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A fejezet célkitiizése

A szolgaltato allam kozigazgatasa ligyfélcentrikus, azaz az ligyfelek szamara biztositani
kell a lehetd legkdnnyebb, legegyszeriibb, legkevesebb gonddal jard iigyintézést. A cél
megvalositasanak egyik eszkoze a kozigazgatas elektronikus és automatizalt szolgaltata-
sainak kialakitasa és nyujtasa. Az e-kozigazgatas tehat online kozigazgatasi szolgaltatasok
formajaban valosul meg, lehetové téve az ligyfelek szamara az e-ligyintézést. Az elmult
évek soran a szabélyozott elektronikus iigyintézési szolgéltatasok (SZEUSZ-6k) a koz-
szolgaltatasok nyujtasanak alapelemeivé valtak. A kozigazgatasi szervezetek feladatellat-
asa tevékenységlancokon, folyamatokon keresztiil valosul meg. A szervezeti értékteremtés
megértése ¢s tovabbfejlesztése igényli a kozigazgatasi szervek folyamatainak feltarasat,
a folyamatmenedzsment-modszertanok alkalmazasat.

A fejezet célja kettds. Egyrészt roviden bemutatja az elektronikus kdzigazgatasi szol-
galtatasok rendszereit, megkiilonboztetve azok két f6 csoportjat, a front office és a back
office rendszereket, masrészt attekinti a kozigazgatasi szervezetek kijelolt céljainak haté-
kony megvaldsulasat eldsegit6d folyamatok menedzselésének 1ényeges aspektusait. A fejezet
anyaganak elsajatitasa alapjan on tisztaban lesz az e-kozszolgaltatasok fébb alapfogalmaival,
a szolgaltatasok nyujtasahoz kapcsolodo fobb rendszerek jellemzoivel, tipusaival, valamint
képes lesz a kozigazgatasi szervezetek folyamatainak feltarasara, a folyamatmenedzsment-
moddszerek alkalmazasara a szolgaltatasok felmérése, kialakitasa, optimalizalasa érdekében.

1. Bevezetés, alapfogalmak

A kozigazgatasnak —mint az allami miikodés egyik alapvetd teriilete — nagy szerepe van az al-
lam és a polgarok viszonyanak alakitasaban. Az allam szerepét és tevékenységének mindségét
elsdsorban a kozigazgatas miikddésén keresztiil érzékeljik. A kozigazgatas megujitasanak
szandéka, illetve az infokommunikacios eszk6zok és szolgaltatasok fejlodése, valamint széles
kort elérhetdsége egyiittesen teremtette meg a kényelmesebb, hatékonyabb, takarékosabb,
atlathatobb és ligyfélbarat elektronikus kozigazgatas (e-kozigazgatas) lehetdségét (1. abra).
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Napjaink egyik fontos kihivasa a kozigazgatas

 hatékony ¢és olcsd miikddtetése;

* adminisztrativ folyamatainak egyszeriisitése;

 atlathatosaganak és kozérthetéségének biztositasa;

 altal az esélyegyenldség megteremtése;

« altal a lakossag ¢s a vallalkozasok biirokratikus terheinek csokkentése;

» technoldgiai fejlodése altal biztositott fejlesztési lehetdségek célszerii és koltség-
hatékony kiaknazasa.

Kézigazgatés Technoldgia fejlédése

megujulasa « Szélessavu internet-
hozzaférés

« Okoseszkozok (szamitdgép,
laptop, tablagép, mobil)

« Alkalmazasok

« Digitalis irastudas

*Hatékony, korszer(,
takarékos, lgyfélbarat,
atlathato kozigazgatas

1. abra

A kozigazgatas és az infokommunikacios technologia kapcsolata

Forras: a szerz0 szerkesztése

1.1. E-kozigazgatas, digitalis allam

A kormanyzati célkitiizések megvaldsitasa elképzelhetetlen az elektronikus kozigazgatas
fejlesztése, a digitalis allam megteremtése nélkiil.

Az e-kozigazgatas az informaciotechnoldgia, a szervezeti valtozasok és az uj képes-

Az e-kdzigazgatas a politikai koordinaciot, a szolgaltatasok online elérésének bizto-
sitasat; a polgarkdzpontu programok fejlesztését; az allampolgari részvétel 6sztonzesét;
az online szolgaltatasok tokéletesitését, az eredményesség ¢és hatékonysag mérését; a szol-
galtatasok elérését biztositd honlapok vizsgalatat, értékelését egyarant magaban foglalja.
Kezdetekben az infokommunikacios (digitalis) technologia (IKT) csak eszkdze volt a kdz-
igazgatasnak, de ma mar a miitkodés meghatarozo kerete, igy napjainkban az e-kozigazgatas
(és e-kormanyzat) helyett inkabb digitalis allamrél beszéliink (SANTHA 2015). A Nemzeti
Infokommunikécios Stratégia (a tovabbiakban: NIS) 2014-2020 digitalisallam-jovoképe
a szlikebb értelemben vett kdzigazgatas mellett egyéb szolgaltatasokat is magaban foglal.

,,Digitalis allam a kormanyzat miikodését tamogato bels6 1T, a lakossagi és vallalkozoi
célesoportnak sz616 elektronikus kdzigazgatasi szolgaltatasok, illetve az allami érdekkorbe
tartozo egyéb elektronikus (példaul egészségiigyi, oktatasi, konyvtari, kulturalis 6rokséghez
kapcsolodd vagy az allami adat- és informacids vagyon megosztasat célzd) szolgaltatasok,
valamint e szolgaltatasok biztonsagi hatterének biztositasa.” (NIS, 2014-2020)
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A digitalis allam a digitalis 6koszisztéma egyik Gsszetevéje (pillére). Fejlesztésének
stratégiai célja, hogy a kormanyzat, a kozigazgatas (tagabb értelemben a kdzszolgaltatasok)
miikddését stabil és biztonsagos informatikai hattér tamogassa, amely lehetévé teszi a kdz-
igazgatas belsé folyamatainak, illetve a lakossagot és vallalkozasokat célzo kozigazgatasi
szolgaltatasok nagyaranyu elektronizalasat, tovabba az allami érdekkorbe tartozé informa-
ciok és tartalmak széles kort digitalizaciojat, valamint nyilvanos hozzaférhetévé tételét.

1.2. Elektronikus kozszolgaltatasok

Az e-kozigazgatasban kiemelt szerepii az allam €s az tigyfél kapcsolata, az informacio-
szolgaltatas és az elektronikus ligyintézés lehetéségének biztositasa, vagyis a szolgaltatas-
nyujtas. Az e-szolgaltatasok az infokommunikacios technologiak felhasznalasaval nyujtott
kozszolgaltatasok, amelyek fejlesztését az allam hatékony €s olcso miikddtetésére iranyulod
kormanyzati szandékok, illetve az internethasznalat és az elektronikus szolgaltatasok iranti
egyre novekvo felhasznalodi igények egyarant megkivanjak.

Az elektronikus kozszolgaltatas fogalma kiterjed

* atdrvény altal elektronikus szolgaltatas nyujtasara kotelezettek, valamint az egyéb

elektronikus szolgaltatast nyjtod szervezetek

* torvényben szabalyozott hatosagi vagy egyéb tevékenységének,

* hatdsagi nyilvantartasbol torténd adatszolgaltatasanak,

» akozponti elektronikus szolgaltatd rendszer igénybevételével,

¢ elektronikus uton torténd végzésére. (2009. évi LX. torvény, 2009-2012)

Kormanyzati
gerinchalézat

Biztonsagos
elektronikus
dokumentum-
tovabbito
szolgaltatas

Kozponti
tgyfélszolgalat

y 4

Elektronikus
fizetési és

elszamolasi
rendszer

2. abra
Az elektronikus kozszolgaltatas kézpontositott modellje
Forras: a szerzd szerkesztése
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A 2009-ben bevezetett fogalom egységes keretbe foglalta az addig elkiiloniilt mozzanatokat,
és megfogalmazta az elektronikus kozszolgaltatasok alapelveit:

 atlathatosag;

* akozérdek, illetve kdzérdekbdl nyilvanos adatok megismerhetdsége;

« aszemélyes, illetve a jogszabalyokban védeni rendelt egyéb adatok védelme;

 informatikai biztonsag;

* interoperabilitas;

+ folyamatos lizemeltetés;

* egyenldé banasmod.

A kezdetben erdsen kdzpontositott, zart, rugalmatlan, a kozponti rendszerre épiilé modell
napjainkra jelentésen atalakult. A 2012-t61 kialakulo 0j e-ligyintézési modell ligyfélkoz-
ponty, decentralizalt, épit a bevalt piaci megoldasokra, 6sztonzi az elektronikus ligyintézési
folyamatokat. Az egységes modulok alkalmazasa eldsegitheti az interoperabilitast. A szol-
galtatasok nyujtasanal elvaras a platformfiiggetlen és technoldgiasemleges megoldasok
alkalmazasa. A célok és kovetelmények rogzitése alapjan a szolgaltatast nyujtdo — amely
lehet piaci szerepld is — feladata a megvalositas.

Elektronikus
ugyviteli
folyamatok

Decentralizalt Osztbnzése

modell

Ugyfélkozpontu

Bevalt piaci Egységes modulok
megoldasok alkalmazasa

3. abra
Uj e-iigyintézési modell

Forras: a szerz0 szerkesztése

Fut6 Ivan hangsulyozza, hogy az elektronikus kdzszolgaltatas nem pusztan a hagyomanyos
szolgaltatasok technikai kiterjesztése, hanem a kozigazgatas, a kozmenedzsment i meg-
kozelitését, akar egy kozigazgatasi reformot is jelent (Futé 2014).

A kozszolgaltatasok legfontosabb jellemzdi:

» akozérdeket szolgaljak;

* tobbnyire kdzpénzbdl finanszirozzak;
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* aszolgaltatd tobbnyire allami vagy 6onkormanyzati szervezet, de lehetéség van nem
kormanyzati szereplok bevonasara is;

* cél, hogy a kozszolgaltatast igénybe vevok azonos szolgaltatasi szinvonalon, lehe-
t6ség szerint ingyen vagy minimalis dijazas fejében részesiiljenek a kdzszolgalta-
tasbol;

+ azigénybevevok kore szolgaltatasonként eltérd, de az érintett célkdzonség mérete
miatt a szolgaltatas ellatasa jelentOs szervezést igényel.

1.3. Szabalyozott Elektronikus Ugyintézés Szolgaltatasok (SZEUSZ-6k)

Elektronikus iigyintézéssel talalkozhatunk az élet szamos teriiletén. Elektronikusan in-
tézhetok pénziigyeink, weben vasarolhatunk, foglalhatunk jegyet vagy akar szallast, de
a tovabbképzést €s az allaskeresést is hatékonyabba teszi.

A kozigazgatasi hatosagi eljarasi cselekmények elektronikus Gton torténd gyakorlasanak
lehetdségét 2005-t61 teszi lehetdveé a kozigazgatasi hatosagi eljaras és szolgaltatas altalanos
szabalyairdl szol6 2004. évi CXL. torvény (a tovabbiakban: Ket.).

Az elektronikus tigyintézés: akozigazgatasi hatdsagi ligyek elektronikus iton torténd
ellatasa, az ekozben felmeriild tartalmi és formai kezelési munkamozzanatok 6sszessége”.
(Ket. 2005)

Az elmult évek soran az elektronikus ligyintézés fogalmanak értelmezése tobbszor
valtozott, és jelenleg sincs a szakirodalomban egységesen elfogadott meghatarozasa. A sza-
balyozas szempontjabol fontos, hogy az elektronikus ligyintézés nem 6nalld eljarastipus,
hanem a hatosagi eljarasok ¢s a kapcsolattartas egy sajatos megvalosulasi formaja. 2012-t61
a korabbi centralizalt modell helyére a rugalmasabb, ligyfélcentrikus, az elektronikus esz-
kozok hasznalatat eltérbe helyezé modell 1épett.

., Elektronikus iigyintézés: azok az eljarasi cselekmények, amelyek soran az tigyfél
vagy az ligyintézést biztosito szerv elektronikus nyilatkozatot tesz, vagy az ligyintézést
biztosito szerv az ligyfél vagy mas ligyintézést biztositd szerv nem elektronikus nyilat-
kozatat elektronikus nyilatkozatta alakitja at, ¢s azt az eljaras soran felhasznalja”. (Ket.
2012-2016)

Az elektronikus ligyintézés fogalma olyan komplex folyamatot takar, amely maga-
ban foglalja a tajékoztatast, az tigyfelekkel vald kapcsolattartast és az tigyek intézésének
minden mozzanatat. Az elektronikus tigyintézési folyamatok elemei részekre (modulokra,
példaul elektronikus tigyfél-azonositas, kommunikacid, dokumentumbhitelesités, fizetés)
bonthatok, amelyekbdl épitékockaként — az éppen adott eljarashoz igazodd sorrendben
Osszeallitva — barmely elektronikus eljaras felépitheto.

A 2012-ben bevezetett Szabalyozott Elektronikus Ugyintézés Szolgaltatisok (SZE-
USZ-6k) rendszerének alapja a modularitas és szabvanyositas. A modulok szabvanyos
kapcsolddas (interfészek) alapjan a kdzigazgatas mar rendelkezésre allo informacios rend-
szereihez illeszthetdk. A SZEUSZ-&k az e-kdzigazgatas alapvetd mitkodéséhez sziikséges
szolgaltatdsok, amelyek egy részét az allam kdzpontilag biztositja (KEUSZ-6k). 2016-t6l
a szabalyozas fokozatosan megujult, hatalyba Iépett az elektronikus ligyintéz¢s €s a bizal-
mi szolgaltatasok altalanos szabalyairol szol6 2015. évi CCXXII. térvény (a tovabbiakban:
E-ligyintézési tv.).
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Szabalyozott elektronikus iigyintézési szolgaltatas (SZEUSZ): az elektronikus azo-
nositasi szolgaltatas, a biztonsagos kézbesitési szolgaltatas, az elektronikus ligyintézési
szolgaltatasok nyujtasara felhasznalhato, jogszabalyban meghatarozott kdvetelményeknek
megfeleld elektronikus alairassal kapcsolatos szolgaltatas, valamint a 451/2016. (XII. 19.)
kormanyrendeletben szabalyozott elektronikus ligyintézési szolgaltatasként nevesitett szol-
galtatas (E-ligyintézési tv., 2017).

A SZEUSZ-6k lehetdévé teszik a kérelem vagy mds beadvany beérkezésétél az érdemi
dontés meghozatalaig, illetve a kdzszolgaltatas nyujtasanak lezarasaig az elektronikus for-
ma igénybevételének lehetdségét, vagy az tigyfél oldali papiralapi, de ezzel parhuzamosan
a hatosag oldali elektronikus alapu ligyintézés tigynevezett hibrid rendszerének kiépitését
egyarant. A SZEUSZ-modell elemeire épitve konnyen felhasznalhato elektronikus {igyin-
tézési folyamatok hozhatdk Iétre. Fontos azonban, hogy a modell kialakitasa soran a rész-
folyamatokat is feltarjak, biztositva, hogy a fejlesztések a valos folyamatokat tiikkrozzEk,
illetve a problémak a folyamatok optimalizalasa, Gijragondolasa soran kisziirheték legyenek.

1.4. Folyamat, folyamatmenedzsment

A kozigazgatasi szervezetek kozcélokat, kozfeladatokat valositanak meg, és ennek soran
kiilonb6z6 — jogalkalmazoi, operativ végrehajtasi, valamint jogalkotoi — tevékenységeket
végeznek. A kozigazgatasi feladatok jellemzden tobb, egymashoz kapcsolodo tevékenység
lancolataként mint miikddési folyamatok, valosulnak meg. A szervezet kitiizott céljainak
elérése megkivanja a folyamatok rendszeres értékelését a tarsadalmi és gazdasagi kdrnyezet
elvarasaihoz, az tigyfelek igényeihez valo kozelités érdekében.

A folyamat: egy vagy tobb tevékenység, amely értéket novel Gigy, hogy egy bemenet-
készletet atalakit a kimenetek készletévé (javakka vagy szolgaltatasokka) egy mas személy
(a vevd, illetve felhasznald) szamara emberek, modszerek és eszkdzok kombinaciojaval”
(TeNnNER—DETORO 1998).

A folyamat egy adott cél elérését szolgald, mérhetd, logikailag 6sszefiiggd tevékenység-
sor, amely egy specialis termék vagy szolgaltatas eldallitasara iranyul. A folyamatnak van
kezd6- és végpontja, vilagosan meghatarozott bemenete és kimenete, koltség- és idévonzata,
eredményének van mindsége, illetve kapcsolodik hozza ligyfél-elégedettség. A folyamatok
megvalositasa tobb szervezeti egység vagy szervezet egyiittmiikodését is igényelheti. A koz-
igazgatas tobb ezer folyamatot kezel, amely folyamatokat tobbnyire jogszabalyok befolya-
soljak, és kialakitasuk soran a tarsadalmi és politikai megkotéseket is figyelembe kell venni.

A munkafolyamat adott feladat végrehajtasanak munkaszakaszokra, tevékenységekre
bontott menete, amely meghatarozza, kinek mit kell tennie, milyen eredményt kell elérnie
a feladat megvalositasa érdekében. A kozszolgalatban az egyes munkafolyamatokat sajatos
szakteriileti szabalyozasok, eljarasok és technologiak alakitjak, hatarozzak meg.

A kozigazgatasi szervezetek folyamatai alapvetéen harom tipusba sorolhatok:

« alapfolyamatok — a szervezet alapvetd feladatkorének megfeleld, példaul kozigaz-

gatasi hatosagi eljarasok ligyintézési folyamatai;

* tamogat6 (funkcionalis) folyamatok — a szervi miikkodést szolgalo és az alapfolya-

matok ellatasanak hatterét biztosito, példaul gazdasagi, tigyviteli folyamatok;
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+ iranyitasi folyamatok — a vezetéstamogato, példaul stratégiaalkotas, szervezet-
és mukodésfejlesztés folyamatai (VARGA-POLYAK 2014).

A horizontalis megkdzelités mellett a folyamatok besorolhatok azok mélysége szerint is.
Az iizleti folyamatok meghatarozott kimeneteket nyujtanak belsé vagy kiils6 felhasznalok-
nak. Uzleti folyamat lehet példaul egy 1ij szolgaltatds bevezetése. A szervezeti folyamatok
részletesebbek az tizleti folyamatoknal, mert kiegésziilnek a szervezeti egységek hozza-
rendelésével.

A szervezet eredményessége a célokkal és kornyezeti feltételekkel 6sszhangban kiala-
kitott folyamatok, a szervezet és a technologiai timogatas egyiittesének fliggvénye (4. abra).

Célok és
kornyezet

Szervezet " Folyamatok

Technoldgia

4. dbra
A szervezet eredményességének osszetevoi

Forras: a szerz0 szerkesztése

A folyamatmenedzsment biztositja a miitkddési folyamatok és a szervezet allandd hozza-
illesztését az ligyfelek igényeihez és a tagabb értelemben vett kornyezeti elvarasokhoz,
kihasznalva a korszeri infokommunikacioés technologiakban rejlo lehetéségeket. Magaban
foglalja a kimenetek 1étrehozasahoz kapcsolodo folyamatok szabalyozasat, a sziikséges
eréforrasok biztositasat, az azokkal vald gazdalkodast, a folyamatok mérését, elemzését,
tovabbfejlesztését €s bevezetését.

A folyamatmenedzsment a szervezeti miikédés javitasanak eszkéze a folyamatok tuda-
tos iranyitasa réven, a folyamatok teljes életciklusdaban.

A folyamatmenedzsment célja a folyamatok 6sszekapcsolasa a kozigazgatasi szervezet
hossz tavu stratégiai céljaival, tovabba a folyamatok eredményes ¢és hatékony iranyitasa
megfeleld tervezési €s iranyitasi rendszer alkalmazasaval.

2. Elektronikus kozszolgaltatasok rendszerei

A kozigazgatasi informacios rendszerek feladata a kozigazgatas alapvetd — belso és kiil-
s6 — munkafolyamatainak tamogatasa.
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Az e-kdzigazgatasi rendszerek fobb funkcioi:

» kozigazgatasi nyilvantartasok vezetése;

» informacidszolgaltatas az igazgatasi feladatok ellatasahoz (kozigazgatasi szerveken
beliili vagy szervezetek kdzotti informacidesere);

» informacidszolgaltatas az allampolgarok és vallalkozasok (kiilsé szereplok) sza-
mara,

* igazgatasi feladatok (elektronikus ligyintézés) megvaldsitasa (ORBAN 2012).

Az e-kozigazgatas folyamatai alapvetden két részre bonthatok:
* back office — a kozigazgatasi intézmények hattérfolyamatai;
 front office — a kozigazgatas és az ligyfelek kozotti kozvetlen kapcsolat folyamatai.

A kozigazgatasban a front office azt az érintkezd feliiletet jelenti, ahol az iigyfél és a hatosdag
ténylegesen taldlkozik. Ez az elektronikus kozigazgatas keretein beliil értelmezve jelenthet
barmilyen olyan virtualis (személyes jelenlétet nem feltételezd) feliiletet, ahol az ligyfél
kapcsolatba Iéphet az allammal (példaul kozigazgatasi portalok, hivatali weboldalak, mobil-
alkalmazasok, kormanyzati iigyfélvonal).

A back office a hattérben zajlo folyamatokat jelenti. Ezek egyrészt olyan tevékenysé-
gek, amelyek Iehetové teszik az tigyintézést (adatbazisok, igyviteli rendszerek stb.), mas-
részt ide tartozik a szervezetek egyiittmiikodési képessége (interoperabilitas kérdéskore).

Az e-kdzigazgatas tobblépcsds architektiraban valosul meg (5. dbra), 6sszekapcesol-
va az ligyfeleket az elektronikus kozszolgaltatasokkal, megvaldsitva az tigyfélkiszolgalo
és a hattérrendszerek egyiittmiikodését, valamint a multicsatornas hozzaférést a kozigazgatas
kiilonbo6z6 szerepldi szamara.

Front office

Back office

Infrastrukturalis és informatikai hattér

5. abra
Az e-kézigazgatas tébblépcsds architekturaja

Forras: a szerz0 szerkesztése

2.1. Front office

A kozigazgatas ligyfelei, partnerei és munkatarsai felé az elektronikus szolgaltatasokat
a front office modulcsoportok valositjak meg, mig az elektronikus szolgaltatasok hatterét
biztositd belsdé folyamatok, tevékenységek tamogatasat a back office modulcsoportok
nyujtjak.
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Az e-kozigazgatassal az ligyfelek a front office feliiletén (példaul tigyintézési lehetd-
séget biztosito kozigazgatasi portalon) talalkoznak, ezen keresztiil érik el a hivatalt, a back
office elektronikus szolgaltatasait.

., Ugyfél az elektronikus iigyintézést biztosité szerv feladat- és hataskorébe tartozo
ligyben tigyfélként, félként vagy az eljaras alanyaként, az eljaras egyéb résztvevéjeként,
a szolgaltatas igénybe vevdjeként vagy ezek képviseldjeként részt vevo olyan személy vagy
egy¢b jogalany, aki vagy amely elektronikus tigyintézést biztositoé szervnek nem mindsiil,
¢és az ligyben eljar6 elektronikus ligyintézést biztositoé szervnek nem tagja vagy alkalma-
zottja”. (E-ligyintézési tv. 1. § 48.)

A kozigazgatasi szervezettel kiillonbozo szerepkorben keriilhet kapcesolatba az tigyfél:
lehet a kozszolgaltatas igénybe vevdje, a hivatali eljarasok alanya, egy szervezet képviseldje,
egy kozigazgatasi intézmény munkatarsa, valasztopolgar, lizleti partner stb.

Aziigyfélkiszolgalasi rendszerek szamos formaban érhetdk el: személyes és 6nkiszolgald
elektronikus tton, igysegéd, mobil kormanyablak, szakigazgatasi igyfélszolgalat, egyedi
lgyfélfogadas, postahivatalok, kozmii-iigyfélszolgalatok kozvetitésével.

Az e-kozigazgatas legfontosabb front office moduljai:

o Kozérdek, kozhasznl informaciok megjelenitése: a kdzigazgatasi szervezetek ta-

jékoztatasi kotelezettségeinek teljesitése.

+ Ugyfélkapcsolat-kezelés: az iigyfelek hatékony kiszolgalasat lehetdvé tevé meg-

oldasok.

— Call centerek (hivaskozpontok): alkalmasak a szervezet nagyszamu telefonhiva-
sainak kezelésére (hivaselosztasra, automatikus tajékoztatasokra, informaciok
fogadasara, ligyintézok kapcsolasara, statisztikak készitésére).

— Contact centerek (ligyfélkapcsolati kozpontok): alkalmasak a szervezet tobbcsa-
tornas (telefon, SMS, e-mail, fax, portal stb.) kapcsolatainak integralt kezelésére.
A rendszerek intelligens szovegfeldolgozas felhasznalasaval képesek automatikus
valaszok generalasara is.

— Ugyfélkapcsolat-kezeld (Customer Relationship Management — CRM-) rend-
szerek: az ligyfeleket helyezik a kdzpontba, és a folyamatokat ehhez rendelik.
A CRM a szervezet iigyfélkorének lehetd legsokrétiibb nyilvantartasat vezeti,
¢és ebbdl olyan kovetkeztetéseket enged levonni, amely az tigyfelek jelenlegi
és késdbbi igényeire fokuszal. A CRM-rendszer biztositja az iigyfélre vonatkozo
informaciokhoz vald hozzaférést, eljuttatasat az igyintézokhoz, majd az ligyin-
tézoktol érkezett valasz feldolgozasat. A rendszer hatékonysagat nagyban noveli
a front office és a back office funkciok integralasa.

+ Ugyintézési szolgaltatasok: hatosagi eljarasi cselekmények lebonyolitasa.

— A hagyomanyos ligyintézés kérelemalapu. A kérelem benyujtasat kovetden
az ligyfél meghatarozott id6n beliil kap valaszt (példaul hatarozatot, végzést).

— Azligyfél kérelmét az adott célra rendszeresitett formanyomtatvanyon, elektro-
nikus ligyintézés esetén elektronikus tirlapon vagy online feliileten nyujthatja be.

— Ma mar el6térbe keriil az online, azonnali ligyintézés azon ligyek esetében,
amelyek nem igényelnek igyintéz6i mérlegelést, a dontések automatizalhatok.

+ Ugyfél-azonositas: elektronikus {igyintézés sordn a szolgéltatd azonositdsszolgél-

tatas keretében azonositja az tigyfelet, az azonositast kérd szervezet rendelkezésére

bocsatja az ligyfél azonositasahoz sziikséges adatot vagy nyilatkozatot, valamint
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a nyilatkozatot tevé személy és az azonositott ligyfél kozotti kapcesolatot hitelesiti.
Az elektronikus azonositasi szolgaltatas a kormany altal kotelez6en biztositott
SZEUSZ.

* Dokumentumok hitelesitése: a kozigazgatasi ligyintézésben vald felhasznalas ér-
dekében.

» Elektronikus fizetés lehetdsége: az ligyintézéshez kapcsolodo fizetési kotelezett-
ségek (példaul illetékek) elektronikus teljesitése példaul bankkartyaval vagy at-
utalassal.

+ Ugyfélforum, iigyféllevelezés és egyéb webes kommunikéacios forma biztositésa.
szer(isités.

» E-szavazas, e-valasztas stb. lehetdségének biztositasa.

Magyarorszagon az ligyfelet megilleti a jog, hogy az elektronikus ligyintézést biztosito
szerv elotti ligyét — torvényben meghatarozott médon — elektronikusan intézze (ligyinté-
z¢si cselekményeit elektronikus uton végezze, nyilatkozatait elektronikus uton megtegye).

Természetes személyek szamara az elektronikus tigyintézés lehetéség (kivéve, ha
torvény masként nem rendelkezik). 2018-t6l a gazdalkodo szervezetek, az iigyfelek jogi
képviseldi, az tigyfélként eljard kozigazgatasi hatosag szamara viszont kotelez6 az elekt-
ronikus igyintézés (ha az adott iigy esetén az elektronikus ut értelmezhetd).

2.2. Back office

A back office biztositja a hivatali munka hatterét. Back office minden olyan rendszer, amely
az ligyfél szempontjabol a hattérben fut, tehat amellyel az igyfél kdzvetleniil nem érintkezik.
A back office rendszerek egy-egy feladatcsoport tamogatasat (adatfeldolgozasat) valdsitjak
meg, ezek a modulok adjak az e-ligyintézés hatterét, valamint biztositjak a kdzszolgalta-
tasokat nyujt6 intézmények hatékony miikodési, gazdalkodasi és iranyitasi folyamatainak
megvaldsulasat is. A belsé (back office) folyamatok korébe tartozik az egyes informatikai
rendszerek (kiilondsen a SZEUSZ-6k) kdzvetlen egyiittmiikodését eldsegitd szolgaltatasok
kialakitasa, valamint a folyamatszabalyozasi, monitoring és specializalt vezetdi kontrollt
biztosito belsd, intézményspecifikus informatikai rendszerek kialakitasanak tamogatasa.
A kozigazgatasi back office modulok a hatékony ligyintézés elosegitése érdekében egyiitt-
mikodnek az e-ligyintézéssel, tovabbi front office és back office modulokkal, valamint
természetesen egymassal is.
A legfontosabb back office szolgaltatdsok:
+ Ugyvitelmenedzsment: biztositja a szervezeten beliili {igyintézés szervezett rendjét.
Az tgyviteli igyintéz6 rendszerek végigkisérik az ligyintézés teljes folyamatat
(igyinditastol a végrehajtasig, az ligyfél és az ligy adatainak nyilvantartasaval),
hozzajarulnak — a front office rendszereken keresztiil — az tigyfelek tajékoztata-
sahoz, biztositjak a folyamat, az eredmény és a végrehajtas vezetdi ellendrzését,
a dontés-eldkészitést, dontéskezelést.
» Szervezeti er6forrasok kezelése: a szervezet miikodésével, koltségvetési gazdalko-
dasaval, vagyongazdalkodasaval stb. kapcsolatos tevékenységek.
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+ Kozigazgatasi szakfeladatok tamogatasa: a kozigazgatas egy-egy igazgatasi terii-
letét szolgaljak ki. Példaul az okmanyirodak/kormanyablakok munkajat tamogatja
a személyazonositoigazolvany- és utlevél-szakrendszer, az integralt okmanyrend-
szer, a jarmUnyilvantartas-szakrendszer.

* Vezet6i informacidk szolgaltatasa, dontéstamogatas: a szervezet vezetdinek, don-
téshozodinak adat- és informacidellatasat, a dontések elokészitését és a dontéshozas
tamogatasat valositjak meg.

» Csoportmunka-tamogatas: a k6z6s munkavégzéshez a kommunikacid, az egyiitt-
miikddés és a koordinacio tamogatasa.

» Tudasmenedzsment: az egyéni és szervezeti tudas beazonositasa, 6sszegyijtése,
rendszerezése, ezek alapjan tudasbazis létrehozasa, tarolasa, megosztasa ¢s fel-
hasznalasa a szervezet hatékony miikodése érdekében.

» Térinformatikai megoldasok: foldrajzi helyhez kapcsolodo adatok gyiijtésére, taro-
lasara, kezelésére, elemzésére és megjelenitésére alkalmas informacios rendszerek.

* Dokumentum- ¢s iratkezelés: a dokumentumok ¢s a kdzigazgatasi iratok teljes
¢letciklusat (példaul 1étrehozasat, szakszerii kezelését, keresését, tovabbitasat, meg-
Orzését, megsemmisitését) nyomon kovetd tevékenységek.

2.3. E-kozszolgaltatasok fejlesztésének stratégiai céljai

Az e-kozigazgatas fejlesztésében a fo célkitlizés az ligyfélkozpontlisag, a kozigazgatas
szolgaltaté jellegének erdsitése és a kdzigazgatasi szolgaltatasok tamogatasa a front office
és a back office folyamatok magas szintii integracioja alapjan.

Napjainkra a kormanyzat és a kozigazgatas egésze szamara stratégiai fontossaguva
valtak a zavartalanul, tizembiztosan mi{ikodé informatikai hattérrendszerek. A Kormany-
zati Adatkozpont (KAK) és az egyiittmiikddést biztosité Kozponti Kormanyzati Szolgal-
tatas Busz (KKSZB) kiépitése megteremtette az egységes, biztonsagos, jol szabalyozott,
szolgaltatasorientalt, nagy teljesitmény(i kdzponti informatikai kdrnyezetet, a hatékonyan
tizemeltethetd allami informatikai rendszerekhez sziikséges alapinfrastrukturat. A Kor-
manyzati Felhd, valamint az 6nkormanyzati ASP-szolgaltatasok tapasztalatai a felhdalapu
szolgaltatasok kozigazgatasi alkalmazasanak lehet6ségeire hivja fel a figyelmet.

A front office és a back office 6sszetevokre eltéré hangstly helyez6dott az elmult
években. Az egyablakos ligyfélkiszolgalas megvaldsitasa jelentds hattérirodai (back office)
fejlesztést kivan. Az tigyfélkapcsolati pontok tobbfunkciossa tétele, valamint a hely- és id6-
fliggetlen szolgaltatasok nyujtasa pedig a front office technologiajanak és folyamatainak
javitasat igényli.

A Kozigazgatas- és Kozszolgaltatas-fejlesztési Stratégia (2014—2020) 6 célja a szolgal-
tatdéallam-modell megvalositasa. Tehat az allam miikodése legyen professzionalis, koltség-
hatékony ¢és szervezett. A célok megvaldsitasahoz négy intézkedést rendeltek:

* aszolgaltatd kozigazgatas szervezési feltételeinek fejlesztése;

» akozigazgatas emberier6forras-gazdalkodasanak fejlesztése;

» kozszolgaltatasok szinvonalanak javitasa;

* elektronikus tamogatasok fejlesztése (digitalis allam felépitése).
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Az elektronikus ligyintézés fejlesztése valamennyi intézkedésben megjelenik, de legszo-
rosabban a kozszolgaltatasok szinvonalanak javitasahoz és a digitalis allam felépitéséhez

kothetd (6. és 7. abra).
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A Nemzeti Infokommunikécios Stratégia (2014—2020) digitalisallam-pillére szintén az elekt-
ronikus kozigazgatas biztositasanak stabil és megbizhat6 infrastrukturalis és informatikai
hatterét, a kozigazgatas belso folyamatainak atgondolt és az interoperabilitas elvét kdvetd
elektronizalasat, illetve a lakossagnak és vallalkozasoknak nyujtott fejlett e-kézigazgatasi
szolgaltatasok kialakitasat és miikddtetését célozza meg, ahogyan a 8. dbra szemlélteti.

Az allamigazgatasi bels6 folyamatokat és az elektronikus
kézigazgatasi szolgaltatasokat tdmogato informatikai hattér
biztositasa

Koézigazgatasi belsé folyamatok informatizalasa,
a kozigazgatasi reform IKT-tamogatasa

Interoperabilitas és k6zos szabvanyok
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Magas szint( és korszeri lakossagi és vallalati
e-szolgaltatasok bevezetése

Az elektronikus kdzszolgaltatasok fejlesztése
és a digitalis adatvagyon hozzaférhetévé tétele

8. dbra
A Nemzeti Infokommunikacios Stratégia digitalisallam-pillére

Forras: a szerz0 szerkesztése

A digitalis allam fejlesztése itt sem valaszthato el a digitalis 6koszisztéma tobbi (digitalis
infrastruktura, digitalis kompetencia, digitalis gazdasag) elemétol.

2.4. SZEUSZ-modell

Az allam altal nyujtott szabalyozott elektronikus {igyintézési szolgaltatasok (SZEUSZ-6k)
kifejlesztésének célja biztositani az elektronikus ligyintézéshez sziikséges alapvet6 infokom-
munikacids hattérszolgaltatasokat (e-azonositas, e-hitelesités, e-kézbesités, e-iratkezelés,
e-fizetés stb.), amelyre épitve a kozigazgatasi szolgaltatasok egyre nagyobb része elektro-
nikus Gton is igénybe vehetd, valamint a belsd tigyintézés is lefolytathato az elektronikus
forma alkalmazasaval.

Az (j e-ligyintézési modellben kulesszerep jut a szabalyozott elektronikus ligyintézési
szolgaltatasoknak, ezeken beliil az allam altal kételezéen nyujtott szolgaltatasoknak. Ezek
egyrészt alapelemei a korszer(i e-ligyintézési szolgaltatas kialakitasanak, masrészt segit-
ségiikkel novelhetd az elektronikus rendszerek kozotti egylittmiikodési képesség, ezaltal
elérhetd az egyszeri adatrogzités, valamint csokkenthet6 a biirokracia.

Az E-iigyintézési torvény meghatarozza azokat a SZEUSZ-elemekre épiilé informati-
kai részszolgaltatasokat, amelyeket minden elektronikus ligyintézést biztosito rendszernek
kotelez6 biztositania.
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Az e-ligyintézési rendszerek kotelezd részszolgaltatasai:

+ aziigyfél igyintézési rendelkezésének lekérdezése;

» aszemélyre szabott ligyintézési feliileten keresztiil torténd tigyintézés lehetdsége;

* elektronikus azonositashoz kotott szolgaltatas nytjtasa esetén a kdzponti azonosi-
tasi igynok szolgaltatason keresztiil elérhet6 elektronikus azonositasi megoldasok
tigyfél altali hasznalata;

* a451/2016. (XII. 19.) Korm. rendeletben (Vhr.) meghatarozott biztonsagos kézbesi-
tési szolgaltatason keresztiil torténd kézbesitése, a neki cimzett tizenetek fogadasa;

» aziigyfél altal elektronikus Gton tett jognyilatkozatok, elkiildott iratok kézhezvéte-
lének jogszabalyban meghatarozott modon torténd haladéktalan igazolasa;

* alegalabb fokozott biztonsagu és kozigazgatasi kdvetelményeknek megfeleld elekt-
ronikus alairassal ellatott, illetve elektronikus bélyegzdvel ellatott elektronikus
dokumentumok feldolgozasa;

* atorvény szerint hitelesitett dokumentumok eléallitasa;

« azlgyfeél részére kézbesitendd iratok kézbesitése az elektronikus kapcsolattartasra
szolgald elérhetdség szerinti valamennyi tipust kézbesités utjan;

» azeldzdekben felsorolt szervek esetében az eljarasért fizetendo terhek elektronikus
fizetése;

» az clektronikus lrlapkitoltés-tamogatasi szolgaltatassal 1étrehozott elektronikus
trlapok kezelése [E-ligyintézési tv. 25. §. (3) bekezdés].

3. Folyamatmenedzsment mint a kormanyzati hatékonysag egyik
alapeleme

A kozigazgatasi szervezetek miikodési hatékonysaganak novelése elképzelhetetlen az eljara-
sok egyszerisitése ¢és a folyamatok optimalizalasa nélkiil. A kozigazgatasi intézményeknek
csokkenteniiik kell az ligyintézési hataridét, biztositaniuk kell a nagy témegben felmeriilé
tigyek intézését — tovabbi eréforrasok bevonasa nélkiil.

Az elektronikus ligyintézés elétérbe helyezése igényli a hagyomanyos folyamatok
ujratervezését, azok optimalizalasat és adaptalasat a korszer(i infokommunikacios tech-
nologiai feltételekhez. A SZEUSZ- és KEUSZ-elemek segitségével konnyen 1étrehozhatok
az elektronikus ligyintézés eszkozei, az atlagember szamara is konnyen hasznalhato elekt-
ronikus ligyintézési folyamatok.

3.1. Folyamatszemléletii megkozelités

A folyamatok fejlesztésének harom egymassal Gsszefiiggo teriilete a folyamat, a szervezet
¢és a technologia. Ha valamelyik elemet megvaltoztatjuk, akkor a masik két elemet is meg
kell valtoztatni. Az egyes szemléletmodok abban kiilonboznek, hogy melyik elem alljon
a kdzéppontban a miikddés szabalyozasa és a fejlesztés érdekében.

Fejlesztési megkozelitések

* Folyamatszemléletii: folyamatokat kell megfelelden kialakitani és fejleszteni.
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» Funkcionalis: a szervezet, az egyes részegységek optimalizalasara kell 6sszpon-
tositani.
» Technologiai: a folyamatok technoldgiai tamogatasat kell fejleszteni.

A harom elem egységét az olyan folyamatok kialakitasa biztositja, amelyek fejlesztésébe
a lényeges érintetteket is bevontak, és amit a szervezeti €s technologiai feltételek is tamo-
gatnak ¢és fenntartanak.

A folyamatkozpontu szemlélet olyan gondolkoddasmod, amely folyamatok rendszerét,
a folyamatok vizsgalatat, a folyamatok és kapcsolataik meghatdarozasat, valamint a folya-
matok szabadlyozasat és fejlesztését alkalmazza.

A folyamatszemléletli megkdzelités szamos teriileten jol hasznalhatd (példaul mind-
ségiranyitas [TQM, Six Sigma], mindségbiztositas, kornyezetiranyitas, folyamatfejlesztés
[BPR], rendszerintegracio, informatikai fejlesztések, outsourcing, szabalyozas, benchmarking,
kockazatmenedzsment). Természetesen az informatikai rendszerek fejlesztése és bevezetése
szintén folyamatalapt, hiszen az adott rendszernek illeszkednie kell a meglevo folyamatok
kozé, azok koziil egyes folyamatokat automatizalva.

3.2. TQM, BPR, BPM és SIX Sigma

A folyamatszemlélet mar lassan 20 éve, hogy megjelent a menedzsmentgyakorlatban. A fo-
lyamatmenedzsment-rendszerek magukban foglaljak a folyamatok tervezését, szabalyozasat
és fejlesztését. A gyakorlatban e rendszerek tobb, kiilonb6z6é nézépontok szerinti megkoze-
litése alakult ki attol fiiggden, hogy milyen tényezd(ke)t emelnek ki a hatékonysagnovelés
szempontjabol, vagy éppen mennyire radikalis atalakulast céloznak meg. A folyamatok
valtoztatasa lehet kisebb 1éptékii, vagyis folyamatfejlesztés, vagy nagymértékii, alapvetd,
vagyis a folyamat Gjjaalakitasa.

A fejezetben bemutatott rendszerek kiilonboz6 korszakokban jelentek meg (a TQM
az 1980-as, a BPR az 1990-es, a BPM a 2000-es években), de egymassal parhuzamosan
is 1éteznek. Néhany ismertebb, a kdzigazgatasban hasznalt rendszer révid bemutatésa is
megmutatja az eltéréseket.

3.2.1. TOM (Total Quality Management = teljes kérii mindségiranyitas)

A TOM a szervezet olyan iranyitdsi koncepcioja, amelynek kézpontjaban a minéség all,
és amely dsszes tagja részvételén alapul, és azt célozza, hogy hosszu tavon sikert érjen el
a vevo megelégedettsége révén, valamint a szervezet dsszes tagjanak és a tarsadalom hasz-
nara legyen. A megkdzelités szerint egy vallalat akkor tud mindségi eredményeket elérni,
ha a teljes tizleti folyamat minden feladatat a mindségi eredmények szem el6tt tartasaval
végzi, hajtja végre.

Jellemzdi
* Vezetdi szintrdl kiindulva épitkezik.
+ Kiterjed a folyamatokra, az iranyitasra és az er6forrasokra is.
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* A hangsulyt a vevoi (ligyfél-) elégedettségre ¢s a szervezeti miikodés folyamatos
fejlesztésére helyezi.

* Alapelvei:

Vevo- (igyfél-) kozpontsag

— Folyamatok folyamatos javitasa

— Dolgozdk teljes elkotelezettsége

Tanuld szervezetté valas

— A vezetés a TQM-modell kozponti eleme

3.2.2. BPR (Business Process Reengineering = iizleti folyamatok ujraszervezése)

A BPR vezetési mdodszer alapvetd célkitlizései megegyeznek a TQM modszerével, de a fejlesz-
tés modja eltér. A BPR az iizleti folyamatok alapvetd ujragondolasa és radikalis vjratervezése
a kéltség, a mindség, a szolgaltatas és a sebesség dramai javuldasanak elérése érdekében.

Jellemzdi
» Elsdsorban a szervezési, iranyitasi szabalyok atszervezése, Gjraszervezése, Ujra-
tervezése.
» Radikalis jellegii atalakitas, amikor a folyamatoptimalizalas nem elég (stratégiailag
fontos folyamatok, problémak esetén).
* Menedzsment altal iranyitott, céliranyos atalakitas.
» Egyszeri.

3.2.3. BPM (Business Process Management = iizletifolyamat-kezelés)

A BPM vezetési modszert az lizleti életben kezdték alkalmazni a szervezetek folyamatainak
menedzselésére, iranyitasara, feltérképezésére, ennek eredményeként fejlesztésére, valamint
a folyamatok atlathatdésaganak novelésére. A BPM feltarja, dokumentalja, automatizalja
¢és folyamatosan fejleszti az tizleti folyamatokat a hatékonysag fokozasa ¢s a koltségek
csokkentése érdekében. A BPM messze tilmegy az iizleti folyamatok automatizalasan vagy
az lizleti problémak megoldasan, lehet6vé teszi a gyors reagalast a valtozo kovetelményekre.

Jellemzdi

» Teljes korti (eljaras, folyamat, ember, informacio) kezelési megkozelités.

« Alapelvei: rugalmas és alkalmazkodo folyamatok, atlathatosag és ellendérzés lehet6-
sége, szabalyozott és szimulalhato folyamatok, tamogatas workflow-alkalmazasokkal.

» Folyamatos folyamatoptimalizalas, rugalmassag, modularitas.

» Technolodgia integralasa (lizleti logikai folyamatok automatizalasa az infokommu-
nikacids technologia hasznalataval).

» Folyamatok automatizalasanak kiegészitése emberi interakcioval, akar csoport-
munka keretein beliil is (tobb ember és rendszer kapcsolata).

» Parosithatdo mas modszertanokkal (példaul Six Sigma).
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* BPM-¢letciklus: eldrelatas, tervezés, modellezés, végrehajtas, monitorozas, opti-
malizalas, Gjratervezés.

3.2.4. Six Sigma (Hat szigma)

A Six Sigma strukturalt problémamegoldo és folyamatfejleszto eljaras célja az iizleti kulcs-
folyamatokban eldfordulo hibak szamanak nullara csokkentése, és az azok kimenetét jelentd
termékekben, szolgaltatasokban megjelend ingadozas minimalizdlasa.

Jellemzdi
+ A folyamatban el6fordul6 ingadozasok csokkentésére koncentral az elvart eredmé-
nyek érdekében.
o Lépései: definialas, mérés, elemzés, fejlesztés, kontroll (folyamat stabilizalasa).

3.3. Folyamatmodellezés, folyamatiranyitas és -szabalyozas

A folyamatok felmérése megkivanja az adatgyjtést, a modellalkotast, a szoveges ¢s grafikus
leirast. Az elektronikus tigyintézési szolgaltatasok tovabbfejlesztése soran azon eljarasok
és folyamatok leirasanal, amelyek SZEUSZ-modulokra épiilnek, elvards a mar kész ered-
mények kovetkezetes felhasznalasa. Fontos ugyanakkor, hogy az esetleges egyedi sajatos-
sagokra a modellek kialakitasa soran e részfolyamatok tekintetében is ki kell térni annak
érdekében, hogy a modell a valos folyamatokat tiikrdzze, valamint, hogy a jelzett eltérések
¢és azok okai kisziirhet6k legyenek a folyamatok késébbi optimalizalasa, Gjragondolasa soran.

A folyamatmodell egy tevékenység strukturalt leirasa, amely tartalmazza a tevékenység
sorrendjét, parhuzamositasat, elézési szabalyait, a tevékenységet végrehajto szerepkort,
beosztast, szervezeti egységet, a megvalositashoz sziikséges informdciokat (input-output)
és a sziikséges kompetencidakat.

A folyamatok szoveges leirasa mellett indokolt annak grafikus megjelenitése is, bizto-
sitva a folyamatok, a szereplok, a kapcsolatok, a dontési pontok, a bemenetek és a kimenetek
attekinthetségét (1asd 9. abra).

Munkafolyamat elemeinek A munkafolyamat résztvevéi
sorszama €s megnevezése Ugyintézé | Vezetd | Ugykezeld
1. Kérelem beérkezése Q
2. Szignalas L{:}]
3. Iktatas u@
4. Ugyiratok tigyintéz6k szerinti

szétosztasa
5. Kérelem attekintése ¢ [

9. abra

Példa a folyamatok vegyes abrazolasara
Forras: a szerzd szerkesztése
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A folyamatiranyitas célja, hogy a figyelmet a bemenetek azonositasara, a folyamatokra, a ki-
menetekre, tovabba a sziikséges feliigyeletre és ellenérzésekre 6sszpontositsa, megelézve
a folyamatok kézben vagy annak eredményében a hibak megjelenését. A jo folyamatiranyitas
hatasara a szolgaltatas az elére meghatarozott, elvart médon miikodik.

A folyamatok iranyitasa a szokasos PDCA-ciklus (10. dbra) szerint torténik, amely
a tevékenységeket négy 1épésre bontja:

* tervezés, célmeghatarozas;

* megvalositas (feladatok leosztasaval a hierarchia alacsonyabb szintjén 1évé munka-

tarsaknak);
e cllendrzés, mérés, szamonkérés;
+ sziikség szerinti beavatkozas.

Plan — tervezd meg!

Act — avatkozz be! Do — csinald!

Check — ellenérizd!

10. abra
PDCA-ciklus

Forras: a szerz0 szerkesztése

A folyamatok szabalyozasanal a stratégiai célokbdl és kornyezeti adottsagokbol kiindulva
kell a folyamatcélokat megfogalmazni, ehhez biztositva a megfeleld keretet (példaul szaba-
lyozasok, folyamatleirasok, kovetelményspecifikaciok) és feltételeket (példaul eréforrasok).

3.4. Kozigazgatasi folyamatok optimalizalasa

Az elmult években megjelent a kdzigazgatasi folyamatok hatékonysaganak BPM-eszkozokkel
valo novelése iranti igény. Magyarorszagon példaul az AROP 1.2.18. Szervezetfejlesztési
Program keretén beliil késziilt szervezetfejlesztési, ezen beliil is folyamatoptimalizalasi
modszertan.

A folyamatmenedzsment modszertana segitséget nytjt az intézményeknek ahhoz, hogy
folyamataikat feltérképezzék, felmérjék és folyamatosan fejlesszék, tamogatja ket a folya-
matok optimalizalasahoz kapcsolddé feladatok kdzigazgatasi szinten értelmezett egységes
végrehajtasaban, valamint itmutatét, iranyelveket fogalmaz meg arra vonatkozdan, hogy
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milyen modszereket, eszkozoket érdemes alkalmazni a kozigazgatasban a folyamatok egy-
szerlsitése s egységesitése érdekében.

A vizsgalat alapjan kivalasztott folyamatokat folyamatmenedzsment-eszkézokkel
(foleg folyamat-ujraszervezéssel) wjra kell gondolni, tovabba sziikséges az uj folyamatok
definidlasa, leirasa, tulajdonsagaik meghatarozasa, a szabdlyozasi kérnyezet valtoztata-
sara sziikség szerint javaslat kidolgozasa. A projekt részeként az ujraszervezésen dtesett
folyamatok a sziikséges meértékben elektronikai tamogatdst kapnak (iyj fejlesztéssel vagy
meglévé rendszerek tovabbfejlesztésével).

A szervezetek folyamatainak hatékony miikodéséhez azok folyamatos kovetése sziik-
séges. Ennek megfelelden a folyamatoptimalizalast a modszertan tagabb sszefliggésben
értelmezi, és a folyamatok felmérése, értékelése, elemzése mellett a teljes fejlesztési ciklus
részének tekinti a szervezet altal kivalasztott és optimalizalt folyamat(ok) egyszeri fejlesz-
tését kovetd tovabbi, folyamatos monitorozasat, azaz mérését, elemzését és sziikség esetén
a végrehajtando beavatkozasokat (fejlesztéseket) is.

A modszertan alapjat a nemzetkdzi gyakorlatban bevalt médszertanok képezik:

* a Lean menedzsment a folyamatok egyszer{isitését és gyorsitasat, azaz az atfutasi
id0 és a tevékenységek komplexitasanak csokkentését célozza a mitkddésben 1évo
veszteségforrasok feltarasaval és a veszteségek kikiiszobolésével,

* aSix Szigma modszertan a mindségi folyamat 1étrehozasara, a tevékenységek vég-
rehajtasa soran eléforduld hibak csdkkentésére koncentral azok okainak feltarasa
¢és semlegesitése révén, novelve ezaltal az egyenletes ¢és kiszamithatd folyamat-
teljesitményt;

» a Kaizen mindségfejlesztési modszertan pedig a folyamatos fejlesztés keretében
kiemelten hangsulyozza az érintettek bevonasat és a csapatmunka fontossagat
(Folyamatmenedzsment Munkacsoport 2013).

A folyamatoptimalizalasi modszertan S fazist kiilonit el:
» folyamatok atvilagitasa, értékelése;
 fejlesztési projekt inditasa;
 kivalasztott folyamatok felmérése, elemzése;
 kivalasztott folyamatok fejlesztése;
» folyamatok allandé kdvetése, monitorozasa (Folyamatmenedzsment Munkacsoport
2013).

Osszefoglalas

A fejezet az elektronikus szolgaltatasok két nézépontjat mutatja be. Az egyik az e-kozigaz-
gatas, ezen beliil is foként az elektronikus ligyintézés szemszogébol, a masik megkozelités
ennek a menedzselését, a folyamatok kezelését emeli ki.

A bevezetd részben attekintettiik a legfontosabb alapfogalmakat, azok értelmezését,
meghatarozva a digitalis allam, az e-kézigazgatas, az e-ligyintézés, valamint a folyamat-
menedzsment legfontosabb fogalmait.

A kovetkezo rész az elektronikus kdzszolgaltatasok két nagy tipusat, a front office
és a back office rendszerek szerepét és fobb moduljait ismerteti. Ezen a teriileten gyors
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és nagymértékii fejlddés tapasztalhatd, ami kihivast jelent az allam szamara is. igy rovi-
den bemutattuk a f&bb fejlesztési elképzeléseket és az egyre inkabb kiteljesedé SZEUSZ-
rendszer lényegét.

A harmadik rész betekintést nyujt a folyamatmenedzsment modszereibe ¢s eszkoz-
taraba. A maganszféraban mar megszokott menedzsmenteszkozoket egyre gyakrabban
hasznaljak a kdzigazgatasban is. Az elektronizaltsag fejlesztése megkivanja a folyamatok
feltérképezését, felmérését és folyamatos optimalizalasat, fejlesztését, de a hagyomanyos
ligyintézésrol az elektronikus tigyintézésre valo atvaltas a folyamatok akar radikalis Gjra-
tervezését is megkivanja.

Fogalmak

— back office

— BPM

— BPR

— digitalis allam

— e-kozigazgatas

— elektronikus kozszolgaltatas

— elektronikus ligyintézés

— folyamat

— folyamatmenedzsment

— folyamatmenedzsment-modszertan
— folyamatmodell

— folyamatszemlélet

— front office

— Six Sigma

— szabalyozott elektronikus iigyintézési szolgaltatas (SZEUSZ)
— TQM

— ugyfél

Attekint6 kérdések

1. Hasonlitsa 6ssze az e-kozigazgatas, az e-ligyintézés és a digitalis allam fogalmat!
Ertelmezze a fogalmakat és azok kapcsolatat!

2. Az ASP-keretrendszer egyes részeit sorolja be a front office és a back office cso-
portokba!
— adoszakrendszer
— gazdalkodasi szakrendszer
— ingatlanvagyon-kataszter szakrendszere
— ipar-kereskedelmi szakrendszer
— iratkezel6-szakrendszer
— telepiilési portal
— intranetportal-rendszer
— elektronikus tigyintézési (Eliigy-) portal
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3. A felsorolt SZEUSZ-modulok koziil melyek az elektronikus iigyintézési rend-

szerek kotelezo részszolgaltatasai?

— ANYK-tirlapbenyujtas-tamogatasi szolgaltatas

— atdrvény szerint hitelesitett dokumentumok eléallitasa

— iratérvényességi nyilvantartas

— az eljarasért fizetendo terhek elektronikus fizetése

— papiralapt irat hiteles elektronikus iratta alakitasa

— aszemélyre szabott ligyintézési feliileten keresztiil torténd tigyintézés lehe-
tésége

— kézbesitésszolgaltatas

4. Véleménye szerint miért a BPM-moddszer hasznalata javasolt az e-ligyintézési
folyamatok kialakitasahoz és fejlesztéséhez?

5. Valasszon ki egy elektronikus iigyintézési folyamatot (példaul a Webes Ugyse-
géden vagy az 0 https://magyarorszag.hu portalon), ¢s probalja meg leirni a fe-
jezetben megadott alkotoelemeknek megfeleléen! On szerint melyik alkotoelem
nem megismerhet6 az iigyfelek oldalarol?

6. Ertelmezze az alabbi szovegesen megadott folyamatot, és ez alapjan véalaszoljon
a feltett kérdésre! Sobri Joska betyarbandéja egy csardaban litotte fel tanyajat.
A vezér utasitotta egyik betyarjat, hogy menjen ki az utkeresztez6déshez, rej-
t6zz¢ek el, és varjon. Ha jon egy kereskedd, iisse le, vegye el minden pénzét, majd
nézze meg, mennyi az id6. Ha mar elmult este 8 ora, térjen vissza a csardaba, ha
nem, varjon tovabb. Sobri Joska hidba varta vissza a betyart, az — fegyelmezetten
végrehajtva az utasitast — éhen halt az utkeresztez6désnél. Miért? Hol volt az uta-
sitasban a hiba?
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