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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™.*
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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.





