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Az MTA SZTAKI ,, Az informéciés tarsadalom igényorientélt eszkdzei és rendszerei” cimii NKFP
projekt keretében az e-kdzigazgatas bevezetésének, kiépitésének lépéseit, az e-demokréacia minél
szélesebb korii elterjesztésének |ehet6ségeit kutatta,

A projekt atal kitiizott fontosabb feladatok, €érendé eredmények a kdvetkezék voltak:

- Szociologiai kutatasok dvégzése az e-kozigazgatas bevezethetéségének, a lakossdg és a
véllalkozasok korében torténé efogadasanak feltérképezésére, a prototipus rendszer
eredményeként bedll 6 valtozasok nyomonkdvetésére

- Az e-kdzigazgatés hazai és nemzetkozi helyzetének felmérése, atapasztalatok atvétele

-  EIméeti eektronikus kozigazgatdsi modell kidolgozésa, amely tartamazza a jelenlegi
kozigazgatési folyamatok étalakitésanak problémait és lehetésegeit

- A mesterséges intelligencia moédszereinek és a szakétdi rendszerek bevezethet6ségenek
vizsgédlata, természetes nyelvi megérté rendszer kutatds-fejlesztése, amely segiti a
szadmitéstechnikai tudassal nem rendelkez6é emberek digazodasét az 6nkormanyzati Ugyintézésben

- Prototipus rendszer megvalGsitasa, melynek keretében Kaposvar Megye Jogu Varos
Polgdrmesteri Hivataldban front-office és back-office rendszer kerll kialakitasra, valamint
megtorténik a kett6 Osszekapcsoldsa. A back-office rendszer esetében megtorténik a
munkaf olyamatok Ujraszervezése a jelenlegi jogszabalyi keretek figyelembevétel ével.

A projektet alkotd konzorcium tagjai a Budapesti Kdzgazdasagi és Allamigazgatési Egyetem, az MTA
SZTAKI, Kaposvar Megyei Jogl Véros (a tovébbiakban KMJV) Onkorményzata és a MATAV Rt.
kozosen dolgoztak egy Ugyfélbardt e-kozigazgatasi rendszer-rész prototipusanak fejlesztésén és
bevezetésén a potencidlis tgyféoldal szociologusok atal torténé vizsgélata mellett.

1. Bevezetés

A projekt feladatkdre multidiszciplinaris jellegii: a célok sikeres megvaldsitésahoz az egyes
szakterlleteket  kivdloan  ismer6  koOzigazgatdsi  szakemberek, — szakjogaszok,
Ugyvitelszervezési-,  pénzlgyi- és  szdmitogépes  szakemberek,  szociolégusok
egyUttgondolkodéséra, egyuttmilkdésére volt szikség.

A projekt résztvevoi a kovetkezo terileteken probéltak elérelépni:
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- akozigazgatassal torténé kapcsolattartas (ligyintézés, hat0sagi Ugyek, sth.) megkdnnyitése
az alampolgérok szdméra

- front-office tevékenység (Ugyfélkapcsolat) "Ugyfélbardt" jellegének erdsitése a
mesterséges intelligencia, dontéstdmogatas eszkdzeinek felhasznéléséval

- akozigazgatds mitkodésének atléthatdbba tétele az allampolgéarok szdméra

- akozigazgatési folyamatok Ujragondolasa (folyamatok, szervezetek, jogszabal yok)

- back-office tevékenység (sajat belss adminisztrécio) szakszeriisegének tAmogatasa

- a felsorolt terlleteken felmertl6 jogi és igazgatasszervezési  problémék
megoldhat6ségénak vizsgalata

2. Nemzetk6zi és magyarorszagi felméréseink tapasztalatai

Az e-kormanyzat a definicié szerint a korményzati informaciok és szolgéltatésok online
maddon torténd eljuttatasa Interneten vagy mas digitalis médian keresztil. Az e-kormanyzat
kifejezésre a vildgban szdmos szinonimat is haszndlnak: ezek pl. a digitdlis korményzat
(digital Government), online kormanyzat (online Government), eGov, sth.

Osszefoglalva a nemzetkozi tapasztalatokat, az e-korményzat az &lampolgérok és a
véllalkozésok korében mostanra széles korben elfogadotta Valt, és egyre szélesedd
iranyzatnak l&szik vilagszerte. Az alampolgérok és vallalkozasok a tapasztalatok szerint
elégedettebbek az e-kormanyzati szolgédltatésokkal, mint a hagyoméanyos kormanyzati
szolgdltatasnyujtassal. Az allampolgarok és avallalkozasok az e-korményzattdl elvérjak, hogy
hatékony, idd- és koltségtakar ékos legyen.

Az e-kormanyzat hatékonysagat hédrom kritikus mérészammal lehet meghatérozni. Ezek az

- elérhetoveé valt alkalmazésok és szolgaltatdsok fontossaga,
- dlampolgérok és véllalkozasok elégedettsége,
- nyilvanossdg bizalménak megorzése.

A legkritikusabb kérdés az e-kormanyzat elfogadasdban a bizalom. A kormanyzatnak a
nyilvanossdg bizalméa hosszii tdvon/hosszi tévra kell elnyernie. A felmérés szerint az e
kormanyzat bevezetésekor az dlampolgérok legnagyobb elénynek a kormanyzat
megnovekedett felelosségét 1atjak (étlathatosag), ezt koveti a nagyobb mértéki nyilvanos
hozzéférés az informéciokhoz, valamint a hatékonyabban mikodé/koltseg-hatékonyabb
kormanyzat.

Az e-kormanyzat elényei:

- az ugyfél az Ugyintézésben nincs a hivatali 6rakhoz kétve

- az ugyfélnek nem kell a birokratékkal foglalkoznia

- a0l szervezett webhelyen kénnyebb megtaldni az informaciét

- az ugyfelet interaktiv eszkdzok segitik a dontések meghozataldban
- amegszerzett informéacio sokkal teljesebb

- az informécié nem minden esetben érheté € offline

Az e-kormanyzat sz6ba johet6 hatranyai:



- Elvész a személyes kapcsolat az Ugyfelek és az lgyintézok kozott. Az emberek egy része
ezt fontosnak tartja

- Az informécidkat néha nehéz megtaldlni. Fontos a portélok felépitésekor a jo, &tekinthet6
szervezes.

Az ekormanyzat fejlodése és elterjedtsége flgg az emberek képzettsegétél és
tudatossagatol. Az dlampolgérok elonyben részesitik azokat a kezdeményezéseket, amelyek
kdzelebb vannak az otthonukhoz &lami vagy helyi szinten.

Egy e-kormanyzati portdnak mindezen igényeket egyszerre kell kielégitenie. Az portanak jol
tagoltnak, vilagos szerkezetiinek kell lennie. Tapasztalatok szerint az e-kormanyzati
rendszerek tervezésekor legfontosabb szempont, hogy szerkezetének kialakitasakor ne a szerv
valosagos felépitését kdvessek, hanem a felhaszndl6 gondolkodasét és érdeklodéset. Célszert
a ldtogatOkat kategoriakba sorolni és kulon-kulén megszolitani (helyi lakosok, Uzletemberek,
turistak, idések, fiatalok, sth.) A helyi lakosok Ugyeit a legtébb helyen élethelyzetek szerint,
vagy az élett modell alapjan csoportokba soroljak, igy hamarabb meg lehet taldni az
elintézendé Ugyet. Az "élethelyzetek" menlpont végigvezeti az érdeklodoket az egyes
életszakaszokkal (gyermekvallalds, utazés, bineset, gyasz, stb.) kapcsolatos legfontosabb
tudnival6kon, teendékon.

A Gartner Group vélemeénye szerint az e-kormanyzatnak 4 fejlodési fazisa van:

- Az elss fazishan a helyi onkorményzat nyilvanos webhelyet alit fel

- A méasodik fazisban a helyi 6nkormanyzat e-mailen vagy egy vélemeénynyilvanité-oldalon
keresztlll kapcsolatban &l a felhaszndldkkal. Ezen kivil a webhelyen nagy mennyiségi
korméanyzati informéciot tesznek kozzé. Az USA-ban példaul a webhelyek tobbsége
ebben a fazisban van.

- A harmadik fézisban a felhasznaldk mér éjjel-nappal lebonyolithatnak tranzakcidkat a
helyi 6nkormanyzattal. Példéul a helyi lakosok befizethetik a vizszdmlgjukat online
mabdon, az ide készllé 1&ogatdk megkereshetik a helyi kempingeket és online kérhetnek
engedélyt. Az Uzletemberek online tolthetik ki és kuldhetik be az épitési engedély
kérelmiket. A USA onkormanyzatai kozll eddig csak a nagyobbak jutottak €l erre a
szintre.

- Az utolsd, negyedik fazisban a helyi onkorményzatok aalakitjék mikodési folyamataikat.
Példaul a helyi onkormanyzatok lecsokkenthetik a nyitvatartés idejiuket, kevesebb
alkalmazottat kell foglalkoztatniuk, viszont az Ugyfeleiknek tébb szolgdltatast tudnak
nyUjtani, de csak online modon. Néhany helyi 6nkorményzat mér elkezdte atalakitani a
miikddési folyamatait.

Osszefoglalva  tapasztalatainkat  elmondhatjuk, hogy amennyiben a magyarorszagi
kistelepllések onkorményzatai mér rendelkeznek webhellyel, akkor elérték a vilég pillanatnyi
fejlettségi szintjét. Elmaradast a nagyobb onkorményzatok esetében tapasztalhatunk, ahol
ndlunk még nagyon kevés interaktiv szolgdltatés létezik és mitkodik (Pedig kiilfoldi példak
mé& szép szammal taldhatok.). Fontos lenne egy kozponti kormanyzati kezdeményezés
kozponti PKI rendszer feldlitésara. E nélkil nem vérhatd, hogy erés hitelesitést igényl6
szolgdltatasok  eindulnak. Lendiletet kellene kapnia a digitdlis adéirds térvény
alkalmazésanak is, torvényi valtoztatédsok nélkil az 6nkorményzatok glizsba vannak kotve,



3. Kdzigazgatés infor méacios modellalkotés

A projekt egyik leghangsilyosabb részfeladata a kivalasztott helyi dnkormanyzat esetében
annak vizsgdlata és rendszerbe foglaldsa volt, hogy az elektronikus koézigazgatds és
kormanyzéas elemeinek definidlasa és megvaldsithatdésagi elemzése soran az dnkormanyzatra
milyen feladatkdrok hérulnak, ezeket a feladatokat hogyan lehet az informécios térsadalom
igényeinek megfeleléen folyamatszemléletli megkdzelitéssel Ujratervezni, elemezni majd
ataldnosan leirni.

A részfeladat munkalatai soran kiindulopontként az 6nkormanyzat a kdzigazgatasban és a
civil kornyezetben elfoglalt helyzetét vizsgéltuk. Felmértik a lakossaggal, véllalkozasokkal,
valamint a vele kapcsolatban allo kozigazgatési szervekkel kozos kapcesolddasi pontjait. A
kozos kapcsolddasi pontokban megvizsgaltuk az itt aaramlo informécio iranyultsgét és
informéciotartalmat, és készitettiink egy nagyvonal i kapcsolati rendszer diagramot.
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1. abra Az Onkor méanyzattdl ésintézményeitél a kiilsé kapcsolatok felé kiindul6 folyamatcsoportok
definidlasa

Ennek a munkénak a keretében az dnkorményzatot az elsé |épésben egységes egészkeént
modelleztik és feltérképeztik kapcsolatrendszerét. A nagyvonalu atekintés utan vertikalisan
és horizontdlisan is részelemekre bontottuk a mikddési folyamatokat, és felmérést
készitettink az  Onkorményzat egyes igazgatésagainak, irodainak  kilsé-belss
kapcsolatrendszerérél és mikodésérsl. A részelemeket egészen a legalsd épitdékockakig, a
tényleges tgyintézési munkafolyamat elemekig bezérdlag vizsgaltuk meg és modelleztik.

A kozigazgatas informécios modellalkotés egyik fontos elemeként megvizsgéltuk, hogy a
folyamatok tervezett elektronikussa alakitasdval kialakuld emeltszinti, értékndvelt
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informécioszolgaltatds milyen hatéssal lesz a kozigazgatés és az Onkormanyzat dontési
mechanizmusaira. A hatésvizsgdlathoz sor keriilt az MTA SZTAKI, valamint a BKAE
Allamigazgatasi  Foiskolai Kar Kozigazgatés-szervezési és Urbanisztikai  Tanszéke
kozremitkbdésével KMJV Polgarmesteri Hivatala Miiszaki Hat0s&gi Irodganak Ugyvitel-
szervezési, igazgatas-szervezési szempontbdl torténd felmérésére.

A felmérés keretében évilégitottuk az iroda jelenlegi munkafolyamatait, minden
munkafolyamatrol tgymenetmodell készilt. Az igymenetmodellek a lezart Ugyek érdemi és
Ugyviteli mozzanataira bontését, az egyes mozzanatok elvégzéséhez szilkkseges munkaidé
becslését, valamint az egyes mozzanatok elvégzésenek jogszabdlyi kereteit tartalmazzék. Az
Ugymenetmodellek folyamatbraszertien lettek megrajzolva.

Az 1.szamu mellékletben egy példa tigymenetmodell lathato.
A felmérés tanulsagai:

- Az elektronikus atalakitas bevezetésével az ligyintézési idok csokkentheték. A csokkentés
foként a rutinfeladatokat érinti (pl. gépelés, Ugyiratok hivatalon bellli akildése), az
érdemi (szakmai) munkéra forditott idémennyiség csak kismértékben vatozik (pl.
csokken az egyes Ugyiratok megirasara forditott id6, mivel egységes sablonokat vezetnek
be). Ha az Gigyekben kiilsé szakhatdésag bevonasara van szilkseg, akkor a varakozasi idok
miatt atorvényben el6irt Ugyintézési hatéridét nem lehet lerdviditeni.

- Az é&demi munka (kérelmek elbirdldsa, helyszini szemlék elvégzése, hatérozat
meghozatala, sth.) nem valthato ki, az Ugyintéz6k munkajé csak segiteni, tamogatni lehet
az elektronikus Ugyintézés bevezetésével, helyettik elvégezni nem. Az elektronikus
Ugyintézés bevezetésével az ligyintézok hatékonyabban tudnak dolgozni.

- A munkafolyamatok elektronikus étalakitasaval az Ugykezel6i feladatok mennyisége
jelentésen csokken (pl. az Ugyiratokat a sablonok felhaszndlasaval az Ugyintézék készitik
el, igy nincs szilkség gépelési fazisra, sajét tervezet alairasara, stb.)

- Az elektronikus Ugyintézés bevezetésekor az Ugyintézoknek és az Ugykezel6knek
megfelelé szintii szdmitéstechnikai ismeretekkel kell rendelkeznie, ellenkezé esetben az
Ugyintézési folyamat hosszabbodni fog.

4. A megvalositott rendszer elemeinek bemutatésa

A felmérések elvégzése, a tapasztalatok értékelése utan kovetkezett a KMJIV
Onkormanyzatanal a megvalositandd rendszer elemeinek meghatérozésa, a konkrét
rendszertervek elkészitése.

A megvalosulo termékek tervezésekor figyelembe kellett venni a konkrét helyi igényeket és
adottsagokat is. (A kialakitandé szolgaltatésok fenntartasa és Uzemeltetése financidlis és
humanpolitikai szempontb6l milyen terheket ré6 az dnkormanyzatra, és ezeket a terheket
képesek-e véllalni.)

A projekt keretében az alabbi rendszer kertil megvalGsitésra:



Back office Front office

Onkormanyzat |
A I | Internet Portal
L Nyelvi
Eoitéshatésa belsd adattzs"ZZIom feldglzjozc’)
piteshatosag dat-_ | Intranet modul
Ugyintézési <a—> portal |
rendszer . . .
forgalom | allampolgaroktol
beérkezé kérések
. " | Intelligens
E-kozgydlés belsd
rendszer adatforgalom | modul
belsé 1
- -
adatforgalom I

biztonsagi elvalasztas

2. &bra A megvalOsul6 rendszer szerkezeti vazlata
4.1. Front office modulok

4.1.1. Internet portél
A portérendszer kialakitdsanak f6 céljai:

- apolgarbarét tigyintézés megvalésitdsa
a back office és front office rendszerek Ujratervezése és egylttes megvalGsitédsa interaktiv
szolgéltatasok beépitésevel,
az érdeklodok kulonbozo aspektusok szerinti kezelése, az egyes felhasznéldi csoportok az
6ket leginkabb érinté témék szerinti csoportositésa, az életut — modell szerint:
- Allampolgéroknak
- Turistéknak
- Cégeknek, Uzletembereknek
- Intézményeknek

- aportél célkozonségének kiterjesztése
atartalom strukturalésa oly modon, hogy minél szélesebb rétegek szamara legyen elérhetd,
figyelembe véve a WAI Utmutatésait, ami &ltal erésitheté az dnkorményzat és a civil szféra
kapcsolata a hétranyos helyzetiiek iranydban (gyengén I&tdk, vakok, szamitdgép-haszndlati
képessegek hianyossdga, kis savszélesseggel kapcsoldddk — modem -)

Olyan portdfelllet kertilt kialakitdsra, amely figyelembe veszi a WAI (Web Accessibility
Initiative: Web Hozzéférési Irdnyelvek) Utmutatésait és a megvaldsitandd portélszerkezet



donté hényadd ennek megfeleléen hozté&k létre. A WAI olyan iradnyelveket tartalmaz,
amelyek segitik a honlapok készitéit egy mindenki szdméra hozzaférhets, megértheté és
alathat6 oldal el6allitasdban.
- elektronikus Ugyintézés lehetéségek
- Epitéshatosagi ligyek inditésa elektronikus {irlapon keresztill
- Felhaszndl¢ ltal kordbban inditott és jelenleg is folyamatban levé lgyek listgja
Az ugyfélnek lehetésége nyilik eddigi és jelenlegi Ugyei jellemzéinek megtekintésére
- Panaszok bejelentése elektronikus Gton
A hivatal feladata a panaszok kivizsgalasa és a szilkséges intézkedések meghozatala

Jelenleg az aldbbi Ugyek elektronikus Uton torténd inditaséra van lehetésége az Uigyfélnek:
Telekalakitasi engedély
Epitési engedély
Hasznalatbavételi engedély
Fennmaradési engedély
Eltéré rendeltetés kérelem
Bontési engedély
Epitkezés megkezdésének bejelentése
Felel6s miiszaki vezetd bejelentése
Hat&ridé modositas
Elveszett hatérozat pétldsa

Az Ugyek lehetséges stétuszai: iktatott, hianypotlas elrendelése (hianypétlasi lista kikildése),
adott szakhatOsigtdl valasz érkezett, helyszini szemle kitizése, helyszini szemle lezgjlott
(jegyzokonyv), hatérozathozatal, fellebbezés, jogerésités.

4.1.2. A portalba beépitett természetes nyelvi feldolgozé modul

A termeészetes nyelvi értelmezé modul kihasznélja magyar nyelv szintaktikus és grammatikai
szabélyait, azon tulmenéen egy beépitett szétar alapjan korlétozott szemantika felismerést tesz
lehetove. Itt nem cél a teljes szemantikus értelmezés, hanem az informécid irényitas célu
felhaszndldsa. A mikodés alapja a magyar nyelv statisztikai feldolgozésa és egy Uj
szemantikai tavolsagfogalom, mint (j tudomanyos eredmény beépitése a miakodé informatikai
rendszerbe.

Az intelligens informéci¢ iranyitdé modul atermészetes nyelvi értelmezé modul korlétozott
szemantikai megértési képességét alkalmazza a portalon keresztil bejové lakossagi kérések-
kérdések - felvetések dnkormanyzaton beluli automatikus irdnyitésara, tehermentesitve ezzel
az onkormanyzat bejové elektronikus informéciok feldolgozasaval foglalkozé munkatarsait.
Ez egy olyan szemantika alapu rendszer, mely praktikusan példaul a gyermekelhelyezéssel
foglalkozd kéréseket automatikusan a megfelel6 Ugyintézéhoz iranyitja,

4.2. Back-office rendszer elemek
4.2.1. Az Intranet fébb pontjai

- Elektronikus falitjsag
- Hirlevelek kildése
- Hataridénapl6 szolgéltatés kialakitasa



- Tévoktatés: oktatdanyagok, eléadasok kozzététele

4.2.2. Epitéshatdsagi ligyintézést tamogato rendszer

A Polgarmesteri Hivatalban megvaldsitandd back-office rendszerben a Miiszaki Hatdsagi
Iroda folyamatai lettek &ttervezve és elektronikussa alakitvas Az iroda munkgjéat
munkafolyamat-vezérl, workflow rendszer segiti.

A munkafolyamat-vezérlé rendszer hierarchikus szerkezetben térolja a hivatali szervezet
felépitését. Minden dolgozo esetén a rendszerben pontosan szabdlyozott, hogy milyen feladat-
és hatédskorei vannak, az egyes munkamozzanatokat elvégezheti-e (példaul van-e
kiadmanyozasi joga, aldirasi joga, végezhet-e kornyezettanulmanyt, stb.). A mostani
Ugyintézési folyamatok a rendszerben munkafolyamatokka lettek leképezve.

A rendszer dtalanostulajdonsdgai a kovetkezok:

- azigényeknek megfeleléen vezérli az irodéban kialakitott munkafolyamatokat

- amunkafolyamatok minden Iépésében a lehet6ségekhez képest szabvanyositott
megoldésokat tartalmaznak (hatérozatok, tirlapok szvegei)

- akialakitando rendszer adatbazisba gyjti az 6sszes informéciot

- minden adat, informéacio tetszéleges szempont szerint visszakereshet6

- akialakitando rendszer az Osszes iratot elektronikusan térolja

Az U rendszer kialakitasakor az volt a cél, hogy az adminisztrativ (levelek, hatérozatok
megirasa) munkét az Ugyintézok szamara minimélisra csokkentsik, hogy idejuk minél
nagyobb részében tudjanak majd az érdemi Ugyintézéssel foglalkozni.

5. Osszefoglal6

A folyamatos egyeztetések aapjan elkészilt a mintarendszer, mely az elektronikus
onkorményzati Ugyintézést hivatott bemutatni tobb felUleten keresztil. Az &lampolgérok
épitéshatdsagi Ugyeik inditdsat az 0 interaktiv portdlon keresztil kezdeményezhetik a
megfelelé authorizacié utdn, ami egy azonositd és egy jelszO megadasat foglalja magaban
(amit az elektronikus Ugyintézést vdlasztd dlampolgér egyszeri személyes megjelenéssel a
Hivatalban vehet &). Az Ugyfél az ugyhtz tartozo online trlapot Kitdltve azt elektronikusan
elkildve elektronikus Gton inditja el épitéshatosdgi Ugyét. Emellett a felhaszndlé Atal
korabban inditott Ugyek listgja, jellemz6i és a jelenleg folyamatban levé lgyek is elérhetéve
valnak. A felhasznalonak Iehetésége nyilik arrais, hogy nyomon kdvesse épitéshatdsagi Ugyei
alését, a személyiségi jogok védelme miatt természetesen mindenki csak sgjat Ugyei allasat
tudja megnézni. Az épitéshatdsagi Ugyintézok szintén elektronikus fellleten képesek kezelni a
beérkezett Gigyeket egészen az Uigy lezérasaig.

Az Ugyintézés rendszert természetesen nem lehet és nem is szabad tisztan elektronikus
alapuva atalakitani. A folyamatokat Ugy kell aszabni, hogy a személyes megjelenések szamat
minél kevesebbre lehessen lekorlatozni még akkor is, ha teljesen kikeriilni nem lehet. igy az
egyes folyamatok vegyes felépitésiek lesznek. Egyes szakaszaik bonyolddhatnak elektronikus
aton az Interneten keresztill, de a kényesebb pontokon szilkkség van személyes megjelenésre
is. A hatérozatokat ajelenlegi gyakorlat éstdrvenyek miatt célszeriibb papiron kikuldeni.
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