésének megismerésére legyenek
alkalmasak. Amennyiben a magéancélu visszaéléseket tekintjiik korrupcionak az allami
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eréforrasok felett, a definicionak megfeleléen a korrupcids cselekmény egyik résztevoje
sziikségszeriien olyan személy, aki rendelkezik dontési jogkorrel az allami eréforra-
sok felhasznalasa felett. Idesorolhatd példaul barmilyen allami szervezetnél dolgozo
ligyintézo, aki sajat munkaidejének — tigyek kozotti — felosztasaban dont, de az is, aki
tobb milliard forintos gazdasagi dontéseket meghozo allami alkalmazott. A korrupcios
helyzetet — ez esetben maradva a példanal — az hozza létre, hogy az allami eréforrasok
folott rendelkezének lehetdsége van arra, hogy a korrupcios partnert elénybe hozza.
A lakossag esetében ilyen eldny lehet a kdzszolgaltatasokhoz vald (akar soron kiviili
vagy jogosulatlansag ellenében valo) hozzaférés biztositasa, szinvonalasabb szolgalta-
tas vagy magasabb tamogatasi 0sszeg ,.elintézése”. A gazdalkodo szervezetek esetében
amiikddéshez kapcsolodo ellendrzési és engedélyeztetési eljarasokhoz kapcsolodo, vala-
mint az allami eréforrasokhoz vald hozzaférésekhez kothetd visszaélések (mint a [koz]
beszerzések, a tAmogatasok, a palyadztatas) tekinthetdk jellemz6 kockazatnak.

Ebbdl a példabal is jol lathatd, hogy a definicié nyoman lefektetett célcsoportok
atgondolasa és meghatarozasa az egyik alapvetd pillére az adatfelvételeknek, hiszen azok
megtervezésehez sziikséges a célcsoportok tudomanyos igényi lehatarolasa (az alapso-
kasag meghatarozasa), ami egyben a mintavételezés alapjaként is szolgal. A példaban
megjelent esetek kapcsan észlelhetd, hogy a lakossag mellett a kiilonb6z6 gazdalkodd
szerveket is érdemes lehet bevonni a vizsgalatba, ahogy az 4llami szféraban dolgozokat is.

A célcsoportok lehatarolasa utan sziikséges olyan mintavételi tervek kialakitasa,
amelyek 0sszegezik és figyelembe veszik az alappopulaciok nagysagat, elérhetoségét,
szegmentaltsagat, ¢s ennek fliggvényében olyan mintavételi eljarast alakitanak ki, amely
kutatasszervezési szempontbol atlathatd és kivitelezhetd, emellett jol leképezi a teljes
populaciot (a megfeleld kritériumok mentén reprezentativ jellegil).

A méréeszkozok fejlesztéséhez kapcsolodo megfontolasok

A mérbeszkozok fejlesztési fazisara vonatkozolag sziikséges olyan elméleti-fogalmi keret
meghatarozasa, amely megagyaz a kutatas fokuszanak és azoknak a kutatasi kérdések-
nek, amelyek alapul szolgalnak az adatfelvételben foglalt konkrét kérdések megfogal-
mazasanak. A konkrét kérdések megfogalmazasa esetében szdmos olyan szakmai és fel-
hasznalhatosagi szempontnak kell érvényt szerezni, amely behatarolja a kérdések formai
¢és tartalmi elemeit is. Ezek koziil fontos megemliteni a kérdések érthetdségét, amely-
nek alapjaként szolgalhatnak az eldkutatasi szakaszban végzett fokuszcsoportok fobb
tapasztalatai a korrupcidé témajanak nyelvi és kognitiv elemeire vonatkozdlag. Emellett
a lekérdezéshez sziikséges 1d0 és a lekérdezés forméjahoz kapcsolodo strukturalis lehe-
téségek (és nehézségek) mind befolyasoljak a méréeszkdzhoz kapcesolodd adatfelvétel
megvaldsithatosagat. A megvalosithatosagon tul mar a varhat6 eredmények tekintetében
is érdemes elére gondolkodni a kérdések kialakitasa kozben: legyenek a kutatasi kérdé-
sekhez kapcsolt kontextualis keretek is jol megismerhetdk, szerkezetlikben torekedni kell
amas felmérésekkel, statisztikakkal valo 6sszehasonlithatosag megteremtésére (kiilonos-
képp a Kézponti Statisztikai Hivatal tagolési gyakorlataira), illetve hogy az eredmények
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alkalmazhatdk legyenek kiilonb6z6 szakpolitikai dontések kialakitasara vagy tudoma-
nyos felhasznalasra. Ezeknek az igényeknek a feltarasaban az elékutatasi szakaszban
javasolt szakmai interjuk iranymutatdsai tudnak alapul szolgalni.

Alapvetden fontos azt is latni, milyen valos tapasztalatokkal rendelkeznek a kérdezet-
tek a kiilonb6z6 korrupcios helyzetekre vonatkozoélag. Nyilvanvaléan maga a korrupcio
témaja ennél a kérdéskornél valik a legérzékenyebbé, hiszen alapvetden torvénysértd
tevékenységek kapcsan kell a valaszadoknak nyilatkozniuk arrdl, voltak-e szemtanui,
volt-e tudomasuk ilyen esetekrol, esetleg van-e személyes érintettségiik. A biztonsagos
tér kialakitasa és az érintettség tényebol keletkezo fesziiltség csokkentése az erre irdnyuld
kérdések kigondolasanal kulcsfontossagu, amikor bar magara a cselekményre vonatkoz-
hatnak kérdések, de azok megfogalmazasanak sziikségszeriien olyannak kell lennie,
amibdl nem egyértelmiisithetd az érintettség a valaszado vagy sziik kdrnyezete esetében.

A korrupcids tapasztalatok mellett ugyaniugy fontos olyan visszajelzések kérése,
amelyek segithetnek az allamnak a korrupcid visszaszoritasaban. Ez szorosan kapcso-
lodik a bevezetoben foglalt gondolatokhoz, miszerint erdsiteni kell az allampolgarok,
igyfelek visszacsatolasait, annak érdekében, hogy az igy felvett adatok adatvezérelt
korrupciomegeldzési folyamatok bemenetei lehessenek.

A visszajelzések megfeleloen elmélyiilt, de egyben kivitelezhet6 felmérésének egyik
lehetséges modszere a kiilonbozo szakmak, hivatasok korrumpalhatosagi szintjének vizs-
galata. A kiilonbozo percepcios mérések részét képezi a foglalkozasok ilyen szempont
vizsgalata, azonban a bevont foglalkozasok szama a legtobb esetben viszonylag alacsony
(1020 foglalkozas). Ennek orvoslasaként érdemes olyan nagy mintas lekérdezési modot
megvaldsitani, amely a KSH presztizsvizsgalatahoz*” hasonldan tobb szakma (minimum
50 foglalkozas) bevonasaval tud arnyaltabb eredményeket szolgaltatni, hiszen ebben
az esetben kérdezettként 10—15 véletlenszeriien kivalasztott foglalkozas lekérdezésével
lehetéség nyilik arra, hogy minél szélesebb palettarol legyenek informaciodink a szakmak
veélt korrumpalhatdosagat illetden.

A percepci6 mellett kiemelten fontos annak a vizsgalata is, hogy milyen tényezdk
0sztonzik vagy gatoljak adott esetben a korrupcié bejelentését az illetékes személy vagy
hatosag felé. FeltételezhetGen a bejelentés (elmaradasa) a legtobb esetben nem feltétlen
a korrupcid bizonyithatosdganak kérdésén mulik, a hatosdgokba vetett bizalom, a biz-
tonsagérzet vagy akar az okozott kar nagysaga ugyanugy targyat képezheti az ilyenkor
felmeriilé dilemmaknak. Ezért a megfelelden targetalt és kidolgozott szakpolitikai don-
tésekhez elengedhetetlen a korrupcio bejelentésének elmaradasat befolyasolo tényezok
feltarasa, és az e dimenziokhoz kapcsolodo elemek javitasa.

Altalanossagban elmondhaté viszont, hogy a konkrét korrupcids tapasztalatok és a kor-
rupciopercepcio osszekapcsolhato, hiszen annak mérlegelése soran, hogy valaki korrupcios
eseményt kezdeményezzen-e, vagy ilyenbe beleegyezzen-e, az altala érzékelt korrupcios
események nyereségére, kockazatara, szankcioira, megvaldsitasi modjara vonatkozo per-
cepcidi elsédlegesen hatnak. Epp ezért a korrupcioérzékelés feltarasa kiemelkedden fontos

37 Kozponti Statisztikai Hivatal 2018.
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tertiilet (annak ellenére, hogy az érzékelt korrupcid felmérésébdl nem vonhatunk le kdzvetlen
kovetkeztetéseket a korrupcio6 elterjedtségére, nagysagara, szintjére).

Az elkésziilt méréeszkozokhoz kapcsolodo megfontolasok

A mérdeszkozok elkésziilése utan Iényeges a kiilonbozo probakérdezések és tesztelések
biztositasa. Egyrészt modszertanilag sziikségesek azok a visszajelzések, amelyek a hasz-
nalhatosag kiilonb6zo szempontjaira vonatkoznak (példaul érthetdség, idotartam, a kiilon-
boz06 kérdések mennyire érzékenyek), masrészt a lakossagi visszajelzések becsatornazasa-
nak és a bizalom épitésének olyan gyakorlati eleme lehet, amely részét képezi a korrupcio
elleni harcnak és az allampolgarokkal kialakitando, épité kapcsolatnak.

A mar emlitett szempontok mellett mindez alkalmas lehet arra is, hogy feltarja
a modszertan kidolgozoi és a mérések lebonyolitoi elétt, hogy mire alkalmas az adott
modszertani megoldas, hol vannak a hatarai, s esetlegesen hol alakulhatnak ki olyan
adathiany-problémak, amelyeket jobb orvosolni az els6 éles mérés elott, hiszen az akar
egy tobb évtizeden ativelé mérési sorozat elsé eleme lehet majd.

A probakérdezések mellett érdemes elgondolkodni a kiilonb6z6 mérdeszkdzok hivata-
los elnevezésén is, fiiggden attdl, hogy mely célcsoportot kivanja elérni, hiszen az elzar-
kozast ndvelheti a nagyobb kockazati szintet sugalld elnevezés is. Amig a lakossagi
célcsoportban érdemes lehet a korrupcid szot hivoszoként a kutatas cimében tartani,
mert fontos, kozérdeklésre szamot tartod tarsadalmi jelenséget ragad meg, kdzértheto,
széles korben elterjedt szo, addig a gazdalkodo szervezetek, vallalatok esetében a kor-
rupcio szo alkalmazasa a cimben ijeszto lehet, és azt az érzést keltheti, hogy a {6 cél
a szervezet korrupcios gyakorlatainak feltarasa, ezért érdemes az lizleti etikat a fokuszba
helyezni az elnevezés soran. Az allami szervezetek esetében hasonldéan a korrupcio
témaja az integritashoz kapcsolodoan keriil alapvetden szdba, javasolt a kutatds soran
is ekként eljarni.

A transzparencia biztositisa

Bar a legtobb kritika adott felmérés vagy kompozit mutaté kapcsan a modszertani
transzparencia hianyara iranyul, a korrupcioérzékelés mérése esetében érdemes kicsit
messzebbrél nézni €s tagabb kontextusban értelmezni a transzparencia fogalmat,
és atgondolni azokat az elemeket, amelyek a mérések és az eredmények bemutatasa
soran nélkiilozhetetlenek nemcsak az adatok validitasara, de a mérések hitelességére
vonatkozolag is. Ennek alappilléreként olyan honlap készitése javasolt, amely ismerteti
a modszertan kidolgozasanak (és a honlap tizemeltetésének) koriilményeit, els6sorban,
hogy azt milyen szervezet és milyen forrasok felhasznalasaval végezte, valamint az azt
kovetd adatfelvételt milyen szervezet milyen forrasokbol és milyen kivalasztasi eljaras
alapjan végezte el. A honlapon biztositani kell az egyes mérések, adatfelvételek rész-
letes modszertandnak megismerhetdségét, az alkalmazott mérdeszkozok kozzétételét,
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a mintavételi eljarasok teljes leirasat olyan részletezettséggel, hogy az masok szamara
ne csak megismerhetd, hanem a rendelkezésre alld informacidk alapjan megismételhetd
is legyen.

A mérések és a lebonyolito atlathatosagan tul az eredmények vonatkozasaban is sziik-
séges mérlegelni azokat a szempontokat, amelyek hozzajarulnak a szélesebb parbeszéd
¢és gyakorlat kialakitasahoz a korrupcidé mértéke és annak visszaszoritasa kapcsan. Ennek
egyik fontos eleme az eredmények értelmezhetdségének és megbizhatdsaganak kapcsan,
hogy a honlapon publikalt eredmények milyen iddpillanatot ragadnak meg. Kompozit
mutatok esetében a részletes szamitasi mod leirasat, valamint annak elemein ezkozolt
aggregalasi dontések indoklasat. Az eredményeken tul fontos biztositani a hozzaférést
azokhoz az adatbazisokhoz, amelyeket a kutatas soran hoztak létre, szabalyozott keretek
kozott biztositva masodelemzési lehetoségeket a szakmai érdeklédok szamara. Emellett
a disszemindacid és a szakmai parbeszéd megvaldsitasa céljabdl olyan szakmai konfe-
renciak, rendezvények biztositasa is fontos lenne, amelyek hozzajarulnak a médszertan
széles koru ismertetéséhez, a szakmai vitak kibontakozasahoz.

Osszegzés és kovetkeztetések

A fenti tapasztalatok és kovetkeztetések alapjan vazlatosan lehatarolhatova valnak azok
a szempontok, amelyekre egy korrupcioérzékelési, percepciés modszertan kialakitasa
soran feltétleniil figyelmet kell forditani, hogy a lehetséges torzitd hatasokat preventiv
modszerekkel, mar a modszertani fejlesztés soran ki lehessen kiiszobdlni — 6sszhang-
ban a bevezetésben mar emlitett, magyar korrupciopercepcios modszertan fejlesztési
projektjének tapasztalataival.

Nem ismételve a 3. fejezetben mar megfogalmazott jo gyakorlatokat, ehelyiitt tovabbi
szempontokat emelnénk ki, amelyek tovabb ndvelhetik a kialakitandé percepcios mérési
modszertan hitelességét.

Ezek a kovetkezok:

1. Kifejezetten nagy a relevanciaja annak az elézetesen meghatarozott és publikalt
modszertani leirdsnak, amelynek minden részelemét, megoldasat ismertté vagy
megismerhetové kell tenni. Ez biztositja azt, hogy a médszertani megfontolasok
atlathatok, a szakmai és a laikus kdzonség szdmara is érthetok és nyomon kdvet-
hetdk maradjanak, és alkalmassa teszi arra a kiadott felmérési eredményeket is,
hogy azokat probaként barmikor reprodukalni lehessen a felmért adatmintabol.
Ez a megoldas biztositja azt is, hogy elkeriilhetok legyenek az atlathatosaghoz
kapcsolodo kritikai észrevételek.

2. A fenti nyilvanossag és nyiltsag biztositja annak lehetdségét, hogy a felmérés
korai szakaszaiban is szakmai kritikaval illetheto legyen. A kritikaba foglalt szem-
pontok a késObbiekben a mddszertani fejlesztés legfontosabb bazisai lehetnek,
mas médszerek (példaul fokuszesoportos felmérés) mellett. Eppen ezért célszerti
a modszertant még a felmérések megvalositasa elétt széles kdrben nyilvanos-
sagra hozni, akar nyilvanos rendezvényeken megvitatni. E kritikai észrevételek
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kovetkezetes gytijtése, hozzaférhetoveé tétele és a ra adott adekvat visszajelzések
¢és intézkedések rendszere teremtheti meg a modszertani sajatossagok tarsadalmi
kornyezet valtozasahoz kapcsolodo rugalmas, de megfontolt valtoztatasi lehetd-
ségét is. A kotet témajahoz illeszkedden ez a folyamat is megvalosulhat digitali-
zalt formaban, elektronikus visszacsatolasi lehetdségek kozepette, ami egyuttal
biztositja azt is, hogy ezek nyomon kdvetheték, bemutathatok s elemezheték
maradjanak.

3. Mindent meg kell tenni annak érdekében, hogy a mutaté figyelembe vett, bemeneti
adatmintai minél nagyobb mértékben primer adatfelvételen alapuljanak, és ne
mas, adott esetben kompozit mutatok eredményeit vegyék figyelembe, és lehetd-
ség szerint ne alkalmazzanak potlolagos adatsorokat az adathianyok kezelésére.
A szakirodalmi vonatkozasokat figyelembe véve a legkevesebb kritikaval érintett
modszertanok azok, amelyek primer adatfelvételt valdsitanak meg, és ez nem
véletlen: mas felmérések adatainak atvétele minden esetben alaposan alatdmasz-
tott modszertani megfontolast igényel a fent bemutatott problémak elkeriilése
érdekében. Az adathianyok kezelése torténjen eldzetes megfontolasok alapjan:
legyen a felmért adatok kore a modszertani eldirasoknak megfeleld, s amennyi-
ben ez nem megvalosithato, akkor arra reagaljanak az adatfelvétel megvalositoi,
a kutatas készitdi, amennyiben az sziikségessé valik, valtoztatasok és intézkedések
megtételével. Fontos hangsulyozni, hogy ezen adathianyos helyzetek kialakulasat
nagyban segitheti, ha a felmérés megvalositasa konnyen elérhetd, digitalis platfor-
mon keresztll torténik, amely akar azt is lehetdvé teszi, hogy a mérés lebonyolitoi
(vagy maga a platform, mesterséges intelligencia alkalmazasaval) dinamikusan
tudjanak illeszkedni a valaszadok igényeihez, idejéhez, végzettségéhez, ismere-
teihez stb.

4. A mutatd felmérését és elemzését lehetéleg mind a kormanyzattol, mind a gaz-
dasag szereplo6itdl elkiiloniilt, minden relevans tekintetben filiggetlen és partatlan
szervezet végezze — ellenkezd esetben a legmegalapozottabb modszertannal fel-
mért eredményekre is a szandékolt torzitas arnyéka fog vetiilni.

5. A moédszertannak ki kell terjednie arra is, hogy az eredményeket miként, milyen
megkdtésekkel lehet értelmezni, annak érdekében, hogy ne sziilethessenek olyan
megallapitasok az eredmények alapjan, amelyek a felmérési eredményekbdl nem
kovetkeznek. Ehhez kapcsoloddan célszerti megalkotni olyan kommunikacios
kodexet, amely a felmérést €s a kommunikalast végzd szervezet szamara irany-
mutatast ad az értelmezés tekintetében, és ezt az irdnymutatast érdemes eljut-
tatni a modszertan, illetve a felmérés 1étrehozasaban kozremitkddo partnerek,
kormanyzati és tarsadalmi kapcsolatok képviseldi szamadra is, hogy preventiv
jelleggel 0sztondzze Oket a modszertannak megfeleld, a felmérés adataibol levont
kovetkeztetések megtételére és nyilvanossagra hozatalara.

Fontosnak talaljuk kiemelni azt is, hogy a digitalizacié folyamata szamos formaban
segitséget nyujthat a korrupcidé megel6zésében, visszaszoritasaban — ennek koszonhetden

a kordbban személyes kapcsolattartas mellett zajlo folyamatok atkeriilnek az online térbe,
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nyomon kovethetdvé, utdlag feltarhatova valnak, ami csokkenti e folyamatok kitettsé-
gét a korrupcios kockazatokkal szemben. Arra azonban folyamatosan figyelmet kell
forditani, hogy az igy atalakul6 kapcsolatok ne személytelenitsék el az allam és polgara
kozotti kapesolatot,®® legyen érdemi interakcid az online téren kiviil is e felek kozott,
mert a teljes digitalizacio a személyes kapcsolattartas kiegészitd fenntartasa mellett
az elérni kivant bizalom leépitéséhez vezethet. A korrupciopercepcios felmérési folyamat
a fentieknek megfelelé6 modszertani megolddsok mentén alkalmassa tehetd arra, hogy
ez az elszemélytelenedés éppen az allampolgari visszacsatolas és az arra adott adekvat
intézkedések miatt ne kovetkezzen be.

A digitalizaci6 ilyen szempontbol két okbol is fontos eszkéz minden kormanyzat
birtokaban: egyrészt segitséget nytjthat a személyes jelenléttel zajlo folyamatok leépité-
sében és a nyomon kovethetdség fejlesztésével a korrupcios kockazatok mérséklésében.
Masrészt a digitalis platformok altal tAmogatott percepcios mérések lehetdséget bizto-
sitanak az allampolgari bizalom novelésére, a beérkezo adatok feldolgozasan keresztiil
adatvezérelt folyamatok miikddtetésére €s a fent vazolt, modszertani atlathatosagi agga-
lyok csokkentésére egyarant.
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XI. A magyar kozigazgatas a Covid—19-vilagjarvany idején

(Bojtor Andrds — Bozso Gabor)

Bevezetés

Az elsé SARS-CoV-2-koronavirussal fert6zottet 2019 decemberében azonositottak a kinai
Vuhan varosaban. Az Egészségiigyi Vilagszervezet 2020. marcius 11-én nyilvanitotta
vilagjarvanynak a Covid—19-koronavirus-betegséget.! Az OECD 2019 majusaban’
készitett gazdasagi elérejelzése alapjan a magyar gazdasag a 2020-as esztenddben is
3%-0s ndvekedéssel szamolhatott volna, szemben a végiil tapasztalt 4,7%-os csokkenés-
sel. A jarvany hatasara bevezetett nemzetkozi és hazai védointézkedések kedvezdtleniil
érintették nemcsak a magyar, hanem a vilag tobbi gazdasagat is. A vilagkereskedelem
mértéke 5,3%-kal’® csokkent 2020-ban, ami a kormanyzati intézkedések hatasara jelen-
tosen elmaradt az aprilisban elérejelzett forgatokonyvtol (—12,9%?). Az egészségligyi
valsag leginkabb a hatranyos helyzetii tarsadalmi csoportokat sujtotta vilagszerte, és egy-
uttal felhivta a figyelmet arra is, hogy milyen nehezen eldretervezhetd negativ hatasokat
hordozhatnak a potencialis jovObeli valsagok, példaul a klimavalsag. A mostani jolléttel
kapcsolatos kihivasokat a jovébeli jollét érdekében sziikséges megoldani.’ Megfeleld
allami kapacitasok sziikségesek a negativ hatdsok mérséklésére és megsziintetésére.
A kulturalis feszesség-lazasag elmélete szerint a feszesebb tarsadalmi normaval rendel-
kez6 orszagok sikeresebben képesek kezelni a kialakult jaranyhelyzetet.® A kozigazgatas
allando funkcioi koziil — a korabbi idészakhoz képest — hangsulyosan jelenik meg a jar-
vany elleni védelem szervezése és vérehajtasa, illetve késdbb a helyreallitasi programok
tervezése és elinditasa. A jarvany elleni kiizdelemben mind a kézponti igazgatasra, mind
az onkormanyzatokra fontos feladat harul. A ,,koronanacionalizmus” mint a jarvany-
kezelés altalanos, a nemzeti sajatossagok szerinti kormanyzati modja a nemzetallamok
szerepvallalasan nyugodott.” Mindekdzben a nemzetkozi interdependenciakra épiild
globalizalt gazdasagban épp a nagy mértéki, korlatlan, szabad nemzetkozi kereskedelmen
alapuld egymasrautaltsag az, ami a torést okozza a globalis gazdasag novekedésében.
Az OECD 28 orszaganak kormanyzatba vetett allampolgari bizalmanak atlaga 2020-ra
a 2006-0s 45%-16l 50%-ra emelkedett.® Az els6 kormanyzati reakciok korabban vilag-
szinten nem tapasztalt intézkedéseket foganasitottak: jelentdsen korlatoztak az emberek
szabad mozgasat (kijarasi korlatozas), kotelezo tavolsagtartast és maszkviselést irtak eld.
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A munkavallaldk a korabban nem tapasztalt mértékben lehetdséget kaptak arra, hogy ott-
honrdl, tivmunkaban dolgozzanak. Negativ egészségiigyi kovetkezménye a lezarasoknak,
hogy jelentds szamu allampolgar olyan egészségkarosito szokasokat (alkoholfogyasztas,
dohanyzas) vett fel,” amelyek fliggéséget okozhatnak.

A jarvany altal generalt valsag testkdzelbdl tesztelte az atalakitott magyar kozigaz-
gatas rezilienciajat.!® A magyar kormany 2020. marcius 11-én vészhelyzetet hirdetett
ki. A vilag 188 orszagaban bezartak az iskoldkat, vagy tavolléti oktatast vezettek be;
az intézkedések 1,7 milliard gyereket és csaladot érintettek, és bizonyitottan csokkentet-
ték a tanulas hatékonysagat, a kozszolgaltatas szinvonalat."! Magyarorszagon 2020. mar-
cius 16-an vezettek be a digitalis tanrendet, amelynek hatasara az iskolak eltérd tani-
tasi modszereket alkalmaztak. A digitalis tanrend korlatjaként jelenik meg a hatranyos
helyzetii csaladoknal, ha nem rendelkeznek megfeleld minéségii szamitogéppel, illetve
internet-hozzaféréssel. Az Eurostat adatai alapjan a magyar haztartasok 88%-a rendelke-
zik interneteléréssel 2020-ban. A pedagdgusok hajlandésagot mutattak a digitalis tanrend
ideje alatt alkalmazott tanuldstamogato alkalmazasok hasznalatara a digitalis tanrenden
tul is."? A Nemzeti Kozszolgalati Egyetemen az atallast jelentésen megkdnnyitette, hogy
a tisztvisel6k tovabbképzésének dontd tobbsége mar online formaban valosul meg.'
balyi, szervezetrendszeri €s infrastrukturalis intézkedései, valamint a 2013-2020-as
unios forrasfelhasznalasi idészakban végrehajtott kdzigazgatasi fejlesztések eredmé-
nyei is éles tesztelés ala keriiltek, hiszen a bevezetett korlatozasok végett a lakossagnak
a személyes ligyintézés helyett a digitalis vagy a postai csatorna felé kellett fordulnia.
Lényeges szempontnak kell lennie, hogy e csatornak hasznalata ne jelentsen plusz terhet
sem a kozigazgatasban dolgozok, sem a szolgaltatast igénybe vevo tigyfelek szamara,
igazi hatékonysagnovelés igy érhetd el. Nem elég a szolgaltatast digitalisan biztosi-
tani, azt felhasznalobarat médon kell megvalositani, ligyelve arra is, hogy a szolgaltatas
sikeres hasznalatahoz sziikséges informaciok konnyen elérhetok legyenek, az utmuta-
tok megfogalmazasa kozérthetd legyen. Fontos ismérve még a kozigazgatasi szolgal-
tatasoknak (public administration services), hogy a kdzigazgatas monopolhelyzetben
van, az ligyfelek nem tudnak alternativ szolgaltatdt valasztani. Tovabbi jellemz6 még
a . kotelesség” és a kényszer: az ligyfelek valamilyen joguk érvényesitése érdekében, de
még gyakrabban a térvényi eldirdsoknak valdé megfelelésiik miatt keriilnek kapcsolatba
a kozigazgatas szerveivel. Mindazonaltal az tigyfél-elégedettség novelése javithatja a haj-
landdsagot az egyiittmiikddésre, a transzparenciat, illetve a hatékony munkafolyamatok
kialakitasat. Azonban nem elég a megfelel6 jogi és informatikai infrastruktiraval ren-
delkezni, sziikség van az azokat miikodtetni képes, felkésziilt kdzigazgatasi dolgozokra
¢és a szolgaltatasok igénybevételére nyitott ligyfelekre. Az elektronikus csatornak hasz-
nalata Magyarorszagon mar a vilagjarvany kezdetekor jelentés mértékben meghaladta

° OECD 2021.
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a koréabbi években tapasztaltat. A bemutatott hazai empirikus adatokat Magyarorszag
jarvanykezelési képességeirdl 2020 marciusaban rogzitették nagy mintas reprezentativ
kérdoiv keretei kozott.

Az allami rendszereket és a kozigazgatasi szolgaltatasokat érinté
beavatkozasok kiilfoldon

A vilagjarvany kitorése varatlanul érte a vilag orszdgainak kormanyzatat, egymast szo-
rosan nyomon kovetve igyekeztek kiilonféle intézkedéseket hozva trra lenni az egészség-
tigyi vészhelyzeten. Voltak koztiik korlatoz6 (maszkhasznalat, kijarasi tilalom) és feljo-
gosito, tamogatd beavatkozasok (tavmunka 0sztonzése/eldirasa, leallasokat kompenzalo
bértamogatas). A jarvany kezdete 6ta eltelt kozel kétéves idoszakban az orszagok korma-
iigyi, majd a gazdasagi és a tarsadalmi valsaghelyzetben. Ezeknek az intézkedéseknek
a nemzetkdzi 0sszehasonlitasara az Oxfordi Egyetem kutatoi kifejlesztették a vilag-
szerte bevezetett kormanyzati 1épéseket 6sszegyiijté dsszetett Covid—19-indikatort.!
Ez az index 23 mutatd alapjan 0sszegzi az orszagok adott idépontban érvényben 1évo
intézkedéseit és teszi dsszehasonlithatova térben és idében a kormanyzati reakciokat.
Ezek kozott a mutatok kozott talalunk az elszigetel6 és korlatozo intézkedések értékelése
mellett egészségiigyi, gazdasagi és oltasokkal kapcsolatos kormanyzati dontéseket is.'
Jol 1athato, hogy a jarvany kezdeti iddszakéaban a bizonytalansag dvatossagra ¢€s szigort
intézkedések meghozatalara szoritotta a kormanyzatokat, majd ezek az id6 elérehaladta-
val, a jarvany hullamaival 6sszhangban, tendenciajat tekintve egyre csokkendbb szigort
jelentettek.

Az allami szolgaltatasok (vagy kozszolgaltatasok) rendszerei is varatlan helyzetek
egész soraval szembesiiltek, és nagy nyomas ala keriiltek. Néhany példat kiemelve ezek
kozil: a kozoktatasban orszagszerte mindenhol megismerkedtek a digitalis oktatassal,
a szocialis ellatasban a krizisnek leginkabb kitettek ellatasat kellett sokkszerti, gordiilé
atallas mellett megoldani, mivel itt a leallasrol sz6 sem lehetett, az egészségiigynek
pedig a jarvany frontvonaldban kellett Gjraszerveznie szolgaltatasat, sokszor kapacitasai
maximumat is elérve.

A koronavirus-jarvany egyértelmiien eldmozditotta, masok szerint felgyorsitotta,

crer

e ey

ségi kapcsolatok alakultak a magan- és a kozszféra kozott, a kozszféraban jelentkezo
adatelemzés, jarvany-eldrejelzé modellezés érdekében vagy a vakcinafejlesztés terii-
letén. A tavmunka, a rugalmas foglalkoztatas és mindezek feltételeinek megteremtése
széles korben valt lehetévé. Az Egyesiilt Kiralysagban a haziorvosok tizbdl kilenc

4 Blavatnik School of Government — University of Oxford (2021): COVID-19 Government Response
Tracker. Online: www.bsg.ox.ac.uk/research/covid-19-government-response-tracker.
'3 RITCHIE et al. 2020.
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betegkonzultacidja online térben zajlott, pedig az egészségiigyi valsag eldtt is elérte
a 10%-os aranyt. Az angol Fobir6 (Lord Chief Justice) 2020. marciusi dontését kovetden
jelentdsen megndtt az online térben végzett itélkezés a 200-as napi tigyszamrol 1800-ra.'®

A kozigazgatas miikodésében, a kdzigazgatasi szolgaltatasokban is jelentds valtoza-
sokat idézett eld a jarvanyiddszak. A vilagjarvany a személyes talalkozok ellehetetlenti-
1ésével és az igazgatas bilirokratikusan miikodé irodainak bezarasaval ravilagitott arra,
hogy ez a papiron és személyes interakcion alapulo iigyintézési paradigma mekkora
probléma. Sok orszagban a lezarasok alatt Iehetetlen volt birésagi meghallgatast lebo-
nyolitani, utlevelet szerezni vagy hazassagot kotni, mivel ezek mindegyike tovabbra
is személyes talalkozot igényel. Uj vallalkozas bejegyzése lassabban vagy egyaltalan
nem volt lehetséges. A valasztasok megszervezése rendkiviili szervezési nehézségekbe
utkdzott. Automatikusan meghosszabbodtak a vizumok, a hivatalos dokumentumok
¢és az okmanyok, felgyorsult a digitalis megoldasok befogadasa, megteremtették az allami
szektor dolgozo6i szamara is a tavmunka feltételeit. Gyakori volt, hogy a digitalis koz-
igazgatasi szolgaltatas a soha nem latott nyomas alatt 6sszeomlott a rossz tervezés vagy
az elavultsdga miatt: marcius végén az olasz tarsadalombiztositas egy nap alatt harom-
szazezer kérelmet kapott digitalisan.”

Az allampolgarok percepcidja az allamrdél turbulens idészakban

Az elmult évtizedben jelent6s valtoztatasokat hajtottak végre a magyar kozigazgatasban,
amelyek erés, centralizalt és hozzaértd (capable) dllamfelfogason alapszanak.'® E16-
térbe keriilt a neoliberalis ideoldgiaval szemben a good government paradigma, amely
az ,,aktiv, intelligens és er6s allam™'? sziikségességét hirdeti. A neoweberianus allamfel-
fogas mindemellett hangsulyozza a biirokracia fontossagat, a normativitas helyreallitasat,
a korrupcid visszaszoritasat, a szegénység csokkentését, a demokracia kiszélesitését.?
A fejlesztésekben hangsulyosan jelennek meg az e-kormanyzati, tigyfélkozpontt szem-
pontok: ,,az erds, szolgaltatd (ligyfélbarat) allam megvaldsulasa a magyar tarsadalom
és amagyar vallalkozok egészének érdekében all.”*! A korabbi 6nkormanyzati kdzszolgal-
tatasok ellatasara (koznevelés, szakképzés, egészségiigy, szocialis és gyermekvédelem)
kozponti hivatalokat, illetve teriileti allamigazgatasi szerveket alakitottak ki. Szilagyi*?
szerint mind az dnkormanyzati rendszer, mind a kdzoktatas atalakitasa soran csokkent
a demokratikus részvétel lehetdsége, ami szemben all az ennek fontossagat hangsulyozo

'® The Economist 2020a.

17" The Economist 2020b.

8 BaLAzS 2016.

19 Stumpr 2009.

20 StumPF 2009.

2l Miniszterelnokség 2015: 5.
22 SzILAGYI 2015.
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neoweberianus megkozelitéssel. A Covid—19 hatésara a kozpontositas magasabb szintre
emelkedett.”

Szamos orszaghoz hasonldéan® az ,,6sszkormanyzati kormanyzas™? (,,whole of gover-
nment”) és annak allamkozponti megkozelitésmodja jellemzi a magyar jarvanyiigyi
védekezést. 2020. januar 31-én megalakitottak a Koronavirus-jarvany Elleni Védekezé-
sért Felelos Operativ Torzset a beliigyminiszter és az emberi eréforrasok miniszterének
vezetésével. Feladata volt a Covid—19-jarvany magyarorszagi kezelése. Az els6 igazolt
magyarorszagi fertdzott marcius 4-én jelent meg.

A Nemzeti Kozszolgalati Egyetem 2500 f6 megkérdezésén alapuld, nagy mintas,
reprezentativ orszadgos felmérést készitett az allampolgarok az allamrol és annak miiko-
désérdl alkotott percepcidinak feltérképezése céljabol.>® A kapcsolodod adatfelmérést
nehezitették a 2020 tavaszan bevezetett jaranyiigyi korlatozasok. A lakossagi vélemények
alapjan az Gjonnan felallitott szervezettel kapcsolatban az elsé 3-4 honap tapasztalatait
figyelembe véve elégedettség mutatkozott.

Osszességében mennyire elégedett 6n 0-t6l 10-ig terjedd skalan
a jarvanyhelyzetet kezel8 operativ térzs miikodésével? (Atlag = 6,9)

. 55% 11,9% 9,3% 12,9% 15,1% 18,6% ‘

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

1. abra: Az Operativ Torzs megitélése
Forras: NKE 2020a

Az allami képességek és kapacitasok mérése,”” illetve értékelése soran az allampolgarok
véleménye visszajelzést nyujt az érintett szereploknek munkajuk elismertségének szint-
jéroél. Az NKE 2020-as felmérésének eredményei alapjan lathatd, hogy az allampolgarok
véleménye alapjan a magyar allam megfeleld képességekkel rendelkezik, hogy ellassa
feladatait, és biztositsa szamukra a megfeleld életkdrnyezetet. A lakossag tobbségének
véleménye alapjan Magyarorszag megfelelden képes a NATO kotelezettségeit teljesiteni
¢és képes kivenni a részét a nemzetkozi békefenntartd missziokbol. Kisebb mértékben
gondoljak gy, hogy képes megvédeni dket nuklearis katasztrofa vagy biologiai tdimadas

2 HorrMmAN 2021).

2+ LEE 2020.

25 CHRISTENSEN—LAGREID 2007.
20 NKE 2020a.

27 K AISER-B0zs6 2016.
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esetén. A jarvanyok kezelésének tekintetében a dontd tobbség (70%) ugy véli, hogy
az allam képes a jarvanyokat megel6zni és kovetkezményeiket megfelelden kezelni.

Megitélése szerint a magyar allam mennyire képes megfelelni az alabbi
kihivasoknak: jarvanyok megel&zése, kovetkezményeinek kezelése?
(N =1250)

3,3%

46,1%

m Egyaltalan nem ® Inkdbb nem = Inkdbb igen = Teljes mértékben = Nem tudja

2. abra: A magyar allam jarvanyiigyi megitélése
Forras: NKE 2020a

A magyar kormany a koronavirus-jarvany kezelésének els6 szakaszaban a globalis trend-
del 6sszhangban a fert6zottségi gorbe lapositasara torekedett, ami idét engedett az egész-
ségligyi intézményeknek a tomeges megbetegedésre valo felkésziilésre és a kapacitasok
megszervezésére. Az egészségligyben atalakitasokat hajtottak végre a megndvekedett
szamu koronavirussal fertdzott kezelésének érdekében. A telemedicina is jelentds sze-
repet kapott a jarvany elleni kiizdelemben.” A ,,maradj otthon”, a tdvmunka bevezetése,
illetve a kijarasi korlatozasok csokkentették a tarsadalmi interakciok szamat. 2020-ra
az otthoni munkavégzés aranya Magyarorszagon a 2019-es 4,6%-r6l 2020-ra 11%-ra
emelkedett, ami elmarad az Europai Uni6 20,6% aranyatdl az Eurostat statisztikai szerint.
A legszigorubb korlatozasok 2020. marcius 28. és majus 3. kdzott voltak a kormanyzati
intézkedéskovetd szigorusagi indexe alapjan, amely 0—100 kozotti skalan méri a beve-
zetett korlatozasok szigorusaganak mértékét az érvényben 1évo intézkedéseket és szak-
politikai szabalyokat figyelembe véve.”” A sulyos gazdasagi és tarsadalmi hatasok miatt
ugyanakkor elkezdték kidolgozni az enyhités paramétereit is.>

28 JuLEsz 2020.
2 HALE et al. 2021.
30 PETERSEN et al. 2020.
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COVID-19: Stringency Index, Hungary
The stringency index is a composite measure based on nine response indicators including school closures,
workplace closures, and travel bans, rescaled to a value from 0 to 100 (100 = strictest).
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Source: Hale, T., Angrist, N., Goldszmidt, R. et al. A global panel database of pandemic policies (Oxford COVID-19 Government Response
Tracker). Nat Hum Behav 5, 529-538 (2021). https://doi.org/10.1038/s41562-021-01079-8 cc By

3. abra: A magyar Covid—19-szigorisagi index
Forras: www.bsg.ox.ac.uk/research/research-projects/oxford-covid-19-government-response-tracker

A jarvany hatasara tovabbi centralizacios 1épések torténtek a kozigazgatasban.’!
Az dnkormanyzati forrasok szabalyrendszerét atalakitottak, illetve specialis gazdasagi
zonakrol hoztak szabalyt. Tovabb csokkent a vészhelyzeti jogszabaly szerint a demokra-
tikusan vélasztott testiiletek mtikddése, helyettiik jogaikat &tmenetileg a polgarmesterek,
a foépolgarmester és a megyei kozgytilés elndkei gyakorolhattak.

A koronavirussal kapcsolatos e-kozigazgatasi fejlesztésekben kiemelt szerepbe
keriilt a 2017 6ta miikodo Elektronikus Egészségiigyi Szolgaltatasi Tér (EESZT), amely-
hez az 0sszes egészségligyi szolgaltatod csatlakozott. Az allampolgarok itt kovethetik
egészségiigyi ellatasuk dokumentaciojat, ez biztositja az e-recept lehetségét, illetve
regisztracids feliiletként is miikddik a koronavirus elleni kiizdelem jegyében bevezetett
oltasi program szamara. A feliileten elérhetd a nemzetkozi oltasi bizonyitvany letdlthetd
¢és kinyomtathat6 példanya is.

Nemzetkozi helyzetkép a kozigazgatasi szolgaltatasok digitalizaltsagarol
Az Euroépai Uni6 2014 6ta nyomon kdveti a digitalis gazdasag és tarsadalom fejlettségét
atagéallamaiban. Legutobb 2021-ben modositotta a digitalis gazdasag- és tarsadalominde-
xet (DESI), amelyben hangsulyosabban jelenik meg a Helyreallitasi és Rezilienciaépitési
Eszkoz ¢és a digitalis évtized iranytiijének logikaja. Az indexre tekintve megallapithato,
3t SIKET 2021.
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hogy Magyarorszag teljesitménye tovabbi javitasra szorul, mivel minddsszesen 23. helye-
zést ért el a DESI-ben 2021-ben, annak ellenére, hogy teljesitményén folyamatos javulas
figyelhetd meg, de a tobbi orszag is fejlodik. Teljesitménye elmarad az Eurdpai Unid
atlagatol. Az infrastrukturalis fejlettség tekintetében, amely a 2014-2020. évi nemzeti
infokommunikacios stratégia®’ egyik pillére, a széles savl rendszerek teriiletén megha-
ladja az atlagot. A digitalis kozszolgaltatasok tekintetében elmaradas figyelhetd meg,
2021-ben Magyarorszag teljesitménye a 25. a tagallamok kozott. E lemaradas lekiizdésére
¢és az orszag sikeres digitalis transzformacidjanak céljabol késziilt az elkovetkezo évti-
zedre vonatkozoan a nemzeti digitalizacios stratégia.*® Az e-kormanyzati szolgaltatasok
felhasznalodinak szama 2021-re elérte a 70%-ot, ami meghaladta az Europai Unio atlagat,
a 64%-ot. A szolgaltatasok mindsége és elérhetdsége ugyanakkor atlag alatti, ezek tovabbi
fejlesztéseket kivannak meg. Az Eurostat adatai alapjan jelentésen emelkedett azoknak
az egyéneknek a lakossagon beliili ardnya, akik a hatésagoktol a honlapokon kerersztiil
igényelnek adatokat. Magyarorszagon 2021-re masfélszeresére (72%-ra) emelkedett
ezen egyének aranya, meghaladva az Eurdpai Unid (27 tagallam) atlagat. Ez az 6todik
legmagasabbnak szamit a tagallamok kozott.
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4. dbra: Azoknak az egyéneknek az aranya, akik a hatésagoktol honlapokon keresztiil igényeltek infor-
mdciokat az elmult 12 honapban
Megjegyzés: nincs elérhetd adat 2020-ban Franciaorszagrol és 2021-ben Olaszorszagrol.

Forras: Eurostat

Magyarorszagon azon egyének szama, akik interneten keresztiil nyujtottak be kitoltott
dokumentumokat szintén jelentésen emelkedett a 2021-es adatok szerint, 66%-ra, meg-
haladva az EU-4tlagot.

3 Magyarorszag Kormanya 2014.
33 Innovacios és Technologiai Minisztérium — Beliigyminisztérium 2020.
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5. dbra: Azok aranya, akik az elmult 12 honapban kitéltott dokumentumokat nyujtottak be az interneten
keresztiil a hatosagoknak
Megjegyzés: nincs elérhetd adat 2020-ban Franciaorszagrol és 2021-ben Olaszorszagrol.

Forras: Eurostat

Digitalizacio és digitalizacié mindenek felett?

A magyar kozigazgatas-fejlesztésben kiemelt figyelmet szenteltek az elmiilt évtizedben
a digitalis megoldasok elterjesztésének. A személyes ligyintézés infrastruktaraja (pél-
daul a kormanyhivatalok épiiletei, szdma) mellett az elektronikus tigyintézési csator-
nat is fejlesztették. Relevans kérdés, hogy az ligyfelek milyen csatornakat valasztanak
kozigazgatasi tigyeik intézésére,* hiszen ezek meghatarozhatjak a tovabbi fejlesztések
iranyat. Az e-kormanyzati megoldasok kedvezéen hatnak a gazdasagi novekedésre,
¢és valddi hatékonysagjavulassal is egyilitt jarnak. A vallalkozasok szamara kotelezové
tették az elektronikus kapcsolattartast, és kormanyrendeletet hoztak arrol, hogy minden
igyintézési modnak elérhetdnek kell lennie digitalisan is.

A 2020 tavaszan lekérdezett NKE 2020 véleményfelmérés és a korabbi évek ered-
ményei alapjan latszik, hogy az elektronikus iigyintézési csatornat valasztok aranya
tovabbra is emelked6 tendenciat mutat. Valosziniisithetd, hogy a koronavirus hatasara

3#* MADSEN-KRAMMERGAARD 2015.
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ez a kovetkez0 orszagos felmérésben az adatok tovabbi, esetleg tendencigjaban gyorsulo
novekedést mutatnak majd.

Az Ugyfélkapu a magyar kozigazgatas elektronikus iigyfélbelépteté és -azonosito
rendszere, amely biztositja, hogy az ligyfelek biztonsagban kapcsolatba lépjenek az elekt-
ronikus ligyintézési szolgaltatast nyujto hivatalokkal. A megkérdezettek kevesebb mint
fele (39%) rendelkezett ligyfélkapuval 2020-ban, és koztlik nagyon minimalis a szolgal-
tatast nem hasznalok aranya. Jellemzéen mindenki sajat maganak hasznalja, de 9,3%-a
a valaszadoknak mas nevében is be szokott jelentkezni. 2,9% pedig csak mas nevében
szokta hasznalni. Az iskolazottsag és a jovedelem novekedésével novekszik az tigyfél-
kapuval rendelkezék szama, ¢s alapvetden az aktiv koruak jelentik az ligyfelek dontd
hanyadat.

100% 2,9% 9%
9,3%
80% 39,0% \\‘

60%

40%
20%
= Csak a kérdezett haszndlja, ha szliksége van ra
0% = Mas is hasznalja a kérdezett nevében
H Rendelkezik tgyfélkapuval m Csak mas hasznalja a kérdezett nevében
® Nem rendelkezik tgyfélkapuval m Nincs haszndlatban

6. abra: Az tigyfélkapuval rendelkezok aranya és az, iigyfélkapu-hasznalat egyes jellemzdi
Megjegyzések: N = 2490 és N = 972. A hasznalatra vonatkoz6 kérdésfeltevés: ,,Az alabbiak koziil mi
jellemzi az tigyfélkapufiokjat?”

Forras: NKE 2020b

Az Ugyfélkapu felhasznaléinak szama folyamatosan novekszik, 2021 oktoberében meg-
haladta az 5 milliét. A Személyre Szabott Ugyintézési Feliilet (SZUF) hasznaltsaga is
jelentésen emelkedett 2020 marciusara, s azota is tartdsan magas maradt. Mig 2019 mar-
ciusaban az elektronikus ligyintézések szama a 350 ezret alig haladta meg, a bejelentke-
zések szama nem érte el a 400 ezret, addig 2020 marciusara mindkét paraméter szama
meghaladta az 1,4 milliot. Azota is tartosan meghaladja az egymilliot a bejelentkezések
¢és elektronikus ligyintézések szama. Az oldalbetoltéseké majdnem megdtszorozodott
a vizsgalt idoszakban.
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7. dabra: A Személyre Szabott Ugyintézési Feliilet felhasznaloi statisztikaja
Forrdas: https://regi.ugyintezes.magyarorszag.hu/dokumentumok/mohustat.xls

Az infokommunikacios eszkozok koziil az okostelefonokkal valo ellatottsag dinamikus
itemben né. Amig 2016-ban az okostelefonnal rendelkezdk becsiilt aranya alig haladta
meg az 50%-ot, addig 2020-ra ez az arany 75%-ra emelkedett.”> Az ezeken keresztiil
elérheté mobilapplikaciok egyre szélesebb korben terjedhetnek el. Az e-kormanyzas
(e-government), mellett mar m-kormanyzasrol (m-government), sét annak kényelmes,
applikacioalapt valtozatardl is beszélhetiink, ami tovabb novelheti az atlathatosagot
¢s az allampolgarok elkotelez6dését,* illetve ujabb tigyintézési csatornat jelent az tigy-
felek szamara. Ezen okndl fogva az ligyintézést segitd vagy azt lehetdvé tévo alkalma-
zasok ismertségét, igénybevételét is érdemes attekinteni. A banki, postai, koziizemi,
kozigazgatasi vagy egy¢€b iigyintézés céljabol alkalmazast hasznalok aranya 2018-hoz
képest jelentOsen, 8,8%-rol 24,9%-ra nott.

A ,,Meg tudna nevezni kozigazgatasi applikaciokat?” kérdésre adott valaszok alap-
jan az latszik, hogy a kérdezettek szamara nem egyértelmi, hogy mely applikaciok
tekinthetok kifejezetten kozigazgatasi applikacionak. A 416 valaszbol dsszesen 16-an
jeloltek egyértelmiien kozigazgatasi applikaciot, ez minden esetben az OkmanyApp
volt. 7-en emlitették a NAV-ot, de ezen esetekben nem egyértelmii, hogy a NAV hon-
lapjara gondoltak vagy NAV-os applikaciora. Kozel 50-en emlitették az Ugyfélkaput, de
ez alapjan még nem tudjuk, hogy az adott valaszadd azt honlapon vagy az OkmanyApp
alkalmazason keresztiil érte el. A tobbi valaszado tobbségében banki, kdziizemi, postai
¢s mobiltelefon-szolgaltatok alkalmazasait jelolte meg. Lathato, hogy ezen a teriileten még
van fejlesztési potencial, €s azt az altalanos megallapitast is tehetjiik, hogy az igényekre

3 Az adatok forrasa: Egységes Hirkozlés-, Média- és Mozgokép-statisztikai Adatbazis.
3¢ BERTOT—JAEGER—GRIMES 2010.
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szabott, szinvonalas szolgaltatasok fejlesztése mellett azok megismertetése is kiemelten
fontos széles korti elterjedésiik érdekében.
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8. abra: On kériilbeliil hany banki, postai, kéziizemi, kézigazgatdsi stb. iigyintézésre alkalmas mobilapp-
likaciot hasznal?
=1452; N, = 1669.

2020

Megjegyzés: N, o
Forras: NKE 2018, 2020b

Tovabbi tarsadalmi csoportok érhetok el a kozosségi média feliileteinek hasznalataval.?”
A koz06sségi média hasznalata tovabb fokozza az allampolgari aktivitast, hiszen vélemé-
nyezési és megosztasi lehetdséget biztosit. Az dnkormanyzatok aktivan hasznaltak ezeket
a platformokat a lakossag tajékoztatasara a kormanyzat jarvanytigyi intézkedéseirol.

Osszegzés

A 2007-es pénziigyi és gazdasagi valsag hatasara Ojra el6térbe keriilt az aktiv allami
szerepvallalas sziikségessége, amely tovabb erdsodott a Covid—19-vilagjarvany hata-
sdra. Magyarorszagon tovabbi centralizacios 1épéseket valositottak meg. A lakossagot
érintd bevezetett korlatozadsok mellett ugyanakkor a jarvanytigyi helyzet kezelésére
felallitott Operativ Torzs megitélése kedvezd volt 2020 tavaszan. A megkérdezettek
tobbsége szerint a magyar allam képes a jarvanyhelyzetet kezelni. A korabbi fejlesztések
eredményeképpen létrejott ligyfélbarat elektronikus szolgaltatasok igénybevétele jelen-
tosen emelkedett az elmult idoszakban. Fejlesztési potencial lakozik még az okostelefon-
hasznalathoz kotott applikacioalapt szolgaltatdsokban. Tovabbi kutatasokat igényel még
annak feltarasa, hogy a kiépiilt online szolgaltatasok hasznalatat miképpen determinalja
a lakossag digitalis kompetenciajanak szintje, milyen tovabbi fejlesztési programok
tervezésére és végrehajtasara van sziikség a jovében.

37 MERGEL 2013.
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Az atalldsok, transzformacidk korat éljik. Kédnyviink egy-
szerre tekint vissza a magyar kdzszolgalat altal meg-
tett Gt kézelmdltjara és elbre is. Hogyan jelenik meg itt
a halézatba kapcsolt, egymassal kommunikalni tudd,
dontésképes eszkdzok dominanciaja? Teremtenek-e 0j
értékeket a digitalizaciés technolégiak? Hol tartunk most,
és merre kellene haladnia a kézigazgatas és a kdzszolgal-
tatasok fejlesztésének? Amikor vilagjarvany, energiaval-
sag, kelet-eurépai haborl, gazdasagi valsag, munkaers-
hiany és névekvd autondmiaval rendelkez8 mesterséges
intelligencia vesz kdrbe minket, elegendd-e, ha a kéz-
igazgatas ,csak” jol alkalmazkodd, reziliens valsagkezeld
és a koézbizalmat élvezd nagy rendszer? Nem, az allamnak
a stratégiai tervezésben és a digitalis atallas globalis
versenyében kell helytallnia.

Kutatécsoportunk 2014-t8l végzett mérések, hatas-
elemzések tukrében vizsgalja a magyar kdzszolgaltatasok
fejl6dését. A kotet 4tfogd kulcsgondolata (egybecsengve
a szolgaltaté allam ethoszaval) mddszertani innovacié:
az Ugyintézési interakciés modell az lgyintézési folya-
matokat, az azzal valé elégedettséget fékuszba allitd
empirikus keretrendszer. De mindig az embert kell keres-
nlink a fejlesztések mégodtt, az embert, akit az allamnak,
a kézigazgatasnak segitenie, védenie és szolgalnia kell.
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