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1. AMU CELJA

Az Eurdpai Bizottsag C(2015) 5262 szamu hatarozataban jovahagyta a Kozigazgatas- és Koézszolgalta-
tas-fejlesztés Operativ Programot (a tovabbiakban: KOFOP), valamint a Kormany a Kézigazgatas- és Koz-
szolgaltatas-fejlesztés Operativ Program éves fejlesztési keretének megallapitasarol szolo 1004/2016 (1.
18.) Korm. hatarozataban megallapitotta a KOFOP éves fejlesztési keretét, amely 2. szamu mellékletében
kiemelt projektként nevesitette a KOFOP-2.1.2-VEKOP-15 azonositészamdu, ,A j6 kormanyzast megalapo-
z06 kdzszolgalat-fejlesztés” nevil projektet. A Projekt ,A j0 kormanyzast célzé tény-alapu kdzszolgalat-fej-
lesztés hatasvizsgalati és kutatasi megalapozasa” nev(i alprojektje keretében alakult meg a ,Digitalis Allam
— korszer(i IKT technoldgiak alkalmazasi lehet6ségei a kozszolgalat fejlesztésében” elnevezési, 2017/116/
BCE-GTK azonositéju Allamtudomanyi Kutatémiihely (tovabbiakban Kutatémiihely).

A KOFOP-2.1.2-VEKOP-15 projekt palyazati felhivas az elérendé célokat ezzel kezdi:

LA projekt alapveté céljai:

A kbzszolgalati szervek tevékenységét megalapozo és azt fejleszteni képes tudas megszerzéséhez sziik-
séges kutatasok megszervezése és tamogatasa, szervezett egylittmiikbdés ttjan — mas felséoktatasi intéz-
mények, gazdasagi szereplbk, civil szervezetek, nkormanyzatok, kormanyhivatalok bevonasaval.”

A Kutatdomlhelyben végzett vizsgalatok kiterjedtek az lGgyfél és a kiszolgald (elsésorban kdzigazgatasi,
illetve kdzszolgaltatasi szervezet) kozti, ligyintézéshez kapcsoldédd kapcsolattartasnal felmertld, a haté-
konysagra kihatassal |1év6 egyes szempontok vizsgalatara. Bar a vizsgalatok a kézigazgatasra koncent-
ralédtak, a megallapitasok mas teriletek ugyfélkapcsolatainak fejlesztésénél is felhasznalhaték.
A projekt altalanos céljahoz igazodva a vizsgalatok részét képezte a fejlédési trendek figyelembevételével
a kozeljovében megvalodsithato fejlesztések orientalasa. A jelen mi ezen vizsgalatok eredményét foglalja
0ssze, célja els6sorban nem a bizonytalan tavoli jdvére vonatkoz6 elvi lehetéségek attekintése, hanem a
szakirodalom és az elvégzett elemzések, vizsgalatok alapjan a gyakorlatban hasznosithaté szempontok
meghatarozasa. Ebbdl kdvetkezbleg jelentbs sulyt kaptak a hazai sajatossagok, figyelembe vették a folya-
matban Iévé fejlesztéseket, mivel a korabbi Elektronikus Koézigazgatas Operativ Program (EKOP) és a fo-
lyamatban Iévé Kozigazgatasfejlesztési Operativ Program (tovabbiakban KOFOP) fejlesztések egyittesen
tobb sz&z milliard forint pénzugyi kerettel rendelkezd programjainal is latszik, hogy a kézigazgatasi folyama-
tok atalakitasa koltséges és hosszadalmas folyamat, ezért a ,nagy ugras” stratégia felvazolasanak (,majd
blokklanc-technoldgiaval tartjuk nyilvan az utleveleket, és mesterséges intelligencia dont az elbiralasrol”)
most nem lenne gyakorlati értelme. Az tavoli jév6be mutatd, még kiforratlan 6tlet szintjén mozgo elképze-
léseket részletesen targyalja a szakirodalom, ugyanakkor aranyaiban kevés hangsulyt kap az alkalmazott
kutatas azon aga, ahol a kézigazgatas-fejlesztés gyakorlati segitséget kaphat a kutatomihelyektél. Jelen
mi célja, hogy a fejlédési trendek és a hazai lehetéségek egytittes figyelembevételével segitse a fejlesztési
iranyok kijelolését.
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A kutatomlhely egyes részeredményeit kilonb6zé folydiratokban, illetve konferenciakon ismertették,
jelen mi a témakort szélesebb nézépontbdl tekinti at, s e részeredményekbdl azt hasznalja fel, ami a téma
atfogdbb attekintéséhez szikséges.



2. AZ UGYFELKAPCSOLAT
HATEKONYSAGANAK ERTELMEZESE

A hatékonysag alapjelentése a kibocsajtas és raforditas viszonya, olyan altalanosan hasznalt fogalom,
amelynek konkrét jelentését mindig egy-egy adott vizsgalatnal kell régziteni. Mivel a Kutatomdhely fela-
data az allamtudomanyi fejlesztések tamogatasa a szakmai 6sszefliggések feltarasaval, ezért a vizsga-
lat sordn nem egy képzett mutaté bevezetése és meghatarozasa volt a cél, hanem olyan szempontok
azonositasa, amelyek az ugyfél-tgyintéz6 kapcsolatot igényld folyamatok lefolyasara befolyassal vannak.
Ebbél adéddan egyarant a vizsgalat targyat képezték mind az Ggyfél, mind a szervezet oldalan jelentkez6
kovetelmények. Az alapszituacio: az tigyfél akar valamit, s ez milyen raforditassal, mennyi idé alatt oldodik
meg. Ebben az értelimezésben a hatékonysag megitélése sok szempont egylttes értékelését igényli. Ha az
ugyfél egy beadott elektronikus kérésre azonnal megkapja a valaszt (engedélyt), akkor elsé benyomasként
ezt hatékony Ugyintézési modnak mindsithetnénk. Azonban ha az ligyfélnek tébb napjaba és jogasz meg-
kérdezésébe tellett a sziikséges kérelem kitdltése, az Ugyintézének tobb nyilvantartas kézi lekérdezését
és esetleg szakreferens megkérdezését kellett végeznie a valaszhoz, akkor nem beszélhetink hatékony
megoldasrol 6sszevetve egy olyan megoldassal, amikor a szamitégép hozza le az ligyfélnek, tgyintézének
a sziukséges adatokat.

Mindezek alapjan az ugyfél-szervezet kapcsolat hatékonysaganak vizsgalatanal maganak az ugyfél
altal elvart Ggyintézési folyamatra kihatd f6bb szempontokat tekintjik at az tGgyfél szempontjabol, a belsé
Ugyintézési részeket csak érintve.

A fogalmat emellett kiterjeszté értelemben vizsgaljuk. Ertelemszer(i, hogy az tigyfél raforditasa figye-
lembe veendd. Ez azonban nemcsak a kdzvetlen raforditast jelenti (mennyi idét Ul a szamitdgép el6tt vagy
a kormanyirodaban), hanem a kozvetett raforditast is. Ha utaznia kell, az nyilvan idéveszteség szamara
ahhoz képest, mintha az otthona kdzelében intézné el. De a kapcsolat része az Ugyintézd raforditasa is,
ami magyarazatot igényel. A ,papir tirelmes” alapon nagyon kénny( megfogalmazni azokat az optimalis
Ugyfélkiszolgalashoz sziikséges feltételeket. Ez olyan, mint amikor az optimalizalasi feladatban nem adunk
meg peremfeltételeket. A valésagban azonban azzal szembesilink, hogy ahogy egy gyarban a gépek egy
bizonyos id6egység alatt csak adott mennyiséget tudnak feldolgozni, a kdzigazgatas is véges lgyintézdi
kapacitassal dolgozik. Az optimalizalas a peremfeltételek figyelembevételével elérhetd legjobb megoldasra
térekvést jelenti, azaz ha hatékony tgyfélkapcsolatot akarunk kialakitani, azt a gyakorlatban csak a rendel-
kezésre allé kapacitas figyelembevételével tehetjik meg. Ezt azért lényeges kiemelni, mert példaul a kor-
manyablak-rendszer feladatkiterjesztése e szempont figyelmen kivil hagyasaval tértént. Ugyan jol hangzik,
hogy az tgyfél ott mindent el tud intézni, de ha az idépontfoglalasnal azzal szembesul, hogy tobb hetet kell
varnia ahhoz, hogy bejusson, lehet, hogy jobban 6riilne egy olyan Ugyfélszolgalatnak, ahol ugyan csak ke-
vesebb, de gyakori Ggytipust azonnal el tud intézni.

Emellett az Ggyfélkapcsolat hatékonysagvizsgalatanal azt is figyelembe kell vennuink, hogy az tgyfél
mennyiben tart ki egy kapcsolati csatorna mellett. Hidba mutathato ki, hogy egy elektronikus Ggyinditas még
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a magyarorszag.hu honlapon val6 hosszas keresgéléssel egytt is gyorsabb, mint beutazni és sorban allni,

ha az egyébként képzett ligyfél is néhany sikertelen keresési kisérlet utan inkabb feladja az elektronikus
probalkozast, s elmegy a kormanyablakba.

Mindezek alapjan a hatékonysagot befolyasolo tényezdknél a vizsgalatot elsésorban a kevésbé figye-
lembe vett tényezbkre koncentraltuk, s nem foglalkoztunk a szakirodalmi hivatkozast mar nem is érdeml&
kozismert tényez6kkel, mint az elektronikus elérhetéség biztositasa (internet), a kapcsolattartasra alkalmas
eszkdzok kozismert terjedése (tablet, okostelefon) stb.



3. ELOZMENYEK

Az ugyfélkapcsolat szempontjainak megértéséhez elengedhetetlen annak a szabalyozasi kdrnyezetnek az
ismerete, ami az Ugyfél-szervezet kapcsolattartast meghatarozza.

Az Ugyfelekkel valé kapcsolattartdas az allamigazgatasrol szo6lé jogszabalyok' alapjan a kézigazgata-
si hatosagi eljaras és szolgaltatas altalanos szabalyairdl szo6lé torvény (tovabbiakban Ket.)? elfogadasaig
Iényegében kizardlag papir alapon torténhetett (a személyes megjelenés esetén is csak papiron lehetett
rogziteni a jognyilatkozatot). Bar ekkor mar hatalyban volt az elektronikus alairasrol szol6 térvény,® a kéz-
igazgatasi igyekben az elektronikus format még nem alkalmazhattak. A korabbi eljarasi szabalyokat felvaltd
Ket. immar egyenrangunak mindsitette az elektronikus utat, azaz ekkor nyilt valés lehetéség arra, hogy
tobbcsatornas (személyes, telefonos, elektronikus) kapcsolatrendszert alakitsanak ki az tigyfelekkel.

A gyakorlati megvaldsulas azonban nem a Ket., illetve végrehajtasi rendeletei* altal megvalosithato,
széles lehetdségl portfélio iranyaban haladt tovabb. Ekkor az elképzelés még az egyetlen nagy kdzponti
rendszerre épulé lgyfél-kapcsolattartast preferalta. Kialakult a ,kdzponti rendszer”, ami az ligyfélazonosi-
tast, az offline kitoltott Grlapok (ANYK-Grlapok)? feltéltését monolitikus szolgaltatasként megvaldsitva (ligy-
félkapu) kivanta kezelni a kapcsolattartast. Ertelemszeriien a kdzigazgatasi szervek oldalan is sziikség volt
szolgaltatasra, ezt kivanta biztositani a ,hivatali kapu”.

E megoldas 6 elemei:
e az Ugyfélkapu, ami a kbdvetkez6ket nyuijtja:
e természetes személyhez rendelt jelszavas azonositasi szolgaltatas
e csak egy meghatarozott formatumot (ANYK) feltélteni képes feltdltési szolgaltatas, és
e az Ugyfélhez rendelt tarhely, ahova részére a kdzigazgatasi szervek fajlokat tudtak kildeni.
e a hivatali kapu, ami a kdvetkez&ket nyujtja:
e hivataljelszavas azonositast, amit csak a természetes személy ligyfélkapus azonositasaval egyiitt
lehetett hasznalni

' 1957. évi IV. torvény az allamigazgatasi eljaras altalanos szabalyairol.

2 2004. évi CXL. torvény a kozigazgatasi hatdsagi eljaras és szolgaltatas altalanos szabalyairdl (roviditett hivatkozasokban Ket.).

8 2001. évi XXXV. torvény az elektronikus alairasrol.

4 193/2005. (IX.22.) Korm. rendelet az elektronikus lgyintézés részletes szabalyairél; 194/2005. (IX. 22.) Korm. rendelet a kdzigazgatasi
hatosagi eljarasokban felhasznalt elektronikus alairasokra és az azokhoz tartozé tanusitvanyokra, valamint a tanUsitvanyokat kibocsato hite-
lesitésszolgaltatokra vonatkozo kovetelményekrdl; 195/2005. (IX. 22.) Korm. rendelet az elektronikus tigyintézést lehetdvé tevd informatikai
rendszerek biztonsagardl, egyuttmiikodési képességérdl és egységes hasznalatarol.

5 ANYK: Altalanos nyomtatvanykitolté program.
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o tarhelyet, ahol az ligyféltél vagy mas szervtél érkezé fajlokat tarolni lehetett
o fajlkézbesitési szolgaltatast hivatali kapuba
o fajlkézbesitési szolgaltatast tgyfélkapuba.

E szolgaltatasok azonban nem kovették a tarsadalom mikodése soran kialakult szolgaltatasi logikat (amit a
piaci szolgaltatasok, példaul az e-mailrendszerek atvettek). igy példaul az ligyfélkapu, hivatali kapu tarhe-
lye csak fogad, nincs ,elkiildétt Gzenete” fogalom, a benyujtasokrél, megkildésekrél visszajelzés érkezett
ugyan a tarhelyre, de sem az elkiildés ténye, sem maga a mozgatott informacié nem volt elérhetd. Es hidba
masolta le maganak az ugyfél a beklldott adatot, a hitelességet biztositd kiegészité adatok (idébélyeg)
ugyanis az adatvédelmet szolgalni kivané titkositas utan kerlltek a kildendd adatra, igy a végleges, hi-
telesnek tekintett informaciét mar nem olvashatta a bekildd. A megoldas sajatossaga volt, hogy sem az
ugyfélkapu-tarhelyeket, sem a természetes személyeket nem lehetett kiilén azonositani, ez utébbiaknal
sokszor a természetes azonositok (kdbnnyen elirhatd) szoveges megadasa kellett az eléréshez (,viszonta-
zonositas”). A cimzés vagy egy, a kdzponti szolgaltatétdl kapott belsé kapcsolati kdddal, vagy a természetes
azonositok felhasznalasaval kdzvetetten torténhetett. Kezdetben a kézbesitésre vonatkozé igazolasok sem
illeszkedtek a hivatalos kézbesitésnél megszokott megoldasokhoz (mint amilyen a tértivevényes kildés),
ezt késdbb korrigaltak.

Bar a kdzponti megoldas elterjesztését még torvényi hattérrel is alatamasztottak (elektronikus kdzszol-
galtatasokrol szolo torvény,® hivatalos irat elektronikus kézbesitésérdl szold torvény’), egyre nagyobb lett a
szakadék az elektronikus kapcsolati forma elvart és valds terjedése kozott.

A kotelezésbdl addddan (addbevallas e rendszeren torténd kdtelezd benyujtdsa cégeknek, egyéni val-
lalkozoknak) az lgyfélkapu-regisztraciok szama szépen alakult, hamar elérte, meghaladta a milliés hatart,
a gyakorlati hasznalat azonban egyrészt csak a kotelezd esetekre koncentralddott, és ott is kidertlt, hogy
tébbnyire megbizott képviselbk (altalaban kényveldk) jarnak el, azaz a tényleges felhasznaldi szam ala-
csony. Ennél is nagyobb baj, hogy pont a kisebb cégek, példaul egyéni vallalkozok esetében olyan gyakorlat
alakulhatott ki, hogy jelszavat atadta a konyvel6jének, hogy az intézze helyette az ligyeket.® Ez az internet
és az elektronikus tér hasznalatanak 6sztdnzése helyett pont visszatartotta az elektronikus tértél a poten-
cialis felhasznalok jelentds részét.

Ezt felismerve 2010-ben radikalis koncepcidvaltas kovetkezett be. A monolitikus, ,hungarikum” kézponti
megoldas helyett a szolgaltatasokbdl kialakithatd, az igényekhez rugalmasabban illeszthetd megoldas valt
a megvalésitasi koncepcié alapjava. Mivel ez mar figyelembe vette a piaci szolgaltatasoknal bevalt megol-
dasokat, igy alapvetéen megvaltoztatta az lgyfél-szervezet kozti kapcsolatok kialakitasi feltételeit.

6 2009. évi LX. torvény az elektronikus kdzszolgaltatasrol.

7 2009. évi LII. torvény a hivatalos iratok elektronikus kézbesitésérol és az elektronikus tértivevényrol.

8 Egy példaeset: https://web.archive.org/web/20150104085937/vallalkozo-kepzo.hu/szabadsagonakonyvelo (A letéltés
datuma: 2018. 07. 18.)
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Kimondhaté, a 2011 évi Ket.-modositas® (a 2012. évi végrehajtasi rendeleteivel, illetve az azt kdvetd
években tortént kisebb modositasaival)'® az elektronikus Ugyintézés terlletén markansan Uj megoldasokat
vezetett be, mivel
e Uj lett a szabalyozasi modell,

e U] lett az e-ligyintézési modell.

3.1 UJ SZABALYOZASI MODELL

Az e-ligyintézést (ezen beliil az elektronikus Ugyintézéssel kapcsolatos szolgaltatast) — a minél szélesebb
korben alkalmazhatoé korszerlsités érdekében — a Ket. tag értelemben kezelte, a hatalya ala tartozott min-
den cselekmény, amely soran az Ugyfél vagy a hatésag elektronikus nyilatkozatot tesz. Ezzel a logikaval
tudott példaul szabalyokat adni a személyes megjelenésnél elektronikus azonositassal torténd ,igazoltatas-
ra”’," a telefonos Ugyintézésre stb.

A szabdlyozas két |ényeges alapelvre épllt, ezek:
e Onrendelkezés,
e csak a kritikus részek részletes szabalyozasa.

Az onrendelkezésre épités azt jelenti, szemben az elterjedt, de érzékelhetéen rendre korlatokba Gtk6z6
megkdzelitéssel, hogy nem az allam (jogalkotd) kivanja megszabni, miként kell alkalmazni (nyujtani, igény-
be venni) az informatikai szolgaltatasokat. Elfogadja, hogy az lgyfelek részérdl eltérd igények vannak,
példaul a kényelem kontra adatbiztonsag kérdéskorben is igen eltérd az egyes emberek hozzaallasa. Emi-
att a szabalyozas alapeleme, hogy kiilénb6z8 megoldasok, eltéré szintli szolgaltatasok lehetnek, amelyek
igénybevételérdl az tigyfél donthet.

A ,,csak kritikus részek szabalyozasa” azt jelenti, hogy a Ket. és végrehajtasi rendeletei csak alapel-
veket rogzitenek, a részletszabalyok megadasara bevezetett fogalom a ,,szabalyozott elektronikus tligy-
intézési szolgaltatas”, roviden szelisz."”® Szelisznek azon informatikai szolgaltatasok mindsiilnek, ame-
lyeket a jogszabaly ilyennek mindsit, gyakorlatilag bevonva az adott szolgaltatast a szabalyozas korébe.

% 2011. évi CLXXIV. torvény a kozigazgatasi hatosagi eljaras és szolgaltatas altalanos szabalyairél szol6 2004. évi CXL. torvény és egyes
kapcsolodo torvények, valamint a miniszteri hatésagi hataskorok fellilvizsgalataval dsszefliggd egyes torvények modositasarol.

10 83/2012. (IV. 21.) Korm. rendelet a szabalyozott elektronikus igyintézési szolgaltatasokrol és az allam altal kotelez6en nytjtandé szolgaltata-
sokrdl; 84/2012. (IV. 21.) Korm. rendelet egyes, az elektronikus tigyintézéshez kapcsolddo szervezetek kijel6lésérdl; 85/2012. (IV. 21.) Korm.
rendelet az elektronikus Ugyintézés részletes szabalyairdl.

" Ket. 164. § b) pont.

12 85/2012. (IV. 21.) Korm. rendelet az elektronikus ligyintézés részletes szabalyairol 10. §.

3 Ket. 172.§ . pont.
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A szolgaltatas fogalmat itt tag értelemben hasznalta a Ket., barmely informatika felhasznalasaval térténé
cselekmény, amit akar a hatésag maga végez (akar csak sajat belsé miikodésében), akar mas nyuijtja, ide
tartozhat. Az, hogy konkrétan mely szolgaltatasok kertinek be a kérbe, a jogalkoté déontésére van bizva.

A szelisz mdgott tehat nem kell mindig hagyomanyos értelemben vett, szolgaltaté altal elkilonllten
megjelend szolgaltatast keresni. Példaul szelisz (azaz szabalyozott feladatkor) az elektronikus iratrol hite-
les papiralapu masolat készitése, amit barmely hatésag maga is végezhet, kinyomtatja, és hagyomanyos
maodon hitelesiti (alairas, pecsét), de kijelolt szervezet is biztosithatja a hatésagoknak hagyomanyos érte-
lemben vett szolgaltatasként (akar automatizalt médon, alairas és pecsét nélkil), mindkét eset a szelisz
fogalmaba tartozik.

A szelisz szabalyozasi eszkdz (ebben az értelemben jogtechnikai, és nem informatikai fogalom), arra
terjed ki, amit az allam szabalyozni akar. A szelisz nem jelenti azt feltétlentl, hogy minden szeliszt kell nyuj-
tani — kivéve az allam altal kételez6en nyujtandé szelszoket, amelyek jelentds részét a késdbbi jogalkotas
mar Uj névvel is nevezi —, a szabalyozas mddja ehelyett az, hogy ha barki ilyen szolgaltatast nyujtani akar,
akkor azt csak a szelisz szabalyai szerint teheti.

A szeliszszabalyok megalkotasanal és a betartasuk ellen6rzésénél is Uj elemet hozott be a Ket., létre-
hozva az Elektronikus Ugyintézési Felligyeletet (révid neve EUF)™ mint hatésagot. Ennek feladata ajan-
lasokkal orientalni a kdzigazgatasi fejlesztéseket (szelszoket), nyilvantartani (egyes esetekben engedé-
lyezni), valamint hatésagkeént ellendrizni a nyujtott szolgaltatasokat (bnmagaban egy szeliszre vonatkozo
joganyag csak szabalyozas, a konkrét megvalosulasairdl kell tudni).

A szeliszokon bellli csoport volt az allam altal kdtelez6en nyujtott szolgaltatasok kore. Ezek olyan — a
hagyomanyos szolgaltatas fogalomhoz inkabb illeszked6 — szolgaltatasok, amelyeket kijeldlt szolgaltatok
jellemzéen masok (hatdsagok, tigyfelek, mas szolgaltatok) szamara nyujtanak.

A kotelez6en nyujtott szelisz tehat csak egy részhalmaza a szeliszoknek, ez gyakran okozott félreértést,
nem minden szelisz mogott kell konkrét szolgéltatonak allnia, csak a kdtelezéen nyujtottaknak kell belathato
idén belll megvaldsulniuk. Onmagaban a kételezéen nydjtott nem jelent kizardlagossagot sem, ahol ilyen
korlatozas van, azt a jogszabaly kilon kimondja.

Az Uj szabalyozasi modell tehat meghagyta az intézmények mozgasterét, 6szténdzte az innovaciot,
megszabta az alapelveket, de azon belll mar csak altala fontosnak tartott részteriileteket szabalyozott.

A szabalyozasi modellt kiterjesztették a 2015. évi jogszabaly modositasnal’® Ennek f6 oka a 2011. évi
szabalyozasi modell korlatainak felszamolasa. A 2011. évi szabalyozas korlatai:

e A szabalyozas a Ket.-re épllt, de a Ket. alapvet6en csak a hatésagi eljarasokra vonatkozott, igy az
Uj lehet6ségeket alapesetként a szervek még funkcionalis mikddésik soran (példaul gazdalkodasuk,
személyi ligyeik) sem alkalmazhattak. A hataly az egyes jogszabalyokba részben torvényi, részben
végrehajtasi rendelet szintjén ugyan tobb terileten kiterjeszt6dott (a kormanyhivataloknal példaul neve-

" Ket. 161. § (2013: LXXXI. toérvénnyel megallapitva).

15 2015. évi CCXXII. torvény az elektronikus ligyintézés és a bizalmi szolgaltatasok altalanos szabalyairdl.
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sitve kimondva, hogy a kormanyhivatal a funkcionalis — pénzigy, humanpolitika stb. — mikodéséhez is
alkalmazhatja),'® de a szeliszok kapcsolddo joghatalya ezen teriileteken jogbizonytalansagot eredmé-
nyezett.

e Csak lehetdve tette az Uj megoldas alkalmazasat, am kotelezés hianyaban nem jelentett érdemi 6szton-
zést a megszokott papir vagy régi megoldas felvaltasara.

Az Uj torvényi (és kapcsolodoé rendeleti) szabalyozas mar a szervek széles korére kiterjesztette az e-ligyinté-
zésre vonatkozo szabalyozast (alapvetéen a szervek Ugyintézésérdl rendelkezve, s nem az ligyintézésnek
csak egyes fajtairdl). Itt mar a nagy k6zmiszolgaltatok is a szabalyozas hatalya ala kertltek. Az Uj szaba-
lyozas mar erésen épit a kotelezésre, a gazdalkodo szervezeteket kdtelezi az elektronikus kapcsolattartas
alkalmazasara. Emellett a hivatali szervek egymas kozti kommunikaciojaban is kotelezévé teszi az elekt-
ronikus utat. Bevezették az ,egységes kormanyzati igyiratkezel6 rendszer’-t (réviden KER-rendszer)," az
intézmények széles kdre mar a papiron kuldétt beadvanyt is szkennelt formaban kapja meg. A megfelelé
tamogatas nélkll bevezetett elektronikus Utnal ugyanakkor a gyakorlatban azt lehet tapasztalni, hogy a
megfeleld szakalkalmazasi hattér nélkil ez tébb esetben a feldolgozas hatékonysaganak romlasaval jar. Az
ugyintéz6 a normal méretl monitoron nem tud egy kapott elektronikus dokumentummal és a kapcsolédé
szakrendszerrel (példaul egy iratkezeld rendszerrel) egyszerre dolgozni, a kettd adatait egyszerre latni, irni.
Emiatt vagy lassabban dolgozik, vagy inkabb kinyomtatja, igy a megszokott sebességgel tud feldolgozni,
de az 6sszhatékonysag romlott.

A moédosulo szabalyozas a szelisz gy(jt6fogalmat is pontositja. A csak az allam altal kézpontilag (kijel6lt
szolgaltaté utjan) nyujtott szeliszoket kiemeli, ezekre kilon névvel lehet hivatkozni (,kelisz”).'®

3.2 AZ UJ (2011. EVI) E-UGYINTEZESI MODELL

Az Uj modell célja az innovacié lehetbévé tétele, a vilagban a tarsadalom mas teriletén (kiilénésen a gaz-
dasagban) végbement fejlédés eredményeinek alkalmazasa volt a kbzigazgatasban, illetve az allam egyéb
mikodési terlletein.

Az 0j modell Iényege:

e kdzigazgatason belul minden elektronikus lehet, nem kell papirt alkalmazni a bels Ggyintézésnél,

e azugyfél kildhet/kaphat papiron, ezt a hiteles masolat készitése biztositja (de ett6l még bellil elektroni-
kus forman dolgozhat a hatdsag, és tartésan meg6rizni csak az elektronikus format fogja, azaz fokoza-

16 66/2015. (lll. 30.) Korm. rendelet a févarosi és megyei kormanyhivatalokrdl, valamint a jarasi (févarosi kerileti) hivatalokrol 28. § (4) bekez-
dés.

7 335/2005. (XII. 29.) Korm. rendelet a kozfeladatot ellatd szervek iratkezelésének altalanos kdvetelményeirdl 38/A §-t6l 38/H §-ig.

18 2015. évi CCXXII. torvény VII. fejezet és 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 54. § (2) bekezdés.
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tosan leépulhet — illetve csak az esetleges jogorvoslati id kivarasaig torténd tarolasra egyszeriisdédhet
— a papir irattarozas),

e a gyakorlati igényekhez igazitja a kapcsolattartasi formakat (lehet telefonon is érdemben tgyet intézni,
s6t elektronikus kapcsolattartasnal is megengedetté valt a ,személyes” kiszolgalas),

e az ugyfél megvalaszthatja a szamara kényelmes kapcsolati és azonositasi format, ennek részeként
személyét barmely modon — akar személyes megjelenésnél is elektronikusan — igazolva egyéb azono-
sitéit (adéazonositd, tajszam stb.) tovabbiakban nem kell kiilon igazolnia,

e atarsadalom mas terlletén is alkalmazhaté megoldasokat preferalja (kézbesitésnél, hitelesitésnél, azo-
nositdsnal, de még a nyilvantartasok elérésénél is ,szabvanyositassal”).

Az el6bbi elvek érvényesililésére néhany konkrét fejlesztési irany (a kapcsolddd szolgaltatassal):
Tisztan elektronikus belsé miikodés lehetévé tétele minden hatésagnal, az ligyfelek felé az 6sszes
kapcsolattartasi médot megtartva.

Az ugyfél papiron is kildhet iratot (ez az esélyegyenléséghez még sokaig szikséges). A kdzigazgatas ,ha-
taran”, tgyfélszolgalaton, kijelolt szolgaltaténal (korabbi tervek szerint a posta nyujtotta volna, késébb egy
allami szolgaltatas kialakitasardl sziiletett dontés — KER-rendszer) az irdsos beadvanyrdl hiteles elektro-
nikus masolat készllhet, és a kdzigazgatas mar csak az elektronikus valtozattal dolgozik. A papir iratot a
szolgaltaté tarolhatja, és a korabbinal sokkal hamarabb selejtezhetd. A kdzigazgatas hatarozatat (és min-
den értesitését) elektronikusan hozhatja meg, arrél az dgyfél — aki papirt kér — hiteles papiralapti masolatot
kaphat.

A természetes személy ligyfél azonositasaval kapcsolatos korabbi zavaros, a korszerii megoldasok
bevezetését akadalyozé helyzetet feloldottak, az adatvédelmi szabalyok betartasaval az azonositék
kozotti atjarhatdésag biztosithaté.

Bevezették az 0sszerendelési nyilvantartast' (szelisz), amely specialis technikai megoldassal (titkositott
kapcsolati kddokkal) biztositja mind az okmanyalapu, mind az elektronikus azonositasok kozotti atjarha-
tésagot. Ezzel példaul egy kormanyablakban megjelend igyfélnek elég lenne a személyi igazolvanyat be-
mutatni, és intézheti a tarsadalombiztositasi tUgyeit, a hatésag le tudja kérni az igazolvany tulajdonosahoz
tartozé tajszamot, de akar igazolvany nélkil, elektronikus uton (példaul Ggyfélkapujaval) vagy akar a mobil-
telefonjan keresztll is igazolhatja magat személyes megjelenésnél is. Természetesen e lehetéség a hato-
sagok kozotti kildonb6zé azonositdkat hasznal6 alkalmazasok adatcseréjét is egyszerUsitené.

19 1996. évi XX. torvény a személyazonosito jel helyébe 1épd azonositasi modokroél és az azonosité kddok hasznalatarél 10/A-10/E-ig tartd
§-ok.
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Az eltérd ugyféligényekre tekintettel a modell az 6nrendelkezésre épit. Példaul az tigyfél szabhatja
meg (a rendelkezésre all6 lehetéségeken beliil), milyen azonositasi, kézbesitési megoldast hasznal,
beleértve a piaci lehetéségek alkalmazhatésagat.

Bevezették a rendelkezésnyilvantartast (szelisz), amely kdzponti szolgaltatasként kdzhitelesen nyilvantart-
ja az Ugyfél Ugyintézési modjara vonatkozod rendelkezéseit (azaz nem az érdemi Ggyintézés soran tett
nyilatkozatait). Megszabhatja, milyen azonositast venne igénybe. Ehhez az azonositasi szolgaltatas termé-
szetes személy Ugyfelek részére szelisz biztositja, hogy tobbféle alljon majd rendelkezésére, a Kdzponti
Azonositasi Ugynok (KAU)? szelisz biztositja, hogy a lehetéségekbél valaszthat (ami akar piaci szolgalta-
tas is lehet, példaul a fiatalokra tekintettel a Google is, és itt mar a nem természetes személy azonositasa
is lehetséges). Megadhatja, milyen kézbesitési modot alkalmaz, az eddigi tigyfélkapus benyujtas mellett
|étrejon a piaci megoldasokkal kompatibilis biztonsagos kézbesitésszolgaltatas (szelsz) is, és meghatal-
mazast is adhat Ugyeinek intézésére. Itt adhatja meg az adatkezeléssel kapcsolatos korlatozasait. Mivel
a rendelkezésnyilvantartast mindenhol figyelembe kell venni a jév8ben, ez az lgyfelek szamra jelentds
kényelmi elem, példaul nem kell meghatalmazast vinnie sehova, ha a meghatalmazas szerepel a nyilvan-
tartdsban, a hatésag onnan kéri le.

Az ugyfél mindharom csatornan kiszolgalhaté, a hivatalban térténdé megjelenésen tul a telefonos
ligyintézés és az elektronikus ligyintézés minden olyan esetben, ahol ez értelmezhetd, alkalmazha-

tova valt.

Atelefonos kapcsolatnal is azonosithatova valt az tigyfél, a nyilatkozatat rogzitve az Gigyintézé érdemi bead-
vanyként kezelheti a kdzlést. Valdjaban megvaltozik a személyes ligyintézés fogalma is, mivel az tgyféllel
mind telefonos, mind elektronikus kapcsolattartasnal személyes kapcsolatba kerllhet az tigyintéz6. Ehhez
egyrészt adottak az Ggyfél azonositasi lehetéségei, masrészt a tarsadalom egyéb teriiletén mar széles kor-
ben elterjedt szamitdgépes kapcsolatra épllé személyes kép-hang kapcsolatot is kihasznalé megoldasok
is megjelentek a szabalyozasban (interaktiv virtualis Ugyfélszolgalat szelisz). (E szolgaltatastol a kdzigaz-
gatas késdbb elallt, ezt a szeliszt torolték.)?")

Iratkezelés hozzaigazitasa az elektronikus ligyintézés kdvetelményeihez.

Az Uj modell kbzponti szolgaltatasokkal segiti az e-ligyintézés bevezetését (elektronikus dokumentumta-
rolasi szolgaltatas szelisz). Az egységesitést kivanja el6segiteni a szolgaltatasként igénybe vehet6 iratér-

2 Kgzponti azonositasi iigyndk — KAU: 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet az elektronikus iigyintézés részletszabalyairdl 69. § (2) bekezdés.
21 Korabbi szabalyozasban, a 83/2012. (IV. 21.) Korm. rendelet 47/A alcimében szereplé szolgaltatas, a hatalyos szabalyozas mar nem tartal-

mazza.
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keztetési (kdzponti érkeztetési ligyndk, réviden KEU?) és irat kézbesitésre atadasi (kdzponti kézbesitési
tigynok, réviden KKU2) szolgaltatas. (Mar itt megjegyezziik, hogy az iratok kézponti kezelése egyelére elvi
lehet6ség maradt, a szervek — bar egységesedd, de technikailag kilénallé — iratkezeld rendszerei még nem
teszik lehetévé egy kdzigazgatasi szintl dokumentummenedzsment bevezetését. Ez korlatot jelent az tgy-
felekkel torténd kapcsolattartasban, hisz igy a piaci cégeknél bevalt CRM? felfogas szerinti tamogatas csak
korlatozottan alakithatd ki. A piaci cégnél az Ugyfélszolgalat az Ugyfél 6sszes el6zményadatara, korabbi
vasarlasaira épitve tud testre szabott kiszolgalast nyujtani.)

3.3AZ UJ E-UGYINTEZESI MODELL BEVEZETESENEK TAMOGATASARA
KIALAKITOTT SZOLGALTATASOK (KEUSZ/SZEUSZ)

Az Uj modell bevezetésének tamogatasara (illetve ahol sziikséges, a parhuzamos fejlesztések visszaszo-
ritasara) nevesitették a szeliszoket, s ezek jelentbs része — bar tobb esetben csak korlatozott funkcionali-
tassal — meg is valosult. Az igy kialakul6é szelszoket leegyszer(isitve Ugy lehet tekinteni, mint kis ,legéele-
meket”, % amikbdl — egyes koztes feldolgozasi elemeket mas modon beemelve, elkészitve — az eddigieknél
egyszeriibben, és ami szintén fontos, 6sszehangoltabban, egylttmikodéképesebben lehet kialakitani az
informatikai rendszereket.

Bar a vizsgalatunk fokuszaban az tigyfélkapcsolat all, de ahogy a bevezetében utaltunk ra, ezt magatol
az ugyintézési folyamattol elkilonitve vizsgalva téves kdvetkeztetésre juthatunk, hiszen az igyfél nem a
tekintjuk, amelyek az tgyfél azonnali vagy egyablakos Ugyintézésének kialakithatosagahoz kellenek (ami
egyes Ugyeknél a ,négy szem” elv vagy szakterlleti referens bevonasa miatt azonnali bels6 elektronikus
kapcsolatot igényel), illetve az Ggyintézés rovid hataridejéhez szikséges.

A relevans szeilszOk tematikus csoportositasban a kovetkezék:

2 Kgzponti érkeztetési ligynok — KEU: 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 117. §.
% Kozponti kézbesitési tigynok — KKU: 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 118. §.
% CRM: Customer Relationship Management.

% AlLego cégcsoport épitdelemeken alapuld jatékanak neve.
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3.3.1 Azonositashoz kapcsolodo szeliszok

Az Ugyfelek azonositasahoz szorosabban 6t szelisz kapcsolodik, ezek:
Osszerendelési nyilvantartas:? Az (j jogszabalyi hattér lehetévé teszi, hogy az egyes —jogszabalyban
felsorolt — személynyilvantartasok azonositoéit titkositott kapcsolati kod segitségével egy nyilvantartas 6sz-
szerendelje. A megoldas tobb garancialis elemet is tartalmaz a személyes adatok védelmére (példaul a
kodok rendszeres lecserélése, kérések jogosultsagellenbrzése, az azonositéleképezés alkalmazhatdsaga-
rél torténd rendelkezés lehetésége). Kritikus nyilvantartas, mivel az adatvédelmi szabalyoknak megfelel
azonositéleképezés kizarodlag ezzel valdsithatd meg, igy az érdemi kényelmi szolgaltatasok enélkil nem
helyezheték lizembe. Ezzel azonban az ligyfélkapcsolat hatékonysaga jelentésen javithato, hiszen a kiilon
nyilvantartasokban tarolt adatok elérhetévé valasaval az lgyfélnek kevesebb adatot kell megadnia, keve-
sebbet kell igazolnia.

Rendelkezési nyilvantartas:?” Az tigyfél Ugyintézésre (annak madjara, és nem tartalmara) vonatkozo ren-

delkezéseinek nyilvantartasa. Lényeges eleme, hogy kdzponti, és minden hatdsag koételes ezt ellendrizni,

az ebben foglaltakat alkalmazni. A leglényegesebb rendelkezéstipusok:

e az egyes csatornak alkalmazhatésagara vonatkozé: az elektronikus uttdl még édzkoddk szamara ga-
rancialis elem, hogy amilyen csatornat megtilt (példaul telefonos, de akar elektronikus nem lehet), akkor
azon a csatornan a hatésag nem fogadhat el a nevében semmilyen jognyilatkozatot;

e az azonositasra vonatkozo (valaki csak Ugyfélkapu-jelszavas azonositasaval kivanja azonositani ma-
gat, de eléirhat fokozottabb védelmet);

e a kapcsolattartasra vonatkozo (tarhely, biztonsagos kézbesités, de lehet e-mail is);

e meghatalmazas: vélhetdleg az egyik legnépszer(ibb lehetéség, az ide — akar telefonon — megadott
meghatalmazast a hatésag koteles elfogadni, azaz megszlinhet a ,tanuk” utan rohangalas;

e adatkezelési el6iras (letilthatja az azonositdi 6sszekapcsolasat, akkor minden azonositéjat mindenhol
kiilén-kilon igazolnia kell, és 6sszekapcsolas ekkor csak torvényi eléirasok szerinti esetben torténik).

Azonositasszolgaltatas?®

A korabbi Ggyfélkapu tovabbfejlesztésével megtortént az azonositasszolgaltatasi eléirasoknak valé megfe-
leltetése, ,igazolt adat” egyértelmiivé tétele, egyben magasabb biztonsagot nyujté kiegészitd szolgaltatasok
(példaul mobiltelefonos egyszer hasznalatos kddot biztositd token emulaciés megoldas bevezetése, ami
egy tajékoztatdon elhangzottak szerint elkészilt, bar izembe nem helyezték).

Elkészult a hianyos kodu azonosités, amely telefonos azonositésra is alkalmas.

% 1996. évi XX. torvény a személyazonositd jel helyébe 1€p6 azonositasi modokrol és az azonositd kodok hasznalatarél 10/A-10/E-ig tartd
§-ok.

- 2015. évi CCXXIL. térvény 11. alcim.

% 2015. évi CCXXIL. torvény 19. alcim.
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Kézponti Azonositasi Ugynék (rovid neve KAU):2 azonositasiligynok-szolgéaltatas, amelynek feladata.
hogy elfedje a hatésagok alkalmazasai el6l az azonositasi médok kilonbozéségét, az ligyfelek felé ugyan-
akkor az azonositasi lehetéségek teljes tarhazat tegye lehetdévé (azaz ne csak azzal azonosithassa magat,
amit egy szakrendszer informatikusa beépit a rendszerébe). A jogszabaly a KAU elfogadasat minden hato-
sag szamara kotelezden elGirja. A szolgaltatas igénybe vevdje magasabb szolgaltatasi szinten is kérdezhet,
azaz ha kéri, nem az ugyfélkapu-azonositét kapja meg, hanem a tajszamot vagy személyi szamot.

Az uniés elDAS® rendelet el6irja a bejelentett unids azonositasi szolgaltatasok kdlcsonds elfogadasat.
Ehhez a megfelelé atjarhatésagi keret biztositasardl is rendelkezik,®' ami feltételez egy ,ligynok” jellegli
informatikai szolgaltatast (PEPS®). Ebbd&l kdvetkezbleg a hazai kdzigazgatasban is elfogadotta valnak a
kilféldi azonositasok, erre létrejétt a hazai azonositasi tigyndkkel (KAU) valé kapcsolat. A szolgaltatasok
azonositasa a KAU-szolgaltatason keresztil térténik az igénybe vevé belfoldiekkel, de a szakrendszerekkel
ez teremt kapcsolatot a KAU-vel a kiilféldiek szamara (a szakrendszereknek nem kell egyedileg felkésziil-
nidk a kilféldi kapcsolattartasra). (Az eIDAS rendeletben ugyanakkor a hazai azonositasi rendszerhez valo
illeszkedést nehezité elem is van, ahogy azt a Kiss—Klimké-cikk® kifejti.)

Jogosultsagkezeld ligynok:3* a korabbi (részben még jelenlegi, mivel fejlesztés alatt all) mikddés erés kor-
latja, hogy egy természetes személyt tételez fel ligyfélként. A cégek esetében értelemszerlien a természetes
személy csak képviseld, akinek képviseleti jogosultsagat kilon igazolnia kell. De hasonléan gyakori igény a
meghatalmazott altali Ugyintézés. A jogosultsagkezelési igyndk e témakort kezeli részben a szervezeti nyil-
vantartasok (cégnyilvantartas), részben a rendelkezési nyilvantartas adatai felhasznalasaval, alkalmazasa
az ugyfélkapcsolatok hatékonysagat jelentsen javitani fogja. Az tgyfél egyszerlien meghatalmazhat barkit
ugyei intézésére (akar elektronikus uton, akar telefonon a rendelkezés-nyilvantartasban), de bejegyzett kép-
viseleti joga esetén erre sincs szukség ahhoz, hogy egy szervezet nevében tgyet tudjon intézni.

Cégkapu szolgaltatas:* a jelenlegi Ggyfélkapus azonositas természetes személyekre értelmezett, de eh-
hez tarhely is kapcsoloddik (aminek kezelése mar elkuldnilhet az azonositastol). A cégek részére egy hi-
vatali kapuhoz hasonlé megoldassal létrehoztak egy tarhelyszolgaltatast, aminél értelemszerlien kézvetve
a cég azonositasa is megtorténik.

% 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 69. § (2) bekezdés.

%0 Abelsé piacon torténd elektronikus tranzakciokhoz kapcsolodd elektronikus azonositasrél és bizalmi szolgaltatasokrol, valamint az 1999/93/
EK iranyelv hatalyon kiviil helyezésérdl szolo, 2014. julius 23-i 910/2014/EU eurdpai parlamenti és tanacsi rendelet (rviden elDAS rendelet).

' eIDAS rendelet 12. cikk (2) bekezdés.

2 PEPS: Pan European Proxy Server.

% KISS Péter Jozsef — KISS Jozsef Karoly — KLIMKO Gabor (2018): The Effect of the EIDAS Regulation on the Model of Hungarian Public
Administration CEE e Dem and e Gov Days 2018 — Including a Workshop on Smart Cities organized by the Congress of Local and Regional
Authorities of the Council of Europe. Proceedings of the Central and Eastern European e |Dem and e |Gov Days 2018 May 3—4, 2018, Buda-
pest Computergesellschaft.

% 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 127. § (5) és 94. § (4) bekezdés.

% 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 89. §.
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Ugyfél rendszeres értesitése szolgaltatas:* az énrendelkezési jogbdl adéddan bejévé magasabb kockéa-
zatot csOkkentd garancialis elem, amelyen keresztlil az Gigyfél a kézigazgatasi tranzakcioirdl rendszeresen
tajékoztatast kaphatna, igy a nevében jogtalanul végzett Iépésekrdl értesilhetne és a szikséges lépéseket
megtehetné. Még csak igen korlatozott eseményekrél kaphat téjékoztatast, igy eredeti céljat még nem tolti be.

Az emlitett szeliszok feltételezik egymast. Az azonositotranszformaciot az 6sszerendelésre épuild munkane-
vén ONY+ szolgéltatas végzi, a rendelkezési nyilvantartas nem térol azonositét, igy mindig az ONY+-hoz
fordul. Ugyanakkor az ONY+ a rendelkezéseibdl kérdezi le, megengedett-e az adott azonosito lekérdezése
(mert az Ggyfél letilthatta). Mindebbdl jol latszik, hogy e szolgaltatas egyuttes sszehangolt megvaldsulasa
kritikus eleme az Uj modell mikédésének.

Az azonositasi szeliszoknél ki kell emelni, hogy a folyamatban 1évé fejlesztések els6sorban a természe-
tes személyek azonositasara, nyilatkozataik kezelésére vonatkoznak, mikdzben a jogszabaly a nem ter-
mészetes személy lgyfeleket ugyanugy szamontartja, rajuk nézve is értelmezi e szolgaltatasokat. A pénz-
targépek NAV-val torténd 6sszekotése mar jelzi, hogy ma mar szamolni kell azzal, hogy egy szervezet
nevében automata kildi be az adatokat (jogi értelemben a pénztargép nem entitas, a forgalom az adott
szervezetre vonatkozik), azaz valéban sziikséges egységes logika mentén felkésziini a nem természetes
személyek kezelésére. Ez felveti egy ,kdzponti internetes eszkdzazonositd Uigynok” kialakitasanak sziksé-
gességeét. A kézbesitési rendszereknél is kdvetelmény, hogy lehessen egy adott szervezetnek (és ne csak
természetes személynek) kiildeményt tovabbitani.

3.3.2 Kapcsolattartashoz kapcsolodo szeliszok

A korabbi modell az elektronikus kapcsolattartasnal a kizarélagos elektronikus utat szolgalta ki. Korlatot je-
lentett, hogy csak természetes személyekhez rendelt kézbesitési fidkot, s a fiokok (tarhelyek) a kézbesitési
rendszerekben ismert cimzéssel sem rendelkeztek, igy mas kézbesitési rendszerekkel nem voltak 6sszeil-
leszthetdk. Az Uj modell meghagyja a korabbi kézbesitési mddot is, de azt kiegésziti a piaci (kereskedelmi,
egyéb) mikddésnél alkalmazott megoldasok beemelésével. Az ide vonatkozo szeliszok:

Urlapbenyujtas-tamogatas:¥ ez jelenleg két megoldast tartalmaz. Egyrészt része az ANYK-{irlapok feltdl-
tése, amire tdbbek kdzt az adézas jelenleg éplil (ABT®), ez a korabbi szabalyozas atvétele, igy biztositva a
folyamatossagot. Az ANYK-(rlap offline kitoltési logikat kdvet, amibdl kdvetkezik, hogy érdemi el8kitoltést, a
tarolt adatok felkinalasat, a nyilvantartott adatokkal valé 6sszevetést (ellenérzést) nem tud végezni. Emellett

% 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 119-120. §.
7 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 114. §.
% 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 115. §.
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mar mas (rlaptipus kialakitasara és feltdltésére is lehetéség van,*® amelynél mar az Grlapkitoltés a nyil-
vantartasokban szereplé adatok felhasznalasaval tamogathaté. llyen (rlapra példa a kdzigazgatasi peres
Ugyek, illetve az egyes dnkormanyzati Gigyek inditdasahoz alkalmazhaté iForm*° (rlap. (Az Urlapkitoltés és
-benyujtas a szabalyozasban jelenleg nem kuldnul el, ezért kell e szelszt a kapcsolattartasnal és kézbesi-
tésnél [is] szerepeltetni.)

Biztonsagos (elektronikus) kézbesités szolgaltatas:*' célja a szabvanyos (példaul RFC6109 szabvany sze-
rinti) elektronikus kézbesitési szolgaltatas nyudjtasa. Ennél a hagyomanyos postai kézbesitésben megszokott
alairt feladévevény”, ,tértivevény” okiratokhoz hasonlo elektronikus igazolasokat allitanak ki. Noha a szabalyo-
zasban szerepel, altalanos szolgaltatasként nincs Uzembe helyezve (bar a Magyar Posta EKOP projektjének
része volt). Helyette jelenleg az tgyfélkaputarhely és cégkapu (tarhely) szolgaltatas szolgal a szervezetek
elérésére, a hivatali kapuba feltoltés a kozintézmény elérésére. Az altalanos célu biztonsagos kézbesités szol-
galtatas jelenleg nem elérhetd. Ez rontja az tgyfélkapcsolat hatékonysagat, mivel az Ggyintézéshez kapcsolo-
do folyamatok nem képezhetnek egységes rendszert. Az ligyfél nem tud ligyvédjének, kdnyveléjének ,hivatalo-
san” tovabbkildeni egy kdzigazgatastdl kapott iratot, ha a kézbesitési id6 fontos, ki kell nyomtatnia, és papiron
atadnia. A kdzigazgatas szamara is nehezités, hogy egységes kézbesitést nem alkalmazhat, van, akinek tgy-
félkapun, van, akinek hivatali kapun, van, akinek cégkapun kell klldenie, ezekre nincs kdzds szolgaltatas.
(Hiteles) elektronikus iratrél hiteles papiralapti masolat készitése:*? A szelisz értelemszeriien lefedi
a hagyomanyos eljarast, amelyet barmely hatésag maga is végezhet (hagyomanyos hitelesités alairas
pecsét alkalmazasaval), de behozza az automatizalt masolatkészités lehetéségét. Ahhoz, hogy az irat az
eredeti bizonyitd erét megérizze (azaz egy elektronikus kézokirat papir masolata is azonos bizonyito ereji
kdzokirat maradjon), specialis hitelesitési eljarast vezet be az iratérvényességi nyilvantartasban torténé
informacio elhelyezéssel. A szolgaltatast hatdsag és kormany altal kijelolt szervezet végezheti. A Magyar
Postat jelolték ki a szolgaltatas kialakitasara és nyujtasara.*

Papiralapu irat hiteles elektronikus iratta alakitasa:** Lényeges szelisz, mert a hatésagok szamara —
0sszhangban az e célbdl mddositott egyéb jogszabalyokkal — lehetdvé teszi mind sajat maguk, mind szol-
galtatd altal a bejové papiralapu iratok elektronikus formara alakitasat, és az Ugyintézést a tovabbiakban
kizardlag az elektronikus formaju irattal végezhetik. A szolgaltaté egyben a papir irat atvételére is jogosult,
és a papir irat 6rzésérdl is gondoskodhat. A kdzigazgatasi intézmények jelentés része szamara erre kulon
kdzponti szolgaltatast (munkanevén KER-rendszert*) alakitottak ki, amely alkalmazasa sok intézmény sza-
mara kotelezé.

% 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 116. §.

40 Elérhet6: https://segitseg.magyarorszag.hu/etananyag/iform_etan.html (A letdltés datuma: 2018. 07. 18.)
4 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 73-77. §.

2 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 122-126. §.

4 84/2012. (IV. 21.) Korm. rendelet 4. § n) pont.

“ - 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 121. §.

% Egységes kormanyzati Uigyiratkezel6 rendszer, 335/2005. (XI1.29.) Korm. rendelet 38/A-38/H §.
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Személyre szabott ligyintézési feliilet (SZUF):* A jelenlegi https://magyarorszag.hu/ kdzponti feliilet két

okbdl is tovabbfejlesztésre szorul. Egyrészt az egyre bévilé szolgaltatasok miatt tulzsufolt, nem — vagy
csak nehézkesen, kdltségesen — tud alkalmazkodni a jelent6sen eltérd Ggyfélcsoportok specialis igényei-
hez. Emellett az Ggyfélkapu és a tarhely szétvalasztasanak szikségessége is igényli az atalakitast. Emi-
att kialakitottak (a még csak részleges funkcionalitassal elérhetd) az ligyfél altal médosithaté ,személyre
szabott tgyintézési fellletet’, ahova az Ggyfél valogathatja 6ssze a sajat maga altal latni kivant funkciokat.
E szolgaltatas 6nalldéan tartja nyilvan az tgyfeleket, ennek el6segitése érdekében az 6sszerendelési nyil-
vantartasba is bekerllt a regisztracidés nyilvantartasanak 6sszerendelése az tgyfélazonositasi formakkal
(ez teszi lehetévé, hogy a szolgaltatast ne csak az tigyfélkapus azonositast hasznaldk vehessék igénybe).

3.3.3 Iratkezeléshez kapcsolodo szeliszbk

Akdzigazgatas fontos alapfogalma az irat. A médositott Ket. a korszer(sités alapjanak tekinti, hogy az iratok
esetében az elektronikus dokumentum kertljon a feldolgozas kézéppontjaba, és minél tobb eljarasi cselek-
mény automatizalhato legyen. E logika szerint a hagyomanyos iratkezelés helyett a hatésag célirdnyosabb,
a szakmai feladatahoz jobban illeszked6 feldolgozasi rendszert alkalmazhat (nem kell a ,szignalom, felter-
jesztem” logikara épitenie, ami az automatizalas gatja), ugyanakkor az iratkezelés alapfunkcioit biztositania
kell. Ezeket kdzponti szolgaltatasként is megoldhatja, elég ezek alkalmazasaval kialakitania a szakmai
feldolgozérendszereit. Az elektronikus iratkezelés megujitasahoz tartoznak az iratok hitelességének igazo-
lasaval Osszefliggd szeliszok is. A lehetéséget az iratkezelésre vonatkozé kormanyrendelet*” modositasa
egyértelmlen kihasznalhatova tette. Az (elektronikus) iratkezeléshez kapcsolddoé fontosabb szeliszok:

Koézponti Erkeztetési Ugynok (KEU): A korabbiakban mar emlitett KEU célja, hogy a hatésagokhoz ér-
kezd elektronikus iratok érkeztetési feladatait ellassa. A szolgaltatas mind a kiilénb6zé csatornan (johet
e-mailben, biztonsagos kézbesitési csatornan, hivatali kapun) érkez6 beadvanyok atvételét, mind az elekt-
ronikus beadvanyon kételezden elvégzendd ellendrzések elvégzését biztosithatna (virusellenbrzés, hiteles-
ség ellenérzés, rendelkezések figyelembevétele). A szolgaltatas természetesen — feltételezve, hogy végre
kialakulnak a szabvanyos iratkezelési fellletek — az érkeztetési adatokat atadja az iratkezel6 rendszernek.
Koézponti Kézbesitési Ugynok (KKU): ez a KEU ,ellentéte”, az igény bevevé szamara atvallalja az expe-
didlashoz kapcsolodo feladatokat. Elegendd az iratot e szolgaltatasnak atadni a kivant kézbesitési csatorna
megnevezésével és a sziikséges cimadatokkal, az ellenb6rzésekrdl és a megfeleld atadasrol a szolgaltatas
gondoskodik. A KEU és KKU egyiittesen megvalésitott funkcid, igy (legalabbis a szabalyozas szerint) a
kézbesités tényének elkdnyvelése az iktatérendszerben (a KKU altal kikiildétt iratrél KEU-be visszaérkez6
tértivevény alapjan) automatikusan megtorténhetne.

% 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 128. §.

47 335/2005. (XII. 29.) Korm. rendelet a kdzfeladatot ellato szervek iratkezelésének altalanos kovetelményeirdl.
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Elektronikus Dokumentumtarolasi Szolgaltatas (EDT):*® a csak elektronikus dokumentumokra alapozott
iratkezelés jelentésen megemeli a biztonsagi kdvetelményeket az elektronikus dokumentumok tarolasaval
szemben. Az Informaciobiztonsagrol szolo térvény (és Vhr-jei) nem tartalmaznak ezzel kapcsolatos explicit
elvarasokat, de a Vhr mindsitési kritériumai, valamint a szakmai megfontolasok alapjan a kdzigazgatas
atallitasa kizarolag elektronikus formaban térténé miikddésre az eddigieknél sokkal magasabb 6rzési biz-
tonsagot igényelnek. Mivel a hatésagok altal lzemeltetett informatikai rendszerek jellemzéen e feltételt
nem elégitik ki, igy kozponti szolgaltatas teszi lehetévé, hogy az elektronikus dokumentumok (amelyek
szakrendszerek belsd dokumentumai), valamint iratok (amelyek mar az iratkezelési szabalyok szerint me-
taadatokat is tartalmaznak) megfelel tarolasa és hozzaférhetdvé tétele kdltséghatékonyan megvaldsuljon.
Iratkezel6 rendszerek kozotti iratathelyezés szolgaltatas:*°® A kdzigazgatason bellll egyes hatésagok
kozott indokolatlan hagyomanyos kézbesitési szolgaltatasokon keresztil atadni az iratot, mivel ez az irat
mar rogzitett metaadatainak ismételt régzitését igényli. Bar elvben jérészt automatizalhaté (KKU, KEU), de
ennél céliranyosabb megoldast jelent a kdzvetlenll 6sszedolgozé hatésagok esetében (példaul szakhato-
sagi véleménykérés/valaszmegadas) az iratkezeld rendszerek kdzti automatikus — metaadatok atvezetésé-
vel jar6 — atadas, ahol az atadas ténye bizonyité erével dokumentalt. Ehhez fliggetlen harmadik félként az
iratathelyezési szolgaltaté jelenik meg, amelyik a KKU, KEU logikahoz illeszkedve kérésre (illetve fogado
oldalon felhatalmazas alapjan) elvégzi az elektronikus iratok athelyezését.

Iratérvényességi nyilvantartas: alapvetéen kétféle funkciot is betolt, igazolhatja az elektronikus irat ér-
vényességét, illetve igazolhatja a hiteles elektronikus iratrol készitett masolat hitelességét. Tobbféle meg-
oldassal is kialakithaté. Tarolhatja az iratot, ahol az adatvédelmi szempontok ezt igénylik, mas dokumen-
tummal nem Osszevethetd (titkositott) mdédon, értelemszerlien az ellenérzéshez az igénylének az iratot
rendelkezésre kell tudnia bocsajtani. A masik lehetéség, hogy az irathoz tartozé igazolé adatokat tartalmaz
(mostani szabalyozas szerint lenyomatot), ebben az esetben az ellenérzéshez az eredeti iratot valahol az
ellen6rzést végz6 rendelkezésére kell bocsajtani.

Azonositasra Visszavezetett Dokumentumhitelesités (AVDH):* az elektronikus dokumentumokon az
Ugyfelek altal elhelyezendd elektronikus alairas helyett alkalmazhato, allami szolgaltaté altali alairas, ame-
lyet a szolgaltatd az tgyfél allam altal elismert azonositasa alapjan tesz meg, és zaradékban tinteti fel,
hogy a dokumentum kinek a jognyilatkozata. A szabalyozas lehetdveé teszi az Ugyintézdk szamara hasonlé
szolgaltatas nyujtasat, ami egyszerUsiti szamukra a dokumentumhitelesitést.

A tobbféle dokumentumbhitelesitési lehetéségre tekintettel nevesitették a Kozponti Dokumentumhitelesi-
tési Ugynokots!, ami kdzponti szolgaltatasba szervezve nyujtia a dokumentumhitelesitéseket.

. 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 129-130. §.
#451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 129-131. §.
% 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 112-113. §.
(

)
)
)
St 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 132. §.
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Kormanyzati Hitelesités Szolgaltatas (govCA):5? az ligyintézok, illetve a kdzigazgatasi informatikai rend-
szerek azonositasat, illetve jognyilatkozataik hitelesitését (elektronikus alairasat) PKI alapon lehetévé tevé
szolgaltatas. Emellett egyéb szolgaltatasokat is nyujtani kell (idébélyeg, titkositd kulcs).

3.4 ASZOLGALTATASOK ERTEKELESE

A szeliszok (keliszok) mint alapszolgaltatasok jo alapot szolgaltatnak a hatékony és magas szinvonalu
ugyfélkapcsolat kialakitdsahoz, az Ugyfelek jo kiszolgalasahoz. Nem hagyhato figyelmen kivil azonban,
hogy igen jelentds szakadék van a szabalyozas adta lehet6ségek és a megvaldsult kdzponti szolgaltatasok
adta lehetdségek kozott. A szabalyozas, kiiléndsen a 2015. évi kulon térvénybe foglalas 6ta, kifejezetten
Osztdnzi az elektronikus Utra val6 attérést. Bar a belsd Ugyintézésre nem ad elbirast, a benne meghataro-
zott szolgaltatasok a bels6 Ugyintézésnél felhasznalva is jelent6s elényodkkel jarnanak a szervezeteknek.
Egy modositas mar az e-lgyitézési torvény hatalya ala nem tartozé szervezetek (cégek, civil szervezetek)
szamara is lehetdvé teszi a szelisz/kelisz szolgaltatasok igénybevételét.

A tényleges szolgaltatasok azonban még messze nem felelnek meg a toérvénybdl, rendeletbdl érzékel-
hetd jogalkotéi szandéknak. Az dsszerendelési nyilvantartas — a torvényi el6iras ellenére —jelenleg nem
biztosit olyan szolgaltatast, amellyel az addazonositd jel mas azonosité alapjan lekérhetd lenne, s nem
elérhet6 olyan szolgaltatas sem, ahol a szervezetek ligyfélszolgalatai a szamukra relevans azonositot egy
azonositott Ggyfélrdl lekérhetnék. A rendelkezési nyilvantartas csak igen szlk Ggytipusokra teszi lehetévé a
meghatalmazasok megadasat. A szabalyozasban szerepel egy ligyndki szolgaltatas a masok (igy kuléno-
sen szervezetek) nevében torténd eljaras esetén a jogosultsag ellenérzésére, de ilyen szolgaltatas nincs.
A KEU szolgaltatas (a szolgaltatasrél adott tajékoztatdk alapjan) a szabalyozasban a beadvanyokra el6irt
ellenérzéseknek csak a toredékét végzi el. A kdzzétett szolgaltatasismerteték alapjan lathatd, hogy nincs
altaldnosan hasznalhat6 biztonsagos kézbesitési szolgaltatdas. Mindezek alapjan megallapithatd, hogy a
fejlesztési iranyok ugyan jok, de a jelenlegi kdzponti szolgaltatasi hattér még nem alkalmas egy altalanos
tarsadalmi szintl elektronikus miikddés kiszolgalasara.

52 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 78-80. §.
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4. AZ E-UGYINTEZESI MODELL PONTOSITASA

Ahhoz, hogy az ugyfélkapcsolat hatékonysagaval kapcsolatban barmiféle megallapitast tehessiink, meg
kell ismerkedniink magaval az Ugyintézési modell elemeivel, igy mindenekel6étt az tgyfél fogalommal.
A szabalyozas és a stratégiai anyagok rendre homogén fogalomként alkalmazzak az tgyfél, Ugyfélkap-
csolat fogalmakat. A problémakort részletesebben elemezve azonban belathatd, hogy a problémak zéme
(a fejlesztések eredményének elmaradasa a varakozasoktol) egyik fé oka, hogy a valésagban eltérd gy-
félcsoportok, igy eltéré helyzetek, igények vannak, s ezek figyelmen kivil hagyasa szinte garantalja az
Luniverzalis” megoldasra torekvd fejlesztések nem teljes illeszkedését, azaz az alacsony hatékonysagot.

4.1 KAPCSOLATI MODELL VIZSGALATA

A hagyomanyos koézigazgatast a hivatal és az Ugyfél kozotti papiralapu kapcsolattartas jellemezte (,ké-
relemlogika”). Erre az informatikai tAmogatas egyik torz formaja alakult ki a korabbi idészakban, aminek
jellemzd abraja a kdvetkezb:

1. abra A korabbi szabalyozas leegyszeriisité kapcsolati modellje

Forras: a szerzd sajat szerkesztése

Az abrabdl lathatd, hogy a modell egy természetes személy Uigyfél egyetlen hivatallal, annak is csak egy
belépési pontjaval vald kapcsolattartasra készult fel. Az abrabdl az is érzékelhetd, hogy a kdzponti szol-
galtatas jelenleg nem biztosit normal ,postafiok” jellegli kapcsolattartast, azaz nincs valédi elektronikus
(biztonsagos) kézbesitési szolgaltatas a kdzszolgalat szamara (és a piaci cégek szamara sem). Mind a
hivatalon belll, mind a hivatalok kdz6tt a specialis — az adobevallasok bekilildésére és azonnal az adonyil-
vantartasba konvertalasra kitalalt — adatszerkezet nem adekvat megoldas sem az iratkezelési rendszerek
kozotti informacidcserére, a normal irodaautomatizalasi eszk6zokkel torténd feldolgozasra, sem a kilonbo-
z8 szakrendszerek kozti kapcsolatok kialakitasara. Valaszolni tud a rendszer az tUgyfél megkeresésére, de
nem megfeleléen megoldott a hivatalbdl inditott Ggyeknél az elektronikus megkeresés (a cimzés kezelése
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nem felel meg a szokasos megoldasoknak). Ezt tetézik a hitelesitéssel kapcsolatos gondok, ezért ez a
megoldas nem lehetett tartés alapja egy széles kori e-ligyintézésnek.

Lényeges elvi gond, hogy a valésagban az lgyfél nem csak természetes személy lehet, s egy ligyhtz
nem csak egy Ugyfél tartozhat, ez a modell azonban ezt a helyzetet nem tudja kezelni.

Az e-kbzigazgatas valos mikodési modelljének alapvetéen masképpen kell kinéznie:

i Egyéb szervezet 2]
Ugyfél 1 Szakirt
&
' \ Ve Soakmbela |
Uyl 2 Eljart hivatal
Cég igytel
T e
tartds
) ' e
Erinest fél Szakend

2. dbra: A kézigazgatas valés kapcsolati modellje

Forras: a szerz8 sajat szerkesztése

Lathatd, hogy a valos kdzigazgatas sokkal dsszetettebb folyamatokat tartalmaz, mint amilyent a korab-
bi abra mutat. Egy Ggyhoz eleve tobb lgyfél tartozhat (példaul egy ingatlan tulajdonosai), s azok kdzott
vegyesen lehetnek természetes személyek és nem természetes személyek. Ezt bonyolitja, hogy minden
személy nevében eljarhat jogi képviseld, s a képviselet akar jogi személy irodara is megadhat6 (azaz nem
természetes személyre). A cégeknél gyakran el6fordul, hogy tébbes képviseletet irnak elé (két igazgato
csak egyuttesen jogosult eljarni). E-k6zigazgatasrdl akkor beszélhetiink, ha az a kézigazgatasi folyamatok
egészét lefedi, azaz kezelni képes a bemutatott sokféleséget mind az tgyfél, mind a kézigazgatas oldalan.
Itt az egyes érintetteket mind kdzvetlenll, mind egylttesen is kezelnie kell tudni (tehat az Ggyfelek altal
koézosen alairt beadvanyt is). Lényeges, hogy az érintett felek (példaul egy épitési engedély kérésénél a
szomszédok) is bevonhatdk legyenek az eljarasba, azaz az elektronikus kdzigazgatas tényleges megvalé-
sitdsahoz a kapcsolati rendszerre vonatkozéan az ,egy tigyfél — egy hivatal” felfogason tul kell Iépni. Persze
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egyedileg, kulon-kulén kezelve az egyes szerepldket az tugyintéz6 valahogy meg tud birkézni az elektroni-
kus kapcsolattartassal, de ezt aligha nevezhetjiik hatékony Ugyfélkapcsolatnak.

A tulzott leegyszerlsités nem csak az tgyfél oldalon nem megengedett. Olyan megoldasra van szik-
ség, amelyiknél az informaciok az 0sszes kdzrem(ikodo fél szamara is eljuttathatok. A kdzigazgatas oldalan
az informaciét mind a hivatalon belil, mind a hivatalok kozoétt tudni kell tovabbitani. Emellett a kézigazgatas
oldalan is megjelenhetnek bevonando szerepl6k, példaul szakértd, vagy épp egy mingsitd intézmény, egy
bank. Sor keriilhet masodfoku eljarasra, amikor a kapott és keletkezett iratokat egy masik hatésaghoz kell
tovabbitani. Mindezek alapjan a kdzigazgatason bellili folyamat maga is sokszereplds, amelyben a szerep-
I6k kozti 6sszes szikséges informacidkapcsolatra tekintettel kell lenni az érdemi hatékonysag noveléshez.

4.2 UGYINTEZESI MODELL FELULVIZSGALATA

Az e-kbdzigazgatas megvaldsulasa feltételezi a kozigazgatasi folyamatokhoz valé viszony megvaltozasat.
Afolyamatokat célszeri abbdl a szempontbdl fellilvizsgalni, hogy az tigyfél és a kbzigazgatas oldalardl hany
személynek kell felelésen nyilatkoznia (dontenie). A kiilbnb6z6 eseteket és a kiszolgalas célszer(i lehetbsé-
geit mutatja be a kovetkezd tablazat:

_ Mérlegelés nélkiil Egy ligyintéz6 Tobb ligyintézo

Egy ugyfél Automatizalas Egyablakos ugyintézés Hagyomanyos feldolgozas

Tobb tgyfél Automatizalas Egyablakos ugyintézés, Hagyomanyos feldolgozas
hagyomanyos feldolgozas

1. tablazat: Feldolgozasi modok kategorizalasa
Forras: a szerz8 sajat szerkesztése

Mar a széhasznalatbdl is érzékelhetd, hogy a kézigazgatasnak azon a hagyomanyos felfogasan, hogy min-
den iratot legalabb 3-4 embernek kézbe kell vennie (érkeztet, iktat, el6készit, dont, kiadmanyoz, expedial,
s gyakran mind kilon-kilon személlyel) tal kell 1épni. A folyamatokat olyan szemmel kell fellilvizsgalni, hogy
mely eleme és milyen mértékben igényel felelés emberi dontést. A rutintevékenység, az informaciok 6sz-
szegyljtése, az adatok rogzitése nem mindsul dontésnek, megfeleld informacids hattérrel kivalthaté. Ennek
fényében az egyes mezdk jelentése a kdvetkezd:

Egy ugyfél, mérlegelést nem igénylé ligyek: alapvetéen az automatizalasra kell térekedni.

Egy ugyfél, egy ligyintéz6: az ligyfélszolgalatokhoz (beleértve a telefonos ligyfélszolgalatot is) telepitett
egyablakos Ugyintézés tipikus terllete.

Egy ugyfél, tobb ligyintézé: jellemzéen hagyomanyos feldolgozast jelent, bar korszerli megoldasok (pél-
daul workflow helyett/mellett csoportmunka tamogatas) alkalmazasaval a feldolgozas gyorsithato.
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Tobb ugyfél, mérlegelést nem igényl6 ligyek: alapvetben itt is az automatizalasra kell térekedni.

Tobb ligyfél, egy ligyintézo: ez attdl fliggben, hogy az tigyfelek egy idében képesek a kapcsolatot felvenni
(megjelenni), akkor egyablakos, egyébként hagyomanyos.

Tobb tigyfél, tobb lgyintézé: alapvetéen hagyomanyos feldolgozasi logika.

4.3 BELSO MUKODES FELULVIZSGALATA

Az ugyféllel valé kapcsolat hatékonysaga nem valaszthato el a belsé mikddés hatékonysagatol. Amig a
szervezet belll papir alapon mikédik, addig csak igen korlatozottan lehet az tgyfél felé korszer (,haté-
kony”) megoldast nyujtani. Az Uj modell bevezetésének els6 litemét az jellemezte, hogy ugyan az lgyfél
elektronikusan benyujthatja a kérelmet, de annak intézése papir alapon térténik. Sok tekintetben még most
is ez a jellemzd gyintézési forma (a mechanikus atallas papirrél elektronikus dokumentumra, de a belsé
folyamatot nem valtoztatva érdemben nem jelent el6relépést e mikddéshez képest). Tisztaban kell lenni
azzal, hogy amikor az ugyfél elektronikusan indithat Ggyet, de az iratot aztan kinyomtatjak a feldolgozha-
tésaghoz, az magas mikodési koltséget konzerval. A kdzigazgatas hatékonysagat (s ezzel az Ugyféllel
val6 kapcsolat hatékonysagat) akkor tudjuk érdemben javitani, ha az informacids kapcsolatok alapvetéen
elektronikus formaban valosulnak meg. It alapvetd szemléletvaltas kell a ,kirakat” jellegli e-kormanyzasrol
a valddi e-kdzigazgatasra valé attéréshez.

Amint a bankok példaja jol mutatja, sz6 sincs arrdl, hogy az Ggyfelekkel vald kapcsolattartast belathato
id6n belll tisztan elektronikussa lehetne tenni, ezt az igyfelek szandékain tul az esélyegyenléségi elvarasok
eleve kizarjak (ezért is téves a korabbi kormanyzat tigyfélkapu-centrikus megkozelitése). Az e-kdzigazgatas
elsésorban a kdzigazgatason bellil teremti meg a hatékony, tisztan elektronikus alapu mikodést, mikézben
ugyfélkapcsolataiban — kilénésen az esélyegyenléségi szempontok garantalhatésaga miatt — elfogadja a
hagyomanyos kapcsolattartasi formakat (irasos, személyes, telefon stb.).

Az iratok fogadasanal, az értesitésnél a papir—elektronikus, illetve az elektronikus—papir iranyban tor-
ténd atalakitas hatosagonkénti, szervenkénti megvalodsitasa meglehetésen rossz hatékonysagot eredmé-
nyezne. Szlkség volt - az Ugyfélszolgalatokon végzett ,azonnali” atalakitason tul — erre kdzponti szol-
galtatast felallitasara, létrejott a KER-rendszer. A kdvetelmény az lenne, hogy az irat papir formaban a
kdzigazgatason belll mar ne mozogjon, a dontések mar ne a papir formaju iraton alapuljanak, s ne abban
a formaban sziilessenek meg (ehhez azonban a hatékony elektronikus munkavégzés feltételeit el6bb meg
kell teremteni, a jelenleg a kézigazgatas nagy részén altalanosan hasznalt kérnyezet, gépi és program esz-
kdzdk ennek nem igazan felelnek meg).

4.4 KAPCSOLATI RENDSZER FELULVIZSGALATA

Az Uj modell az lgyfélkapcsolati formak tekintetében is szakit a korabbi megoldasokkal. Korabban csak
irasban (posta) lehetett érdemben kommunikalni a szervekkel, a személyes Ugyfélszolgalatokon is jellem-
z6en csak a kérelem irasba foglalasat segitették. Az tigyféligények azonban a kapcsolattartasra — helyze-
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tukbél adéddan — jelentésen eltérnek, és az Ugyek jellege miatt is eltér§ megoldasok johettek szdba. Ugyan
j6l hangzik, hogy arra kell felkészilni, hogy az tgyfél barhonnan egy szamitégéprdl majd elintézi az Ggyét,
de ez a gyakorlatban természetesen nincs igy. TObb okbdl sem igaz ez a megkdzelités:

e vannak olyan tgyek, ahol az elektronikus Ut megengedése nem célszer(i (példaul ujjnyomatvétel ok-
manyhoz);

e azugy jellege miatt is eltéré6 megkozelitést igényelhet (példaul szakérté bevonasa sziikséges egy gyam-
Ugyi Ugyintézésbe, akinek az Ggyféllel személyesen beszélnie kell);

e nem csak ember vehet részt a kapcsolatban (automatizalas);

e azlgyfelek eltérd helyzete (lakhelye, képzettsége, attitlidje stb.) miatt sem igaz, hogy mindenkinél azo-
nos kapcsolati forma — elektronikus Ut — alkalmazhato (legalabbis hatékonysagra optimalizalva semmi-

képp).
A kovetelmények eltérd jellege kdzvetlen hatassal lehet a kapcsolatokra, ilyen eltérést el6idézé szempontok
tobbek kozt az alabbiak.
4.4.1 Ugyek jellege szerinti elkiilbnités

Az Ugyek jellege szerint az el6z6ekben a feldolgozasmadd eltérését mar vizsgaltuk. Az elkiilonulés viszont az
alkalmazando (preferalt) kapcsolati technoldgiaban is jelentkezik, ezt szemlélteti az alabbi tédblazat:

_ Mérlegelés nélkiil Egy ligyintézé Tobb ligyintézé

Egy Ugyfeél Online kapcsolat géppel Elektronikus online Elektronikus irat
kapcsolat
Tobb tgyfél Online kapcsolat géppel Elektronikus konferencia Elektronikus irat
vagy elektronikus irat vagy elektronikus irat
benyujtasa

2. tablazat: Alkalmazandé technolégia kategorizalasa
Forras: a szerz8 sajat szerkesztése

Az egyes mezbkben szerepld esetek jelentése a kdvetkezd:

Egy uigyfél, mérlegelést nem igényl6 ligyek: ide tartoznak a teljesen automatizalhaté folyamatok, ahol
az Ugyintézének dontési lehetésége nincs. Kiallit példaul egy igazolast a nyilvantartas alapjan, mindezt a
szamitdgép is el tudja végezni. Itt alapvetben az automatizalasra kell térekedni, de ide sorolhaté az olyan
telefonos Ugyfélszolgalat is, ahol nem képzett, nem dontésképes operator mechanikusan végrehaijtja az
el6irasokat.
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Egy ugyfél, egy ligyintézo: ide tartozik a nem automatizalhaté feladat, ami tobb ember kdzremiikddését
nem igényli. Ez az ugynevezett ,egyablakos” ligyintézés. A puszta lgyinditas hatékonysag szempontjabdl
nem valédi egyablakos Ugyintézés. A besorolas a tényleges lUigyintézés szempontjabdl torténik, tehat ebbe
a kategoriaba sorolhaté még az az eset is, amikor az tigyfélszolgalatos a specialistatol megkérdez valamely
intézési szabalyt (de magat az intézést azonnal maga végzi).

Egy ugyfél, tobb ligyintéz6: ide tartoznak azok az 6sszetett Ugyek, ahol egy ugyintézére nem bizhato a
dontés meghozasa, de ilyen modon feldolgozando az idében hosszabb elemzést, értékelést igényld Ugy is.
Itt az elektronikus irat alapu kapcsolati forma (vagy olyan szakrendszer, amely lényegében az iratmozgast
valtja ki) a jellemzé.

Tobb ugyfél, mérlegelést nem igénylé ligyek: a mérlegelést nem igényl6 eset bonyolultabb kapcsolatot
igényld formaja. Alapvetben itt is az automatizalasra lehet torekedni. Az Ggyfelek egyideji rendelkezésre
allasa csak specialis esetekben tételezhett fel, ezért itt a formalizalt elektronikus (rlap alapu Ugyinditas
dominans marad, akar az egy Urlapon megadott 6sszes hitelesitéssel, akar kulén Grlapokon beadott nyilat-
kozatokkal.

Tobb ugyfél, egy ligyintéz6: Tobb Ugyfél nyilatkozatanal alapeset az elektronikus irattal tartott kapcso-
lat. Kialakithatok azonban olyan megoldasok is, ahol egyuttes nyilatkozatot tev6k szamara a nem irasos
kapcsolattartasra épuilé megoldas is alkalmazhaté. Példaul ha férj, feleség nyilatkozata kell, és telefonon
elkuléndlten azonositjak magukat, a nyilatkozatot promt megtehetik.

Tobb ligyfél, tobb lgyintézd: a legdsszetettebb eset, ahol az elektronikus dokumentumra épulé hagyo-
manyos Ugyintézési megoldast varhatéan még sokaig alkalmazzak. (Ez nem feltétlen a hagyomanyos irat-
kezelést jelenti, a feldolgozéprogram mar mas logikat is kdvethet, példaul csoportmunka-tamogatast.)

4.4.2 Ugyekben eljaré szerinti elkiilbnités

Az Ugyfél nevében eljard alatt ma még altalanosan az embert értik. Ugyanakkor t6bb elektronikus aru-
hazbdl mar szamitégépes asszisztensprogram vasarol, egyes 10T-eszk6zok (példaul hitészekrények) is
rendelkeznek automatikus megrendelési szolgéltatassal. Mar a hazai kdzigazgatasban is megjelent a gépi
kapcsolat (adéhivatalhoz bekotott italautomata), csak még nem toértént meg az Uj megkozelités rendszer-
szint(i nevesitése. Emiatt célszer(i (az egyértelmi fejlédési trendek alapjan elébb-utdbb elkerilhetetlen) a
lehetséges kapcsolati formak egészével szamolni.
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A kbzigazgatas altal célszerlien biztositandé elektronikus kapcsolattartasi lehet8ségek tablazatban:

Ember Gép
Chat E-(rlap, online
Ember alkalmazas, chatbot
Ugyfél
Nem tamogatott Alkalmazas-alkalmazas
Gép kapcsolathoz publikus

interfész, el6irt protokoll
szerinti adatbekulldés

3. tablazat: Kozigazgatas célszerii kapcsolattartasi formai
Forras: a szerzd sajat szerkesztése

A gyakorlati tapasztalatok (példaul kormanyablakok jelent8s tgyfélforgalma olyan tgyekben, ahol elektro-
nikus Ggyinditas mar lehetséges lenne) azt mutatja, az lgyfél-kdzigazgatasi szamitdgép kapcsolat mellett
szlUkséges az ugyintézével valo kapcsolat (chat, Skype, k6zdsen kitoltott drlap stb.), valamint az alkalma-
zas-alkalmazas kapcsolat (automatikus adatszolgaltatasok, bevallasok).

4.4.3 Eletviteli helyzet szerinti elkiilénités

A harmadik lIényeges kovetelménydifferencialo tényezé az Ggyfél altalanos életviteli helyzete. Egy kis tele-
pulésen, egy tanyavilagban egészen masok a lehet6ségek, igy az igények, mint egy nagyvarosban. Ter-
mészetesen az Ugyfél képzettsége is kdzrejatszik abban, hogy mennyiben terelhetd 6nkiszolgalé megoldas
felé, egy magas képzettségl egy kistelepulésen is kdnnyebben megoldja a kdzigazgatasi problémait, mint
ott egy alacsony végzettségi. Az lgyfelek raforditasat és lehetéségét is figyelembe vevd egyes eseteket az
alabbi tablazat szemlélteti:

Varos Falu
Magas Elektronikus, telefonos Elektronikus, telefonos

Képzettség 9 Ugyfélszolgalat Ugyfélszolgalat
con Személyes ugyfélszolgalat Kihelyezett Ugyintézés,

telefonos ugyfélszolgalat

4. tablazat: Célszerii kiszolgalasi médok
Forras: a szerz8 sajat szerkesztése
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A tablazat leegyszerisitéssel él. A ,varos”, ,falu” elnevezéssel a kézlekedési, szolgaltatas ellatottsagi ki-
I6nbséget kivanja érzékeltetni, s nem maga a telepiléstipus az érdekes. A varos kategoriaban az idések
szamara is konnyen megkdzelithet6k az egyes hivatalok. A jarasi hivatalokkal rendelkezé teleplléseken az
ugyintézés joval kisebb teher, mint egy olyan telepulésen, amit naponta esetleg csak egy buszjarat érint. Ha
az ugyfél lakasa ugyan falun van, de kocsival a varosba jar dolgozni, életviteli helyzete a varos kategoriaba
sorolja. A tablazatbdl viszont latszik, hogy van egy jelentés csoport, a kdzlekedés szempontjabdl hatranyo-
sabb helyzetben 1év6 alacsonyabb képzettségliek, akiknél az ligyintézési raforditas” akar egy egész napos
kiesést jelent egy jarashoz torténd be- és kiutazas miatt. Az idépontfoglalé rendszerek még nem tudjak
kezelni az tgyfelek eltér6 életviteli helyzetét, azaz kdzlekedési lehetdségeik figyelembevételére nincs méd.
A tablazat alapjan egyértelm(i (mivel a lakossagnak csak kisebb része magasan képzett), hogy az tgy-
felek jelent6s része raszorul a kozvetlen segitségre. Mivel az Gigyek jelentds része nincs olyan szabalyoza-
si, szervezési, IT-tamogatasi allapotban, hogy az tgyfelek széles korét e-lgyintézésre lehetne atallitani, a
hagyomanyos kiszolgalas javitasara is figyelmet kell forditani. A szolgaltatasokat ezért a kiilénb6z8 igények
miatt tdbb csatornan kell nyujtani, ezek:
e személyes ugyfélszolgalat (ilyen példaul a kormanyablak),
e telefonos Ugyfélszolgalat (ilyen a NAV Ugyfélszolgalata, ahol érdemi ligyintézésre is lehetéség nyilik,
ilyennek kellene lennie az 1818 kormanyzati igyfélvonalnak, még jobb példa),
e kihelyezett Ggyintézés (ilyen példaul a telepllési igysegéd, de ilyen egy mobil kormanyablak is),
e elektronikus Ggyintézési pont (ilyen az dnkiszolgald alkalmazas, de ilyen lehetne egy lgyintéz&vel tor-
ténd chat keretében torténd tgyintézés, ami jelenleg nem létezik).

A valdsag eltér a tablazatban szerepl6ktdl (példaul valds Ugyintézés a telepllési ligysegédnél csak igen
korlatozottan van).

4.5 A KAPCSOLATTARTASI FORMAK KONCENTRALODASA

A piaci szervezeteknél megfigyelhetd trendek alapjan megallapithatd, a hagyomanyos kapcsolati formak
(amikor specialista foglalkozik a legegyszerlbb tgyekkel is) alkalmazasa ronthatja a belsé mikodés haté-
konysagat. Az a gyakorlat, hogy az egyes szervezeti egységek lgyintézdi kdzvetlen fogadjak az tgyfeleket,
az Ugyfel kozvetlendl a szervezeti egységeket keresi fel, valdjaban nem hatékony forma, mivel egyrészt az
ugyfél sokszor nem is a megfelel6 helyet keresi fel, igy tobbeknek eléadja a problémajat a sajat és az lgy-
intéz6 idejét is pazarolva. Ez masrészt nem hatékony amiatt sem, hogy a kdzigazgatas igy nem érvényesit-
heti a munkamegosztasbdl, a képzettségi piramisbdl adddo elénydket. Egy munkafolyamathoz kilénbdzé
képességek, képzettségek kellenek. Egészen mas tulajdonsagok kellhetnek egy idés ember problémajanak
a megértéséhez, mint a tisztazott problémanal a preciz jogi helyzet meghatarozasahoz. A piaci cégeknél
lezajlott Ggyfélkapcsolat-koncentralédasi folyamatokat a hatékonysagndvelés kévetelménye eredményez-
te, ezért a kdzigazgatasi Ugyfélkapcsolatok esetében is e logikat kell kdvetni, minél inkabb a ,fellletre”, a
dedikalt Ggyfélkapcsolati pontokra kell koncentralni. Ennek formalis elemei megjelentek, mert van:
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e személyes koncentralt ligyfélszolgalat — kormanyablak,
e telefonos lgyfélszolgalat — orszagos telefonos ligyfélszolgalat (1818),
e informatikai kbzponti portal — SZUF.

A koncentralt Ugyfélkapcsolati megoldasnak azonban csak akkor van valds hatasa a hatékonysagnovelés-
re, ha ott érdemi tgyintézés torténik.

Els6ként tekintsik at, mi lenne a hatékonysag javitdsahoz javasolhato ,idealis” allapot, ahol az Ggyfél-
kapcsolati és szervezetm(ikddési hatékonysag egymassal 6sszhangban javithatd, s nem csak egyik, vagy
masik kerul el6térbe.

Ugyfélkapcsolati rendszereket (telefonos és személyes kapcsolattartas esetén is), a haromszintli eszkala-

ciés modellt célszer( kialakitani. Ennek jellemzéje:

e Els6 szinten egy operator fogadja a telefonos hivasokat, illetve a személyes tgyfélszolgalatok egy ré-
szén is altalanos képzést kapott személy foglalkozik a rutintigyekkel.

e Masodik szinten az operator — lehetbleg az ligyfélszolgalat teljes miikddési idejében, Ugyeleti rendszer
megszervezésével — szakreferenshez fordulhat a kérdésével. Személyes ligyfélfogadasnal a helyszi-
nen vagy tavkapcsolattal elektronikusan szakreferens all az igyintéz6 rendelkezésére egy szakkérdés
promt megvalaszolasara.

e Harmadik szinten, ahol annyira specialis problémardl van szo, hogy az informacio kdzvetitése nem ha-
tékony, ott az operator az lgyfelet az Gigyintézésbe bekapcsolddni tudd szakligyintézéhdz kozvetiti (ez
a szolgaltatas gazdasagossagi megfontolasbol egyes piaci cégek tgyfélszolgalatainal is csak a normal
munkarendnél nem Iényegesen hosszabb idészakban érhetd el, bar itt figyelembe kell venni, hogy az
Ugyfelek igénye egyértelmiien a normal munkaidén kivdli Ggyintézési lehetéség elérhetésége). Szemé-
lyes ugyfélszolgalatnal ez egy masik ablakhoz vagy a hattérirodaban dolgozé referenshez valo attételt
jelenti. Ha a specialista csak tavkapcsolatban érheté el, akkor a kapcsolatot az tgyintéz6 biztositja,
és egyben felligyeli, a szlikséges intézményi Iépéseket elvégzi (alairat a specialista altal megnevezett
nyilatkozatot stb.).

A haromszinti Ggyfélkezelés technikai hattere az egyidejli parhuzamos kapcsolattartasi formakat is bizto-
sithatna (most nem tudja). igy az ligyfél a szamitégép mellett {il6 telefonos ligyintézének elektronikusan
bekildhetne adatot (ehhez meg kellene oldani az lgyintézécimzés kérdését), de a kdzos interaktiv kitdl-
tés és a visszamutatas lehetéségének biztositasa is el6segitené a kapcsolat hatékonysaganak javitasat
(tgyfélkapcsolati alkalmazas). Természetesen a szamitdégépes beszéd- és képkapcsolat mar 6nmagaban
elérelépés lenne. Mindez a lehetéség a személyes Ugyfélfogadd ligyintézének is rendelkezésére allhatna,
ezeken a csatornakon tudna a referensekkel, szakligyintézékkel kapcsolatba 1épni. Az életviteli tablazatra
visszatekintve, a kisebb telepiléseken kihelyezett Gigyintézési lehetéségnél nyilvanvaléan nem biztosithato
mindenfajta specialista jelenléte. A haromszintl operativ kiszolgalas technikai (és szervezési) hatterének
megvaldsitasa lehetévé tenné, hogy akar egy mobil szolgaltatas (KAB-busz), akar egy kiutazé gyintézé
(Ugysegéd) valos szolgaltatast nyujthasson a masik két szint tdmogatasara tamaszkodva.
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Az emlitett haromszint(i Ggyfélkapcsolati rendszer feltételezi, hogy minden érintett (operator, szakrefe-
rens, szakligyintéz6) az 6sszes sziikséges informacidohoz hozzafér. Ez alapvetden eltéré felfogas a mosta-
ni, szakrendszerenként elzark6zo ,atkérési” logikatol. Természetesen az adatvédelem kérdését komolyan
kell venni, ezért e megoldassal parhuzamosan ki kell alakitani az tgyfeleket védé garancialis elemeket.

A bemutatott idealis helyzethez képest a ténylegesen kialakult Gigyfélkapcsolati rendszer 6 jellemzéi az
alabbiak.

Az eredeti elképzelések szerint az Ugyfélkapcsolatok kezelésére egy ,idealisztikus” elképzelés szerint
kialakitott kormanyablakok szolgaltak, s egyes, korabban telepilésszinten intézhetd Uigyek kormanyhivatal-
hoz (jarasi hivatalhoz) kerlilése miatt a telepulésre kijaro telepulési tigysegéd feladata lett volna a telepulé-
sen korabban intézhet6 lGigyekben a folyamatossag biztositasa. A cél tehat eleve szerényebb volt az eléb-
biekben bemutatott idealis helyzethez képest, amikor mindenhol és mindenkinek, helyzetétdl fliggetlenl
teljes eértékl tamogatés nyujtasardl lenne sz6. Itt eleve csak korlatozott szolgéltatas fenntartasa szerepelt a
tervekben. Az ligyfélkapcsolatok teljes korl attekintésének hianyaban azonban a személyes és kihelyezett
ugyfélszolgalati funkcioé tartalma, elképzelt funkcionalitasa elszakadt az igényektél és a realitasoktdl, és
mikodésik sok tekintetben a szolgaltatdsok minéségét érdemben nem javitja.

Az egyes jelenlegi kapcsolati formak az alabbiak:

4.5.1 Kormanyablakok

Jelenleg a kormanyablakok — az okmanyirodai funkciokon tul — az tigytipusok tdbbségében csak papiron ki-
toltetik, ,postasként” atveszik és tovabbitjak az ligyiratot, némi ,informacionyujtas” jelenti az egyetlen tobb-
letet a postahoz képest. Ha az azonnal intézhet6 okmanyos tgyeket leszamitjuk (példaul a lakcimvaltozas
azonnal intézhetd), az ligyek tébbségénél még az egyablakos Ugyintézés sziikebb értelmezése sem érvé-
nyesul, mert a beadvanyt ugyan atveszik, de ett6l még az eljaré hatésag hianypétlasra szélithat fel, azaz a
kormanyhivatali beadas nem jelenti az Ugyintézésre valé megfelelés garantalt ellenbrzését sem.

A kormanyablakokra az eredeti koncepcié a kdvetkezbket tételezte fel:

e a kormanyablak csak a kdzigazgatasi tgyekkel foglalkozik,

e minden kodzigazgatasi Ugy intézheté a kormanyablakban, és a jovében csak ott van személyes tgyfél-
fogadas,

e minden kormanyablak teljesen egyforma szolgaltatast nyujt,

e aszlkséges kiszolgaldkapacitast a megndvelt nyitvatartas biztositja.

E feltételek ugyan PR szempontbdl jol hangzanak, de sem az gyfelek valds igényének, sem a hatékony-

sagjavitasi kovetelménynek nem feleltek meg, s a megvalositashoz sziikséges eréforrasok korlataival sem

szamoltak. Probléma tébbek kozt:

e A kormanyhivatalok éves Ugyforgalma alapjan lathatd, hogy egy ugyfélnek (kdzterhek befizetésével
kapcsolatos tigyek nélkil) a kozigazgatassal egy, legfeljebb két ligye van évente, s ennél is kisebb a
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természetes személyek ,lgyterhelése”. Ezzel szemben nagyon sok olyan szolgaltatas van, amely ennél
sokkal sliribb kapcsolattartast igényelne (pénziigyek — példaul allamkotvény-tranzakciok —, kozmUiszol-
galtatasok — példaul méréallas-reklamacio az allami szolgaltatonal —), amely ugyan tulmutat a kdzigaz-
gatason, de a kdzszolgaltatasi korbe beletartozik. Egy koncentralt ligyfélszolgalatnal ezeknek a gyakori
Ugyeknek a tamogatasa jelentené a valodi Ugyféligény-kielégitést. Egyértelmiien megfogalmazddott az
a kormanyzati igény, hogy a kormanyablakok szolgaltatasaiba ne csak a kbzigazgatasi tgyek kertilje-
nek be, akar egyes kdzszolgaltatasok ugyintézése is megjelenhetne, de a gyakorlatban ezek csak ad
hoc szolgaltatasokra terjedtek ki (példaul palyaztatasok tamogatasa). Mar a kormanyablakok jelentés
részének méretkorlatja is akadalya a jelentésebb funkcidébdvitésnek.

A ,minden Ugy mindenhol intézhetéségének megteremtése” cél valdjaban a kdzigazgatasi munka lebe-
csllését, a feladatok nem kell6 ismeretét tiikrozi. A cél erbltetése a kdzigazgatas szakmai szinvonalanak
csokkentését és a hatékonysag romlasat eredményezi. Egy Ugyfél szamara igencsak tekintélyrombolo,
ha egy bonyolult tarsadalombiztositasi vagy nyugdijigyi kérdésben az Ggyintézé a ,tudastarat béngész-
ve” prébal valaszt keresni a feltett kérdésre, mikdzben nagy valdszinliséggel nem is tud kelléen pontos
felvilagositast adni. A jelenlegi okmanyirodakban a sokkal egyszer(ibb Gigyekre nézve is specializalodas
van (gépjarmiigyek, személyiokmany-ligyek), aminek kifejezett hatékonysagi és minéségi okai van-
nak. Mivel nincs realitasa a kézigazgatas minden teriletén kell6en részletes ismeretekkel rendelkezé
ugyintézdk biztositasara a kormanyablakban, e korabbi szemlélet eleve csak az Ugyinditast képzeli a
kormanyablakba. Ez azt jelenti, hogy a szikségesnél tdbb ponton egy képzett ligyintézd foglalkozik
az Uggyel, de ahhoz nem elég képzett (adott Ugytipusban tapasztalt), hogy érdemben foglalkozzon
vele. A tényleges Ugyintézés (benne hianypotlas elrendelése, megfeleléségének egyeztetése) tehat
mas ugyintézd terhe, igy a kdzigazgatas hatékonysaga javulas helyett romlik egy olyan megoldashoz
képest, amikor példaul egy nyugdijigyben az lGgyfél kdzvetlen a nyugdijigyben kompetens ligyintézé-
nél érdemben inditja és intézi az tUgyét. Ez kdzvetve az Ugyfélkapcsolat hatékonysagara is kihat, hisz
az Ugyfél mar kapcsolatban volt egy tgyintézével (kormanyablak), de kés6bb a hianypotlas miatt tjabb
kapcsolatfelvételre lesz szlikség, esetleg mar az érdemi tgyintézével. Ezt egy haromszint(i kiszolgalasi
hattér megoldana, de ez még elv szintjén sem jelent meg a tervekben, igy megvaldsitasa még fel sem
merult.

A ,mindenhol egyforma szolgaltatas” nemes cél, de fél6, hogy pont a forditott hatast éri el. Amennyiben
érdemi szolgaltatast nyujt a kormanyablak (marpedig ez lenne a cél), akkor ehhez sok lgytipus ese-
tében specialis eszkdzok, informatikai és — az eredeti (részben még most is kdvetett) koncepcidban
nem kelléen felismert médon — személyi (tudas)hattér kell. Sajnos a rendelkezésre allé eréforrasok
er8sen korlatozottak, s egyes helyeken (néhany munkahelyes kormanyablakok) olyan fizikai korlatok
jelentkeznek, amelyek példaul kizarjak a pénzkezeléshez szikséges biztonsagi korletek kialakitasat,
illetve specialis perifériak elhelyezését. A kbzigazgatas olyan komplex rendszer, hogy a teljes atlatashoz
szlUkséges szaktudas, tapasztalat teljeskoriien egyetemi képzés keretében sem biztosithaté egy ember
szamara. Nem véletlen, hogy az egészségugyben is az altalanos orvos mellett specialistdk dolgoznak
(kardiologus, neurolégus stb.), s a specialis kezelést a specialista végzi. llyen specialis teriletet ismerd
specialista egy-egy nagy kormanyablakban biztosithatd, a két munkahelyesben azonban erre nincs
realis esély. A tudas informatikai tamogatassal torténd kivaltasa valds fejlédési irany, de itt a mestersé-
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ges intelligencia alapu rendszerek jelentenek majd a jév8ben gyakorlati megoldast, de most még csak
egyes részterlleteken tudnak valds segitséget nyujtani. A jelenlegi — egységességet kotelezéen el6ird
— felfogas ezért arra vezet, hogy a leginkabb nagyvarosokban [évé kormanyablakokba sem lehet olyan,
az Ugyfelek szamara kifejezetten elényt jelent6 szolgaltatasokat bevezetni, amelyek eszkdzigényesek,
vagy specialistat igényelnek, ha nem biztosithatok mindenhol (azaz a kormanyablakokban is) a felté-
telei. E logika kizarja az egyéb ugyfélkiszolgalasra alkalmas helyek — példaul postahivatalok —, illetve
szerepl6k — telepulési Ugysegéd — igény szerinti bevonhatésagat is a kiszolgalasba. Egy haromszinti
tamogatasi hattér jelentésen segitené az altalanos szolgaltatasnyujtast, de még ez esetben is lehetnek
olyan megfontolasok — példaul biztonsagi korlatok, bizonyos perifériak, eszk6zok tarolasa egy kis for-
galmu, nem megfeleléen 6rizheté szolgaltatdhelyen nem lenne észszer(i —, amelyek miatt célszer(ibb
megoldas az eltérd szolgaltatasprofil fenntartasa. A piaci cégeknél is megfigyelhetd, hogy vannak teljes
értékl Ugyfélszolgalataik, és sok esetben vannak — sokszor Ugynokként dolgozé — ,kiszolgalépontok”,
ahol nem minden Ggytipus intézése biztositott. A kapcsolatok hatékonysaganak javitasahoz tehat in-
dokolt lenne tullépni ezen az idealisztikus uniformizalé elképzelésen, hogy a hatékonyabb kapcsolati
formakat lehessen kialakitani ott, ahol erre mar lehetéség van (ha mindenitt még nem is bevezetheték).
Technikai indittatasu, de koncepcionalis gondokra vezet az okmanytgyek és az egyéb tUgyek mestersé-
ges elkilonitése. Jelenleg egy kormanyablak valdjaban két teljesen fliggetlen iroda, egy nem nevesitett
okmanyirodabdl és egy egyéb Ugyeket intézd irodabdl all, amely kettésséget az ugyfélhivé rendszer
igyekszik az tgyfelek eldl eltiintetni. (Amikor egyes ablakoknal nem dolgoznak, mikdézben a tébbinél
sorban allas van, akkor persze e kett6sséget az Ugyfelek is észlelik). Az elkilonllt okmanyigyintézés
réaadasul 6nmagaban nem is mikddéképes. Az Ugyfelek megfeleld kiszolgalasa érdekében (példaul
allando lakcim bejelentésekor, lakcimkartya kivaltasakor tulajdoni lapot kell ellenérizni a féldhivatali nyil-
vantartasban) az Ulgyintézének sokszor ott kell hagynia a gépét, és egy masik — nem okmanyos — gé-
pen megszerezni a szikseges informaciot, mivel a kor kdvetelményeinek nem megfeleléen szervezett
architekturalis megoldasokbol adédoan az okmanyos gépekrél nem biztositott a szikséges informaciok
elérhetdsége. Ennek forditottja is igaz, egyes fontos nyilvantartasok adattartalma — akar masodlagos
nyilvantartason keresztll — jelenleg nem biztositott a normal — nem okmanyos — Ugyintézési folyamat-
ban. Mindezek miatt a jelenlegi kormanyablakhattér nem alkalmas az igények rugalmas kiszolgéalasara,
azaz az ugyfélkapcsolat szempontjabdl sem nevezhetd megfelelé hatékonysagunak.

Korabban egységes nyitvatartédsra kotelezték a kormanyablakokat. Az egyforman hosszu nyitvatartasi
id6 nem vette figyelembe sem a tényleges ligyféligényeket, sem a kiszolgalasra ténylegesen biztosithato
kapacitasokat. Budapesten nonstop nyitvatartas bevezetése esetén elképzelhetd, hogy jelentés igény-
bevétel lenne az éjszakai ,ligyeletes” kormanyablaknal, mig egy kisebb telepllésen a lakossagszam
alapjan mar nem lesz lefedve a teljes nyitvatartasi id6 sem, a vonzaskorzetben él6k pedig a kdzlekedési
korlatok miatt (az utolsé busz sok helyen délutan koran elmegy) aligha veszik igénybe az esti idéponto-
kat. Mivel egyes kormanyablakokban mar most is tébbhetes varakozasi idd van az elbjegyzéseknél, a
nyitvatartasi id6 rendszerszintli megszabasa mint jelentés kapacitasnoveld tényez6 a valdésagban nem
volt kelléen megalapozott, a kormanyablakok igénybevételénél a foldrajzi elhelyezkedés (kozlekedési
viszonyok) dominans tényezének bizonyult. Az a korabbi feltételezés, hogy az egyforman hosszu nyit-
vatartas egyben kapacitasbdvilés, nem igazolédott. E hibat a kormanyzat mar korabban korrigalta, a
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hosszitott nyitvatartasi idd kotelezé eléirasa megszlnt. Azonban ezzel maga a probléma nem oldddott
meg, a kdzigazgatasi Ugyek intézésének, akarcsak inditasanak jelentés szamban a kormanyablakba
terelése miatt egyes jol megkdzelithetd, nagyobb lélekszamu helyeken jelentds kapacitashiany (hosszu
el6jegyzési id6) lépett fel, amely kapacitasgondot tovabb néveli az Uj feladatok megjelenése. Ezen a
kiszolgalohelyek bévitésén és az ligyintézési teher csokkentésén tul az elektronikus (belsd) Ggyintézés
altalanossa valasa, egy erre alapozva mar kialakithatd kapacitdsoptimalizalasi mechanizmus segithet,
amely lehet8séggel kilon foglalkozunk egy késdbbi fejezetben.

e Hosszabb tavon komoly gondot jelent a kormanyablakok rovid tavi szempontokra optimalizalt helyva-
lasztasa. Az okmanyirodakat az okmanyfeladatok ellatasara az adott kérzetben varhato igények és a
rendelkezésre all6 elhelyezési lehetbség kompromisszumaként helyezték el, nem jellemz6, hogy tarta-
Iék hely, jelentésebb kihasznalatlan irodarész rendelkezésre allt volna. Az a dontés, hogy jellemzben az
okmanyirodak bazisan jon létre a kormanyablak, igen erésen behatarolja jovébeni lehetéségeit. Sajnos
igy a kapcsolodd kdzszolgaltatdsok egy helyre telepitése, a tényleges atfogd szolgéltatast biztositd
komplex kiszolgaldkézpontok kialakitasa kevéssé megvaldsithatd. Ebbdl viszont kdvetkezik, hogy az
ugykorok egyes kiszolgalasi szereplékhdz — és kiemelten fontos szempontként mas kiszolgalasi csator-
nakhoz — telepitésénél jelentés optimalizalas sziikséges, semmiképp nem mikodéképes az a feltétele-
zés, hogy a kormanyablak a kiszolgalas altalanos, mindenre kiterjedd kézponti eleme. Ezzel azonban
az Ugyfelek egy jelentds csoportjanal a kapcsolat hatékonysaga mar eleve behatarolt. Egy tgyfél igy
kénytelen tobb Ugyfélszolgalatot meglatogatni egy dsszetettebb Ggyintézésre. Ezek kozil persze van-
nak olyan tgyek, amelyek megfelel6 szabalyozasi, szervezési és IT-tamogatasi megoldassal egyszeri-
sithet6k lennének (példaul az tgyfélnek szakmai szempontbdl nem indokolhatéan lakdsvaltoztatasnal a
kormanyablakon tul az 6sszes kézmiicég tgyfélszolgalatat kilon-kilén meg kell keresnie).

4.5.2 A teleplilési (igysegedek

A kdzigazgatas atszervezésének egyik fontos eleme, hogy a ténylegesen allami feladatok az dnkormany-
zatoktdl (jellemzben a jegyz6tdl) az allami intézményrendszerbe (jellemzéen a jarasi hivatalba) keriltek at.
Ezzel azonban egyes, korabban az adott telepulésen intézhetd lgyek helyszini intézhetésége megszint.
Az (gyfélfogadas elsédleges intézményrendszerét a kormanyhivatal jelenti. Kormanyablakbdl alig tdbb mint
270 jott létre, s figyelembe véve, hogy a nagyobb telepiiléseken tébb kormanyablak is 1étrejott, igy a telepi-
Iések jelentds részét megfosztottak a helyszini Ugyintézési lehetéségtél (3200 dnkormanyzattal szamolva
a lefedettség 10% alatt van). Ezt a helyzetet orvosoland6 bevezették a telepulési Ugysegédi rendszert.
A telepulési Ugysegéd valdjaban jarasi Ugyintéz8, aki meghatarozott idénként az adott telepuléseken — jel-
lemz&en az dnkormanyzat altal biztositott hivatali helyiségben — fogadja az tigyfeleket. A rendszer forma-
lisan ugyan felallt, de érdemi szakmai (informatikai) hattér nélkil a telepuilési Ggysegéd csak némi szobeli
segitséget tud adni a beadvanyok elkészitéséhez, és postasként elviszi azt, a valaszt pedig ,kézbesiti’.
Ezzel jelenleg egy olyan —meglehetdsen kdltséges — rendszer miikédik, ahol ugyan kimegy a teleplilésre az
ugyintéz6, de ott érdemben intézni semmit nem tud.
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4.5.3 Mobil kormanyablak

Az életviteli hely/képzettség miatt hatranyos helyzetben Iévék esélyegyenléségének javitasara kitalalt forma
a ,mobil KAB”. Ez egy kis buszba telepitett mozgoiroda, ahol az alapveté kormanyablakos (féleg okmanyiro-
dai) funkciok biztositottak. Mivel e funkciok jelentés részben személyes megjelenéshez kotottek (példaul
fényképezés, ujjnyomatvétel), igy ez igen hasznos tud lenni a szolgaltatdsok elérhetévé tételében. Az ide-
alis helyzetet bemutatd részben ismertetett haromszintl kiszolgald hattér hianyaban persze ez is csak a
rutinigyek helyszini intézését tudja biztositani (jellemzéen okmanylgyintézéshez koét6dé cselekmények),
egyébkeént ,postasként” at tud venni beadvanyt, de mar az érdemi segitséghez sziikséges szaktudas nem
garantalhaté (nem mehet a busszal nyugdij-, tarsadalombiztositasi és épitésiigyben is képzett specialista).

4.5.4 Egyéb ligysegedek

Gyakran keveredik a korabban — még az e-Magyarorszag Pontok kapcsan, majd a mar nem hatalyos elekt-
ronikus kozszolgaltatasokrol szo6ld torvény kapcsan — bevezetett ,ligysegéd” fogalom a teleplilési Ggyse-
géd fogalommal, illetve az elektronikus Ggyintézéshez sziikséges feltételek biztositasaval, ezért sziikséges
e fogalmak tisztaba tétele. Tobb kormanyzatilag tamogatott projekt, palyazat segitette, hogy a korabban
még meglehetésen koltséges informatikai elérés (internet) kozosségi pontokon olcsén (vagy akar ingyen)
hozzaférhetd legyen. llyen szolgaltatast biztositottak a telehazak, kdnyvtarak, sét egyes egyhazak, de eb-
ben kiemelkedd szerepuk volt az iskolaknak is. Korabban a Magyar Posta is kiépitett ilyen szolgaltatast
pilot jelleggel a gazdasagilag elmaradottabb térségekben. E pontokon is volt ,igysegédi” tamogatas, de
ez inkabb az internethasznalat segitését, semmint valddi ligyintézéstamogatast jelentett. Ez 6nmagaban
azonban csak technikai segitségnyujtas, aminek a jelentésége egyébként is az olcsé eszkdzok — digitalis
alapcsomag, okostelefon, tablet — megjelenésével, az ingyen wifi pontok terjedésével, az otthoni halézati
elérés egyre realisabb feltételekkel torténd elérhetéségével fokozatosan csokken. Ez a megkdzelités nem
tinik hosszabb tavon életképes elemnek a kdzigazgatas tigyfélkapcsolataival kapcsolatosan. Megfontolan-
do ugyanakkor, hogy egyes szolgaltatasok (tehat nem altalaban az lGgyintézés, csak meghatarozott tGgyti-
pushoz kapcsolodok) akar kilsé szerepl6knél is kinalhatok. Ahogy az internetes vasarlas magaval hozta,
hogy a kézbesités-szolgaltatok ma mar ,atvételi pontokat” biztositanak megallapodas alapjan Uzletekben,
élelmiszerboltokban, benzinkutakon, igy nem kizart egyes szolgaltatasok kulsé partnernél kinalasa (példaul
egy iskola, orvosi rendel6 elvben befogadhat kézigazgatashoz kapcsolodo szolgaltatast is). llyenrdl egyel6-
re nincs szo, de azért emeljuk ki, mert az informatikai fejlesztéseknél érdemes e lehetéséggel is szamolni.
Ha a fejlédés a jovében ebbe az iranyban menne, akkor az informatika ne legyen gatja az ilyen iranyu to-
vabblépésnek. Az IT-korlatra j6 példa az okmanyrendszer fejlédést visszafogd hatasa. A kiilonb6z6 szerve-
zési és technikai (példaul titkositasi) megoldasok nem tennék szikségszer(ivé, hogy az okmanyugyintézés
csak kilon halézaton mikddhessen, de ennek korabban kialakitott architekturalis megoldasa jelenleg azt is
kizarja, hogy a kormanyablak minden munkahelye ilyen Ugyintézésben részt vehessen. Az ilyen anomalia
elkerulése érdekében fontos, hogy a jovére vonatkozo tervekben a kilsé szolgaltatok bevonhatésaga meg-
jelenjen, az architekturat ezt figyelembe véve tervezzék meg.
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4.5.5 Ugyfélszolgalatok

A korabbi koncepcié altalanos elvként a kézigazgatasi ligyfélszolgalatok megsziintetését és a kormanyab-
lakokba terelését iranyozta el6. Itt ismét el6jon a feladat és a realitasok nem kell6 atlatasa. Egyes szakhato-
sagi Ugyfélszolgalatok — tarsadalombiztositas, nyugdijbiztositas stb. — ugyanis tobbféle feladatot is ellatnak.
Vannak rutintigyeik, amelyek elkildnult kezeléséhez szakmai indok nem tarsithatd, ilyen példaul az euro-
pai tarsadalombiztositasi kartya kiadasa, aminél a kiadasi pontok szama inkdbb gazdasagossagi kérdeés,
semmint tarsadalombiztositasi ligyfélszolgalat specifikus feladat. Itt észszer( az altalanos tgyfélkapcsolati
rendszerbe integralas. Ezzel szemben egy nyugdijazasi folyamat soran a sziikséges egyeztetések olyan
specialis felkészlltséget és a hatékonysag érdekében konkrét Gigyintézé6h6z rendelést igényelnek, hogy a
kérdés ,univerzalis” kezelése a mindség, a szakszerliség igen jelentés romlasat eredményezné. Fentiek
alapjan a dedikalt tUgykorokre kialakitott szakigazgatasi lgyfélszolgalat megsziintetése nem tlinik szak-
mailag alatamaszthaté elképzelésnek (kizarva az alibi Ugyfélszolgalati megkozelitést is, amikor a barhol
leadott Gigyinditas csak arra j6, hogy hianypoétlas cimén az érdemi ligyintézék berendeljék az Ggyfelet). Ez
jelenlegi kormanyablak-kialakitasi tervek jellemz&en erésen korlatozott fizikai elhelyezést biztositanak, a
jovében torekedni kell arra, hogy olyan nagy kiszolgaldkdzpontok alakulhassanak ki, ahol tényleg minden
kdzigazgatasi és kapcsolddd szolgaltatast, intézmény-tgyfélszolgalatot megtalal az tgyfél. A haromszint(
kiszolgalasi szisztémaban a jelenlegi specializalt igyfélszolgalatok operativan bevonhaté harmadik szintté
szervezdédhetnének, célszerlien a személyes Ugyfélkapcsolatba is atiranyithatésaggal (az tgyfél nem itt je-
lentkezik, de ha Gigye olyan, ide teszik at). A kormanyablakok fizikai korlatai (kis méret( irodak) miatt jelenleg
ilyen komplex kialakitasra csak kevés helyen latszik lehet6ség.

4.5.6 Telefonos lgyfélszolgalat

Alapvet6 probléma a személyes Ugyintézésnél a személyes megjelenés szinte kizarélagossa tétele a fej-
lesztési elképzelésekben. Jelentés technikai kapacitdssal allami szolgaltatasként létrejott a kormanyza-
ti telefonos Ugyfélszolgalat, ami szintén személyes Ugyintézést végezhetne (ligyintézd beszél tgyféllel),
amely azonban érdemi tgyintézést (a foglalkoztatasi bejelentés fogadasa kivételével) nem végez, kizarolag
informal. Ez azért is disszonans, mert a jogalkotas egyik nagy eredménye, hogy egy dogman tullépve a
multicsatornas Ugyintézés teljes értékl biztositasat lehetdvé tette (benne mind a tisztan elektronikus, mind
a telefonos utat). Egyes felmérések azt tapasztaltak, hogy az ,6nkiszolgald” elektronikus Ggyintézéshez
képest a telefonos Ugyintézés (ahol lgyintézével beszél az Ugyfél) kétszer annyiba kerll az allamnak,
ezzel szemben a fizikai személyes Ugyintézés biztositasanak koltsége (allami irodaban tgyfélfogadas) az
elektronikus forma négyszeresét is meghaladhatja. Ennek ellenére sem a telefonos Ugyintézés, sem az
érdemi elektronikus Ugyintézés nem kapott érdemi sulyt a korabbi koncepcidban, mikdzben a telefonos
Ugyintézéshez sziikséges azonositas is lehetévé valt (hianyos kodu telefonos azonositas szolgaltatas). Itt
meg kell jegyezni, hogy az adézasban az érdemi telefonos Ggyintézést mar lehetévé tették, ez azonban szi-
getszerlen elkuldonul a kdzponti kormanyzati szolgaltatastol. A NAV nem fogadija el a kézponti kormanyzati
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telefonos azonositast, mint ahogy a kapcsol6dé kézponti szolgaltatasok (példaul rendelkezés-nyilvantartas)
sem hasznalhatdk az addzasi eljarasban. Ez nagyban neheziti az altalanosnak szant megoldasok elterjedé-
sét. Az is tény viszont, hogy a haromszintii kiszolgalasi modell kialakitasa nélkil a jelenlegi telefonos tgy-
félszolgalat nem alkalmas érdemi igyintézésre. Az operatorként alkalmazottak jelent6s része nem képzett
kozigazgatasi szakember, ellentétben a NAV telefonos lUgyfélszolgalataval, ahol képzett érdemi NAV-Ugyin-
tézOk biztositjak — igaz, csak munkaidében — az érdemi Ugyintézés lehetéségét.

4.5.7 Hivatali tigyfélfogadas

A jelenlegi gyakorlatban (ahogy a mindennapos Ugyintézésnél mindenki tapasztalhatja) a hivatalok normal
ugyintézési helyszinei gyakran az tgyfélfogadas helyszinei is az tgyinditast kdvets, érdemi lUgyintézé altali
berendelés esetén. Ez a biztonsagi problémakon tul mind hatékonysagi, mind szolgaltatdsminéségi szem-
pontbdl problémas. A hivatal normal mikodését jelentésen megzavarhatja egy-egy ugyfél nem megfeleld
viselkedése, s az Ugyfél szamara is a jellemz&en nem Ugyfélfogadasra kialakitott kdrnyezet negativ érzetet
kelt még kulturalt kiszolgalas esetén is. Jellemzden adatvédelmi problémakat is felvet a tobb iréasztalnal,
ennek figyelembevétele nélkll parhuzamosan folytatott Uigyfélfogadas, az asztalon talalhato iratok megte-
kinthet6sége. A GDPR rendelet mdgottes elvarasa (a személyes adatok fokozott védelme) kilénésen érde-
kessé teszi e gyakorlatot. Itt ugyanis hivatalosan nem hoznak mas személy tudomasara személyes adatot
egy Ugyintézésnél, csak épp ,meghallhatja, ha odafigyel”’. Emiatt érzékelhetd, hogy a jovében térekedni kell
az ugyfélkapcsolatok kulon e szempont szerint kialakitott helyiségekbe terelésére, illetve az informatikai
kultura terjedésével parhuzamosan a tavoli kapcsolat sulyanak névelésére. Az lgyintézési helyszinek biz-
tonsagi kérdéseire a késdbbi fejezetekben kiilon kitériink.

4.5.8 Elektronikus ut

Az elektronikus Ut biztositasa sokszor mintegy altalanos, minden problémat kezel6 megoldasként jelenik
meg. Az Ugyfél oldalarél nézve azonban igencsak mas képet mutat. Erdemes elséként az adébevallasok
ANYK (rlapra atallitasat megnézni. A kiindulépont egy strukturalt papir Grlap volt (,bevallas”), hosszu, bo-
nyolult utmutatéval. A bekuldétt kitoltétt Grlapokat az addhivatal digitalizaltatta. Ez kétszeri adatrdogzitéses
modszerrel tortént. Mit jelent ez az lgyfélnek? A papir jol attekinthetd, a csaladban megbeszélhetd, barhol
elévehet. Kényelmesen ki lehetett tolteni, a plusz teher a postai sorban allas a feladashoz (bar a legtébb
ugyfél eleve ment a postara csekket befizetni, példaul a villanyszamlat), azaz a tébbségnél ez nem jelent
kilén sorban allast). Ehelyett megjelent az ANYK lehetéség. Itt szamitégéphez kotott az tigyfél, a kitdltést
nem tudja megosztani. (Persze kinyomtathatta, majd a hagyomanyosan papiron kitéltottet begépelhette, de
ez mar bonyolultabb, mint a sima papir.) Az adéhivatalnak nem kellett adatot rogziteni, és bizonyos hibakat
mar a kitoltésnél ellendrizhettek, kisziirhettek. Osszességében a kitdltés az tigyfélnél nehezedett, az ad6-
hivatal munkaja csokkent. Az tgyfélkapcsolat hatékonysagat nézve tehat valojaban az 6sszkép a romlas,
hiszen az Ggyfélnél tobbletteher jelent meg, ugyanakkor tobbleteredmény alig volt (néhany ellenérzés).
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A pusztan elektronikus uton térténd inditds tamogatasa mar az unids fejlettségi mérésekbdl is kikerilt
mint értékelési tényezd. A jelenleg alkalmazott DESI indexben mar az el6kitoltott (irlapok aranya jelenik
meg, amely mutatd alapjan a hazai szolgaltatasok igen alacsony szintliek. Az eSZJA kivételével a NAV Osz-
szes tobbi — igy a vallalkozasok rendszeres kapcsolattartdsa — kapcsolati formaja 1ényegében ,ures Grlap”
koncepcion alapul. A hazai szolgaltatasoknal megjelent az ,e-papir’, ami a fizikai papir helyett az elektro-
nikus Ut alkalmazasat kivanta elésegiteni. Ezzel az a baj, hogy az lgyfél szamara a benyujtashoz érdemi
elényt nem jelent (egyedil a postai feladast sporolja meg, ,cserébe” viszont a fogalmazvanyt nem tudja
egyszerlien megmutatni, megbeszélni ismerdsokkel), az Uigyintézék szamara pedig szintén csak neheziti a
feldolgozast, Iévén normal képernydméretnél egyszerre nem tud az iktatdprogrammal és a beadvany meg-
tekintésével dolgozni, igy legtdbb esetben kinyomtatja, ami tébbletteher.

A beadvany készitésénél a legtdbb Ugytipusnal nem maga a beadvany bonyolult, hanem annak megta-
lalasa, hogy mi kell az adott Uigyintézéshez, illetve egyes megadandoé adatok értelmezése.

A pozitiv példa is a NAV-hoz kotddik. Az Uj e-SZJA rendszerben mar az dsszes ismert adatot kitolti a
NAV. Az Ugyfélnek csak ellendriznie kell, azaz a terhe Iényegesen csokken. A NAV terhe nétt, hisz el6 kell
allitania a tervezeteket, ezt azonban képes IT-tdmogatéssal elkésziteni, igy Ugyintézd szinten a NAV-nal a
teher nem nétt. Osszességében tehat az Uj e-SZJA megoldasban lényeges hatékonysagjavulas mutatkozik.

E két példa jdl jelzi, hogy 6Gnmagaban attdl, hogy biztositott az elektronikus ut, még nem jelenti azt, hogy
az ugyfélkapcsolat megfeleld hatékonysagu. A korabban bemutatott tablazatokban mar megjelent az eltéré
agyfélkori igény, ezt a késébbiekben alaposabban megvizsgaljuk.

4.6 KOVETKEZTETESEK A KAPCSOLATI FORMAKRA

A fentiekb6l megallapithatd, hogy az tgyfélkapcsolatok korabbi, részben még most is kdvetett koncepcioja
j6 szandéku, de a valos igényeket fel nem ismeré elképzelésekre épil. Kozéppontjaban az tigyfelekkel vald
személyes talalkozas all, a ,kertl, amibe kerll” elvet kovetve képzelte el a magas mindség biztositasat, illet-
ve az elektronikus utat az elektronikus Ggyinditas lehet6ségének biztositasaval lényegében megoldottnak
tekintette. Az elképzelés azonban sem a valds igényeket, sem a finanszirozhatésag kévetelményeit nem
elégiti ki, aminek velejardja, hogy a kdzigazgatas mikddési hatékonysagaban a hatékonysagjavulas nincs
0sszhangban a kiilénb6z8 fejlesztési programok inditasanal kommunikaltakkal.

A fejlesztési irany kijelolésénél elengedhetetlen, hogy a gazdasagossagot és a magas minéséget mint
kovetelményt egylttesen hozzuk be, kikényszeritve a kompromisszumot a sokszor ellentmondé szempon-
tok kozott. A kormanyablakok nyitvatartasi idejénél a korabbi hosszitott idére vonatkozo kotelezé elbiras
visszavonasa jelzi, hogy a gazdasagossagi kérdéseket nem lehet figyelmen kivil hagyni. A magas szintl
(min&ségl) szolgaltatas viszont a valds Ugyféligényekhez igazodast jelenti, ami messze nem feltétlen az,
mint amit kozpontilag feltételeznek, s korantsem egységes az orszag kulénb6z pontjain, illetve a kilonbo-
z6 tarsadalmi csoportoknal (példaul iskolazatlanok vs. magasabb végzettségiik). Természetes kdvetelmény,
de a tapasztalatok szerint mégis sokszor figyelmen kiviil marad a megvaldsithatésag. Mind az informatikai
hattér kialakitasanal, mind az tUgyintézdi human eréforras biztositasanal kdnnyen sziletnek olyan megolda-
si javaslatok, amelyek tényleg egy kivanatos, gazdasagosan mikodtethetd, magas szinvonalu szolgaltatast
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jelentenének, de a kialakitasukhoz szikséges eréforrasok nem biztosithatok. A realitdsok szambavételénél

az ugyfelek realis jellemzdéit is figyelembe kell venni (amit a kiilonb6z6 tablazatokban részben mar érzékel-

tettlink, kulénbségek a képzettségben, életviteli helyben stb.).

Mindezekre tekintettel altalanos elvként (amelyeket a vizsgalat tovabbi szakaszaiban figyelembe vesziink)

a kovetkezbk fogalmazhatok meg:

Az informatika tarsadalmi beagyazdédasanak ma még erésen korlatozott volta miatt (elég a lakossag kor
és végzettség dsszetételére gondolni) a személyes Ugyfélkapcsolatnak tovabbra is kiemelt jelentésége
van, egyfajta ,digitélis gyamsag” kialakulasa (amikor a kételezd elektronikus Ut miatt csak masok segit-
ségével tud Ugyet intézni az Ggyfél) mindenképp elkerllendd. A hatékony lgyfélkapcsolat egyik fontos
alapeleme tehat egy hatékony személyes Ulgyfélszolgalat.

Az elbrelépéshez azonban, ahol lehet, az olcsébb kiszolgalasi csatornak felé kell terelni a forgalmat.
A legolcsobb az 6nkiszolgald elektronikus, utana jon a telefonos, majd a fizikai kormanyablak, legvé-
gll a telepllési Ugysegéd, illetve mobil kormanyablak. A terelésnél természetes személyeknél nem a
kotelezés, hanem az 0sztdnzés eszkdztarara érdemes épiteni, mert egyébként kezelhetetlen ,trikkds”
megoldasok jelennek meg (mint ahogy a kotelezé elektronikus Ut egyéni vallalkozoknal térténé beve-
zetésénél tapasztalhaté volt, ahol a hirek szerint sokan a konyvel6nek adtak at a személyes tgyfélka-
pu-jelszavukat).

Az allami szolgaltatasokat dsszehangoltan kell az tgyfelekhez eljuttatni, azaz tigyfélkapcsolati helyek
»elvi alapon” ne korlatozddjanak egyetlen profil — példaul kdzigazgatas vagy kézml — kiszolgalasara,
a helyi igények és a gazdasagossagi megfontolasok alapjan telepitheték az egyes szolgaltatasok az
egyes kiszolgalasi helyekre.

Az igényekben tertleti kiilonbségek is lehetnek. Mas problémakérbél adodhat az tigyterhelés az osztrak
hatar mellett, mint a munkanélkiliséggel sujtott kelet-magyarorszagi tertleteken. Olyan szolgaltatasi
modell kell, ami képes az igények teriileti eloszlasahoz is illeszkedni. A hatékony kiszolgalas az tigyfél
szempontjabdl azt jelenti, hogy a kérdésére lehetéleg azonnal valaszt kap. Ehhez mindenhova bizto-
sitani kellene a szikséges felkészllt kapacitast, de ez rontja a szervezeti mikddés hatékonysagat.
A kompetenciatelepitésnél tehat optimalizalni kell az igények figyelembevételével, illetve a mar emlitett
haromszintl kiszolgalasi modell kialakitasa oldhatna fel az ellentmondast az Ugyfélkiszolgalas és az
Ugyintézd szerv hatékonysaga kozott.

A szolgaltataskinalatot nem lehet allandénak tekinteni. Itt nem csak a folyamatban 1évé kdzigazgatas-
szervezési valtozasok hatasara kell gondolni. Az igények mind a nyujtandd szolgaltatasok, mind az
ugyfelek igénye tekintetében (milyen csatornan, hol venné igénybe) idében jelentésen valtozhatnak
(remélhetdleg az elektronikus csatornak felé is terelédnek). Olyan szolgaltatasi modell kell, ami képes
az igények idébeni valtozasait kdvetni, az egyes kiszolgalokhoz (kormanyablak, telepilési igysegéd)
rendelt szolgaltatasok atrendezhetdk.

Ki kell hasznalni a multicsatornas, tdbb komponensi megkdzelités lehetéségeit, mindezt egységes,
egymashoz illeszkedd rendszerbe agyazva (a gazdasagossag szempontjait is figyelembe véve).
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Afenti elvekbdl az kdvetkezik, hogy egy egységes kdzszolgaltatasi tigyfélkapcsolati portfoliéval kell szamol-
ni, s annak elérését kell elvben barmely kapcsolatot biztositd csatorna és szereplé szamara biztositani. Nyil-
van egyes ugyek esetében ennek vannak korlatai (specialis eszkdzigény, fizikai kapcsolat kbévetelménye
stb.), de maga a szolgaltatashalmaznak alapvetéen az egységesség iranyaba kell elmozdulnia. A szolgal-
tatashalmazba az lgyfélszolgalaton nyujthaté szolgaltatasokat értjiik bele, maga az intézendé tigyhalmaz
remélhetbleg érdemi burokraciacsdkkentés esetén (ami a folyamatok Ujratervezését feltételezi) terjedelmé-
ben csdkken, ezen belll a kdzponti csatornakon (kormanyablak, telefonos, elektronikus ut) biztositott érde-
mi Ugyintézési kor pedig az igazgatasszervezési fellilvizsgalatok soran remélhetdleg egyre bdévil az érdemi
ugyintézés minél kbzelebb hozasaval az Ggyfélhez. Az egységes portfoliobol az egyes kiszolgalast nyujtok
szamara — az igényektdl is fliggéen — lehet az egyes szolgaltatasi lehetéségeket biztositani vagy letiltani.
Példaul ha tomeges igény lenne a lakcimigazolvany cseréjére, vagy akar csak a politika e terlleten a szol-
galtatasi szintet ndvelni akarja, akkor ez telefonon, illetve dnkiszolgald elektronikusan is intézhetéveé tehetd,
az igazolvanycserét (régi bevonasa, Uj kézhez adasa) a posta is elvégezheti. Vagy példaul a teleplési
Ugysegéd akar allampapir-forgalmazast is biztosithat az tgyfeleknek, kartyas fizetéssel, illetve szamlara
utaldssal (azaz valés pénzmozgassal).

Az el6bbiek ugy (és valoszinlleg realis feltételekkel csak ugy) elégithetdk ki, ha a kiszolgalas sokkal
er8sebben tamaszkodik az informatikai hattérre, azaz az el6relépés kulcsa az informatikai hattér rendezé-
se. Az ugyfélkapcsolatoknal a megfelelé rugalmassag akkor biztosithatd, ha az informatikai hattér maga
is kelléen rugalmas, és az egyes szolgaltatasok elérhetésége vagy elérésének tiltdsa iranyitasi, és nem
technikai feladat.

Fontos kiemelni, hogy ez nem kdvetel meg egy egységes, integralt informatikai hatteret, nem jelenti a
meglévé szakalkalmazasok teljes korl illesztését, modositasat. Természetesen informatikai szakmai oldal-
rél jo lenne ilyen célt megfogalmazni, de a tényleges megvaldsithatésaghoz — figyelembe véve a rendelke-
zésre allo forrasokat — mindenképp egy szerényebb, rovid idén belll megvaldsithaté megoldast kell talalni.
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5.AZ UGYFELKAPCSOLAT HATEKONYSAGAT
BEFOLYASOLO RESZSZEMPONTOK

A kapcsolat vizsgalatahoz az els6é és bizonyos értelemben legalapvetébb szempont maganak az gyfél
fogalomnak a tisztaba tevése. A természetes személy-szervezet elkilonilés kdzismert, de az, hogy a kéz-
igazgatas felé ez erdsen eltérd kapcsolati format jelent, korantsem tudatosult sem a jogalkotasban, sem a
szolgaltatasokban. Az lgyfelek egyéb jellemzdik miatt is eltéréen viselkednek, ezért ezt a szempontot is
kilon vizsgalni kellett.

Az Ugyféllel valé kapcsolatnal vannak olyan alapvetd bizalmi elemek, amelyek sziukségesek ahhoz,
hogy az gyfél 6nként is igénybe vegyen egy csatornat. Megtéveszték a kotelezéssel elért kapcsolati for-
mak szamai. Az ANYK-(rlapos, igyfélkapus benyujtasra kotelezett vallalkozasoknal megfigyelhetd, hogy
ugyan évek 6ta elektronikusan kell benyujtaniuk (azaz kommunikalniuk), ugyanakkor az elektronikus tér le-
het&ségeit (e-kereskedelem stb.) kevéssé hasznaljak ki. Megfigyelhetd, hogy a kdtelezéssel kikényszeritett,
de a hatékony kapcsolati format nem biztosit6 megoldas semmilyen multiplikativ hatassal nem bir, sét az
elektronikus kapcsolattartas spontan fejlédését is hatraltatja. Emiatt indokolt megvizsgalni, hogy az tgyfelek
szamara bizalmi kérdést jelent elemek hogyan valésulnak meg, illetve hogyan valdsulhatnanak meg.

Emellett az Ggyfelek elébbiekben bemutatott inhomogenitasa eltéré igényeket jelent a szolgaltatassal
szemben. Ezen kilonbdz6ségekbdl is adédnak olyan részszempontok, amelyek figyelembevétele javit az
adott csoporttal valé kapcsolat hatékonysagan.

A vizsgalat soran azonositott (vizsgalt) résszempontok:

e azonositassal szembeni elvarasok,

e a hitelesités, ezen belll
e aszemélyes Ugyfélszolgalatoknal végezhetd elektronikus dokumentumhitelesités,
e az elektronikus dokumentumok tartos hitelességének biztositasa (bizalom fenntartasa),

e a kbzigazgatas kiszolgalokapacitasanak optimalizalasa, hogy az tgyfél a jelenlegi hosszu el6jegyzési
id6k nélkil kiszolgalhaté legyen,

e ahonlapok, portalok felépitése, szerkezete, ezek optimalizalasa,

e az altalanos biztonsagi megfontolasok az alkalmazasoknal elvart kdrnyezetre vonatkozoéan (a jelenlegi
hol tulzo, hol fellletes gyakorlat korrigalasa).

Végezetil az elébbi vizsgalatok eredményére (is) tamaszkodva megvizsgalhaté volt a jelenlegi kézponti
kdzigazgatasi elektronikus kapcsolattartasi gyakorlat, a kdzponti portalok és azok szolgaltatasa.

Bar minden vizsgalt résznél megfogalmazodtak kdvetkeztetések, javaslatok az adott specifikus terilet-
re, a vizsgalatok eredménye alapjan 6sszefoglalas jelleggel néhany atfogd megallapitast is le lehetett vonni.
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5.1 AZ UGYFEL FOGALOM PONTOSITASA

A kutatasnak az ugyfél fogalom pontositasara vonatkoz6 egyes megallapitasait mar ismertettik a két kor-
manyzati portal 6sszehasonlitasat tartalmazé ,A study on the efficiency of information transfer of the portals
of the Hungarian public administration” cim( (sajat) publikacidonkban. Ott egy szlkebb vizsgalati kdrre kellett
azokat értelmezni, ezért itt altalanositjuk és a részvizsgalathoz pontositjuk, kiegészitjik azokat (helyenként
felhasznalva a megfogalmazasait).

Az Ugyfélviselkedés tanulmanyozasahoz a kormanyzati portalokon végzett keresési miveletekre
10 kilénb6zd foglalkozasu, kord személyt kértlink fel. ,Probaligyintézést” végeztink (a magadott koz-
igazgatasi problémanal ki kellett keresnilk, hogy az adott problémanal — példaul lakcimvaltozas — mi-
lyen kozigazgatasi Ugyintézéseket és hogyan kellene végezniik). Kiderilt, hogy 6nmagaban a valasz-
ado pontos élethelyzetének ismerete nélkil a kapott adatok (példaul az informaciét mennyi idé alatt
talalta meg) nem jelentenek érdemi informaciét. A hasonld vizsgalatoknal is megfigyelhetd, hogy az
értékelések tényleges szakmai megalapozotisaga nehezen megitélhetd. Példaul Detlora és tarsai
5telepllésiportalhasznalatatvizsgaltakminddssze 1279valaszaddval, hasonldpéldaWangpipatwongéstarsai
thaifdldi vizsgalata. Itt 614 f6s mintaval dolgoztak, de Thaiféld lakossaga 68,7 milli.

A kezdeti kisérletek tapasztalatai alapjan egyértelm(vé valt, hogy ugyanarra a megoldasra az egyes
emberek masként reagalnak, amit az egyik nagyon jonak mindsit, azt a masik rossznak tartja. Emiatt olyan
tényezbket kerestliink, amelyekkel a felhasznaldk viselkedése, igénye legalabb tipus szinten besorolhato.

5.1.1 Természetes személy és egyeb lgyfél elkiilbniiléese

Trivialis, a gyakorlatban mégis kdvetkezetesen figyelmen kivil hagyott, hogy a maganszemély tigyfél és egy
szervezet nevében eljarok meglehetdsen eltéré helyzetben vannak az tgyintézés soran. Itt nem csak arrél
van sz6 (de arrdl is), hogy egészen mas tipusu Ugyek jellemzdk rajuk. Még egy azonos tgynél is (példaul
épitési engedély), egy maganszemély sajat ligyében és egy szervezet nevében eljard a szervezet nevében
mas feltételrendszer szerint dont, az eljarasban valo részvétele sok tekintetben eltérd lehet. Mindezért a
cégek, szervezetek kiszolgalasanak egységesitése, lényegében a maganszemélyekkel azonos formakra
(vagy azokhoz hasonléva) kényszeritése mar 6nmagaban megakadalyozza a hatékony Ugyfélkiszolgalas
megvaldsulasat.
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5.1.2 Kognitivitas szerinti elkllbnlilés

Az emberi viselkedésre vonatkozo kutatasok eredményébdl indultunk ki. Riding és tarsa a tanulas vizsgala-
tanal a kdvetkez6 jellemzEk szerint csoportositotta az embereket:

WHOLIST-ANALITYC
DIMENSION
Analityc
VERBAL-IMAGERY
DIMENSION
Verbaliser Imager
Wholist

3. abra: Kognitiv szempontu csoportositas

Az abra forrasa: Riding—Rainer 2012, 9.

A kbzigazgatasi ligyintézés ugyan nem azonos a tanulassal, de sok tekintetben hasonlé viselkedésformat
igényel. Feltételezhetd, hogy ha a tanulasra jelentds hatassal van arra, hogy valaki vizualis vagy verbalis
tipus, akkor a kdzigazgatasi tudnivalék megismerésénél is megjelenik e kiuldnbség. Hasonloképpen aki
atfogd képként akarja megérteni egészében az adott problémakort (holisztikus) a részletekben elmélyilés
helyett, annak masok az elvarasai ahhoz képest, mint akinél a Iépésrdl Iépésre haladasnal minden ponton
a teljes precizitas az elvaras (analitikus).

Az Ugyfelekkel valé kapcsolattartasnal tehat eltérd igénnyel kell szamolni a verbalis/vizualis, illetve atfo-
go6an (holisztikusan) vagy analitikusan gondolkodé esetében.

Néhany kdvetkezmény:

A verbalis szamara el6nyo6s, ha szabatos, preciz megfogalmazasok szerepelnek a tajékoztatéokban, a neki
kildott iratokban. A tajékoztatokban szévegesen elmagyarazott példak segithetik a megoldast. Ha elakad,
rendelkezésre all a szbveges chatelés az igyintézdvel (legalabb irasban, még magasabbra értékelve, ha
szoban is). Hatranyos, ha ikonokon, roviditéses menirendszeren kell navigalni, részletes mezdleirasokat
nem felmutato Grlapokat kell kitlteni. Eleve vonzédhat a személyes kontaktushoz.

A vizualis szamara el6ny6s, ha mozgdképes ,demo” mutatja be az intézési folyamatot. A Iépéseket abran
(,folyamatabra”) mutjak be. A tajékoztatd szovegek erésen tagoltak, strukturaltak. Hatranyos, ha a tajékoz-
tato folyoszoveg. A hivatalos szaknyelven kozolt iratok nem segitik a hatékony kapcsolattartast. Megfelelé
célalkalmazasokat kénnyebben befogad a szébeli kapcsolattartast kedvel6khoz képest.
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A holisztikus megkdzelitésl szamara elényds, ha a problémakort az alapfogalmaitol kezdve bemutatjak.
Az ismertetd az egésztdl halad a részletek felé, felll altalanos szinten maradva, nem a jogszabalyi pontos-
sag a fontos, hanem az elvek kimondasa. Hatranyos, ha csak az adott cselekmény ismertetése érhetd el
kozvetlendl (lakcimvaltozas: ,vidd be a lakcimkartyat a kormanyablakba”). Kevésbé j6 kapcsolati partner
szamara egy ,betanitott” telefonos lgyfélszolgalatos, aki magat a folyamatot egészében nem érti, igy a
kérdésekre csak sablonvalaszt tud adni.

Az analitikus szadmara el6ny6s, ha az adott kérdéskérhdz minden ismertetd strukturaltan a preciz jogsza-
balyi hivatkozast is tartalmazza, annak logikaja szerint épll fel. Hatranyos, ha a tajékoztaté elnagyolt, mivel
neheziti az analitikus gondolkodas szerinti preciz megértést.

5.1.3 Adottsagok szerinti elkiiléndilés

Az interjuk alapjan tovabbi jelentds kiilonbséget eredményez8 szempontot is azonositani lehetett. Volt, aki-
nek mar akadt olyan Ggye (EU-egészségbiztositasi kartya kivaltasa), amit ki kellett keresnie, egybdl ,tudta”,
hogy az ugyet hol és hogyan kell intézni. Emellett el6jott a képzettség szerinti klldnbség, az egyetemistak
és az egyetemet végzettek sokkal céliranyosabb kerestek (és talaltak), mint az alacsony végzettségiek.
Az ugyfélkapcsolatok szempontjabdl ezért nagyon nem mindegy, hogy milyen eléfeltételek biztositottak.
A kiindul6 csoportositast a kovetkez8 abra szemlélteti:

Tapasztalat szerinti dimenzié

Gyakorlott

Képzettség szerinti  Képzett
dimenzié

Képzetlen

4. abra: Ugyfelek eléfeltételek szerinti csoportositasa
Forras: Kiss P. J. 2018, 89%

% Kiss Péter Jozsef (2018): A study on the efficiency of information transfer of the portals of the Hungarian public administration. In Csaki Cs.

szerk.: Adigitalis allam — korszer(i IKT technoldgiak alkalmazasi lehetdségei a kdzszolgalat fejlesztésében. Budapesti Corvinus Egyetem. 81-106.
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A tapasztalat szerinti dimenzié fejezi ki az adott felhasznalé gyakorlottsagat. Aki tdbbszor cserél lakast
(,gyakorlott”), az a masodik alkalommal mar kortlbelll ismeri a tennivaldkat, a tulajdoni lapot mar hosszas
keresgélés nélkdl online meg tudja igényelni. Ett8l még lehet korilményes, nehézkesen hasznalhaté a
szolgaltatas, de maga a hasznalati tudas mar megvan, az elvarasai masok, mint azé, aki még soha ilyen
Ugyletet nem csinalt. Az eseti, képzetlen tgyfélnél jelentds az esély arra, hogy ha a keresés nem sikertl (,tul
bonyolult”), feladja, és tovabbiakban a személyes utat valasztja.

5.1.4 Ugyintézési rutin szerinti elkiilénilés

Jelentds kiilonbség figyelheté meg egy idészakosan ulgyet intéz6 és egy mindennapos tevékenységként
Ugyet intéz6 igénye kdzott. Az elébbiekben vizsgalt ,gyakorlott” besorolas csak azt jelenti, mar intézett
lakcimvaltozast, jogositvanyhosszabbitast, azaz korilbelll ismeri az igymenetet. Szamara a kissé kortil-
ményes, soklépéses megoldas 6nmagaban nem zavaro, hisz ritkan van ilyen dolga. Egészen mas a helyzet
egy gépkocsiforgalmazé cég Ugyintézéjénél, aki akar naponta tdbb tucat forgalmi engedéllyel kapcsolatos
Ugyet indit. Egy kdnyvel® naponta tobb cég részére végezhet adézassal 6sszefliggd tevékenyseéget, igény-
be veszi az erre szolgalo szolgaltatasokat. Szamara az egyszer(, hatékony, kdzvetlen szolgaltataselérés
lenne fontos, nincs sziiksége informaciora, szamara ,az idé pénz”. A rutinszerlien végzett Ugyintézés mas
kiszolgalast igényelne (jelenleg egyenmegoldasok vannak).

5.1.5 A ,képesseq” szerinti elkiilbniilés

Avizsgalat soran talalt két fontos szempontot és a kapcsolddo kévetkeztetést mar ismertették az Ugyfélkap-
csolati forma valasztas egyes szempontjai elektronikus tgyintézésnél cimi cikkben.%* Ennek legfontosabb,
Ugyfélre vonatkozé megallapitasait ebben és a kovetkez8 pontban foglaljuk 6ssze (helyenként az iras meg-
fogalmazasait felhasznélva).

A 2000-ben publikalt Literacy kutatas a valamilyen olvasasi problémakkal kiizdék aranyat a magyar felnétt
lakossag 80%-ara teszi.®® A probléma Ujratermelédésére utal, hogy a 2015-6s PISA-felmérés szerint a magyar
diakok olvasas tekintetében jelentésen elmaradnak az OECD-atlagtél.®® Az olvasasi probléma még nem funkcio-
ndlis analfabetizmus, de dnmagéban visszatart6 tényez6 a hagyomanyos tajékoztatokon alapul6 tUgyintézéstol.
Kulénosen egy verbalis tipust ez jelentdsen korlatozhat az elektronikusan kozzétett, egyébként is nehéz nyelveze-

5 Kiss Péter Jozsef (2018): Ugyfélkapcsolati forma valasztas egyes szempontjai elektronikus {igyintézésnél. Pro Publico Bono Nemzeti Koz-
szolgalati Egyetem (bekdildve).

% Csoma Gyula — Lada LaszI6 (2002): Az olvasas éve és a funkcionalis analfabetizmus. Uj Pedagogiai Szemle, marcius. Elérhetd: http:/epa.
0szk.hu/00000/00035/00058/2002-03-lk-Tobbek-Olvasas.html (A let6ltés datuma: 2017. 09. 25.)

% PISA 2015 Results in Focus. Elérhet6: www.oecd.org/pisa/pisa-2015-results-in-focus.pdf (A letdltés datuma: 2017. 09. 25.)
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t0 tajékoztatok megértésben. Ugyanakkor 2011-ben kerekitve 8,5 millio 15 éven fellli allampolgar kdzal tobb mint
1,4 millié rendelkezett fels6foku végzettséggel.5” Az elmaradottak és a magasan képzettek szama is jelzi, hogy az
egységes ,ugyfél” fogalomhoz rendelt egységes tamogatasi szint vagy egyik, vagy masik, vagy mindkét csoport
szamara kedvezétlen. Az egyedi Ugyféligény kielégitésének fontossagara mar korabban felfigyelt a szakma, ezt
vizsgalta példaul Shneiderman és Plaisant.® Indidban térténelmi adottsag a népességen beliili jelentés csoport-
képzddés, igy értheté moédon e szempont részletes vizsgalati igénye ott is felmerdilt.*® Az e-ligyintézésre vonatkozd
szabalyozas alapjan® késziil6 ,Személyre szabott ligyintézési felllet” ugyan korszer(ibb vizualis megoldast alkal-
maz,®" azonban egy konkrét (igyintézéshez sziikséges Iépések megértését és a sziikséges adatmegadas testre-
szabhat6sagat olvasasi nehézséggel kiizd6k szamara ez sem biztositja. A KOFOP keretében tervezett ,tudastar’
fejlesztések® is elérelépést jelentenek, de az eltérd Ugyfélkorhdz igazodas mint szempont ott sem jelenik meg.

5.1.6 Az lgyfél oldalan megjelené osztott mikodes szerinti elkiilbniilés

Ahogy az emlitett Ugyfélkapcsolati forma valasztas egyes szempontjai elektronikus tgyintézésnél cimii
cikkben megfogalmaztuk, az internetes szolgaltatasokban az ,ligyfél” fogalom hasznalatanal gyakori téve-
dés, hogy implicit médon feltétezik, hogy az tgyfél ligyintézése egyetlen személyhez kéthetd. Ez azonban
harom okbdl sem igaz:

e Atermészetes személy Ugyfelek elég sokszor masokat kérnek meg ligyeik intézésére idéhiany, képzett-
ség, képesség vagy attitild miatt, gyakran csaladtag jar el mas csaladtag nevében, egyes dontéseket
ugyanakkor az érintettnek kell meghoznia, azaz tdbb ember kézremikddésével kell szamolni.

e A nem természetes személynél (cég) kifejezetten jellemz8, hogy nem a dontésre jogosult cégvezetd,
szervezeti egység vezetd intézné az lgyet (téltené ki az Urlapot, fogalmazna a kérelmet, Ulne a ké-
pernyd el6tt), csupan a dontéseket akarja meghozni. Az is jellemz, hogy egyes kérdésekre mas-mas
személy tud kompetens valaszt adni, azaz sok esetben az ,ligyfél a terminal el6tt Ul és intézi az tigyet”
felfogas a cégek esetében nem veszi figyelembe a cég valds igényét.

e Az Ugynek tobb érintettje lehet, s itt nem csak ellenérdeki felekre kell gondolni. Egy lakcim bejelentés-
nél a tulajdonos hozzajarulasa kell, korlatozott cselekvéképesseégu fiatalnal a gondvisel6 jévahagyasa,
mindez az Ugyintézéshez szlikséges informacid osztott megadasat igényli.

5 KSH-adattablak. Elérheté: www.ksh.hu/nepszamlalas/tablak_iskolazottsag (A letéltés datuma: 2017. 09. 25.)

% Shneiderman, Ben - Plaisant, Catherine (2004): Designing the User Interface: Strategies for Effective Human-Computer Interaction. (4th
Edition). Pearson Addison Wesley, USA.

% Venkatesh, Viswanath — Sykes, Tracy Ann — Venkatraman, Srinivasan (2014): Understanding e-Government portal use in rural India: role of
demographic and personality characteristics. Information Systems Journal, 24 (3). 249-269.

80 | &sd 2015. évi 222. torvény 38. § (1) k).

8 Forras: https://ekozigazgatas.magyarorszag.hu/mi_a_weblak (A letdltés datuma: 2017. 09. 25.)
82 1004/2016. (. 18.) Korm. hatarozatban nevesitett Ugyfélkapcsolati rendszerek fejlesztése projekt.
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Az Ugyfél oldali osztott feldolgozas lehetésége mint szempont az elektronikus kapcsolattartas hataron at-
nyuld szabalyozasaban sem jelenik meg. Az EIDAS rendelet®® jogi személy nevében eljarok azonositasanal
a természetes személy azonosité adatai mellé a képviselt szervezet azonositéinak megadasat lehetéve
teszi, tehat tdbb személy eljarhat az adott szervezet nevében. Eljarasi jogosultsaguk azonban teljes kord,
korlatozasok nem adhatok, mikozben az osztott feldolgozas lényeges eleme, hogy egyes szerepldk csak az
elékészitésben vehetnek részt, a jévahagyas kuldon jogkdr, egyes adatok nem is tartoznanak mindenkire. (A
nem természetes személy elkulondlt igényeinek kiszolgalasara a magyar adéhivatal felkésziilt [T180 nyom-
tatvany, majd annak tovabbfejlesztett valtozata], de ezt is csak torzult formaban, a személyes ligyfélkapuk
mint kézbesitési helyekre épitve.)

5.2 RUGALMASSAG

Az lGgyfélkapcsolatok egyik kulcseleme, hogy az igyfél mennyire fogadja el a felkinalt lehet6séget. Az em-

berek személyisége ebben a tekintetben is két f6 tipusra oszthato:

e a megszokotthoz ragaszkoddk, akik nem szeretik a valtozasat, a mar jol ismert médon szeretik intézni
Ugyeiket,

e a kihivast kedvel6k, akik szeretik az Ujdonsagokat, Uj megoldasokat.

Lényeges annak kiemelése, hogy a két tipus kdzigazgatasi viselkedését nem lehet a kdzigazgatasra szo-
ritkozva megitélni. Ahogy korabban emlitettik, egy tgyfélnek évi egy-két ligye van atlagban, amibél tekin-
télyes aranyt képvisel a személyes megjelenéssel jaré6 okmanyugy. Az idésebb nemzedéknek jellemzéen
.megszokott” elektronikus kapcsolata legfeljebb az elektronikus levelezés a rokonokkal és a bongészés
standard bongészével, ezzel szemben a fiatalabbak Facebook-, Twitter-, Google-nemzedéknek tekintheték,
ezek szolgaltatasi kdrnyezetét tekintik természetesnek. Ezért szerencsétlen megkdzelités, hogy a hazai
kdzigazgatasban a jogszabalyi lehetdség ellenére nem jott 1étre a széles korben elterjedt piaci kézbesitési
szolgaltatasokhoz hasonlitd, jobb esetben azokhoz csatlakozni tudd Ugyfélelérési szolgaltatas, az azono-
sitasi rendszerben nem befogadott a piaci azonositas, s a szolgaltatasok tervezésénél is ,belterjes”, a koz-
igazgatasok egymas megoldasait figyeld fejlesztések szlletnek a vilagot meghdditéd piaci szolgaltatasoknal
megfigyelhetd megoldasokat figyelmen kivil hagyva. Az altaldnosan elterjedt és ezzel megszokotta valt
megoldasokhoz igazodas dnmagaban jelentésen elsegitené a kdzigazgatasi, kdzszolgaltatasi alkalmaza-
sok szélesebb korl elfogadasat, hasznalatat.

8 Regulation (EU) N°910/2014 on electronic identification and trust services for electronic transactions in the internal market. Forras: http:/
eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/PDF/?uri=CELEX:32014R0910&from=EN (A letdltés datuma: 2017. 12. 12.)
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6. SZEMPONTOK UGYFELKAPCSOLATI FORMA
VALASZTASAHOZ

Az Ugyfélkapcsolati forma vélasztas egyes szempontjai elektronikus tigyintézésnél cimii cikkben®* megfo-
galmaztak azokat a f6 szempontokat, amelyeket az elektronikus kapcsolattartasi lehetéségek kialakitasanal
indokolt figyelembe venni. A cikk kdvetkeztetéseit (helyenként annak megfogalmazasait felhasznalva) az
alabbiak szerint foglalhatjuk 6ssze:

A megléve, illetve a folyd fejlesztések terjedelmébe beleértheté®® kapcsolattartasi médok a kdvetkezok:
a) Adatmegadas tamogatéasa
e a,hagyomanyos” szabadszoveges (példaul a szévegszerkesztével elallithatd) dokumentum,
e Ures Urlap (példaul PDF kit6lt6): érdemi kitdltéstamogatast nem nyujt,
e el6kitoltés (korabbi adatok behozasa). Ez csupan kényelmi szintben jelent tébbet, egyes korabbi ada-

tokat nem kell Ujra beirni.5®

b) Helyes kitdltés tamogatasa

o statikus ellenérzés (ilyet biztosit példaul az ANYK®"). Az (irlap mar konzisztencia-, illetve szamitasi hiba-
kat képes kiszlrni, de hattérnyilvantartasokra nem tamaszkodik, ezért a kitdltés hibas lehet,

e online elérhetd hattérre alapozott kitdltés (nyilvantartasokbol vesz adatot).5® Ez képes beirt adat alapjan
tovabbi adatokat lekérni.

¢) Adaptiv kapcsolat

e dinamikus (rlap, amely a valasztdl figgéen valtozik. Kitéltéskor vezeti a kitdlté személyt, nem ad fel fe-
lesleges mezdket. E szolgaltatas a parbeszéd soran vehetd igénybe. Nem soroljuk ide a technikai okbdl
Osszevont Grlapokat, ahol valéjaban a fébb esetek kilon rlapszerkezetet jelentenek, de az egyszer(ibb
fejleszthet6ség kedvéért kozos Grlapba implementaljak azokat,

8 Kiss Péter Jozsef (2018): Ugyfélkapcsolati forma valasztas egyes szempontjai elektronikus tigyintézésnél. Pro Publico Bono Nemzeti Kéz-
szolgalati Egyetem (bekdildve).

8 1004/2016. (1. 18.) Korm. hatérozatban el6irt fejlesztésekre vonatkozdan alltak rendelkezésre informaciok.

% Araujo, Samur - Gao, Qi, Leonardi, Erwin — Houben, Geert-Jan (2010): “Carbon: Domain-Independent Automatic Web Form Filling.” in Bena-
tallah, B., Casati, F., Kappel, G. and Rossi, G. eds.: Proceedings of the 10th International Conference on Web Engineering. Vienna, Lecture
Notes in Computer Science, Springer, 292-306.

7 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 115. § szerinti szolgaltatas.

8 Ua. 116. § szerinti szolgaltatas.
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e parbeszédes célrendszer, ahol nincs Urlap. Ennél a beirt valasztol fliggéen érkezik a kdvetkez6 adat-

kérés. A tranzakcids jellegl Ugyleteknél egyszeriien hasznalhatd, kilondsen alkalmas ,okostelefonos”
alkalmazasokra épullé ugyintézésre (nem készull (rlap, két-harom gombnyomassal kér vagy bejelent
valamit).
A dinamikus Grlap, illetve a parbeszédes célrendszer kapcsolat az ligyfél szempontjabdl ugyanugy vi-
selkedik, de rendszerelemként nem azonos. A dinamikus Urlapnal a kérelem készitését segiti a géppel
folytatott parbeszéd, a parbeszédes célrendszernél mar a kozbens® adatmegadasnak is rendszerszint(
kovetkezménye lehet (magaval az lgyintézési rendszerrel all az Ggyfél kapcsolatban).

d) Beszéd

Az Ugyfél szempontjabdl a kapcsolattartas egyik fontos alapesete a beszéd, ennek jelentés szerepe van
abban, miért ragaszkodnak egyesek a személyes tgyintézéshez. Ennél nem kell precizen megfogalmazni,
hanem megszokott ,beszélgetés” keretében mondhato el az igény. llyenkor a nyilatkozat régzitése problé-
mas, vagy technikai megoldassal tamogatott (a telefonos lgyfélszolgalat a teljes beszélgetést rogziti), vagy
hagyomanyos iratként rogzitik (a kormanyablakban leirjak és alairatjak az Ggyféllel). Korabban az tgyin-
tézé-tgyfél altali kozos Urlapkitoltést biztositd szolgaltatas is szerepelt a jogszabalyban,®® ez azonban mar
nem része az elvart ligyintézési modellinek. Ma mar kezd hozzaférhetévé valni az a technoldgia, amelynél
az Ugyféllel szamitogép beszélget (chatbot™?). A jatékprogramokon szocializaloédé nemzedékekre tekintet-
tel érdekes lehetéség az ,avatar” alkalmazasa, amikor virtualis irodaban virtudlis, de képileg megjelenitett
Ugyintézést hajthat végre valaki.”

e) Gépek kapcsolata

A jovBben jelentds szerepet kaphat — kiilondsen az okoseszkdzok és kapcsolddd automatizalasok elterje-
désével — a rendszerek kozotti kdzvetlen informacidkapcsolat (erre példa a pénztargépek és az addhivatal
rendszere kozotti kapcsolat), valamint a képi informacidkon alapulé kapcsolat (példaul dron kildi a képet
egy mez6gazdasagi tamogataskéréshez). Ezeket a terlileteket még az egyedi jelleg jellemzi, igy a folyo
fejlesztések terjedelmének ismeretében altalanos vizsgalatukra nem tértink ki.

Az lrlapokat az osztott feldolgozhatdésag szempontjabdl is csoportosithatjuk, a 6 tipusok:
o offline feldolgozhatd, kilén kezelhet e-lirlap,
e csak online kitolthetd Grlap,

6 83/2012. (IV. 21.) Korm. rendelet 170/A. § (hatalyon kivill).
Vasilievs, Andrejs — Skadina, Inguna — Deksne, Daiga — KALIS, Martins — I. Vira, Inese (2017): Application of virtual agents for delivery of

~

information services. 9th International Scientific Conference “New Challenges of Economic and Business Development — 2017: Digital Eco-
nomy” Proceedings. Riga, Latvia, May 18-20, 2017. 702-714.
' Tozsa Istvan (2014): The Architecture of 3D Administration. Public Administration Research, 3 (1). Canadian Center of Science and Educa-

tion. 68-79.

~
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e menthetd, mas altal folytathato kitoltést Grlap,
e az osztott feldolgozast lehetdvé tevd (irlap (feldolgozasi Iépések irhatdk eld, azokhoz szelektiven, eltérd
személyekhez jogosultsagot lehet rendelni).

Az egyes formak illeszkedését az Gigyféligényhez tébb szempont alapjan is értékelni lehet. Az lgyintézés
eredd hatékonysaganak megitéléséhez el6szor az tgyfél és az lgyintézd tamogatottsagat tekintjik at. Az
dgyfélnél kilon vesszik az alacsony és magas végzettséglieknek nyujtott tamogatast, az eljaré Ggyintéz6-
nél a feldolgozas tamogatottsagat (a kapott kérelem ,minéségét”), ezt mutatja az alabbi tablazat.

Ugyfél iskolazottsaga Eljéré

Kapcsolati technolégia

Alacsony Magas ugyintéz6
Természetes nyelv M K K
(chatrobot is)
Adatmegadas tamogatas A A A
Helyes kitoltés tamogatasa K M M
Adaptiv kapcsolat M M M

A = Alacsony, K = Kézepes, M = Magas
5. tablazat: Kitoltési/felhasznalasi kényelem
Forras: Kiss P. J. 2018

Az alacsony végzettséglieknél a természetes nyelven torténd ,személyes” tamogatas és a képességeiket
figyelembe vev® adaptiv megoldasok jelentik a megfeleld tamogatast. ,Személyes” kategoria egyelére az
Ugyintéz6i tamogatas, tagabb értelemben ide sorolhaté a telefonos Ugyintézés, ami azonban korlatozott
hatékoérd, 1évén iratok, igazolasok nem csatolhatok. Ide sorolhaté a szamitégépen biztositott személyes kap-
csolat (chat, Skype) is, elényds, ha a beszédkapcsolat mellett képi kapcsolat (,megmutatja”) és iratok csato-
lasa is lehetséges (,lefényképezi”). A fiatalabb nemzedéknél mar személyes az irasos chatelés is. A jovében
a személyes kategoria egyre inkabb kib&vilhet a chatrobot tdmogatassal (mind irott, mind beszélt nyelvre),
amikor az ligyintéz6hoz csak a robot altal nem értelmezett kérdések keriilnek (de a jelenlegi hibaarany még
korlat). Magas besorolast kaptak az adaptiv megoldasok, lIévén ezek céliranyosan, adott Ggytipusra kifej-
lesztve egyszerl kommunikaciot tesznek lehetévé, de nem univerzalis megoldasok, a véges forrasokra te-
kintettel f6leg az egyszer(ibb tgytipusokban lehet e modszerrel érdemi tamogatasi szintet ndvelni. A magas
képzettséglieknél az ellendrzott online adathattérre tamaszkodd megoldas mar megfelelé tamogatast jelent.

2 Kiss Péter Jozsef (2018): Ugyfélkapcsolati forma valasztas egyes szempontjai elektronikus {igyintézésnél. Pro Publico Bono Nemzeti Koz-

szolgalati Egyetem (bekdildve).
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Az Ggyfél oldali osztott feldolgozas tamogatasa nem kozvetlen a kapcsolati formatol, hanem annak meg-
oszthatésagatdl fiigg. A tamogatasok ebbdl a szempontbdl az alabbi tablazat szerint alakulnak.

Kapcsolati technolégia Osztott maganiigyintézés Osztott belsé hivatalos ligyintézés

Offline M M
Online azonnali A A
Online mentett M K
Online osztott M M

A = Alacsony, K = Kézepes, M = Magas
6. tablazat: Osztott ligyféloldali ligyel6készités tamogatasa
Forras: Kiss P. J. 20187

Az offline megoldasok (példaul kinyomtatott Grlap) lehetévé teszik az osztott el6készitést. Magas tamoga-
tasi szintnek az felel meg, ha az érintettek mind — szelektiv jogosultsaggal — hozzaférnek a rendszerhez,
annak visszajelzését, segitségét, automatizmusait igénybe vehetik. Maganszemély Ugyintézésénél annak
tipikus osztott formajara tekintettel (idések helyett eljaré csaladtag) a mindenkire kiterjed6 szelektiv hozza-
férést mar nem tekintjik kiemelten fontosnak. Egyes cégeknél a jognyilatkozat-tétel tobb személy egylttes
nyilatkozatahoz kotoétt. Amikor a kdzigazgatas elvarja, hogy egy Ugy intézéséhez egyetlen személyt kell
teljes jogkorrel az elektronikus Ggyintézésre feljogositani (cégkapu esetében sem szabhatok korlatok), ak-
kor valodjaban erésen korlatozza az tgyfél belsé mikodésében alkalmazhaté biztonsagi szabalyokat, ami
erésiti az elektronikus Ugyintézéssel szembeni ellenkezést. Ez indokolja a csak azonnal kitdltheté Grlap
forma ,alacsony” besorolasat.

A kapcsolattartas madjat illetéen a fentiek alapjan megallapithatd, hogy a szabadszéveges beadvanyon,
shagyomanyos” (irlapkezelésen, az offline vagy akar csak a statikus ellenérzésre képes Urlapokon tul kell
lépni. Az Urlapkitoltés tdmogatottsaganal a nyilvantartasok adataira tamaszkodas mint értékelési szempont
mar az unios értékelési szempontok kdzott is megjelent (DESI-index).”* A tdmogatasi szint egyik emelési
lehet6sége, ha minden ugyfélkapcsolati Iépésre (kérelem, hianypotlas stb.) kitdltéssegitett Grlap jon Iétre.
Indokolt ugyanakkor a tamogatas rendszerhatarait kiterjeszteni, és a ,félkész” Grlapot az lgyfél nevében
eljaré személyeknek hozzaférhetévé tenni (célszerlien tgyfél altal megadott jogosultsaggal arra vonatko-
zbdan, hogy ki mely részét lathatja, modosithatja, hitelesitheti, nyujthatja be). Bar kézenfekvének tlinhet,
hogy a kitoltéskor kell legjobban tamogatni az tgyfelet (adaptiv parbeszéd), valéjaban az tlgyintézéshez

™ Kiss Péter Jozsef (2018): Ugyfélkapcsolati forma valasztas egyes szempontjai elektronikus tigyintézésnél. Pro Publico Bono Nemzeti Koz-

szolgalati Egyetem (bekiildve).
™ Lasd https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/desi (A letdltés datuma: 2018. 02. 03.)
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szikséges informacié nyujtasa és maga az Ugyintézéshez szilkséges adatmegadas — épp az eljaré és a
dontésben illetékes elkllonllése miatt — elvalhat egymastol. Ez felértékeli az ,informaciéadas-tamogatas”
funkcidkat, azaz egy Ujabb fejlesztési ciklusban mar megjelenhet egy uj forma, a kitdltéstamogatas és az
informacionyujtas integraciojaval létrehozhatd egy testreszabott Grlap (és ami hozza tartozik, a testresza-
bott kitltési utmutatd) el6allitasa.

Ajelenlegi ,tudastar” szolgaltatas™ arra a logikara épil, hogy behatarolja, melyik Grlapot kell kitolteni egy
Ugyinditashoz. Egy kdvetkezd fokozat lehetne, ahol a kérdésekre adott valasz és az Ugyfélrdl nyilvantartott
adatok alapjan a kdzponti tudasrendszer megijeldli, hogy az adott Grlapon mit kell, mit nem kell kitélteni,
illetve magyarazatot ad, miért jutott erre a kdvetkeztetésre. Az Ggyféltamogatas még magasabb szintje (s
ez lehet a testre szabott Urlap), ha az adott igényhez illeszkedd Urlapot allitja elé a hozzavalé magyaraza-
tokkal a konkrét tigyfél részére, amihez sziikséges a részben strukturalt kapcsolati formaban (gépi kérdés,
valaszthat6 valasz), részben természetes nyelvi kommunikaciéval (ez utobbi nyilvan nagyobb fejlesztési
igénnyel jar) kialakithaté el6zetes parbeszéd. Optimalis esetben e szolgaltatast nem egyetlen ember érheti
el, hanem ez az adaptiv kapcsolati forma az Ggyfél altal felruhazottak szamara idében elkllonilt Iépések-
ben is elérhetdvé valik (osztott el6készités tamogatasa), akar hibrid formaban is (a ,félkész” Grlap 6nalléan
is feldolgozhaté az Ggyfél rendszerében, majd kell6 ellenérzés utan visszatolthetd). Az osztott miikddés ta-
mogatasanak jarulékos elénye, hogy a statikus dokumentum szervezeten bellili korbekildése helyett immar
az online kdzponti szolgaltatdsok elérésére 6sztdondz, elésegitve az emberek széles kdrének a bevonasat
az elektronikus vilagba.

6.1 AZ AZONOSITAS

Az emberek (elektronikus) azonositasanal két ellentétes erd birkézik egymassal. Egyrészt fontos a sze-
mélyes adatok védelme, a kilon célbol vezetett nyilvantartasok kilon tartasa, masrészt viszont fontos a
felhasznaldi kényelem (és egyben az egyszer(, olcsé IT-megoldas alkalmazhatdsaga). A korabbi id6szakok
allami valasza tobb orszagban a chipkartya alapu azonositas volt, azonban ez nem valtotta be a hozza
fizott reményeket. A bankok, e-kereskedelmi honlapok gyakorlatabdl lathatd, hogy a piaci szolgaltatasok
mogul kivezették az ilyen megoldasokat (a fejlett orszagok pénzintézeteinél az online ligyintézésikhéz mar
régéta nem erre épitenek). Helyette elétérbe kertltek az okostelefonnal igénybe vehetd megoldasok. Mivel
az azonositas az érdemi lUgyintézések, az tgyfélbizalom pedig az elektronikus Ut elterjedésének alapfelté-
tele, ezért e tényezd tgyfélkonformma tétele fontos szempont a hatékony lgyfélkapcsolat kialakitasahoz.
Lényeges kiemelni: az informacios tarsadalom viziébdl adédik, hogy az azonositas kérdéskore nem szi-
kithet6 le a kbzigazgatasra. Mar az e-lgyintézési torvény is sokkal szélesebb kdzszolgaltatasi kort fed le,
ezért az azonositas megoldasanal az ilyen szolgaltatdk igényére is tekintettel kell lenni. Emiatt e kérdést
altalaban a ,szolgaltatd”, és nem csak a ,kozigazgatasi szerv” szempontjabdl vizsgaltuk.

s 66/2015. (Ill. 30.) Korm. rendelet 14/A alcim.
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Els6ként pontositani kellett magat a problémat, amely a gyakorlatban gyakran mar torzult formaban (konk-
rét azonosité hasznalhatdésaga stb.) jelenik meg, ezzel akadalyozva a tisztanlatast. Az alapprobléma, hogy egy
szolgaltaténak sok esetben (ezekkel foglalkozunk) ismernie kell a szolgaltatas igénybe vevéjét (vagy magéhoz a
szolgaltatashoz, vagy esetleges utdlagos jogvitak rendezhet6ségéhez). A legegyszerlibb forma az lenne, amikor
az Ugyfél a szolgaltatas igénybevételéhez a sziikséges adatait mindig igazolja (ilyen lenne, ha példaul olyan elekt-
ronikus alairast készit, aminek tanusitvanyaban az 0sszes természetes azonosité adata szerepel). Ez azonban
sem adatvédelmi, sem Ugyfélkezelési szempontbol nem szerencsés megoldas, nem is igen alkalmazzak. A jellem-
z6 a kétlépcsds megkdzelités, amikor a szolgaltatonal regisztral az tgyfél, akkor megadja a sziikséges adatokat,
s a késdbbiekben mar csak egy Ugyfélazonositéval és ehhez kapcsoldddéan valamilyen azonositashoz sziikséges
biztonsagi megoldassal azonositja magat. A magyar kézigazgatas is ezt a modellt alkalmazza (,lgyfélkapu”).

Ez a modell latszdlag jo, azonban a gyakorlatban két komoly probléma merl fel vele kapcsolatban:

e A szolgaltatonal regisztralt — a tényleges fizikai azonositast szolgalé — adatai jellemzéen olyan adatok,
amelyek mas rendszerekben is az azonositasat szolgaljak (neve, sziiletési adatai, adészama stb.). Emi-
att a szolgaltatok — példaul egy aramszolgaltaté vagy a helyi vizszolgaltatdé — nyilvantartasa valojaban
szenzitiv. Az egyes nyilvantartasok adatainal — sokszor belsé kdzremikoédésnek ,készdnhetéen” — nem
zarhat6 ki az adatok kiszivargasa (lasd amerikai nemzetbiztonsagi adatok, svajci banktitkok esete),
és minél altalanosabban hasznalt egy adatkér (jelenleg a természetes azonosité adatokat a legkisebb
szolgaltatonal is taroljak), annal nagyobb az esélye a jogosulatlan felhasznalasnak.

e Az, hogy minden szolgaltatonal kiilon kellien személyesen (személyazonossagot igazolva) regisztralni,
nagyban fékezi az elektronikus szolgaltatasok terjedését, hasznalatat. Itt sokkal inkabb az azonositas-
szolgaltatok™ szerepére kell tAmaszkodni, amely megkdzelités az elektronikus azonositasi rendszerek
atjarhatésagara vonatkozo unios fejlesztési iranyokban is jol megfigyelheté (eIDAS rendelet).

A megoldas iranyaba tett elsé Iépés, hogy az tgyfélkommunikaciéban az azonositasra hasznalt adatok jel-
legét az Ugylethez szlikséges minimalis szintre kell leszoritani. Enhez a normal — nem azonositott — esethez
képest négy azonositasi szintet célszer(i bevezetni:

e Az anonim azonositas, amikor sem a szolgaltaté, sem mas nem ismeri az azonositott személyt (azono-
sitasszolgaltaté sem), de annak ismételt bejelentkezése esetén azt tudja, hogy ugyanarrél a személyrél
van sz6. Jellemzden ilyen egy Google- vagy Facebook-azonositas, hiszen a beirt adatok valddisagat a
szolgaltaté soha sem ellenérzi, de azt tudja, hogy ugyanaz a személy jelentkezett be. llyen azonositas-
nak felelnek meg a honlapok altal elhelyezett ,sutik”.

e Pszeudonim azonositas, amikor a szolgaltaté nem tudja, ténylegesen ki az azonositott személy, de az
azonositasszolgaltatd ismeri az adatait, igy az igazsagszolgéltatds szamara a személy mar megtalal-
hato. E szolgaltatas jelentésége, hogy minimalizalni lehet az elektronikus szolgaltatassal kapcsolatos

8 Azonositasszolgaltato alatt itt olyan szervezetet értlink, amely harmadik félként megallapodas alapjan technikai megoldast biztosit felhasz-

nalok azonositasahoz informatikai rendszerekbe torténé belépésnél.
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shecc’-akciokat, védekezni lehet a rosszindulatu cselekményekkel szemben, nem korlatozva a normal
felhasznaldt. llyen rosszindulatu probalkozas példaul, hogy szérakozasbdl ismétlédéen idépontokat le-
foglal tényleges Ugyféligény nélkil, a személye pszeudonim azonositas esetén mar felderithetd, ugyan-
akkor nem kell kdzvetlenil felhasznalhatd személyes adatot tarolni az adott szolgaltatasban.

e Névhez kotott azonositas, amikor az lUgyfélnek csak a nevét ismeri meg teljes bizonyossaggal a szol-
galtatd. Az elektronikus aldirasoknal alkalmazott (és azonositasi céllal is kiadhatd) PKI-tanusitvanyok
jelentds része csak a tulajdonos nevét tartalmazza (azt igazolja), ezért az elektronikus alairassal hitele-
sitett elektronikus dokumentumoknal vagy ilyen azonositasi célu tanusitvanynal valdjaban csak az ala-
ir6 (vagy azonositédo) neve biztos, a névazonossag nem szlrhetd ki. Ez az azonositasi szint csak azért
nevesitett, mert a gyakorlatban létezik, s kiilondsen az elektronikus dokumentumok felhasznalasanal
sokszor nem veszik figyelembe, hogy ott az alairé teljes bizonyossagu hozzarendelése egy feltételezett
személyhez a valésagban nem tortént meg, gyakori nevii embereknél ez kdzelebb all a pszeudonim
szinthez, mint a teljes személyhez rendeléshez.

e Személyhez kotott: az azonositas legmagasabb szintjén a szolgaltatd mar olyan adatok birtokaban van,
amelyekkel fizikailag hozzarendeltnek tekintheti a személyt (egyértelmiien beazonositva). Ez a gyakorlat-
ban azt jelenti, hogy vagy a sajat regisztracios nyilvantartdsaban szerepelnek a sziikséges adatok, vagy
olyan adatot kap igazolt adatként, ami elegendd a személyhez rendelt szinthez (példaul illetd tajszama,
ami kdzhiteles nyilvantartasban van a személyhez rendelve). A kozigazgatasi alkalmazasoknal a koz-
hiteles allami nyilvantartasokban szerepldé azonositokat is a személyhez rendelt azonositasnak tekintik
fuggetlendil attdl, hogy a szolgaltatd maga kozvetlenil ismeri-e a mogottes adatokat. Ennek oka, hogy a
kbzigazgatasban hasznalt azonositdk hasznalatat jogszabalyok irjak eld, s aki jogosult egy adott azono-
sité hasznalatéra, az jellemz6en az ahhoz tartozé adatokat kezelheti, igy lekérheti az azonosité kibocsaj-
téjatdl (azaz nem kell hozza igazsagszolgaltatasi eljaras, mint a pszeudonim azonositas esetében).

Az azonositas gyakorlati megvaldsitasanal az elsé adatvédelmi kockazatcsokkentd tényez6, ha az egyes
szolgaltatok csak olyan szintli azonositast kérnek, ami feltétlen kell az tgyletikhdz. Alaposabban megnéz-
ve a tranzakciokat, még a kdzigazgatasi Ugyek esetében is a legtdbb esetben a pszeudonim azonositas
elég lenne (példaul egy kozteriletfoglalasnal nem is illik aszerint donteni, ki kéri, de ha szabalytalanul jarnak
el, a kérét meg kell tudni talalni).

Jelenleg a hazai kdzigazgatas a személyhez kotott azonositasi szintet kdveteli meg az elektronikus
szolgaltatasok érdemi igénybevételéhez. E teriileten két piaci trend figyelheté meg, amelyek teljesen ellent-
mondanak egymasnak. Egyrészrél egyre altalanosabb, hogy bejelentkezve (azonositva) veheték igénybe
szolgaltatasok, amelyek igen sok adatot tudnak az adott személyrél (Facebook, Google, webaruhazak stb.)
Masrészrél viszont er6sddnek az adatvédelmi aggalyok, ennek egyik hozomanya a GDPR rendelet, de ide
sorolhato a ,felejtés” unios rendelet is (ha valaki kéri, kifogasolt adatait nem lehet megjeleniteni a keresék
talalatainal). E kett6sség magyarazata az tgyfeleknél mar kimutatott jelenség, hogy az emberek elvarasai
nem tekinthet6k homogénnek. Van, akit nem zavar adatai széles korl ismerete, 6 maga hozza nyilvanos-
sagra, mas nem szerei a nyilvanossagot, ha adatai ismertté valasatol fél, inkabb kerili az elektronikus utat.
Mivel a cél mindkét Ugyfélkor elérése, az azonositas monolit megoldasa (mindent csak tgyfélkapus beje-
lentkezéssel vehetne igénybe) erés korlatot jelenthet a kbzszolgaltatasok iranyaba torténd nyitasnal.
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Van azonban megoldas e problémara, az dsszerendelési, rendelkezési és rendszeres értesitési kelisz
szolgaltatasokra épul6 logika. Ezek megfeleld elméleti hattérrel rendelkezé”” olyan megoldasok, amelyek-
nek mind jogszabalyi hattere, mind informatikai implementacidja rendezett. A megoldas logikajat részben a
hivatkozott cikk, részben a hatalyos jogszabalyok alapjan foglaljuk 6ssze.

Az O6sszerendelési nyilvantartas kizarolag a titkositott kapcsolati kédokat tartalmaz, viszont azokat egy
személyre minden nyilvantartasra nézve egymashoz rendelten. Egy ado és tarsadalombiztositasi nyilvan-
tartds dsszerendelése ebben a modellben igy néz ki:

Addnyilvantartas tartalma egy személyre: (adéazonosito jel, adéadatok, r)
e Tarsadalombiztositasi nyilvantartas tartalma egy személyre: (tajszam, biztositasi adatok, k)
e ahol r és k az adott szakrendszer altal sajat maganak képzett kapcsolati kodok.

Az ésszerendelési nyilvantartas tartalma: (r, k,)
e ahol r,az adorendszer altal titkositott kapcsolati kod,
e k, atarsadalombiztositasi altal titkositott kapcsolati kod.

Ennél a megoldasnal a titkositott kapcsolati kddot csak (harmadik, fliggetlen szerepléként) az 6sszeren-
delési nyilvantartas tartalmazza, igy minden adatkapcsolathoz elébb az dsszerendelési nyilvantartashoz
kell fordulni. Az egyes nyilvantartasok a sajat titkositott kapcsolati kodjuk (amit tarolt kodjukbdl titkositassal
egyszeriien elBallitanak) dsszerendelési nyilvantartasnak torténé megkuildésével kérhetik a kapcsolatfel-
vételt mas nyilvantartassal. Lényeges jellemzéje a modellnek, hogy az adatkapcsolatokban az egyes nyil-
vantartasok sajat azonositéjanak (addazonosito jel, egészséglgyi azonositd) semmi szerepe nincs, ezek
hasznalata nem is feltétele a mikédésnek.

A megoldas barmely nyilvantartas tgyfélazonositéjat be tudna fogadni, a jelenlegi forma azonban csak
szliken néhany taxativan felsorolt kdzigazgatasi nyilvantartas azonositdja kozti kapcsolatot teremti meg, és
bar elvi lehetésége megvan, nem nyuijt pszeudonim azonositashoz sziikséges szolgaltatasokat sem.

Ahogy korabban kimutattuk, az tGigyfélkapcsolatok hatékonysagat befolyasolja, hogy az tgyfél azt meny-
nyire természetes, megszokott médon tudja igénybe venni. Nem véletlen, hogy a Facebook, Google az
okostelefonok terjedésével valt dominanssa, a mindennapok részévé vald kézponti szolgaltatasként. E fo-
lyamatok és a korabban emlitett adatvédelem kontra kényelem kettésség figyelembevételével a kdzszolgal-
tatasok és azok csatlakozoé piaci szolgaltatasokra valé kiterjesztéséhez az azonositasi hatteret ,ligyfélkon-
formma” kellene tenni. Ez az egyes szolgaltatok (igy gaz, villany stb.) sajat azonositasi megoldasa helyett
a kdézponti megoldasra (Kézponti Azonositasi Ugynokre) valod atallast jelentené, de a mogéttes szolgaltatasi
hattér értelemszer( tovabbfejlesztésével. Az atallas az 6sszerendelési nyilvantartasra alapozva egyszerd,

" Kiss Jozsef Karoly — Kiss Péter Jozsef — Klimko Gabor (2015): A Model of Secure Interconnection of Registers Containing Personal Data.
ECEG 2015 Proceedings of the 15th European Conference on eGovernment (University of Portsmouth, UK, 18-19 June, 2015). Academic
Conferences and Publishing International Limited, UK. 149-157.
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mivel a sajat azonositokat bekdtve kapcsolati koddal az dsszerendelési nyilvantartasba, a jelenlegi miko-
dés (megszokott azonositas) a meglévé kor szamara nem jelent valtozast, viszont az egyéb azonositokat
hasznalok (Ugyfélkapu vagy Facebook, ha a rendelkezési nyilvantartasba beengednék regisztralni) szama-
ra megnyilna a kényelmes hasznélat lehetésége.

A javasolt {6 modositasi iranyok:

e Az Osszerendelési nyilvantartas taxativ felsorolas helyett az akar dnként csatlakozo szervezetek, alkal-
mazasok azonosito-0sszerendeléseire is kiterjedhetne.

e Az Gsszerendelési nyilvantartas szolgaltatasainak igénybevételérél a térvény altal el6irt leképzés kive-
telével a rendszeres értesitésben tajékoztatast kérhet az tigyfél. Ez fontos garancialis elem, az 6vato-
sabbak szamara atlathatéva valik az adataik kezelése, ami egy-egy elektronikus szolgaltatas igénybe-
vételétdl vald tartozkodasukat megszintetheti).

e Megfontolandé a piaci azonositasi rendszerek alkalmazhatdsaganak beemelése a KAU szolgéltatasba. En-
nek médja a rendelkezés-nyilvantartasba torténé azonositéregisztralas (nem a bejelentkezési adatokat adja
meg természetesen, csak a felhasznaldi nevét, vagy a Google-nal az email-cimét). Itt az Ggyfél valasztasa
szerint KAU-bejelentkezésnél képzett (pszeudonim) adatot ad csak tovabb, vagy megengedi a rendelke-
zés-nyilvantartas adataira épiilé személyhez rendeltséget. Ezzel behozhaté a pszeudonim azonositasi szint.

e A szolgédltatokat a személyes adatok védelmének maddjara kiadott szabalyokkal is arra lehetne 6szto-
ndzni, hogy maguk ne taroljak az tgyfelik altalanosan hasznalt azonositoit (természetes azonositok),
csak Ugyfélszammal dolgozzanak, az ligyféladatokat az 6sszerendelési nyilvantartason keresztiil csak
akkor kérjék le, ha arra ténylegesen az adott tranzakcidhoz sziikség van.

6.2 A SZEMELYES UGYFELSZOLGALATNAL VEGEZHETO ELEKTRONIKUS
DOKUMENTUMHITELESITES

Az ugyfél fogalom elemzésekor kimutattuk, hogy tdbb szempont szerint is elktléntlt csoportokrol beszélhe-
tink, amelyek eltérd igényt képviselnek, Azt is kimutattuk, hogy igenis jelentSs olyan csoport van, amelynek
szliksége van a személyes Ugyfélszolgalatra (illetve vannak olyan tigyek, amelyeknél mindenkinek igénybe
kell vennie a személyes — fizikai — Ugyfélszolgalatot). Ugyanakkor a szervezet miikddési hatékonysaga
szempontjabdl az lenne a jo, ha a személyes lgyfélszolgalatokon is csak elektronikus dokumentum jénne
létre, nem kellene papir iratokkal foglalkozni. Egy papir irat kezelése, 6rzése akkor is teher, ha a szervezet
egyébként annak szkennelt valtozataval intézi az gyeket. A Hitelesitési technoldgia valasztas tgyfélszol-
galaton kialakitott elektronikus kapcsolattartashoz cim( cikk’ targyalja e problémakdr megoldasat, itt (a
megfogalmazasok részbeni felhasznalasaval) a javasolt megoldast az iras alapjan foglaljuk 6ssze.

8 Kiss Péter Jozsef (2018): Hitelesitési technoldgia valasztas igyfélszolgalaton kialakitott elektronikus kapcsolattartashoz. Vezetéstudomany
/ Budapest Management Review 49(7-8). 61-69.
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Szokasos megoldas, amikor az tgyfél altal alairt iratot utdlag digitalizaljak és feltdltik az informatikai
rendszerbe, a feldolgozas igy elektronikus dokumentum alapjan torténik.

Ez azonban nem teljes értékli megoldas. Egyrészt lényegében a papiralapu iratkezelés 6sszes szolgal-
tatasat fenn kell tartani, azaz a hatékonysagnodvelés csak részleges lehet a szervezetnél. Emellett ekkor az
elektronikus tarolasi és feldolgozasi rendszerrel kapcsolatos biztonsagi kdvetelmények is [ényegesen ma-
gasabbak, hiszen az elektronikus dokumentum (mint szkennelt irat) 5Snmagaban nem tekinthetd hitelesnek.

Masik, elvben alkalmazhato ut az Gigyféltél az elektronikus alairas megkdvetelése. llyen megoldasra kiil-
foldon korabban voltak elképzelések, féleg a kdzigazgatasi terlileten, azonban nem bizonyultak életképes-
nek. Ez nem azt jelenti, hogy akinek van elektronikus alairasa, annak ne lehetne megengedni hasznalatat
(Esztorszagban sok szolgaltaté felkésziilt ilyen elfogadasara). Az azonban gyakorlatilag mindenhol kidertilt,
hogy az altalanos hasznalata nem realitas, kiiléndsen a kritikus alkalmazasoknal. Egy valasztasnal megko-
vetelhetd specialis igazolvany, egy aramszolgaltatéhoz belépd tgyfél kizarasa az lgyintézésbdl specialis
eszkoz nélkil mar problémas, piaci versenyhelyzetben lévd szolgaltatok (példaul bankok) pedig eleve nem
engedhetnek meg maguknak ilyen arroganciat. Magyarorszag is folyamatosan vezeti be az elektronikus
személyi igazolvanyt, ami elektronikus aldiras létrehozasara is hasznalhatd, ha ezt az tgyfél kéri. De sokan
nem kérik, s aki kéri, sem biztos, hogy emlékszik az évekkel korabban megadott PIN-kédjara, ami az ala-
irashoz szlikséges. Ez az Ut tehat az Ggyfélszolgalatok szamara altalanos megoldast nem jelent.

Egyes szolgaltatok alkalmaznak egy olyan — az ugyfelekkel val6 korrekt eljaras szempontjabdl erésen
vitathaté — megkdzelitést, ahol a jévahagyast egy tablaszamitégépen (tableten) torténé kézi alairas elekt-
ronikus képének tarolasaval oldjak meg. E megoldas mogott nincs megfeleld jogi felhatalmazas, a digitalis
alairaskép rogzitése és tarolasa egyedil a postatérvényben’ szerepel a kiildemény atadasanak igazolasa-
ra. Mivel elemi eszkdzdkkel masolhaté a sima iraskép, igy a szolgaltaték szamara ez a megoldas érdemi
jognyilatkozatok rogzitésére nem megfeleld.

A szolgaltato altal rendszeresitett eszkdz megkdvetelése sem jarhaté Ut a személyes megjelenésnél
torténd Ugyintézésnél. Tébb bank ,tokeneket” biztosit az otthoni bankolashoz, de ez nem biztos, hogy az
ugyfélnél a személyes lgyintézésnél ott van. Jellemzdéen az ilyen eszkdzoket biztositd bankok sem kdvete-
lik meg ezek alkalmazasat a bankfiokban.

A probléma adott volt, az otthon végzett dokumentumbhitelesitésnél még élesebben vetddott fel, ott vég-
képp nem terjedtek el a szlikséges olvasodberendezések (a tablethez eleve nem vettek kilon perifériat, de
ugyet akartak rola intézni), ezért kilon alairéeszkdz nélkul kellett a jognyilatkozat hitelesitést biztositani. Ezt
a magyar jog az ,azonositasra visszavezetett dokumentumhitelesités” konstrukcié bevezetésével biztosita-
ni tudta. A személyes Ugyfélszolgalaton tehat keresni kell olyan megoldast, amely kényelmes az Gigyfélnek,
és beletartozik az AVDH szabdlyozasi logikaba.

E témakort dolgozta fel Kiss elébb emlitett cikke, amelynek fébb megallapitasai az alabbiakban foglal-
hatok 6ssze.

Az informatikai alkalmazasok azonositasi metddusai harom faktoron alapulnak (“tud”, “van”, “birtokol”).

8 2012. évi CLIX. torvény a postai szolgaltatasokrol.
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Az egyes feltételezések és gyakorlatban el6fordulé megvaldsulasuk a kdvetkezé:

,Csak a személy tudja”: ez egy, a gyakorlatban tulegyszerUsitett komponens, ami altalaban egy PIN-
kéd vagy jelszo ismeretét jelenti. Jelenleg ,statikus” elemrél van sz, még ha valtoztathato is, aligha
van olyan felhasznald, aki minden tranzakcio utan megvaltoztatja. Mostani formajaban a valasz (kéd,
jelszé) megadasa kifigyelhetd. (Nem jelen tanulmany targya, de e faktor dinamikus tudaskiértékelési
mechanizmusra épitve kényelmes azonositast tenne lehetdvé).

,Csak a személy birtokaban van az eszkdz”: mind az azonositasnal, mind az elektronikus alairasnal
alapfeltételezés, hogy a szolgaltaté altal biztositott eszkdz (chipkartya, token) kizarélag a hozzarendelt
személy birtokaban van. Ez a feltételezés azonban a gyakorlatban gyakran séril. Amint mindenna-
pos hasznalati eszkdzzé valik valami, onnan kezdve a ,védettsége” megvaltozik. Emellett személyes
Ugyintézési feltételként gond, hogy ekkor az tigyfélnek eleve rendelkeznie kellene egy eszkdzzel (ki-
I6n koltség ennek rendszeresitése és fenntartdsa a szervezetnek is), de nem garantalhato, hogy az
ugyintézésnél nala lesz. Az elektronikus személyi igazolvany altalanossa valasaval ez ,teoretikusan”
alkalmas forma (az azonositasi képessége nem opcionalis, mint az alairoképesség), de a gyakorlatban
igencsak megakaszthatja az lgyintézést, ha az ugyfél esetlegesen mas igazolvannyal igazolja magat
(példaul egy utlevelet felmutaté kilfoldit ugyanugy ki kell szolgalni), azaz a szolgaltatdbnak parhuzamos
Ugyintézési modelleket kellene fenntartania.

,Csak a személynek van”: ezek a biometrikus jellemzdk (példaul ujjnyomat, iriszkép), de ide soroljuk a kézi
alairast is. Ugyfélszolgalati azonositasra ez a faktor mindenben megfelel, hisz ,mindig az tgyfélnél van”.

Ezek alapjan a biometridra visszavezetett kdzvetett hitelesités tlinik legalkalmasabbnak az Gigyfelek kényel-

mes kiszolgalasara. Biometrikus adat azonban tdbbféle van, ezért be kell hatarolni, melyiket célszer(i az

Ugyintézésbe bevonni.

A piacon (kommersz jelleggel) mar elérhetd hitelesitési megoldasok:

Ujinyomat: a jelenleg legismertebb, legelterjedtebb megoldas. Elénye, hogy igen olcso, kdnnyen hasz-
nalhaté mintavevd eszk6zok léteznek. Hatranya ugyanakkor, hogy az egyik legkénnyebben megszerez-
het6 és hamisithaté biometrikus adat. Allandd, ami néveli a szenzitivitasat (elég, ha egyszer kiszivarog).
A kriminalisztikai szerepe miatt alkalmazasa az tigyfelek egy részénél ellenérzést valthat ki.

iriszkép: az iriszképalapu biometrikus adatok a szem szivarvanyhartyajanak részletes képén alapulnak,
amelyrél megfeleld felbontasu kép illegalis megszerzése némileg bonyolultabb az ujjnyomathoz képest,
de a technologia fejlédésére tekintettel korantsem megoldhatatlan. E témakérhoz kapcsolodd érdekes
eset, hogy egy nagy felbontasu arcfelvétel és egy évekkel késébb készult ismételt fotd alapjan sikertlt
a portrékon szereplé személyek azonossagat az iriszkép nagyitasa és 6sszevetése alapjan igazolni, &
ami jelzi, hogy e technoldgia is lehet6séget ad a tavoli, akar a személy tudtan kivili leolvasasra, igy nem

Daugman, John (2002): How the Afghan Girl was Identified by Her Iris Patterns. Elérhetd: http://www.cl.cam.ac.uk/~jad1000/afghan.
html (A letdltés datuma: 2018. 01. 25.)
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zarja ki a személyiséglopast. Az azonositashoz szilkséges eszkdz egyre egyszeriibb (egyes okostele-
fonokon is varhatéan megjelend szolgaltatas), de ez is allandonak tekintheté adat, igy az elfogadtatasi
problémak ennél is fellépnek.

Vénakép (Syazana-ltqgan 2016):8' nehezebben megszerezhetd biometrikus adat a kéz érhalozatanak
elhelyezkedésérdl készulé mintavételezés. Az elébbieknél Iényegesen kevésbé lehet feltlinés nélkiil, az
érintett tudomasa nélkdl mintat venni. A hazai bevezetési tapasztalatok alapjan (stadionbeléptetd rend-
szerek) a bevezetésével szemben kifejezett idegenkedéssel is szamolni kell. Mivel ez is allandé adat, a
minta kozponti tarolasa itt sem problémamentes.

Arcképmads: a maszkirozas jol ismert lehetéség a szinhaz/film tertletérdl, igy még az antropoldgiai
méretek vizsgalata sem jelent valodi garanciat egy tudatos, professzionalis visszaéléssel szemben.
Kiegészité elemként alkalmazhatd, de jelenlegi formaja kizarélagos megoldasnak nem biztonsagos.
Megjegyezzik, a jovében a 3D észlelés (sztered kamera) és a véletlenszerlien kért dinamikus kiérté-
kelés (mosolyogjon, most hliizza 0ssze a szemét) jelentdsen javithatja a felismerés pontossagat, de az
ehhez sziikséges mintavételezés és felismerés algoritmusai még kidolgozatlanok).

Hang: a hang a leginkabb kils6 kérilmények miatt (azaz nem az Ugyfél szandékabdl adoddan is) val-
tozo jellemz6, hisz egy hideg ital, megfazas igen jelentds valtozast idéz el6, a torokfajas még a beszéd
dinamikajat is jelentésen megvaltoztatja. Emiatt az Ugyfélkapcsolatokban e technolégia széles kori
alkalmazasa 6nallo elemként nem javasolt.

Kéziras, kézi alairas: a legegyszeribb, legismertebb biometrikus adat. Természetesen nem kizarélag a
képi format értjik alatta, hanem az iras tovabbi jellemzdit is (nyomaserésség, sebesség, ezek valtozasi
dinamikaja). A legtébb embernél az alairas, de kuldondsen egy szoveges irasminta jellemzdi oly mérték-
ben egyediek, hogy helyben reprodukalt hamisitasa igen nehéz. (A képi forma egy papiron latott alairas-
rél sok gyakorlassal ,betanulhat6”, de a dinamika mar masképp alakulhat.) A megoldas mogoéttes adata
nem allando, egy alairast megvaltoztathat az tigyfél, és tovabbi szavak megadasaval a ,tud” elemmel is
kombinalhaté. Az alairasminta maga elfogadottan tarolt (lasd bankok gyakorlata), igy elfogadtathatésa-
ga egyszerlibb. A Pp.8? erre visszavezetett dokumentumhitelesitési format mar elismer.

A biometrikus megoldasok jellemzdit attekintve megallapithatd, hogy az irasképalapu hitelesités a széles

korben bevezethetd, relative alacsony hamisithatésagot biztositdé megoldas. Az embereknek a gyakorlat-

ban egyedinek tekintett irasképe van (ami alatt nem 6nmagaban az iras formaja, hanem a létrehoz6 vektor,

a sebesség, iraserésség, gyorsulas is értendd). A kéziras alesete a kézi alairas, ami joval kevesebb infor-

maciot jelent egy hosszabb szdveg kézi leirasahoz képest, de a hozzaférhetd informatikai tamogatasok

jelenleg az alairasra koncentralnak.

Syazana-ltgan, Khalid - Saad, Norhashimah Mohd — Hamid Norihan Abdul - Radzi Feeza - Saad Wira Hidayat Bin Mohd (2016): A Review
of Finger-Vein Biometrics Identification Approaches. Indian Journal of Science and Technology, 9 (32).

2016. évi CXXX. torvény a polgari perrendtartasrdl, 325. § (1) bekezdés h) pont.
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Lényeges szempont, hogy a biometrikus jellemz&k allandosaga felveti a masolhatésagot, ezért 6nalld
elemként a jog hitelesitési formanak nem ismeri el. A masolhatésag miatt nem jarhaté at, hogy a kéziras
biometrikus jellemzéit az irathoz csatoljuk, hisz a kézi alairas jellemz6i megszerezheték (az adott tgyfél
sokszor, sok helyen alair), s utélagosan az iratra masolhatok. Tovabbi probléma az irathoz rendelt biomet-
rikus adatokkal, hogy az utdlagos személyhez rendelés jelentds bizonytalansagot eredményezhet. Amig a
papiralapu kézirasnal egy személytdl adott idészakra jellemz&en sok irat allt rendelkezésre, ezért a kézzel
irott iratokat a jog teljes bizonyité ereji maganokiratnak tekinti. Mar a csak alairast 6nmagaban nem fogad-
ja el, legtobb joglgyletnél két tanu kell annak igazolasara, hogy el6ttiik tortént az alairas. Ebbdl belathato,
hogy még a kézi alairas sem jelent 6nmagaban a jog szamara kell§ garanciat. A szamitogépen végzett
aladirasnal még kevesebb olyan irat lesz, amivel egy korabbi alairas adatai dsszevethetdk. Mivel az emberek
irasmintaja (igy alairasa) idében gyakran valtozik, utélagosan az adott minta adott személyhez rendelése
jogbizonytalansagot eredményez (er8s bizonytalansaggal lehet csak nyilatkozni réla).

Ezt felismerve az elektronikus formaban felvett kézi alairas hitelesitésként torténé alkalmazasat a ma-
gyar jog kulon jogszabalyban meghatarozott szolgaltatashoz rendeli, s a hitelesitésnél az azonositasra
visszavezetett dokumentumhitelesitési logikat kdveti. A dokumentumhitelesitésnél tehat szerepet kap az
aldiras a személy azonossaganak megerésitésében, de dnmagaban nem ez a hitelesit elem, hanem a
szolgaltaté nyilatkozata a sikeres ellenérzésrél.

A piaci kinalatban jelenleg a szolgéltatas kialakitasanal két, jellemzéit tekintve lényegesen eltéré meg-
oldasi mod férheté hozza.

a) Mintatar nélkili megkdzelités

A minta nélkili megkozelitésnél a biometrikus adatot (illetve az abbdl képzett adatot) titkositva rendelik a
dokumentumhoz, ahol a titkositas feloldasa a szolgaltaté kezében marad. E megkdzelitésnél nincs sziikség
elézetesen felvett és tarolt irasmintara, igy viszonylag egyszerl informatikai megoldast igényel. A modszer
alkalmazasa elsésorban ugyfél oldali védettséget jelent, igy nem véd példaul azellen, ha tgyfél tudatosan
masképp irt ala, vagy valtozik az alairasa, s a késébbiekben a nyilatkozatot vitatja, itt az elézetes azonosi-
tas er6sségérdl és utdlagos bizonyithatésagardl tehat kiléon gondoskodni sziikséges.

b) Mintaellenérzést alkalmazé megkézelités
A mintaalapu megkozelitésnél alairasmintatarat allitanak fel, ahova az Ugyfél biometrikus adatat szigo-
rd személyazonossag-ellenérzést kdvetéen veszik fel. Itt a hitelesitéskor a dokumentumon — az alairas
megszokott vizualis képen tul — csak a szolgaltaté igazolasa szerepel, hogy az alairasminta a mintatarban
az ugyfélhez rogzitett mintédval egyezett. E megoldas jol alkalmazhato ott, ahol az ugyfél a szolgaltatas
igénybevételéhez eleve kapcsolatba Iép a szolgaltatdval (szerz6déskotés), mert az ellenérzott korilmények
kozt rogzithetd a minta, s Ujabb Ulgyintézésnél mar nem igényel magas ellenérzési szintet az azonositas (a
mintaellenérzés maga egy Iényeges biztonsagndveld elem). A kézirdsalapu hitelesités ilyen médon térténd
alkalmazasa mind az tgyfél, mind a szolgaltaté szamara magasabb védelmi szinttel rendelkezik.

Amig az ujjnyomatnal elfogadott, hogy egyedinek tekinthetd, addig az irasképnél ugyan valdszind, de
ez nem igazolt. A megoldas biztonsagi szintjét ezért érdemes tovabb ndvelni. Erre dolgoztuk ki az alairas
mellett kézirasminta-ellenérzés alkalmazasra épulé eljarast. Ennél az tigyfél mintaadaskor az alairasan tul
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altala kitalalt ellen6rzd szavakat kézirassal megad (,tud” faktor bevonasa), amelyet hitelesitéskor is leir (de
az iratra nem kertl ra). Mivel az alairaskezeld programok grafikus objektumot értékelnek, ezek a szavak
irasi jellemzdi az alairassal azonos modon értékeltethetdk ki vellik, azaz csak a kezel8program kisebb val-
toztatasa szlkséges. Ez egy olyan speciadlis ,tud” faktor, ahol a megfigyelhetéség csak korlatozottan noveli
a kockazatot, Iévén az adott sz6 leirasanak biometrikus jellemzéi tavolrdl nem megfigyelhetdk, igy nincs mit
zbegyakorolni” (e kockazat megfeleld pultelrendezéssel, ralataskizarassal tovabb csdkkenthetd).

6.3 TOMEGES HITELESITES TAVOLI ELERESNEL

Az ugyfélkapcsolat kialakitasanal nem megkerilheté probléma, hogy az ugyfél részérél milyen kézremi-
kodés tételezhetd fel. Ahogy a személyes megjelenésnél is a megszokott, egyszerii hitelesitési forma — a
kézi alairasra visszavezetés — széles korben alkalmazhaté tgyfélbarat megoldas lehet (mint azt az el6z6
pontban bemutattuk), a tavoli kapcsolattartasnal is sziikséges a kényelmes, lehetéség szerint kiilon eszkozt
nem megkdvetel§ megoldas alkalmazasa. Ezt a célt szolgalja az AVDH, illetve Kézponti Dokumentumbhitele-
sitési Ugynok megkdzelités, ennek elméleti alapja Kiss, Kiss, Klimké cikkébdl megismerhet.83

6.4 HOSSZABB TAVU PROBLEMA AZ ELEKTRONIKUS DOKUMENTUMOK TARTOS
HITELESSEGENEK BIZTOSITASA

A kézi alairas kivaltasara a PKI-technologian® alapulo elektronikus alairas alkalmazasa jelent meg mind a
szabalyozasban, mind hozzaférhetd technikai szolgaltatasként. A megoldas elve egy nyilvanos algoritmuson
alapul6 kulcspar, amelynek egyik kulcsanal feltételezett, hogy kizarélag az alairé személy birtokaban van,
a masikat pedig nyilvanossagra hozzak, mert azzal lehet a személy alairt dokumentumhoz rendeltségét és
az irat sértetlenségét ellendrizni. A megoldas alapfeltételezése, hogy a gyakorlatban a nyilvanos kulcshoz
nem lehet a titkos kulcsot megtalalni, ezt a kulcs hossza garantalja. A szabalyozas szamol a technika fej-
I6désével, a bizonyité er6 addig all fenn, amig a kulcs reprodukalasanak veszélye nem realitas. A technika
fejlédése miatt azonban szamolni kell azzal, hogy az alkalmazott technolégia elavul, azaz a kulcs meghata-
rozhatova valik. Ekkor a dokumentumot ujra kell hitelesiteni, ezt archivalasszolgaltatok biztosithatjak.

Az Ugyfélkapcsolat elektronikus utra terelésénél nem megkeriilhetd kérdés a két félnél megjelend do-
kumentumok hosszu tavu hiteles meg6rzése. Amig egy szazéves papir irattal igazolni lehet egy ingatlanra
vonatkozo6 jogot, addig az elektronikus irat 20 év mulva mar semmiképp nem lesz a szokasos PKI-hitelesi-
téssel hiteles. Ennél is nagyobb gond, hogy vélhetéleg mar az az adathordozé sem lesz olvashaté, amire az

8 Kiss Péter Jozsef — Kiss Jozsef Kéroly — Klimké Gabor (2016): Electronic Document Certification Service: an Enabler of e-Government
Uptake in Hungary. Lecture Notes in Computer Science, 9831. 276-286.

& PKI: Public Key Infrastructure, nyilt kulcsu infrastruktura.
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Ugyfél az adatat elmentette. Nem életszerl az az elképzelés, hogy az ligyfelek a kapott elektronikus iratokat
folyamatosan gondozzak, ujrairjak, a felllhitelesittetést elvégeztetik.

Mivel az tgyfelek ilyen viselkedése belathatd volt, az elektronikus alairas bevezetésekor hozzarendelt
modell a kévetkezé megoldasban gondolkodott:

i
Ugyfél karelam
—

e ) kérglem — i
l __.Hm / l
[ Benyjtas- i hatarozal = f—0

\gazolés, - taroza

hatarozat
Archivilas Archivalas
szolgaltalt szoigaltabd

5. abra: Elektronikus alairasra épiilé kozigazgatasi modell

Forras: a szerzd sajat szerkesztése

A feltételezés tehat az volt, hogy a kérelem, a kapott hatarozat elektronikusan tarolva lesz az tgyfélnél,
hatésagnal, de mivel erre nyilvanvaléan nem késziiltek fel, majd archivalasszolgéltatot vesznek igénybe.
A gyakorlat azonban ezt a feltételezést nem igazolta. Az Gigyfeleket nem érdeklik azok a megoldasok, ame-
lyeknél kalon pénzért kilon kapcsolodd szolgaltatast kell igénybe vennitk (ilyen az archivalasszolgaltatd).
Mar az elektronikus alairas szolgaltatd kilon igénybevétele sem jott be, sokan még ingyen sem kérik a
személyi igazolvanyukra, piaci alapon pedig margindlis a kiadott tanusitvanyok szama a lakossagszamhoz
képest.

Ebbdl kdvetkezik, hogy ha az lgyfelekkel tisztén elektronikusan akar kapcsolatban maradni a kézigazga-
tas, akkor olyan szolgaltatast kell kialakitani, ami a dokumentumok hosszu tavu hiteles megérzését biztosit-
ja. Erre szolgalhat az ,e-hiteles hely” mint harmadik fél. Az Uj szolgaltaté bevonasaval a modell igy alakul at:
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6. abra: E-hiteles helyre épiil6 kozigazgatasi modell
Forras: a szerzd sajat szerkesztése

E szolgaltatas abban kulénbozik a korabbiakban bemutatott PKI modellre épulé hitelességmegbrzéstdl,
hogy itt a megdérzési technoldgia nem rogzitett. Minden befogadott és megkuldétt dokumentumot az e-hi-
teles helyen is tarolnak. Az e-hiteles hely csak hiteles dokumentumot fogad be (nem hiteles dokumentum
hiteles tarolasanak nincs értelme). A dokumentum hitelességét az e-hiteles helyen torténd tarolas biztositja.
Ehhez értelemszerien a rendelkezésre all6é technoldgiak felhasznalasaval ki kell alakitani az aktualis tech-
noldgiak biztositotta technikai védelmet (példaul kédolas, ellenérzd szamok és naplok generalasa), és zart,
auditalt rendszer mikddtetése szikséges. Az e-hiteles hely a téle kikért dokumentumnal maga igazolja
annak hitelességét (hogy beadaskor a dokumentum hiteles volt és azéta nem valtozott). Ez lehetévé teszi,
hogy az igazolas mindig az aktualis technoldgia szerint térténjen, s magat a dokumentumot is szlikség sze-
rint atalakitott — az adott id6szak elterjedt eszkdzeivel olvashato — strukturaban adjak ki.

A hatalyos szabalyozas mar két terilleten is tartalmaz e-hiteles hely funkcidkat ellaté szolgaltatast. llyen
szolgaltatasnak felel meg az iratérvényességi nyilvantartas,® valamint az elektronikus dokumentumtarolasi
szolgaltatas.®

% 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 97-98. §.
% 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 129-130. §.
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6.5 AKOZIGAZGATAS KISZOLGALO KAPACITASANAK OPTIMALIZALASA
AZ UGYFEL GYORSABB KISZOLGALASA ERDEKEBEN

A hagyomanyos (jelenleg alkalmazott) tigyintézési modellben az lgyek eljaré szervhez (ezzel lgyintéz6-
héz) rendelése illetékességi elv alapjan torténik, ami az esetek tobbségében a terileti elvet jelenti. Az
ugyfeél igyét az adott jarasi hivatalnal intézik. Ez azonban azzal jar, hogy az orszagosan rendelkezésre allé
kiszolgalokapacitas valdjaban nem allokalhatd az ad hoc feladatokra. A telefonos Ugyfélszolgalatnal ter-
mészetes, hogy egy kdzpontba futnak be a hivasok, és a bankok ,telebank” szolgaltatasai természetesen
helyfuggetlendl biztositjak a hivd szamara a tranzakcié lehetdségét. Elvben a kormanyablakok is orszagos
illetékességgel jarnak el (bar ez sok esetben csak az Gigyinditast, az tigy atvételét jelenti sajnos), az érdemi
Ugyintézésben azonban ez a rugalmassag jelenleg nincs meg.

Ajelenlegi kotott szervezeti struktura szerinti igyintézési modell azonban nem alkalmas az elektronikus
ugyintézés hatékony tdmogatasara. Az elektronikus térben egy egyablakos Ugyintézést igénybe venni aka-
ré Ugyfélnek teljesen mindegy lenne, hol van az eljaré tgyintézd, a jelenlegi eljarasrend azonban egy adott
jarashoz terelné, ahol lehet, hogy hosszu ideig leterheltek az tgyintézék, igy varnia kell az Ggyinditasra. Ez
a jelenség mar megfigyelheté a kormanyablakok idépontfoglalasanal, egyes kormanyablakba mar hetekre
el6re nincs idépont egy adott lgyre (példaul jogositvanyhosszabbitas), mig egy masikban akar masnapra
is tudnak idépontot adni. Ezt az anomaliat kezelendd vizsgaltuk meg a kapacitasoptimalizalas lehetéségét
és feltételeit a kormanyhivataloknal. A megallapitasokat részletesen Kiss és Klimko cikke® targyalja, az
alabbiakban a fébb megallapitasokat foglaljuk 6ssze.

A terheléselosztas vizsgalatanak kérdéskore mar felmerult a kézigazgatasban, de ezek a vizsgalatok
egy adott intézmény belsd miikddési feltételeire terjedtek ki.®8 A tovabblépés azért indokolt, mert a haté-
konysagjavitas egy magasabb szintjét biztosithatja, ha a szervezeti hatarokon atnyulé megoldasokat is
alkalmaznak.

Az Ugyintézési folyamat eréforrasa a kézigazgatasban az tigyintézé. Itt szamolni kell az egyes eljarasti-
pusokhoz tartozé kompetenciaigénnyel (mas egy féldhivatali Gigy, mas egy jarvanyugy), igy egy-egy eljaré
szervezetnek (példaul jarasi hivatalnak) adott kompetenciabdl valamekkora hatérrel rendelkeznie kell. Az
igy rendelkezésre all6 kapacitasnak kell kielégitenie az Ggyintézési igényeket. Belathatd, hogy e kijelentés
mogott olyan — nem valds — feltételezés all, hogy az igények egyenletesen érkeznek, igy a sziikséges
kapacitas erre a feladatra stabilan kialakithaté. Nyilvanvaléan a csucsterhelésre nem lehet méretezni (a
kdozpénz-takarékossag elve miatt), s egy-egy szabalyvaltozas okozta hirtelen terhelésndvekedés nem is
tervezhet6 elére. Egyes teleplilések lakossaga idében is fluktual (erre példa a nyaraléhelyen tartézkodok
nyari-téli idészakbani szamanak jelentds kilénbsége), ami a helyi hivatal Ggyterhelésére jelentds befolyas-

8 Kiss Péter Jozsef — Klimké Gabor (2018). Workload Balancing in the Hungarian Public Administration. In International Conference on Elect-
ronic Government and the Information Systems Perspective. EGOVIS 2018. Springer LNCS, vol 11032. 243-257.

8 Juby, Cindy — Scannapieco, Maria (2007): Characteristics of workload management in public child welfare agencies. Administration in Social
Work, 31(3). 95-109.
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sal lehet. Olyan feladatelosztasi mechanizmus kialakitasa lenne sziikséges, amivel ezek az eltérd terhelési
igények a kiszolgaloé és aktualisan szabad kapacitassal 6sszhangba hozhatok.

A kiszolgaldkapacitas és az igény dsszerendelésének optimalizélasa rég ismert és kildonb6z6 matema-
tikai modellekkel kezelt problémakor a termelési folyamatokban (Zoutendijk, G. 1960).%° Egy gyar meghata-
rozott eréforrasokkal (az egyszerl példa kedvéért gépekkel) rendelkezik, és meghatarozott termékportfoliot
kinal. Az egyes termékek el6allitasahoz meghatarozott sorrendben meghatarozott ideig egy-egy gép koz-
remikddése szikséges. A kdzigazgatasi ugyintézés eredménye is értelmezhetd termékként, a l1étrehoza-
sahoz szlikséges eréforras az lgyintézd, akikbdl az adott Uigy elintézéséhez meghatarozott ideji kozrem-
kodés szikséges.

A hasonlésag azonban latszoélagos, mivel két markans kilénbség van:

e a gyar az optimalizalashoz 6sszegydlijtheti a megrendeléseket, kdtegelten dolgozza fel, erre itt korlato-
zottan van lehet6ség,

e agyar sokszor — legalabbis 6sszetett alkatrész, félkész termék szintjén — raktarra termel, ,elébe megy”
az igényeknek, ezzel biztositja a rovid szallitasi hataridéket, a kdzigazgatasban ez — eltekintve egyes
materidlis részektdl — kdzvetlentl nem értelmezhetd.

A jelenlegi iranyitasi rendszer modellszintl abraja a magyarorszagi példan bemutatva a kdvetkez6:

uf: dgyfél, di: igyintézd, KH: kormanyhivatal, JH: jarasi hivatal

7. abra: Jelenlegi ligyintézésdiszponalasi modell
Forras: Kiss—Klimko6 2018, 248.%°

& Zoutendijk, Guus (1960): Methods of feasible directions: a study in linear and non-linear programming. Elsevier Publishing Company.

% Kiss Péter Jozsef — Klimké Gabor (2018). Workload Balancing in the Hungarian Public Administration. In International Conference on Elect-
ronic Government and the Information Systems Perspective. EGOVIS 2018. Springer LNCS, vol 11032. 243-257.
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A 20 kormanyhivatal alatt 6sszesen 197 jarasi hivatal van, az érdemi Gigyintézés ezek osztalyaiban torténik.
Az osztalyok (szervezeti egységek) felépitése azonos, csak az Gigyintézszamban térnek el egymastol. Az
ugyfél hozzarendelése az eljard szervezeti egységhez elbre rogzitett (jellemz&en az tgyfél lakcime sze-
rint). Lathatd, hogy az ligyintéz6hoz rendelésnél a munkateherelosztas csak szervezeti egység (jellemzéen
osztaly) szinten lehetséges, igy még a teleplilések kozti szezonalis kilonbségeket sem lehet kiegyenliteni
(példaul ami a nyaralokkal kapcsolatos Ggyintézéseknél megfigyelhetd). Az i. osztalynal feltlintetett Ggyinté-
z6 azt fejezi ki, hogy a beérkezd gy intézéséhez sziikkséges kompetenciaval egy masik osztalyon dolgozo
Ugyintézé is rendelkezne, de ennek vizsgalata a feladat-hozzarendelésnél most fel sem merdil.

A jelenlegi modell alkalmatlan arra, hogy az Ggyintéz6ket beosztasi rendszerben az elektronikus meg-
keresések fogadasaba be lehessen vonni, anélkil viszont nem lehet kell6 képzett kapacitast biztositani az
elektronikus Uton torténd kozvetlen lgyintézéshez.

Amig tehat a hagyomanyos modellnél a feladatallokacié a ,szervezet — szervezeti egység — Ugyintéz8”
sorrendet kdveti, addig a logisztikai elvii modellben az allokacioé a kompetencia és leterheltség vizsgalatabdl
indul ki, mint azt az alabbi abra szemlélteti:

8. abra: Ugyintézés logisztikai szemléletii modellje
Forras: Kiss—Klimké 2018, 250.°

% Kiss Péter Jozsef — Klimké Gabor (2018). Workload Balancing in the Hungarian Public Administration. In International Conference on Elect-

ronic Government and the Information Systems Perspective. EGOVIS 2018. Springer LNCS, vol 11032. 243-257.
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E szemléletet természetesen 6sszhangba kell hozni a szervezetek szikségszer( iranyitasi kbvetelménye-
ivel (jarasi hivatalvezet, osztalyvezet6 stb.), az Ggyintéz6k munkajat felligyelni sziikséges. Emellett a ha-
gyomanyos tertleti elv szerinti feladatokat is figyelembe kell venni (példaul szemle, helyszini ellenérzés).
E kovetelményeket egylttesen az iranyitaselméletben ismert matrixszervezési megoldas egy tovabbfej-
lesztett valtozata biztosithatja. A hagyomanyos matrixszervezet alkalmazasi lehetéségei (s egyben problé-
mai) régota ismertek,* a kdzigazgatashoz kothetd alkalmazasi lehetéség is mar régen felmerilt® ). Ezzel
azonban a hagyomanyos matrixiranyitasi megoldas legaldbb Ugytipusonként vezetdi szerepeket igényel-
ne. Az egyablakos elektronikus Ugyintézésbe bevonhatdésaghoz azonban ennél dinamikusabb modell kell,
amivel a korabban emlitett hdromszint( kiszolgélasi mod is kialakithatd. A modell alapelvét az alabbi dbra

szemlélteti:

KH: kormanyhivatal, JH: jarasi hivatal, (f: tigyfél, (i: ligyintézé
9. abra: Optimalizalé modell
Forras: Forras: Kiss—Klimko 2018, 253.%

2 Stuckenbruck, Linn C. (1979): The matrix organization. Project Management Quarterly, 10(3). 21-33.

% Kuprenas, John A. (2003): Implementation and performance of a matrix organization structure. International Journal of Project Management
21.51-62

% Holt, Troy (2013): Matrix Teams in the Public Sector. Patimes online, American society for pubblic administration. Elérhetd: https://patimes.

org/matrix-teams-public-sector/ (A let6ltés datuma: 2018. 02. 06.)

% Kiss Péter Jozsef — Klimko Gabor (2018). Workload Balancing in the Hungarian Public Administration. In International Conference on Elect-

ronic Government and the Information Systems Perspective. EGOVIS 2018. Springer LNCS, vol 11032. 243-257.
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Ennél a szamitogépes Utemezd rendszer jelenti az egyes Uigyekhez mint projektekhez rendelt ,menedzsert”, de
ehhez meg kell teremteni a menedzselés objektiv adatokra épitésének feltételeit. Az abra a haromszint( kiszol-
galasi modellt abrazolja, feltiintették benne az elsé szint ligyfélszolgalatos munkatarsait (telefonos tgyfélszol-
galatos, kormanyablak-ligyintéz6 operator elnevezéssel), ugyanakkor az operator és ha sziikséges, az tgyfél
is eljuthat a tényleges specialista ligyintéz6hoz, de terlleti kotottség nélkil (mar ahol ez értelmezhetd, adott
utcaban az épitési szabalyokrdl nyilvan tovabbra is a helyismerettel rendelkezé referens ad felvilagositast).

6.6 AZ ALTALANOS BIZTONSAGI MEGFONTOLASOK AZ ALKALMAZASOKNAL
ELVART KORNYEZETRE VONATKOZOAN

Az Ugyfélkapcsolatok tgyfél oldali feltételeire — némi tanadcsadason tul — a kdzigazgatésnak nincs kdzvetlen
rahatasa. Az lgyfélkapcsolat helyszine azonban a személyes Ugyfélfogadas is (példaul kormanyablak),
ahol a cél szintén az elektronikus tgyintézés alkalmazasa, az tgyfél igényének lehetbleg papirmentes ke-
zelése. A Kiss-cikk® foglalkozik az elérési kornyezet biztonsagi kérdéseivel. Ennek egyes megallapitasai a
kormanyablakokban biztositott szolgaltatasra is relevansak, ezért 6sszefoglalva ismertetjiik azokat.

A kockazatok feltarasara mar kiforrott kockazatelemzési modszerek, javasolt eljarasok allnak rendelke-
zésre. A kormanyzatok ajanlasokat, eléirasokat adtak ki kozszolgalati szervezetek részére,*” a brit kormany-
zati ajanlasok részeként mar a 90-es évek elején kockazatkezelési megkozelitést ajanlottak.%® A kockazate-
lemzés a biztonsagot, mint komplex problémat fogja meg. Bar az elméleti attekintések a rendszerelemeket
végigveszik,®® a védelmi intézkedések a gyakorlatban ehhez képest Iényeges leegyszerisitéseket tartal-
maznak. Egy mai, online hozzaférésl rendszert biztonsagi szempontbdl harom részként érdemes kezel-
ndnk, amit a 10. abra szemléltet:

10. abra: Elemzési kategoriak
Forras: Kiss P. J. 2018

% Kiss Péter Jozsef (2018): Aspects to be considered to improve the IT security of systems accessible online. AARMS, Nemzeti Kézszolgalati
Egyetem (bekiildve).

% Stoneburner, Gary — Goguen, Alice — Feringa, Alexis (2002): Risk Management Guide for Information Technology Systems National Institute
of Standards and Technology Special Publication 800-30. US Department of Commerce.

% CRAMM User’s guide (1992) CCTA, His Majesty’s Stationery Office, London, UK.

% Merkow, Mark S. - Jim Breithaupt (2014): Information Security: Principles and Practices. Pearson Education Inc. 800 East 96th Street, India-
napolis, Indiana 46240 USA.

10 Kiss Péter Jozsef (2018): Aspects to be considered to improve the IT security of systems accessible online. AARMS, Nemzeti Kdzszolgalati

Egyetem (bekiildve).
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Amig a halézati kdrnyezet, valamint a szolgaltatoi kdrnyezet informaciobiztonsagi szempontjai (kilondsen
magaban a szolgaltaté szamitdgépben alkalmazhatd megoldasok) alaposan koértljartak, a felhasznaléi kor-
nyezet figyelembevételénél erds leegyszeriisités tapasztalhatd, igy ennek alaposabb vizsgalata indokolt.

Maga a felhasznald, mint az IT-rendszer gyenge pontja, mar felmeriilt a szakirodalomban (néhany jellem-
z6 példa Hof,"°" Dourish,'%? Stanton'® és tarsai munkaja), a szervezeti biztonsagi kulturaban betoltott szere-
pét is vizsgaltak.'®* Az emberi tényez6 figyelembevételére mar modszertani kisérletek is voltak, példa erre
Bulgurcu,'® D’Arcy,'% Alavi'®” és tarsai munkai), a gyakorlati alkalmazasokhoz azonban egyszer(ibb, széle-
sebb korben alkalmazhaté megkozelitések (is) szlikségesek. Ehhez az egyes felhasznalasi esetek sajatos-
sagainak kategorizalasa jelenthet segitséget, ezért érdemes a problémat ebbdl a szemszdgbél is elemezni.

Az informatikai szolgaltatasok IT-biztonsag szempontu elérési modjanak a vizsgalathoz javasolt csopor-
tositasat mutatja be az alabbi abra.

Védett Nem védett
Kornyezet Fellgyelt 1 zart 3 felhasznalaskontrollalt
Nem felligyelt 2 eszkozellenbrzott 4 szabad

7. tablazat: Elérési méd tipusai
Forras: Kiss P. J. (2018)'8

" Hof, Hans-Joachim (2012): User-Centric IT Security How to Design Usable Security Mechanisms. The Fifth International Conference on
Advances in Human-oriented and Personalized Mechanisms, Technologies, and Services (CENTRIC 2012). 7-12. Elérhet6: https://www.
thinkmind.org/index.php?view=instance&instance=CENTRIC+2012 (A let6ltés datuma: 2018. 01. 21.)

192 Dourish, Paul — Grinter, E. Rebecca — Delgado De La Flor, Jessica — M. Joseph, Melissa (2004): Security in the wild: user strategies for
managing security as an everyday, practical problem. Personal and Ubiquitous Computing, 8 (6). Springer-Verlag, London. 391-401.

10 Stanton, Jeffrey M. — Stama, Kathryn R. — Mastrangelo, Paul — Jolton Jeffrey (2005): Analysis of end user security behaviors Computers &
Security. Vol 24, Issiue 2, Elsevier. 124—133.

1% Ruighaver, Anthonie Bastiaan — Maynard, Sean B. (2006): Organizational Security Culture: More Than Just an End-User Phenomenon.
Proceedings of IFIP TC 11 21.st International Information Security Conference. Springer, Boston. 425-430.

195 Bulgurcu, Burcu — Cavusoglu Hasan — Benbasat, Izak (2010): Information Security Policy Compliance: An Empirical Study of Rationality-Ba-
sed Beliefs and Information Security Awareness. MIS Quarterly, 34(3).

1% Darcy, John — Hovav, Anat — Galletta, Dennis (2008): User Awareness of Security Countermeasures and Its Impact on Information Systems
Misuse: A Deterrence Approach. Information Systems Research, Articles in Advance. 1-20.

17 Alavi, Reza - Islam, Sareeful - Mouratidis, Hans - Lee, S. (2015): Managing Social Engineering Attacks- Considering Human Factors and Security

Investment. Proceedings of the Ninth International Symposium on Human Aspects of Information Security & Assurance (HAISA 2015). 161-171.

198 Kiss Péter Jozsef (2018): Aspects to be considered to improve the IT security of systems accessible online. AARMS, Nemzeti Kdzszolgalati

Egyetem (bekiildve).
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Fellgyelt kornyezetrél akkor beszélhetiink, ha a rendszerinktdl elvart biztonsagi szinthez feltételezhetjiik,
hogy a kérnyezetben manipulacié nem torténhet. Ez vonatkozik magara az ellenérzéshez hasznalt eszko-
zokre (azokon az és csak az a program fut, amit oda rendszeresitenek), valamint azok hasznalatara. Ez
utobbi kiemelendé (gyakran figyelmen kivll hagyott) szempont. Egy biometrikus adatokon alapulé ujjnyo-
mattal torténé belépés engedélyezésénél ellenérzott a kornyezet, ha valamilyen formaban (leginkabb egy
személy) ellendrzi, nem torténik segédeszkdzhasznalat (nincs a felhasznaldn specialis kesztyl, a kezét
teszi oda, nem valami eszk6zt). Egy chipes kartyaval torténd belépésnél elegendé lehet egy videdmegfigye-
Iés, hogy az eszk6zokhdz nem fért hozza senki, az ellenérzéshez egy kartyat helyeznek a megfelel6 pontra.
Ha egy gép virtudlis halézatban van és tavolrél menedzselt, ettél még nem tekinthet6 ellenérzott kornye-
zetnek (nincs folyamatos figyelése az esetleges beavatkozasnak), az ilyen megoldasoknal a gyakorlatban
nemegyszer talalkozni lehet téves biztonsagtudattal.

Ellen6rzott eszkozrdl akkor beszélhetiink, ha az elvart biztonsaghoz feltételezzik, hogy hasznaléja az
eszkdzt nem tudta manipulalni, s azt masnak sem tette lehetévé (megfeleléen 6rizte). Eleve ilyennek tekint-
jUk a biometriai adatokat (ujjnyomat, iriszkép, iraskép), azok felhasznalhatésaganal a kdrnyezet ellen6rzott-
sége jelenti a védelmet (valdban a személy biometrikus adatai olvasédnak le). Egy kartya esetében viszont
az eszkdz manipulaciomentessége kiemelten fontos biztonsagi kérdés.

A kormanyablak és az ligyfélszolgalatok mikddésénél a zart besorolas lenne ideadlis. Ez azzal jar, hogy
a hasznalat folyamatosan fellgyelt, és kilén biztonsagos eszkdzt is hasznalnak. Ez az lgyintéz6k belépé-
sére értelmezhetd, mert ahogy korabban kimutattuk, az tigyfelektdl kilon eszk6z megkdvetelése az elekt-
ronikus ut terjedésének egyértelmi akadalya lenne. Az Ggyfél ugyan fizikailag nem fér hozza az tigyintézéi
géphez, de a takaritészemélyzet igen, az irodak munkaiddn kival éléerével nem mindenatt 6rzéttek, s az
informatikai rendszerben a munkasziinetek nincsenek kezelve (belépés letiltva). Emiatt a zartsag feltételei
jelenleg nincsenek meg Ugyintézdi oldalon, de részben szervezési, részben informatikai oldalon megteremt-
heték (példaul az inaktiv id6kre adott szamitdgépek kitilthatésagaval, amit csak a kartyaval belépd vezetd
tud kdzpontilag feloldani).

Az Ugyfélnél az eszk6z hianya nem jelent akadalyt, ha a dokumentumhitelesitésre a biometrikus (cél-
szerlien kézi alairasra alapozott) format vezetik be. A biometrikus adat az tgyfélnél olyan, mintha egyedi
biztonsagi eszkoze lenne. A felvételezé eszkdznek (alaird pad) mindenképp fellgyelt kategoria szerint kell
mikodnie (az lgyintéz6 elbtt ir ala, mas esetben az eszk6z nem hozzaférhetd). llyen feltételek mellett a zart
besorolasi szint is elérhetd, ami magasabb biztonsagot, az Uigyfelek szamara jobb elfogadottsagot jelenthet.

A felvazoltak hianyaban a kormanyablak inkabb csak némi korlatozassal a felligyelt kategoriat éri el.
Egyes piaci cégek lehetéséget latnak onkiszolgald bokszok felallitasaban. Ezek biztonsagi szempontbol
problematikusak. Amig otthoni Ggyintézésnél a kdrnyezetért az tgyfél felel, egy ilyen boksznal joggal elvar-
hatja, hogy az azt rendszeresit6 garantalja a biztonsagat. Az el6bbiekben bemutatott besorolas azonban
jelzi, hogy a biztonsaghoz sziikséges feltételek (példaul az allandé felligyelet) a gyakorlatban nem biztosit-
hatok, igy egyes bokszok akar a szabad kategdria szintjére sullyedhetnek.
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7. PORTAL/HONLAP SZEREPE
AZ UGYFELKAPCSOLATBAN

Az internetes kapcsolattartasban a honlapok (portalok) fontossaga a tajékoztatasban és tgyintézésben
mar régota széles korben elismert. A kézigazgatas hatékonysaganak noveléséhez elengedhetetlen, hogy
az ugyfelek minél tajékozottabban intézzék lgyeiket, mind a sajat, mind az Ggyintézék idejével takarékos-
kodva. Emellett a kezdeti utdpista varakozasok helyett ma mar az is vildgosan latszik, hogy olyan kapcso-
lattartasi formakat kell biztositani, ami tetszik az embereknek, amit maguktdl is szivesen hasznalnak. Az
informacios tarsadalom kialakulasanak sehol sem kedvez a kételezés. Hiaba tud az ANYK-(rlap 6énalléan
feltdlteni egy beadvanyt, a hazai kdzigazgatas elektronizalédasanak lassu tteme jol jelezte, hogy ez kevés
lesz az Ugyfelek megnyeréséhez.

A szakirodalomban a portalok, honlapok értékelésére sokféle megkozelités talalhatd, azonban ezek
jellemzéen olyan altalanos megallapitasokat tesznek, amelyek ismertek a fejleszték el6tt, igy kdzvetlen
korrekcios tanacs megfogalmazashoz nem elegendéek. Néhany jellemzé (az irodalmat tobbnyire attekintd)
forrasanyag példaul:

e Leben és tarsai'® attekintve néhany szokasos értékelési technikat, igy a portalt nyitottsag (openness),
elérhetdség (accessibility), hasznalhatésag (usability) szempontjabdl vizsgalddtak.

e Osaimi és tarsai'® iranyelveket (,guideline”) fogalmaznak meg az arab e-kormanyzati weblapok hasz-
nalhatésagahoz.

e Maheshwari és tarsai'" a szakirodalom megallapitasait szintetizalva egy szélesebb szempontrendszer
alkalmazasanak fontossagat emelik ki. A kdvetkezé szempontok érvényesitésének szikségességét fo-
galmazzak meg:

a) ,front-end” nézépont:
e Service Delivery,
e Availability
e Accessibility

10 leben Annamarija — kunstelj, Mateja — bohanec, Marko - Vintar, Mirko (2006): Evaluating public administration e-portals. Information Polity,
11(3-4).

0 Osaimi, O. Al - Sumait, A. Al (2013): Usability Guidelines for Arab E-government Websites. World Academy of Science, Engineering and
Technology International Journal of Computer and Information Engineering, 7 (12).

M Maheshwari, Bharat — Kumar, Vinod — Kumar, Uma - Sharan, Vedmani (2008): E-Government Portal Effectiveness: Managerial Conside-

rations for Design and Development. Elérhetd: www.researchgate.net/publication/249711109_E-Government_Portal_Effec-
tiveness_Managerial_Considerations_for_Design_and_Development (A letdltés datuma: 2018. 06. 01.)
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e Customer Orientation

e Segmentation

e Customer Support
e Usability

e Efficiency

e Layout & Design
e Trustworthiness

e Accountability

e Transparency

e Security

e Privacy

b) ,back-end” nézépont:
e |mplementation Approach
e Project Management
e Continuous Improvement
e Governance
e Governance Model & Leadership
e Take-up Strategy
e IT Architecture
e Access Layer
e E-Government Layer
e E-Business Layer
e Infrastructure Layer
e Content Strategy
e Controlled Vocabulary
e Content Management”

Itt Kiemelend6 a ,segmentation” megjelenése, ami felhivja a figyelmet arra, hogy nem feltétlenil egyen-meg-
oldasban kell gondolkodni. A tényleges csoportositasnal azonban mar nem viszi tovabb a gondolatot, csak
harom utat nevez meg:

e Ugyfélcsoport szerint (példaul allampolgar, vallalkozas),

o (kbzigazgatasi) szervezet (department/agency) szerint,

e élethelyzet szerint.

e Kumar és tarsai''? a kanadai kormanyzati weblapokra fogalmaznak meg éaltalanos szempontokat.

"2 Kumar, Vinod — Mukerji, Bhasker — Butt, Irfan — Persaud, Ajax (2007): Factors for Successful e-Government Adoption: a Conceptual

Framework. Electronic Journal of e-Government, 5 (1).
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A szokasos értékelési iskolakat dsszefoglalva Anthopoulos és tarsai'*® kiilonb6z6 one-stop kormanyzati
portaloknal vizsgaltak, hogy azok valtozasa hogyan hat az ligyfél elégedettségre. Bar a valtoztatasok nyil-
vanvaldéan azzal a feltételezéssel térténtek, hogy az Uj honlap jobb a réginél, a diakokkal végzett proba-
hasznalat eredménye, hogy sok portalnal a valtoztatas nem jelentett valtozast az Ugyfélelégedettségben.

A szakirodalom sok hasznos szempontra felhivja a figyelmet, de kiilénésen az Anthopoulos altal publi-
kalt vizsgalat eredménye fontos jelzés arra, hogy a portalok megvalésitoi szamara konkrétabb szempontok
beazonositasa sziikséges, mert ami a fejlesztdé szerint jobb, az nem feltétlen tényleges javulas a felhasz-
nalo szamara.

A tajékoztatas, kapcsolattartas elsé generacidja a honlapok megjelenése volt. Ekkor boldog-boldog-
talan honlapot készitett maganak, a kdézigazgatas is szervezetenként kildon honlappal probalkozott, nem
egy esetben szervezetenként tobbel is. Ez azonban megtalalhatatlanna tette az informaciot (mit hol kell
keresni), esetlegessé a kapcsolatot, s a kommunikaciés szakemberek tudjak, hogy a kapcsolattartasnak
bizony komoly kommunikaciés szakmai szabalyai vannak, az informatikai szemléletl ,honlaposdi” ezeknek
tébbnyire nem felelt meg.

A halmozddo sikertelenség miatt egy masodik kapcsolattartasi divathullam vonult végig egyes orsza-
gokon, igy Magyarorszagon is. A sok honlap nem valt be, ezért az univerzalis, kbzponti portalban lattak az
informatikusok a megoldast. llyesmit a piaci portalok is megprobaltak, az ilyen kormanyzati kisérlet tipikus
példaja a magyarorszag.hu portal. Azonban ez a csodavaras sem jott be. A piaci portaloknal sem alakult ki

a mindentudd csodaportal. Hiaba tesz fel a hirportal gazdasagi informaciot, atlagos Ujsagolvasonak nem
érthet6, a komolyabb érdekl6d6 gazdasagi szakportalt latogat. S a portalon alkalmazott stilus alapjan is el-
kulénulnek a latogatok, ki mit olvas. A kbzigazgatasi portal gyakorlati haszna is igen alacsony szintd. |d6vel
vilagossa valt, hogy az altalanos portalok kialakitasanal tobb feltételezés nem igazolodott, a megvaldsulas
koncepcionalisan hibas. llyen lIényegi gondok tébbek kozt:

e Nincs ,atlagolvasd”. Egy tarsadalom képzettségben, érdeklédésben, tarsadalmi helyzetben eltéré egye-
dekbdl all. Egy tul altalanos szintl kiszolgalas valdjaban mar senkinek az igényét nem elégiti ki.

e Csak zavart okoz a masodkdzlés. Korabban ahhoz, hogy egy hirdetmény eljusson az emberekhez, sok
példanyban le kellett masolni, sok helyen ki kellett fliggeszteni. Az internet koraban értelmetlen meglévé
pontos informaciokat masodlagosan atvéve publikalni. Amikor a szakrendszerek, énkormanyzatok hon-
lapjain pontos el&irasok vannak egyes tigyekrél, a magyarorszag.hu portal sajat szerkesztéséggel, sajat
leirdsokkal probalkozott. Ezek a leirasok persze — 1évén tavol vannak a valds tgyintézéstdl — tdbbnyire
a jogszabaly némi atfogalmazasai, s raadasul az inkonzisztencia allandé veszélye lebeg az egész tajé-
koztatasi megoldas felett. Ami egy helyen pontosan megtalalhatd az interneten, azt barhonnan elérhe-
tévé lehet tenni (nem keverendd 6ssze ez az elv az informatikai rendszerek biztonsagi és performancia
szempontu automatikus duplikalasaival, ott valéjaban automatizmus gondoskodik a teljes egyezésrdl).

8 Anthopoulos, Leonidas — Sirakoulis, Kleantis (2015): E-Government Portal Updates’ Evaluation: A Comparative Analysis. International Jour-
nal of Public Administration in the Digital Age, 2(2). 54-74.
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e Nem mindenki akar a kalyhatél elindulni. A kézponti portalok Gtletgazdai azt hitték, az emberek majd
mindig itt akarnak mindent megismerni. Ehelyett akinek adéligye van, az rogtén (de masodik alkalom-
mal mar biztosan) kézvetlen az ad6zashoz, sét lehet, hogy azon belll roégton az 6t érinté funkcidkhoz
Iép, nem kivan hosszas valasztgatast végigjarni a kozponti portaltdl az igényelt funkcioig.

e Az egyik legfontosabb elem az informacié pontossaga. Ha t0bbszor azt tapasztalja, hogy az olvasott
tajékoztatd nem pontos, akkor hamar leszokik az internet haszndlatardl. De ez azt is jelenti, hogy az
informaciot onnan kell kézzétenni, ahol pontosan rendelkezésre all. Ez pedig leginkabb az lgyintézés
tényleges helye. Hiaba értelmezi a jogszabalyt valahogy egy portalszerkesztd, ha akarcsak technikai
okok miatt az Ggyintézési helyen ugy nem lehet az Gigyet elintézni. A magyarorszag.hu alapjan is latszik,

hogy a nagy kdzponti portalszerkesztéségre alapozott tajékoztatas egyaltalan nem valt be.

o Osszekeveredik a kiinduldpont, az elérhetéség és a tartalomkdzlés, szolgaltatas. Természetesen nem
csak gyakorlott, tapasztalt internetez6k vannak, s egy-egy korabbrol nem ismert Ugytipusban sziksé-
ges egy elindulasi pont. Egy kézponti portél kialakitdsa hasznos, azonban ez nem azt jelenti, hogy ezen
kell minden informaciot megjeleniteni. Az internet Iényege, hogy a szolgaltatasokat konny( egymashoz
kapcsolni, azaz a kiindulépont és az igényelt szolgaltatasok nyujtasanak helye nem kell, hogy kdzo6s
legyen.

e Eroéltetett uniformizalas nem valt be. A piaci portaloknal is megfigyelhet, hogy még a nyelvi stilus is
hatéssal van az olvasékdzonség alakulasara (fiatalos, tragar, komoly, valasztékos stb.). A teljesen egy-
sikura tervezett honlaprészek értelemszerien nem fedhetik le egyszerre az alacsony és magas képzett-
ségliek, fiatalok és 6regek (és lehetne sorolni eltéré jellegli csoportokat) igényeit.

Afentiek miatt a korabbi kdzponti mindentudo portalokra épitkezés helyett Uj tajékoztatasi koncepciot kellett
kialakitani. Erre a jelenlegi kisérlet a szuf.magyarorszag.hu portal.

A portélok kialakitasanal figyelembe veend6 értékelési kritériumokat és ezekkel a jelenlegi két k6zponti
kormanyzati portal (magyarorszag.hu és szuf.magyarorszag.hu) ezek alapjan tortént értékelését Kiss cik-

ke"* ismerteti. Ennek f6bb megallapitasait az alabbiakban foglaljuk 6ssze.

"4 Kiss Péter Jozsef (2018): A study on the efficiency of information transfer of the portals of the Hungarian public administration. In Csaki Cs.
szerk.: A digitélis allam — korszer(i IKT technologiak alkalmazasi lehet6ségei a kdzszolgélat fejlesztésében. Budapesti Corvinus Egyetem.
81-106.
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7.1 PORTALOK UGYFELKOR SZERINTI ERTEKELESE

A 6.1. pontban attekintettliik az tgyfelek olyan csoportositasat, amelyeknek kdzvetlen kihatasa van az tgy-
félkapcsolat jellegére. A hivatkozott Kiss-cikkben a kovetkez6 tényezéket emelik ki értékelésre:

e a verbalis/vizualis, illetve atfogdan (holisztikusan) vagy analitikusan gondolkodé szamara mennyiben
megfelelé egy adott megoldas,

e gyakorlott/eseti, képzett/képzetlen,

e arutinszerlien ismétlédden végzett miveletek tamogatottsaga.

Ezt indokolt a kovetkez6kkel kiegésziteni:

o természetes személy/nem természetes személy specifikus tamogatasa: ez alatt azt vizsgaltuk, ha cég
vagy egyéb szervezet nevében jar el valaki, a szervezeténél meglévd specifikus felhatalmazasok meny-
nyiben érvényesitheték az Ggyintézésben (sehogy, ha csak teljes korl jogosultsagot kaphat vagy sem-
mit az e-Ugyintézéshez, széles korl, ha akar Ugytipus és eljarasi cselekmény szerint adhaté szamara a
feljogositas),

e informaciomegtalalashoz sziikséges raforditas: ez alatt azt értjuk, hogy egy honlapon keresve hany
elembdl valasztva, hany lépésen keresztll tud a kivant informaciéhoz eljutni.

Amig a cikkben is szerepld szempontok altalanos értékelést tesznek lehetévé, az utdbbi két szempont a
konkrét tgyintézésnél vizsgalhat6. Mindezek alapjan az alabbi, az Ggyfelek szamara meglehetdsen jellem-
z6 (gyakori) Ugytipusoknal vizsgaltuk, hogy a kormanyzati portalokon milyen formaban végezhet6 a kap-
csolddo e-lgyintézés (beleértve a sziikséges tajékoztatas el6zetes megszerzését). Az e-papir lehetéséget
kdldén nem vizsgaltuk, Iévén az azonos a papiralapu ugyintézéssel, ott csak a tajékoztatas milyensége a
kérdés.

Az emlitett Kiss-cikk elvégzi a két kozponti portal 6sszehasonlitasat a harom altalanos értékelési szem-
pont szerint, hogy mennyiben felelnek meg az igy szegmentalédé Ugycsoportnak. A megallapitasai a ko-
vetkezdk:

»A jelenlegi kozponti kormanyzati honlapok nem Ugyfélkor specifikusak, és belsé mikodésikben sem
nyujtanak ligyfélkér specifikus szolgaltatasokat. A SZUF ugyan testreszabhatdsagot igér, de ettdl tajékozta-
tasi felfogasa, kezelési modja nem valtozik, csak egyes funkcidk, informaciok elérése lehet az adott tigyfél
szamara egyszer(ibb. Lényegében a portalok a maguk felfogasaban minden tgyfél igényt ki akarnak elégi-
teni, ami az eltér6 Ugyféligények miatt (nincs altalanos ,ugyféligény”, kilénb6zé helyzetl Ggyfél kilonbdzé
igényt tamaszt) értelemszeriien nem sikerllhet. A tajékoztatashoz sziikséges informacié ma mar az 6ssze-
tett problémak kivételével valahol megtalalhatd, de nincs olyan kdzponti portal, ahonnan indulva barmilyen
Ugy gyorsan és hatékonyan megtalalhato.”
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7.2 PROBAUGYINTEZES

Néhany kilénb6zé felkészultségli, koru kisérleti alannyal konkrét problémakhoz kapcsolddo Ugyintézési
tennivalé6 meghatarozasat kértik a kormanyzati honlapok segitségével. Az alabbiakban mindenhol a legy-
gyorsabban informaciét talaloé esetet mutatjuk be, illetve ahol az alanyok ugy itélték meg, hogy nem tartal-
mazza a szukséges informacioét, ott ezt jelezzik.

A vizsgalt esetek példaul utlevéligénylés, jogositvany-hosszabbitas, jelzalogbejegyzés tordltetése tulaj-
doni laprol, nyugdijfizetés idejének megkérdezése, személyi jovedelemadd intézése stb. Az egyes minta-
ugyintézéseknél megnéztik, hany Iépésben lehet a sziikséges informaciéhoz a mentrendszerrel eljutni, s
az egyes lépéseknél az attekintend® informacié zsufolt, atlagos vagy kevés, azaz jol attekinthetd).

A probaugyintézések harom portalra terjedtek ki (magyarorszag.hu, szuf.magyarorszag.hu, kormanyablak.

hu). A kormanyzati portalok a koordinacio hianyat sugalljak. Mindegyik portal mogétt jelentés szellemi raforditas
érzékelhetd, de ezek nem er@sitik, hanem gyengitik egymast. Még a néhany egyszer(i példa esetében is mar
ellentmondasok jottek eld a portalok tajékoztatdi kdzott, azaz nincs egységes hattér tudasbazis, ahonnan ezek az
informaciok szarmaztatva vannak. Mindegyik portalnak van egy egyedi jellege, ami miatt adott ligyfélszegmensre
elénydsebb lehetne, ha ezt tudatosan vitték volna végig. A magyarorszag.hu részletekbe menég, inkabb holiszti-

kusan gondolkoddk részére ad tajékoztatdt, de nem fedi le a teljes Gigykort, az informacidk megtalalasa sokszor
problémas. A SZUF kdzponti tigyintézési portalként pozicionalja magat, de valdjaban csak az elektronikusan in-
tézhetd Ggyekre koncentral. Azzal, hogy helyenként a személyes Gigyintézésre is kitér, maskor meg nem, végképp
bizonytalanna teszi a helyzetét. A kormanyablak.hu az lGigykorok széles halmazat atfogja, de csak a kormanyab-
lakban intézhetd (indithatd) tgyekre. Emellett nagy hibaja, hogy lIényegében nincs az tgyfelet érinté tigy megta-
lalasat segit6 szolgaltatasa, szerencse vagy tapasztalat kell ahhoz, hogy a leirast valaki megtalalja. Az is kiderUlt,
hogy az érdemi ligyintézésnél szakportalokra lehet és kell tamaszkodni (e-SZJA, MAK, webes ligysegéd).

7.3 JAVASOLT TOVABBLEPES

A kialakitando tajékoztatasi rendszernek nem egyetlen szuperportalra kellene épulnie, hanem a csopor-
tigényekhez jobban illeszked6 — de egységes, 6sszehangolt — portal(honlap)rendszerre. (Itt nem technolé-
giaban eltérd, vagy akar fizikailag elkilonilé portalokat értlink e megallapitas alatt. Az eltéré tgyfélkdrnek
eltérd tajékoztatasi forma kellene, ez egy portalon a valaszthaté kommunikacios formaval is megoldhato.
Nem a megoldas a Iényeg, hanem az eltérd igényhez illeszkedd kiszolgalas.

A magyarorszag.hu portal nevébdl is addéddan az orszag altalanos belépési szintje. A portal alapvetéen

egy felsé szintll tajékozddasi pont, ahol az egyes funkcionalis portalokra kénnyen el kellene jutnia az olva-
sonak. Nem szerencsés, hogy a részletes Ugyintézési tajékoztatasokat ez a portal maga nydjtja, ahelyett,
hogy egy felsé6 szint utan a részletezettségi igénytdl fliggden atvezetne az adott terilet magas szintl vagy
részletes portaljara. Itt meg kell jegyezni, a szabalyozasban megjelenik egy olyan tudastar, ami még a kdz-
igazgatasnal is szélesebb kor szamara jelentene adatforrast, amire alapozva lehetne kiilonb6z8 szint( tajé-
koztatasokat kialakitani. Jelenleg azonban ilyen nincs (amit tudastarnak hivnak, az csak a kormanyablakos

ugytipusok kormanyablak.hu-n megismerhetd leirasa), és a megfelelé6 menedzselési mechanizmus nélkl
nem latszik biztositottnak ennek kialakulasa (mert ez nem csak, s6t elsésorban nem technikai kérdés).
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7.4 ALAPELVEK A PORTALOKRA NEZVE

A portalok elsésorban szolgaltatasszervez6k. Semmiképp nem javasolt valamely szakrendszernél publikalt
adatok portalon torténd, fliiggetlen masodlagos publikalasa. Azonos adatforrasra épitve lehet kiilénb6z8
igények, Ugyfélcsoportok szerint kilonb6zd tajékoztatas, de ezek az adott feladatelemnél 6ssze legye-
nek rendelve, és a konzisztenciaért megfeleld szervezeti, személyi felel6sségi mechanizmus kialakitasa is
szikséges.

Az informacidk harom formajat is célszeri lenne kézzétenni. Az egyik a hivatalos hattér, ami tobbnyire
jogszabalyt, illetve hasonlo szintli el6irasok kdzzétételét jelenti. A masik a hivatalok gyakorlati tanacsai, ma-
gyarazatai, amihez célszerll az Ugyintézéi szintnek a kdzlési lehet8ségét is biztositani. A harmadik szint —
ahol ennek gyakorlati haszna latszik — az Gigyfelek véleményének, egymasnak adott tanacsainak formalizalt
(és moderalt) kozzététele (beleértve a hivatalos kezelést).

Célszer(i a meglévo és bevalt tajékoztatasi megoldasokra tamaszkodni, mar csak anyagi megfontolas-
bdl sem célszer(i mindenaron mindent atalakitani.

A csoportigényekre fokozottan figyelni kell (példaul vallalkozéi portal ugyan lehet, de annak tajékoztatasi
aga az egyeéni vallalkozok szamara egészen mas kell, hogy legyen, mint a multik szamara). E kijelentés még
a honlapok felépitésére is igaz. (Az egységesség ugyan fontos, de csak addig, amig nem megy a funkcio
rovasara. Példaul egy alapvetden térképi informacidokat megjelenitd, azon grafikus lehetéségeket biztositd
honlap — példaul egy kozmitérkép-tajekoztatd — célszerlien mas felépitésl, mint egy lGgyleirast ismertetd).

A portalrendszer kialakitasahoz kézpontilag szabalyozott, illetve egyes esetekben biztositott szolgalta-
tasok szuikségesek. llyen f§ szolgaltatasok:

e Felépités: a portal, illetve honlapok felépitésére vonatkozo, kiiléndsen a rendszerbe vald beilleszthe-
téséget biztositd elemeket el6ird leiras és szabadon tovabb fejlesztheté mintamegoldasok (ne kelljen
nullarél mindenkinek mindent eldlrél kezdenie egy Uj honlap kialakitasanal). A ,SZUF” jelenlegi formaja
csak az elektronikus Gigyintézési aghoz jelent kiindulasi alapot, a tajékoztatashoz nem.

e Hitelesitett masolat: az lgyfelek szamara a csak latott informacié nem garancia, és a kézigazgatas sza-
mara sem jelent hajtoerét a fejlédésre a fel nem hasznalhatd tajékoztatas. Emiatt — jogi szabalyozasi
kérnyezetben mar el6irtan — a hivatalos portalok a k6zzétett informaciérdl (amit hivatalosnak tekintenek)
az ugyfél kérésére szervezeti elektronikus alairassal ellatott masolatot biztositsanak. Ehhez célszerii kdz-
ponti szolgaltatast biztositani, hogy ne kelljen ezt a portélrendszerben mindenhol kilén megvalésitani.
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8. KOVETKEZTETESEK

Az Ugyfelek megfeleld kiszolgalasaban 2004-ig, néhany intézmény kisérletezését leszamitva, az irasbeli
kapcsolattartason volt a hangsuly. Még az lgyfélszolgalatok kiemelt szerepét is csak egy-egy részrend-
szer esetében ismerték fel. A 2004. évi szabalyozasvaltoztatas szemléletvaltast jelzett. Ekkortdl kerdilt el6-
térbe az elektronikus Ugyintézés lehetésége. Ezt kezdetben kdzponti allami szolgaltatasra épitve atfogd
megoldasnak tekintették, ugyanakkor az tigyfélkapcsolatok alakulasa nem igazolta e feltételezést. Ez az a
korszak, amikor egyes kisvallalkozok a személyes lgyfélkapu-jelszavukat a konyveldjiknek adtak. A vallal-
kozasok elektronikus vilagba torténé bevonasa igy elmaradt, ami a mai napig érzékelteti a hatasat (példaul
lemaradasunk az e-kereskedelem teriletén stb.).

Az Ugyfelek valos igényeit felismerve 2010 utan a személyes lgyfélszolgalatok korszerisitése (kor-
manyablakrendszer kialakitasa) el6térbe kerdlt, jelentésen javitva egyes Ugyfélcsoportok Ugyintézési ké-
nyelmét, ugyanakkor ellendolgozva egy hatékonyabb (gyfélkapcsolati portfélié kialakitasanak, amely fi-
gyelembe veszi, hogy a legdragabb forma mind az Ugyfél, mind a kdzigazgatas tekintetében a (fizikailag)
személyes kiszolgalas, Iényegesen olcsobb a telefonos személyes lgyfélszolgalati tigyintézés, s a legol-
csobb az 6nkiszolgalé (elektronikus) forma.

Az altalanos felfogas homogeén igyfélfogalommal dolgozott (még a nem természetes személy elkilondilt
igényeinek kiszolgalasara is csak egy részrendszer, az adéhivatal készult fel [T180 nyomtatvany, majd an-
nak tovabbfejlesztett valtozata], de ezt is csak torzult formaban, a személyes lgyfélkapukra mint kézbesi-
tési helyekre épitve). Az lgyfélkapus belépésnél a személyes és a hivatali igyintézés az érintett tigyintéz6
szamra 0sszemosodott. A megjelent cégkapu ezen csak minimalisan javit, modellszinten nincs atgondolva
az eltér6 Ugyféligény, s igy értelemszerlien azokra specifikus kiszolgalas sem alakult ki.

A homogén tgyfél fogalom mellett az tigyfélkapcsolat ,ligyfél-hatdsag” érintkezési pontra egyszerisité-
se sem segitette a megfeleld Gtem( fejlédést. E személet kdzéppontjaban az dgyinditas van, a személyes
ugyfélszolgalat (kormanyablak) éppugy csak tgyinditasra felkészitett, mint a ma még dominansan jelenlé-
vé elektronikus kapcsolati forma (ANYK-(rlap). Az tigyfeleket azonban nem az ligyinditas, hanem az tgy
elintézése érdekli. Ezt elfogadva — ahogy a fentiekben kimutattuk — mar el6térbe kertl a mérlegelést nem
igényl6 Ggyekben az automatikus (azonnali) dontés, az egy tgyintézével intézhet6 Gigyekben az egyablakos
megoldas.

Az ugyfélkapcsolatok hatékonysaganal természetesen nem elhanyagolhatdék azok a szempontok, ame-
lyeket a szakma az elmult id6szakban alaposan koriljart. Nyilvan fontos az elektronikus elérhetéség, a
megfelel6 eszkozellatas, a honlapok megfelel6 valaszideje. Azonban medfigyelhetd, hogy ezeknek a teri-
leteknek a szinte folyamatos fejlesztések ellenére nem a kivant mértékben fejlédik az tUgyfelek kiszolgala-
sa, az elektronikus utat valaszték aranya, vagy épp a kormanyablakban az azonnal intézhet6é (nem csak
indithato) Ggyek aranya.

Mindezek alapjan fokozottabban figyelembe kellene venni, hogy az tgyfélkér nem homogén, az egyes
jellemz® csoportok eltéré igényére eltérd kiszolgalasi forma biztosithatja csak a megfelelé hatékonysagot.
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Jelenleg a vallalkozasok, azon belll kis- és nagyvallalkozasok, civil szervezetek, valamint az egyének (ter-
mészetes személyek) tamogatasa sem kelléen szelektiv, az eltéré felkésziiltségil csoportok tamogatasa
pedig még felismert igény szinten sem jelenik meg. Onmagéaban a jelenleg fejlesztés alatt all ,testreszab-
hatésag” kozzétett tervei, illetve a ,tudastar’” néven ismert szolgaltatas esetében sem lelheté fel az a fajta
rugalmas alkalmazkodas az eltérd igényekhez, amely az lgyfelek szamara hatékonyabb kapcsolattartast
tenne lehetdvé. Ezt a fejlesztések egy kdvetkezd ttemében célszeri figyelembe venni.

Mindezeken tul az tUgyfélkapcsolat vizsgalatanal nemcsak magara a kapcsolattartasi mozzanatra kelle-
ne koncentralni, hanem az tgyféligény-kiszolgalas kapcsol6do elemeivel is szamolni indokolt. Ez részben
a kozigazgatas oldalan jelent kovetelményt (nem elegendd az lgyinditasra koncentralni), masrészt felveti
— klléndsen a vallalkozasok esetében — az Ugyintézés el8készitési, kdzremiikddési szakaszanak erésebb
koézponti tamogatasat. Az lGgyfelek koncentralt kiszolgalasi logikajabdl az is kdvetkezik, hogy a kiszolga-
|6csatornakat (kormanyablak, telefonos tigyfélszolgalat, kdzponti portal) indokolt volna a kézszolgaltatasok-
kal kapcsolatos tGigyintézésre is felkésziteni.

Technikai jellegl akadaly, de a fejlédést lassitja, hogy a kdzponti szolgaltatasok korlatozott funkcionalita-
suk miatt csak kis mértékben segitik el6 az alkalmazasok gyors és egyszeri kialakitasat. Jobban térekedni
kellene arra, hogy funkcionalitasuk megfeleljen az adott feladatkdrnél elvarhaténak (példaul legyen altala-
nosan hasznalhatd, barmilyen formatumu elektronikus dokumentumot barkinek igazoltan eljuttatni képes
biztonsagos kézbesitésszolgaltatas, hisz az informatika tarsadalmi szintl elterjesztéséhez olyan lehet6ssé-
gek kellenek, mint példaul az, hogy egy ugyfél igazolt idépontban tudjon egy garancialis hibat bejelenteni,
vagy elektronikus szerzédést a papirformanal megszokott ,tértivevényes” médon megkildeni).
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14. ABSTRACT

Services to clients up to 2004 - with the exception of a few experiments of some of the institutes - were ba-
sed on writing. Only some partial systems even recognised the key role of the customer services. The regu-
latory changes of the year 2004 indicated a change in approach. From that time on the possibility of elect-
ronic administration came into the focus. At the beginning, based on the central government service, this
was considered a global solution, this presumption however was not confirmed by the evolution of costumer
relations. This was the period, when small entrepreneurs gave their personal client gateway password to
their accountants. So, this did not succeed in involving the enterprises in the electronic world, and the effect
of this failure can be felt to this day (for instance the country’s low performance in e-commerce, etc.).

In, 2010 having recognised the expectations of the clients, the focus shifted to the modernisation of
face-to-face client services (implementation of the system government window, one-stop-shop), increasing
the case management comfort of certain client groups, but at the same time hindering the development of a
more effective client relations portfolio. For both the client and public administration the most expensive form
of case management is the personal (face-to-face) service; it is significantly cheaper to serve the clients by
phone, and the cheapest is by far the self-service (electronic) form.

The general approach vas based on a homogenous client concept, and there was just one part system
— that of the tax authorities — ready to serve the special requirements of enterprises; even this part system
was constrained, built on the personal client gateways as delivery sites.

The simplification of client relations to ,client-authority” did not help in accelerating development. The
canter of this approach is the initiation of cases; and the personal client service (client gateway) too only
supports the initiation of case just as the currently dominant electronic form of contact (ANYK form).

Based on the above it would be necessary to pay more attention to the fact that the clients do not make
up a homogenous group, and the different demands of the different groups can only be effectively served
with different forms of service. At present there is no selective support available to enterprises — and within
them to small and large enterprises — civil organisations and individuals (natural persons), and it has not
even been recognised that groups with different levels of education need different types of support.

Moreover, when examining client relations, it is not only the contact step of the process that needs to be
focused on, but it is also important to consider the other elements related to serving the clients. This poses
requirements for public administration (it is not sufficient to focus on the initiation of cases) and — especially
in the case of changes — shows the necessity of a stronger central support for the preparation and participa-
tion stage of case management. The logics of providing concentrated service to the clients infers that the
services routes (client gateway, phone client service, central portal) should be made ready to handle public
service case management too.
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