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);
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— 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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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
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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.

151



Gadar Laszlo — Bozso Gabor

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
Pearson 1 2 3 Pearson
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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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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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