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VEZETOI OSSZEFOGLALO

Az aldbbiakban bemutatdsra kerils, az Allamreform Operativ Program keretében
megvaldsulé AROP-2.2.18-2012-2012-001 jelzés(i ,Kozigazgatasi szolgéltatdsok hasznalatéra
vald Osztonzés és azokrol tajékoztatds” (NETEN A HIVATAL) cimd kiemelt projekt részeként
végzett kutatds a kozszolgdlati tisztvisel6k e-kézigazgatasi felkésziiltségét és motivacioit
vizsgdlta. A kozszolgdlati tisztvisel6k e-kozigazgatdsi felkészlltségének és motivacidjanak
vizsgalata egyuttal sziikséglet-felmérésként is szolgal a kodzszolgdlati tisztvisel6k korében
torténé képzéseknek a célcsoport igényeihez valé igazitdsdhoz, a hatékonyabb képzési
tartalom és forma megtalalasahoz, s egyben fontos alkotdelemét képezheti az (elektronikus)
kozigazgatds fejl6désének magyarorszagi nyomon kovetésére kialakitandd monitoring
rendszer kiindulé felmérésének.

A kutatds célcsoportjat a koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k képezték, akiket kozvetve
vagy kozvetlenll érint a kozigazgatdsi folyamatok elektronizaldsa. Az adatfelvétel online
kérdezési moddszerrel (Computer Assisted Web Interview - CAWI) tortént a
http://felmeres.maze.hu/index.php/hu/ webfeliileten keresztiilt. Osszesen 5104 f6 toltotte
ki a kérdGivet. Az adatok tisztitdsat kovetvetéen 4905 érvényes eset maradt az
adatbdzisban. A kvantitativ vizsgdlat eredményeinek kvalitativ eszk6zokkel vald arnyaldsa, az
adatok validitdsanak novelése, és a mérbeszkoz pontositdsa érdekében 2014 majusaban
fékuszcsoportos vizsgdlatokra is sor kertlt 4 killénb6z6 helyszinen.

Az IKT hasznalattal kapcsolatos tapasztalatok és vélekedések vonatkozasdban kapott f6bb
eredmények

A koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k a tarsadalomban jellemz6é atlaghoz képest joval
hosszabb szamitégép-hasznalati tapasztalattal rendelkeznek: mig altaldnos népesség
kétotode csak az elmult 5 évben kezdett haszndlni szamitdgépet, a kdzszolgak 98%-a tdbb
mint Otéves szamitégép-hasznalati tapasztalattal rendelkezik. A koztisztvisel6k és
kormdanytisztvisel6k internethasznalata is egyértelmiien intenzivebb a lakossagra altalaban
jellemz6 hasznalati gyakorisagnal, tovabba jelentdsen kiilonbozik a hasznalat célja is az
atlagnépesség preferenciaitol. A felmérésben résztvevé kozszolgak leginkabb munkara,
valamint informacidszerzésre, tdjékozéddsra haszndljak az internetet, mig az altaldnos
népesség korében az internethaszndlat célja az informacidszerzés és tajékozédas mellett
leggyakrabban a masokkal valé kommunikacié/érintkezés, illetve a szérakozas.

A Kkoztisztviselok és kormanytisztviselok az internethasznalat kedvezé hatasaival
kapcsolatban tobbnyire pozitiv, az altaldnos népességhez képest joval kedvezébb
varakozasokat fogalmaztak meg. A kutatasban résztvevd kozszolgak dont6 tobbsége azt
gondolja, hogy az internet egyértelmlen hozzajarul az allampolgarok tajékozottsagdhoz, a
vallalkozdsok verseny- és innovacidés képességének javulasdhoz, a koOzigazgatds
hatékonysagahoz.
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A digitalis irdstudashoz kapcsolodod kérdések egylttese alapjan — klaszteranalizis segitségével
— a kozszolgalatban dolgozékon beliil a digitdlis irastudas teriiletén valé jartassag
szempontjabal két, megkozelitéleg azonos létszamu csoportot sikeriilt kérilhatarolnunk: a
»profi internet haszndldék” és ,fejlesztend6k” csoportjat. A két csoport markansan elkilonl
az internetezéshez haszndlt eszkdzok szdma, tipusa, valamint az internethaszndlat
gyakorisaga, célja, a felhasznalasi teriletek szamossdga mentén, tovdbbd az internet
hatdsaival kapcsolatos vélekedéseik is némileg eltér6ek. Amennyiben a két csoportot
kiilonbo6z6 individudlis és szervezeti jellemz6k mentén probaljuk korilhatdrolni, akkor azt
l[athatjuk, hogy a ,profi internethasznald” és a ,fejlesztend6” csoportba valé besorolas
szempontjabdl a legnagyobb szerepet kapd tényez6 az életkor: a 45 év feletti
koztisztviselSk és kormanytisztvisel6k kdrében tobb mint kétszerese annak a kockdzata, hogy
a digitdlis irastudas szempontjabdl ,fejlesztendd” csoportba tartoznak, mint a 45 éves, vagy
fiatalabb korosztalyhoz tartozéknak. A kovetkezé legnagyobb kockazati tényez6t az
intézmény regionalis elhelyezkedése jelenti: amennyiben valaki vidéken 1évé intézményben
dolgozik, akkor tébb mint masfélszer nagyobb a kockazata annak, hogy a ,fejlesztend6”
csoportba keriiljon. Ha wvalaki az elmult 5 évben nem volt informatikai
képzésen/tovabbképzésen az is kozel masfélszeresére noveli a ,fejlesztend6” csoportba vald
tartozas esélyét. A tobbi valtozo kontroll alatt tartasa mellett a néknek 1,25-sz6rds az esélye
»fejlesztendd” csoportba keriilésre, és kismértékl kockazatot hordoz — az életkor hatasanak
kisz(irése mellett is — az, ha valaki tébb éve van a jelenlegi beosztdsaban. Nem meglepé
maodon a ,fejlesztend6” csoportba keriilés tekintetében a legjelentésebb kockazatcsokkentd
tényezének az bizonyul, ha valaki ,szakért6ként dolgozik az e-kozigazgatdsi projektek
tervezésében, fejlesztésében” illetve online fellleten, vagy elektronikus levelezés utjan (is)
kapcsolatot tart az tgyfelekkel.

Az e-kozigazgatdssal kapcsolatos tapasztalatok és vélekedések vonatkozdsaban kapott
fébb eredmények

A kutatdsban résztvevé koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k kozil tizbdl kilencen ismerik a
Magyarorszag.hu kormanyzati portalt. Kozel ugyanekkora aranyuknak (85%) van tudomasa
az ligyfélkapu rendszerrdl is. A kozszolgdk valamivel tébb, mint fele ismeri az Altaldnos
Nyomtatvanykitlté rendszert (ANYK) is, azonban az olyan Ujabb, szofisztikdltabb
szolgdltatasokkal, mint az Elektronikus Fizetési és Elszdmolasi Rendszer (EFER), vagy a
Szabdlyozott Elektronikus Ugyintézési Szolgéltatasok (SZEUSZ-6k), mar csak kevesebb, mint
tiz szazalékuk taldlkozott. Az {ligyfélkapu rendszert ismerék kétharmada, vagyis a
kutatasban résztvevék 55%-a rendelkezik tigyfélkapus regisztracioval, ami tobbszordse az
altaldnos népesség korében mért aranynak.

A koztisztviselSk és kormanytisztvisel6k korében mért — a lakossagban jellemz6hoz képest —
nagyaranyu Uugyfélkapus regisztracid a kilonboz6 e-kozigazgatdsi szolgaltatdsok terén
szerzett felhasznaldi tapasztalatokban nem mutatkozik meg. S6t, a kdzhivatalok honlapjan
vald informacidgydjtés, és az e-mailben vald informacid kérés a lakossag korében markansan
gyakoribb, de a lakossag korében az érdemi (gyintézés (elektronikus nyomtatvany

6|



" 2 | SZECHENYI TERV
o

visszakiildése a kozhivatal honlapjan) is kézel 10%-kal nagyobb aranyban fordul el6, mint a
kozszolgdlatban dolgozdk kérében.

A koztisztvisel6k és kormanyzati tisztvisel6k donté tobbsége (92%) fontosnak tartja, hogy
az ligyeket interneten is lehessen intézni, s a lakossaghoz képest nagyobb ardnyban
(négybdl harman) taldljak ,vonzénak”, vagy ,nagyon vonzdonak” az internetes lgyintézést, s
donté tobbségiik latja annak el6nyeit (a legtébben mind a tizenhdrom vizsgalt lehetséges
elényt érzékelik (atlagosan 10,5-6t)). A kutatdsban résztvevd kodzszolgdk véleménye alapjan
az elektronikus Ugyintézés leginkdbb jellemzé elényei a kovetkez6k: kényelmes; gyors;
valamint bdrmikor és bdrhol elérhets. Kételyek leginkdbb az ligyintézék felkésziiltségével,
szakértelmével, a szolgdltatdsok személyre szabottsdgdval; valamint szakszeriiségével
kapcsolatban fogalmazdédtak meg. Ugyanakkor a kiilé6nb6z6 gazdasagi és tarsadalmi szintd
hatasok jelent6sége kevéshé része a kdzszolgalatban dolgozék gondolkodasanak: a vizsgalt
gazdasagi és tarsadalmi szintl elényoknek atlagosan csak mintegy felét tartjak jelentésnek.
Legnagyobb aranyban azt jelezték, hogy ,olcsébb az dallamnak”, illetve ,csokkenti a
kornyezetterhelést, ezaltal hozzdajarul a fenntarthato fejl6déshez”, tovabba hogy ,,hozzajarul
a digitalis irdstudas /az informacids tarsadalom fejlesztéséhez”. Elenyész6 aranyban soroljak
az elektronikus kozigazgatds jelent8s hatasai kozé azt, hogy ,javitja a szerepl6k kozotti
partneri viszonyt”, illetve hogy ,er6siti az lzleti és allampolgari bizalmat”. Kisebbségben
vannak a kozszolgak kozott azok is, akik ugy gondoljak, hogy az elektronikus kézigazgatas
»,hozzajarul a korrupcid visszaszoritdsahoz”. Amennyiben az elektronikus Ugyintézés
vélelmezett hatranyait vizsgaljuk, azt tapasztaljuk, hogy a kozszolgalatban dolgozok
leginkdbb az e-ligyintézés altalanos hozzaférhetdségével, valamint az esetlegesen
felmeriilé technikai anomalidkkal kapcsolatos aggodalmakat fogalmaztak meg, emellett
nagy aranyban jelezték az e-ligyintézés hatranyai kozott a ,személytelenség” problémadjat,
tovabba azt, hogy az e-ligyintézésnek lehetnek ,az informaciébiztonsagot, adatvédelmet
érint6” hatranyai.

Az e-kormadnyzati szolgaltatasokkal kapcsolatos tapasztalatokkal/ismeretekkel és
vélekedésekkel kapcsolatos kérdések egyiittese mentén — klaszteranalizis segitségével -
két, az e-koOzigazgatassal kapcsolatban eltér6 tapasztalatokkal és véleménnyel
jellemezheté csoport sikeriilt elkiiloniteniink, a ,pozitivan véleked6k”, és a
,bizonytalanok” csoportjat. Az egyik csoportba keriiltek azok, akik személy szerint nagyon
fontosnak tartjak az IKT fejlesztést, és azt, hogy az ligyeket lehessen interneten keresztiil is
intézni, s ugy gondoljak, hogy altaldban az emberek is inkabb vonzénak tartjdk az internetes
Ggyintézést. Az elektronikus (gyintézés szamos elGnyét egyértelmlen azonositjdk, s
jelent6snek tartjdk annak szinte mindegyik vizsgalt tarsadalmi, gazdasagi hatasat, s a
technoldgiai nehézségekkel kapcsolatban pedig kevésbé pesszimistak. A madsik csoportba
pedig az e-kozigazgatdssal kapcsolatos vélekedései tekintetében altaldban az allasfoglalast
megkerils, koztes vdlaszokat ado, ,bizonytalanok” tartoznak, akik ugy itélik, hogy az e-
Ugyintézés elterjedését a technoldgiai hattér hidanyossagai hatréltatjak. A két csoport koziil a
pozitivan vélekeddk csoportjaba sorolt kdzszolgak vannak tobbséghben. Ha a rendelkezésre
allo szervezeti és individudlis jellemz6k egylttesével prébaljuk beazonositani az e-
kormdnyzati szolgaltatdsokkal kapcsolatos vélekedések alapjan létrehozott két kategéridba
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tartozé személyeket, akkor azonban sajnos azt tapasztaljuk, hogy a rendelkezésre alld
szervezeti és individudlis informacidk ehhez viszonylag kevés tdmpontot adnak szamunkra.

Az e-kormanyzdas kompetencia kovetelményeivel kapcsolatos eredmények

A kutatdsban résztvevd koztisztviselG6k és kormdnytisztvisel6k szerint a kozigazgatasban
dolgozdknak a vizsgalt kompetenciak (informatikai/digitalis irastudas; informaciéfeldolgozas;
szakinformatikai ismeretek/készségek; folyamatmenedzsment ismeretek/készségek valamint
szervezetalakitassal kapcsolatos ismeretek/készségek) kozil a leginkabb
sinformatikai/digitalis irastudassal kapcsolatos ismeretekre és készségekre” valamint
yinformdciofeldolgozassal kapcsolatos készségekre” van szikséglik ahhoz, hogy
eredményesen vegyenek részt az e-koOzigazgatasban, s a percepcidk alapjan az
informatikai/digitalis irdstudas esetében taldltunk a leginkabb hidnyossagokat.
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BEVEZETES — A TERULET JELENTOSEGE

Az e-kozigazgatas — az Eurdpai Bizottsag, illetve a Magyary kozigazgatds-fejlesztési program
meghatdrozasa szerint — egy eszkéz a ,jé kozigazgatds”, a ,jo dllam” elérésére. Komplex
megkozelitésben az infokommunikacids eszkdzok (kiilondsen az internet) haszndlatat jelenti,
ami magaval von szervezeti- és folyamatbeli valtozasokat is, valamint Uj koztisztviselGi
(e-) készségeket. Az online ligyintézés emellett a kozigazgatasi szolgaltatdsok nyujtasanak és
igénybe vételének legolcsdbb csatornaja, hiszen mindkét felet mentesiti a személyes
taldlkozdassal jard infrastrukturalis, illetve kozlekedési koltségektél, vagy a telefonos
Ugyfélszolgalat koltségeitdl.

Az eurdpai uniés és hazai alapdokumentumokban kiemelt jelent&séglinek tekintett e-
kozigazgatasi szolgaltatasok valamennyi érintett (allam, vallalkozasok, lakossdg) szamara
elényosek, igy a fejlesztések versenyképességre, esélyegyenlGségre és életmindségre
gyakorolt hatdsa egyarant pozitiv.

1. dbra: Az e-kozigazgatds valamennyi érintett szamara el6nyos

Vallalkozasok

- admin. terhek
csokkentése

» - versenyképesség
Allam névelése

Lakossag

- hatékonysag

o - id6- és
novelése

koltségmegtakaritas
- koltségek

N , - életmindség javitasa
csokkentése ‘ &)

e-
kdzigazgatas

Az allami oldalon

e az adatgylijtés- és feldolgozas koltségeinek csokkentésével, illetve a belsé folyamatok
(back office) és a kils6 szolgaltatasok (front office) elektronikus 6sszekapcsolasaval
javitjak a kozigazgatas miikodési hatékonysagat;
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o a felhaszndldi igények és visszajelzések figyelembe vételének kdszonhetben javitjak a
szolgaltatasok mindségét;

e a szélesebb korl informacié-megosztds és -csere lehet6vé tételével segitik a
szakpolitikai és gazdasagpolitikai célok hatékonyabb megvaldsitasat;

e az atlathatdsdg novelésével és a korrupcio lehetéségének csokkentésével erdsitik az
lizleti és allampolgari bizalmat;

A vallalkozoi oldalon

e az adminisztrativ és blrokratikus terhek csokkentésével mérséklik a koltségeket és
erdsitik a termelékenységet és versenyképességet;

e hozzdjarulnak a vdllalkozdsok informatikai felkésziiltségének erGsitéséhez, belsé és
kiils6 folyamatainak elektronikus fejlesztéséhez;

A lakossagi oldalon

e az utazasra, sorban allasra és ligyintézésre forditott id6 csokkentésével mérséklik a
kies6 munkadrakat és/vagy novelik az egyéb célokra rendelkezésre allé id6t, igy
javitjak az életminGséget;

e az utazasi koltségek megtakaritasaval csokkentik a hivatali Ugyintézés jarulékos
koltségeit;

e az elektronikus vélemény-nyilvanitas lehet6ségével megteremtik a folyamatos
visszacsatolas lehet8ségét, erGsitve az dllampolgarok és az allam kapcsolatat;

A nyilvanvalé el6nyok ellenére hazank eurdpai unids dsszevetésben mind az e-kdzigazgatasi
szolgdltatasok kindlati, mind pedig a keresleti oldalat tekintve lemaradasban van. Az elmult
évtizedben ugyan jelent6s hazai és unids forrdsokat forditottak a kozigazgatds belsé
folyamatainak elektronizdlasara és az e-kOzigazgatdsi szolgdltatdsok fejlesztésére, e
projektek jellemz&en informatikai fokuszuak voltak, és nem helyeztek kell6 hangsulyt sem a
szolgdltatasok kozotti egyuttmikodési képesség (interoperabilitds) megteremtésére, sem az
e-kOzigazgatdsi szolgaltatdsok nydjtasaban kozrem(ikod6 kozszolgalati tisztviselGk
felkészitésére, sem pedig a szolgdltatasok iranti érdekl6dés felkeltésére és a kereslet
élénkitésére.
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2. abra: Az e-kozigazgatas sikertényezdi és a NETEN A HIVATAL projekt hatékore

a projekt . .
nyitott és

motivalt
allampolgarok
és
vallalkozasok

hatokore

felkésziilt,
motivalt
kozszolgalati

tisztvisel6k sikeres,

hatékony e-
kézigazgatas

infra-
strukturalis
hattér (optikai
haldzatok,
szervertermek,

felhasznaloé-
barat, jol
m(ikodo6
szolgaltatasok

stabil,
megbizhatéan
miikodoé
informatikai
hattér

stb.)

Az AROP-2.2.18 (NETEN A HIVATAL) projekt e hidnyossagok pétlasahoz kivan hozzajarulni

1. a kozszolgalati tisztviselok felkésziiltségének és motivaciéjanak novelésével (1.
részcél), illetve

77 7,

2. az e-kozigazgatasi szolgaltatasok ismertségének és igénybe vételének bovitésével a
lakossag és a vallalkozasok koérében (2. részcél).

A jelenkutatas az els6 részcélhoz kotédik: a kiindulasi allapotot, illetve a projekt elsé
honapjaiban elért hatasokat kivanja mérni a kozigazgatasban dolgozék két hullamban
torténd lekérdezésével.

,Ez a holisztikus fogalom alkalmas arra, hogy érzékeltesse: az e-kézigazgatds nem csupdn
,elektronizdldsrdl” szol, hanem sziikségképpen a kézigazgatds alrendszereirdl is, nevezetesen
az e-kézigazgatdsi vivmdnyok dltal indukdlt szervezetrendszert, eljardsokat/folyamatokat és
a — témdnk szempontjabdl érdekes — személyi dllomadnyt érint6 hatdsokrol. Az e-kézigazgatds
ugyanis — bdr egyik céljaként épp a kézigazgatds humdnerSforrds-sziikségletét hivatott
kivdltani — a technoldgiai mellett nem nélkiil6zheti a humdan infrastrukturdt sem. Sét, ebben a
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tekintetben tébbletterhet is ré a személyi allomdnyra, amennyiben specifikus, de mindenképp
uj tuddst kévetel meg.” (NETEN A HIVATAL projekt, Tananyagok elemzése, 2013. 26. old)

A kozigazgatds human infrastrukturdja tobb okbdl is kulcsszerepet tolt be az e-kbzigazgatasi
szolgaltatdsokra vald atdlldsban, részben a célcsoport elérése, részben az innovacidban
bet6ltott szerepe okan, részben pedig azért, mert a szervezeti hatékonysag fontos
OsszetevGje a humanerd6forrds mindsége.

(1) A kozigazgatds human infrastrukturaja kulcsszerepet tolt be az e-kozigazgatasi
szolgaltatdsokra vald atallasban. A hagyomanyos ligyintézés személyes jelenlétekor az
ligyfélszolgalat ligyintézdje 1ép kapcsolatba azzal az ligyféllel, aki potenciadlisan az e-
kozigazgatasba bevonas direkt célpontja is. Ez az a konkrét interakciés mezd, ahol

— egyszerre van jelen a hagyomanyos (gyintézéssel kapcsolatos élethelyzet (adott
esetben annak hatranyaival és jarulékos koltségeivel egyiitt),

— az ugyfélben a téma iranti fogékonysdg a legmagasabb szintet éri el (egy-egy
allampolgar évente 4tlagosan egy-kétszer keriil kapcsolatba a kozigazgatasi
Ugyintézéssel, ezért az esetleges attérésre vald hajlandésdg a mindennapokban nem
éri el az ingerkiiszobét),

— az Ugyintézéssel kapcsolatos ismeretei is a legmagasabb szintet érik el. Ebben az
Ugyfél-élethelyzetben lehet a legbefogaddbb az e-koézigazgatasi szolgdltatasra vald
attérésre, amihez a sziikséges tajékoztatast a legegyszeriibben és leghatékonyabban
a vele interakcidba lépett Ugyintéz6t6l kaphatja meg. E tadjékoztatas mindségének
dont6 jelent&sége lehet abban, hogy milyen kép alakul ki az lgyfélben az e-
kozigazgatasrdl, masrészt akdr definitiv |épésre is Osztonozheti (pl. regisztral az
Ugyfélkapura, vagy teljesen elmegy a kedve az Uj szolgéltatastol).

(2) Az e-kozigazgatas a kozszektor innovacidjanak markans teriilete. Azok a fejlesztések
tudnak jél bedgyazdédni, amelyek valds igényeket elégitenek ki. Ehhez olyan innovativ és
interaktiv kornyezetet célszer( biztositani a kdzigazgatdsi szervezeteken belil, amelyben
a — megfelel szintl és szinvonall képzésben részesiilt — lehetséges otletgazdak tisztdban
vannak a rendszerben rejl§ lehetSségekkel és képességekkel.

(3) Szervezeti hatékonysag: a szervezetek hatékony miikédésének fontos Gsszetevdje a
dolgozok motivaltsaga és képzettsége. A legjobb feltételek, kitlin6 szervezési
megoldasok mellett sem varhatunk sokat kevéssé motivalt és/vagy képzetlen
munkatdrsaktol. Az e-kozigazgatdsi rendszer hatékony mikodésének is egyik kulcspontja
a kozigazgatasban dolgozo felkésziltsége/motivaltsaga.
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A KUTATAS CELJIA

A kutatas célja tobb szinten fogalmazhaté meg.

A kutatas kozvetlen célja a ,KOzigazgatasi szolgaltatdsok haszndlatara vald 6sztonzés
és azokrdl tajékoztatds” (NETEN A HIVATAL) cim( kiemelt projekt keretében a
kozszolgalati tisztvisel6k e-kozigazgatasi felkésziiltségének és motivacidjanak
vizsgalata.

A kozszolgdlati tisztvisel6k e-kozigazgatdsi felkésziiltségének és motivacidjanak
vizsgalata egyuttal szikséglet-felmérésként is szolgdl a kozszolgalati tisztvisel6k
korében tortén6é képzéseknek a célcsoport igényeihez valé igazitdsdhoz, a
hatékonyabb képzési tartalom és forma megtalalasahoz.

A kutatds egyben fontos alkotdelemét képezheti az (elektronikus) kozigazgatds
fejl6édésének magyarorszagi nyomon kovetésére kialakitandd monitoring rendszer
kiinduld felmérésének.

A KUTATAS MODSZERE

A kutatas nem csak céljai, de mddszere tekintetében is tobb elembdl épitkezik. A projekt
keretében készlil6 vizsgdlatsorozat hdrom, egymdshoz szorosan kapcsolddd kutatast
tartalmaz. Meghatdrozd elemét két egymast kovetd hullamban megvaldsulé — egymasra

épuls,

a valtozasok nyomon kovetésére (is) alkalmas — kvantitativ vizsgdlat képezi, melyek

szamszer( adatokkal szolgalnak a fenti célok mentén. A két kvantitativ adatfelvétel mellett a
kutatasnak részét képezi egy, az eredményeinek drnyalasat, az adatok validitdasanak
novelését és a mérbeszkdz pontositasat célzd kvalitativ kutatds is. Ennek megfelel6en a
kutatas f6bb |épései a kdvetkezdbk:

(1)
(2)

(3)
(4)
(5)
(6)
(7)
(8)

A kutatas konceptualizalasa
A kutatasi battéria kidolgozasa

a. probakérdezés,
b. kutatdsi battéria véglegesitése
A célpopuldcié eloszlasara vonatkozo adatok 6sszegydjtése
Adatfelvételi terv kidolgozasa
|. adatfelvétel lebonyolitasa
Adatfeldolgozas
Gyorsjelentés
A kvantitativ vizsgdlat eredményeinek kvalitativ eszkdzokkel valé arnyaldsa, az adatok
validitdsanak novelése, és a mérbeszkoz pontositdsa érdekében
a. fokuszcsoport vezérfonal kidolgozasa
b. résztvevék rekrutalasa
c. fokuszcsoportos interjuk elkészitése
d. kvalitativ elemzés
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(9) A kutatdsi battéria pontositasa,

(10) 1. adatfelvétel lebonyolitdsa

(11) Adatfeldolgozas — beleértve az adatbdazis mddszertani jellemzbinek kiszamitasat
(12) Zaré tanulmany elkészitése

Jelen tanulmanyban a kvantitativ kutatas elsé hulldma (5-7. fazisok) és a kvalitativ kutatas (8.
fazis) soran alkalmazott mddszereket irjuk le, és bemutatjuk a f6bb eredményeket.

Az adatfelvétel eszkdze — vizsgalt kérdéskorok

A NETEN A HIVATAL projekt keretében késziilt, a nemzetkozi és hazai kutatasokat attekinté
tanulmanyban (Kutatasok elemzése, 2013, 66-67) megfogalmazott elvardsokkal 6sszhangban
a kozigazgatasban dolgozdk felkésziiltségének, motivaciojanak és attitlidjének vizsgalatara
létrehozott kérdGiv kialakitasa soran az alabbi minimum-kévetelményeket érvényesitettiik:

e nemzetkodzi Osszehasonlithatosag: a legfontosabb rendszeres uniés és OECD
kutatasokhoz valé illeszkedés;

e idGbeli Osszehasonlithatdsag: célzott kutatdsokkal évrél évre elGallithatd, a
valtozasok nyomon kovetésére alkalmas hazai moddszertani standardok
kidolgozasa;

e a lakossagi és a vallalati felhasznaléi oldal folyamatainak mérésére soran
alkalmazott mddszerekre reflektalé metodika alkalmazasa;

e olyan elemek beépitése, melyek az e-kozigazgatas folyamatainak komplex
megjelenitésére torekvé indexek képzéséhez jarul hozza.

Mint altaldban, igy az e-kozigazgatds humaneréforrds kapacitasainak vizsgalatara kidolgozott
mérdeszkoz Osszedllitdsa sordn is tobbféle lehet6séglink nyilik az adatgydjtésre.
Alkalmazhatunk objektiv kompetenciamérd eszk6zoket, melyekkel meghatarozasra keril a
tisztvisel6k tuddsszintje, illetve lehet&ség van szubjektiv alapon nyugvd, onértékelési alapu
technikak alkalmazasara, amikor a tisztvisel6 maga allapitja meg sajat vélelmezett szintjét.
Az objektiv kompetenciamérd eszkozok alkalmazasa tekintetében azonban — kiilondsen az
id6beli és nemzetkdzi Osszehasonlithatdsagra vald torekvés miatt — problémat jelent
egyrészt, hogy ,... még elvétve sem taldlunk olyan mérést publikdld forrdst, amely az e-
kézigazgatdssal kapcsolatos tuddsdat mérné a célcsoportnak, vagy bdrmely szegmensének”
(Tananyagok elemzése, 2012. 36. old.). Ehhez tarsul tovdbba az a nehézség, hogy: , Ismerve a
teriilet fejlédési dinamizmusdt, a ma kompetencidi hamar elavulhatnak, ezért a jové
megvdltozott igényeire is fel kell késziilni ,... nincsenek egységes ismérvei az e-kézigazgatdsi
tuddsszintnek” (Tananyagok elemzése, 2012. 5. old.) Mindezek kdvetkeztében a kérddiv
Osszeallitasa soran a szubjektiv skalak alkalmazasat részesitettiik elényben.

A kutatas els6 hulldma soran alkalmazott kérdGiv tematikus struktirdjat a kutatas céljainak
operacionalizdlasaval, s a fenti prioritdsok szem el6tt tartdsaval hatdroztuk meg. Az
alkalmazott kérdések és skaldk kivalasztdsa soran torekedtiink az ©sszehasonlithatdsag
biztositasara. A kordbbi felmérések tapasztalatait és a nemzetkézi ajanlasokat felhasznalva,
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figyelembe véve a prébakérdezés tapasztalatai' és a megrendel§ véleményét 6 f6
kérdéskorre kiterjeddé adatfelvételi battériat szerkesztettiink, amely a kovetkez6

tablazatban bemutatott teriileteket 6leli fel. (A kérd6iv a mellékletben megtalalhatd.)

1. tablazat: A kutatds soran vizsgalt kérdéskorok — a kérdGiv strukturaja

Kérdéskor

Tartalom

Forras/
kompatibilitas

A. | Munkaval kapcsolatos
kérdések

munkahely formalis jellemzdi (terileti
elhelyezkedés, intézménytipus);
beosztas/status; végzett feladatok;
leterheltség; munkaval valo
elégedettség

Gajduschek, 2008

B. | A kérdezett
internethasznalataval,
és az internethez valé
viszonyulasaval
kapcsolatos kérdések

midta hasznal internetet, a hasznalat
gyakorisaga (munkahelyi és
maganhasznalat elkilonitésével);
utolso hasznalat; az internethasznalat
teriiletei; internet-hasznalati jartassag
(internet skills) szubjektiv mutatdja;
online ligyintézéssel kapcsolatos
felhasznaldi tapasztalatok

ICT Report, 20123,
2012; Ariosz, 2011;
NRC, Ariosz, 2012,

az internet hasznossagaval
kapcsolatos vélekedések

Szazadvég, 2012;

C. | Az e-kozigazgatassal
kapcsolatos ismeretek,
vélekedések

a kozigazgatasi ligyintézés kilonb6z6
jellemzdinek fontossagaval
kapcsolatos vélekedések; vélt
kozvetlen el6nyok; vélt kdzvetlen
hatranyok (a személyes vagy postai
dgyintézéssel szemben)

Ariosz, 2011;
Néz6pont Intézet,
2011; OECD 2012;
ICT Report,
2012ab; O.
Notterbohm, J.
Manyika, J. Bughin,
M. Chui, 2012;
CapGemini, 2010;
Tdzsa, 2011

hosszu tava kedvezd és kedvez6tlen
hatdsokkal kapcsolatos vélemények

Siebel, 2002; NIOK,
2009; MVT, 2012

kiilonb6z6 tgyteriletekkel
kapcsolatos vélekedések

Néz6pont, 2011;
CapGemini, 2010

Az IKT fejlesztéssel kapcsolatos
altaldnos viszonyuldsok

Bilbao-Osorio,
Dutta, Lanvin, 2013

' A prébakérdezés 2013. december 2-4. kdzott tortént, a Zala Megyei Kormanyhivatalnal illetve a Budapest
F6varos XVI. keriileti Onkormanyzatnal.
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1. tablazat folytatasa: A kutatas sordn vizsgalt kérdéskoérok — a kérddiv struktirdja

Kérdéskor Tartalom Forras/
kompatibilitas
D. | Kompetenciak az e-kozigazgatdshoz sziikséges Schulz, Schuppan

konkrét kompetenciak fontossaganak | (2011)
és meglétének megitélése

E. | Szervezeti szakadékok | az informacidk megosztasatdl, a Tdézsa, 2011
(rések) szervezeti integritas elvesztésétdl, az
atalakulastdl valo félelem
F. | Szocio-demografiai nem; életkor; legmagasabb iskolai Csite, Olah, 2011;
adatok végzettség; szakképzettség; Gajduschek, 2008

informatikai képzettség

A kvalitativ vizsgalat sordn a kvantitativ vizsgalat eredményeinek kvalitativ eszkozokkel vald
arnyalasa, az adatok validitasanak novelése, és a mér6eszkéz pontositdsa volt az alapvetd
cél. A vizsgdlat soran az alabbi kérdéskorokkel kapcsolatos vélekedések kerltek
megvitatasra:

e aktudlis privat munkahelyi szamitogép/internet hasznélat
o e-kozigazgatas — fogalmi tisztdzasok
o e-kozigazgatds — gyakorlati tapasztalatok
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A kutatas célcsoportjanak leirasa

Az AROP-2.2.18 ,Kozigazgatdsi szolgdltatasok hasznalatara vald osztdonzés és azokrdl
tdjékoztatds” (NETEN A HIVATAL) cimld kiemelt projekt célcsoportjat a projekt
megvaldsithatdsagi tanulmanya szerint mindazon kozszolgalati tisztvisel6k, politikai vezeték,
kormdanytisztvisel6k, kormanyzati Ugykezel6k, koztisztvisel6k, kozszolgdlati lgykezelGk és
egyéb alkalmazottak képezik, akik valamilyen mddon (kdzvetlenil vagy kozvetve) részt
vesznek az elektronikus kozszolgdltatasok korének kialakitdsaban, a szolgdltatasok
feltételrendszerének biztositasaban, a szolgdltatasok fejlesztésében és elérhetévé tételében
illetve az igénybe vétellik 0sztonzésében, tdmogatasaban. A megvaldsithatdsagi tanulmany
(MVT, 2012, 38.0ld) szerint a NETEN A HIVATAL projekt kozvetlen célcsoportjaba tartoznak

— az egyes intézményeknél a kozigazgatdsi folyamatok és eljarasrendek kialakitasaval
és finomhangolasaval foglalkozé munkatarsak és dontéshozdk;

— az egyes teriileteken (minisztériumoknal, hatdésagokndl, hattérintézményeknél,
onkormanyzatoknal, stb.) az elektronikus szolgdaltatasok korének meghatarozasaért
és nyujtasanak biztositasaért felel6s munkatarsak és dontéshozok;

— a lakossaggal vagy a vallalkozdsokkal napi szintG munkakapcsolatban 1évé
tigyfélszolgalati alkalmazottak, a Kormdanyablakok munkatarsai, az okmdanyirodak
vezetGi, a kormanyhivatalok és a jegyz6i hivatalok munkatarsai, az eMagyarorszag
Pontokon (eMoP) és az Integralt K6zOsségi Szolgaltatd tereken (IKSZT) foglalkoztatott
eTanacsadok stb.;

— az Orszaggylilés érintett bizottsagainak e-kozigazgatasi kérdésekkel foglalkozd tagjai
és az azokba tagokat delegdlo politikai partok szakértagi.

A fentieken tulmendéen a projekt kozvetett célcsoportjaba tartoznak mindazon kozszolgalati
tisztvisel6k és egyéb allami alkalmazottak, akik napi munkajuk sordan ugyan nem vesznek
részt kozvetlenil az e-kozigazgatasi szolgaltatasok biztositasaban, am munkajukat kdzvetve
vagy kozvetlendil érinti a kozigazgatasi folyamatok elektronizalasa.

A kutatas kozvetlen célja a kozszolgalati tisztvisel6k e-kozigazgatasi felkésziiltségének és
motivacidjanak vizsgalata, kovetkezésképp a kutatds a NETEN A HIVATAL projekt kdzvetlen
és kozvetett célcsoportjat is megcélozza.

A fentiekben koriilhatarolt célcsoportot a vizsgdlt kérdések és a célpopulacido szempontjabdl
relevans — a mintavételi tervben részletezett — kategoéridk szerint alcsoportokra, rétegekre
bontottuk. Az alabbi rétegkategoriakat hoztuk létre:

- nem (2 kategoéria)

- életkor (2 kategodria)

- iskolai végzettség (2 kategodria)

- intézmény teriileti elhelyezkedése (4 kategoria)

- intézmény tipusa (vidéken 2, Budapesten 4 kategéria)

Ez Osszességében 80 rétegkategéridat jelent. A kutatds célpopulacidjanak a fenti
rétegkategoridk szerinti eloszlasat mutatjak az alabbi, 2-3. szdmu tablazatok.
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2. tablazat: A célpopulacio eloszlasa teriileti elhelyezkedés, kor, nem és szervtipus szerint (%)

Budapest Szervtipus kor né férfi 0sszesen
Kozponti szerv 45-ig 10,04% 4,18% 14,21%
45 felett 5,06% 2,35% 7,41%
0sszesen 15,09% 6,52% 21,62%
Terlleti szerv 45-ig 4,73% 1,44% 6,16%
45 felett 3,07% 0,84% 3,90%
0sszesen 7,80% 2,27% 10,07%
Onkormdnyzat 45-ig 1,98% 0,80% 2,79%
45 felett 1,44% 0,56% 2,01%
osszesen 3,42% 1,37% 4,79%
Egyéb 45-ig 0,86% 0,50% 1,36%
45 felett 0,54% 0,31% 0,85%
0sszesen 1,40% 0,81% 2,21%
Szervtipus 6sszesen |45-ig 17,61% 6,91% 24,52%
45 felett 10,11% 4,06% 14,17%
0sszesen 27,72% 10,97% 38,69%
Pest megye Szervtipus kor né férfi Osszesen
Terileti szerv 45-ig 1,83% 0,58% 2,41%
45 felett 0,95% 0,31% 1,26%
o0sszesen 2,77% 0,89% 3,66%
Onkormanyzat 45-ig 1,40% 0,32% 1,72%
45 felett 1,08% 0,23% 1,31%
0sszesen 2,48% 0,55% 3,03%
Szervtipus 0sszesen |45-ig 3,23% 0,90% 4,13%
45 felett 2,03% 0,54% 2,57%
0sszesen 5,26% 1,44% 6,69%
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2. tablazat folytatdsa: A célpopuldcio eloszldsa teriileti elhelyezkedés, kor, nem és
szervtipus szerint (%)

Dunantul Szervtipus kor né férfi Osszesen
Terlleti szerv 45-ig 7,10% 2,00% 9,10%
45 felett 4,39% 1,71% 6,09%
0sszesen 11,49% 3,71% 15,19%
Onkormdnyzat 45-ig 4,09% 0,93% 5,02%
45 felett 3,16% 0,72% 3,89%
osszesen 7,25% 1,66% 8,91%
Szervtipus 6sszesen |45-ig 11,19% 2,93% 14,12%
45 felett 7,55% 2,43% 9,98%
0sszesen 18,74% 5,36% 24,10%

Eszak és Alféld | Szervtipus kor né férfi Osszesen
Terlleti szerv 45-ig 9,03% 3,01% 12,03%
45 felett 5,32% 2,01% 7,33%
o0sszesen 14,34% 5,02% 19,36%
Onkormdnyzat 45-ig 5,03% 1,34% 6,37%
45 felett 3,83% 0,96% 4,79%
0sszesen 8,86% 2,29% 11,16%
Szervtipus Osszesen |45-ig 14,06% 4,34% 18,40%
45 felett 9,15% 2,97% 12,12%
0sszesen 23,21% 7,31% 30,52%

Mindosszesen | Szervtipus kor né férfi Osszesen
Kézponti szerv 45-ig 10,04% 4,18% 14,21%
45 felett 5,06% 2,35% 7,41%
0sszesen 15,09% 6,52% 21,62%
Terlleti szerv 45-ig 22,69% 7,02% 29,70%
45 felett 13,72% 4,87% 18,58%
0sszesen 36,40% 11,88% 48,29%
Onkormanyzat 45-ig 12,50% 3,39% 15,89%
45 felett 9,52% 2,47% 12,00%
o0sszesen 22,02% 5,87% 27,89%
Egyéb 45-ig 0,86% 0,50% 1,36%
45 felett 0,54% 0,31% 0,85%
0sszesen 1,40% 0,81% 2,21%
Szervtipus 0sszesen |45-ig 46,08% 15,08% 61,16%
45 felett 28,84% 10,00% 38,84%
Osszesen 74,92% 25,08% 100,00%

Forrds: KSA adatbazis, Kbzigazgatasi és Igazsagligyi Minisztérium Kozszolgalati Féosztaly
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3. tablazat: A célpopulacio eloszlasa teriileti elhelyezkedés, szervtipus és iskolai végzettség
szerint (%)

Legmagasabb iskolai
Régio végzettség
kozépfok fels6fok Osszesen

Kézponti szerv 4,08% 17,49% 21,57%
, Terileti szerv 3,73% 6,36% 10,09%

Szervtipus = -
Budapest Onkormanyzat 1,73% 3,07% 4,80%
Egyéb 0,30% 1,91% 2,21%
Osszesen 9,84% 28,83% 38,67%
) Terileti szerv 1,21% 2,46% 3,67%

Szervtipus = -
Pest megye Onkormanyzat 1,44% 1,59% 3,04%
Osszesen 2,65% 4,06% 6,71%
, Terileti szerv 4,76% 10,41% 15,16%

(o Szervtipus = -
Dunantul Onkormanyzat 4,51% 4,41% 8,91%
Osszesen 9,26% 14,81% 24,08%
, Terlleti szerv 5,64% 13,74% 19,37%

, , .. Szervtipus = -
Eszak és Alfold Onkormanyzat 5,25% 5,92% 11,17%
Osszesen 10,88% 19,66% 30,54%
Kézponti szerv 4,08% 17,49% 21,57%
, Terlleti szerv 15,33% 32,97% 48,30%

.. Szervtipus r -
Osszesen Onkormanyzat 12,93% 15,00% 27,92%
Egyéb 0,30% 1,91% 2,21%
Osszesen 32,64% 67,36% 100,00%

Forrds: KSA adatbazis, Kbzigazgatasi és Igazsagligyi Minisztérium Kozszolgalati F6osztaly

Fokuszcsoport kivalasztdsi szempontok

A kvalitativ vizsgalat sordn a kivalasztasi szempontok esetében a kvantitativ vizsgalat
kivalasztdsi szempontjait vettliik figyelembe, adaptdlva a kvalitativ mddszerbdsl fakadd
sajatossagokat négy csoport dsszedllitdsara keriilt sor.

1. fokuszcsoport
Helyszin: Budapest
Résztvevbk szama: 8-10 f6
Kivalasztasi szempontok:
e intézménytipus: kdzponti szerv 8 f6, egyéb szerv 2 f6
e vezet6 2 f6, nem vezets 8 f6
o férfi3f6, n67f6
e 45 év alatti 6 G, 45 év feletti 4 f6
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2. fékuszcsoport
Helyszin: Budapest
Résztvev6k szama: 8-10 f6
Kivalasztasi szempontok:
e intézménytipus: teriileti szerv 5 f§ 6nkormanyzat 5 f6
vezetd 2 f6 nem vezetd 8 f6

o férfi3f6n67f6
e 45 év alatti 6 f6 45 év feletti 4 f6

3. fékuszcsoport
Helyszin: Eszak és Alfold régié
Résztvevbk szama: 8-10 f6
Kivalasztasi szempontok:
e intézménytipus: terileti szerv 5 f§ 6nkormanyzat 5 f6
vezetd 2 f6 nem vezetd 8 f6

o férfi3fé6n67f6
e 45 év alatti 6 f6 45 év feletti 4 f6

4. fékuszcsoport

Helyszin: Eszak és Alfld régi6 2.

Résztvev6k szama: 8-10 f6

Kivalasztasi szempontok:
e intézménytipus: teriileti 5 f6 szerv és 6nkormanyzat 5 f6
o vezet6 2 f6 nem vezet6 8 f6
o férfi3f6ns7f%6
o 45 év alatti 6 f6 45 év feletti 4 f6
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Az adatfelvétel mdédja

Tekintettel arra, hogy a célpopulaciérél a fenti adatok individudlis szinten nem alltak
rendelkezésre és a kutatds megvaldsitasanak id6beli (temezése nem tette lehetévé a
kétlépcs6s mintavételi mdéd alkalmazasat az adatfelvétel soran a célpopulacio teljes koru
megkeresésére torekedtink.?

A célcsoport elérése a mellékletben megtaldlhatd felkérd levél segitségével tortént, amit a
megrendeld tébb lépésben juttatott el a célcsoport tagjaihoz.? A felkérd levelet a megbizé
részérél Fekete Gabor, e-kozigazgatasért felel6s helyettes allamtitkar, a kutatas lebonyolitéi
részérél pedig a Viselkedéskutaté Kft ligyvezetdje irta ala.

Az adatfelvétel soran fentiekben részletezett (és a mellékletben részletesen megtalalhato)
kérddiv felvétele online kérdezési mdédszerrel (Computer Assisted Web Interview - CAWI)
tortént a http://felmeres.maze.hu/index.php/hu/ webfellileten keresztul.

A felkér6 levélben és az online fellileten megadtunk egy help desk felileti elérhetGséget
(netenahivatal@kim.gov.hu), hogy kérdés, illetve bdarmilyen észrevétel esetén azonnal
reflektalni tudjunk.

Az adatgydjtés soran érvényesitettik a kérdGives adatgyjtés etikai szempontjait:

1. A felkéré levélben, és az adatgydjtési fellleten tdjékoztattuk a résztvevéket az
adatgy(ijtés anonimitasardl, a kérdGivben nem alkalmaztunk olyan kérdéseket,
amelyek alapjan a megkérdezettek azonosithatdak lennének, illetve amelyek az
anonimitasba vetett bizalmukat csokkentenék, tovabb az online kitolts fellileten nem
alkalmaztunk olyan segédprogramot, amely a valaszoldk azonositasat lehet6vé tenné.

2. A felkérG levélben és az adatgyljtési fellileten tajékoztattuk a résztvevéket arrdl,
hogy a kutatasban valé részvétel nkéntes.

3. A felkéré levélben és az adatgylijtési fellleten tdjékoztattuk a résztvevéket a projekt
céljaraol.

4. Az adatgydjtésre vonatkozo etikai szabalyoknak megfelel6en a felkéré levélben és az
adatgydijtési fellleten tajékoztattuk a résztvevéket arrél, hogy kinek a megbizasabdl
torténik az adatgydijtés.

5. Az adatgyd(jtésre vonatkozo etikai szabalyoknak megfelel6en a felkéré levélben és az
adatgyd(jtési fellileten tdjékoztattuk a résztvev6ket arrdl, hogy ki végzi az
adatgydijtést.

% Itt jegyezzik meg, hogy amennyiben az adatok hosszabb tadvon megszerezhet6k, mddszertani szempontbdl a
kutatas integritasanak kockaztatdsa nélkil elképzelhetének tartjuk a masodik adatfelvétel esetében a
kétlépcsGs rétegzett mintavétel megvaldsitasat (a lehet&ségek részletes leirdsa megtalalhaté a mintavételi
tervben).

* A kérd6ivek eljuttatasanak kronoldgiaja megtaldlhaté a mellékletben.
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Az adatfelvétel 2013. december 11-én kezd6dott, és december 17-ig vartuk a vélaszokat.*

A foékuszcsoportos vizsgalat sordn a vizsgadlatban résztvev6k rekrutdldasat a kivalasztasi
szempontok figyelembe vételével a megrendel6 végezte, mivel a célcsoport elérése és a
helyszinek kivalasztdsa ezt indokoltta tette. A kvalitativ adatfelvétel 2014. majus 22 és majus
29 kozott zajlott két budapesti és két vidéki helyszinen.

A megkérdezettek leirasa

Osszesen 5104 6 toltotte ki a kérdGivet.” Azokat a valaszoldkat, akik a rétegezési
szempontokat jelenté (nemre, életkorra, iskolai végzettségre, intézmény terileti
elhelyezkedésére, intézmény tipusdra vonatkozd) kérdésekre érvénytelen valaszt adtak,
toroéltik az adatbazisbol.

A rétegezési szempontokra vonatkozd kérdések a kérdGivben kotelez6en kitéltendd
kérdések voltak, tehat valaszhiany ezeknél a kérdéseknél nem fordulhatott el6. Az
érvénytelen valaszok ardnyanak csékkentése érdekében a rétegkategéridkra vonatkozd
kérdéseket tobbnyire zart kérdés formajaban kérdeztilk meg, ez alél kivételt az életkor adat
jelentett, ahol a cella tartalmanak megkotésével prébaltuk az érvényes esetek szamat
maximdlni (a szovegmez6be csak szdmokat fogadott el a program). Az adatbazisban
mindezek ellenére 199 esetben fordult el6 az, hogy a rétegkategdriak mentén érvénytelen (a
szliletési év esetében a 1995 utdni vagy 1926 el6tti sziiletési éveket) vagy egymadsnak
ellentmonddé (kézponti, vagy egyéb szervtipus és a vidéki elhelyezkedés egylttes
el6fordulasa) valaszok szilettek. Tekintettel arra, hogy az adatbazis eloszlasat sulyozassal
aranyositottuk, ezektél az esetektél az adattisztitds soran meg kellett valnunk.

Az adatok tisztitasat kovetvetGen 4905 érvényes eset maradt az adatbazisban. A tisztitott
(nettd) minta rétegkategoridk szerinti elemszdmait (4. és 5. tablazat), és eloszlasat (6. és 7.
tablazat) lathatjuk a kdvetkezd tdblazatokban

* A kérdGiv azonban az adatgydijtési periddust kdvets napokban, december 22-ig még elérheté volt.
% December 17-ig 4984 6 toltotte ki a kérdGivet, majd december 21-ig még tovabbi 120 fével ndvekedett a
valaszoldk szdma. A tanulmanyban valamennyi december 21-ig kit6ltott kérdbivet elemezziik.
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4. tablazat: A valaszaddk szama teriileti elhelyezkedés, kor, nem és szervtipus szerint
(sulyozatlan adatok, f6)

Budapest Szervtipus kor né férfi 0sszesen
Kézponti szerv 45-ig 147 127 274
45 felett 74 59 133
Osszesen 221 186 407
Terlleti szerv 45-ig 36 28 64
45 felett 11 11 22
0sszesen 47 39 86
Onkormanyzat 45-ig 27 13 40
45 felett 6 7 13
Osszesen 33 20 53
Egyéb 45-ig 20 23 43
45 felett 11 10 21
Osszesen 31 33 64
Szervtipus 6sszesen 45-ig 230 191 421
45 felett 102 87 189
0sszesen 332 278 610
Pest megye Szervtipus kor né férfi 0sszesen
Terlleti szerv 45-ig 84 95 179
45 felett 56 65 121
Osszesen 140 160 300
Onkormdnyzat 45-ig 23 15 38
45 felett 13 15 28
0sszesen 36 30 66
Szervtipus Osszesen 45-ig 107 110 217
45 felett 69 80 149
Osszesen 176 190 366
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4. tablazat folytatasa: A valaszaddk szama teriileti elhelyezkedés, kor, nem és szervtipus
szerint (sulyozatlan adatok, f6)

Dunantul Szervtipus kor né férfi 0sszesen
Terlleti szerv 45-ig 395 328 723
45 felett 244 236 480
Osszesen 639 564 1203
Onkormdnyzat 45-ig 84 72 156
45 felett 59 39 98
O6sszesen 143 111 254
Szervtipus 6sszesen 45-ig 479 400 879
45 felett 303 275 578
Osszesen 782 675 1457

Eszak és Alféld | Szervtipus kor né férfi Osszesen
Terlleti szerv 45-ig 737 609 1346
45 felett 440 378 818
O6sszesen 1177 987 2164
Onkormdnyzat 45-ig 100 75 175
45 felett 70 63 133
O6sszesen 170 138 308
Szervtipus dsszesen 45-ig 837 684 1521
45 felett 510 441 951
Osszesen 1347 1125 2472

Mindosszesen | Szervtipus kor né férfi Osszesen
Kézponti szerv 45-ig 147 127 274
45 felett 74 59 133
O6sszesen 221 186 407
Terlleti szerv 45-ig 1252 1060 2312
45 felett 751 690 1441
6sszesen 2003 1750 3753
Onkormanyzat 45-ig 234 175 409
45 felett 148 124 272
Osszesen 382 299 681
Egyéb 45-ig 20 23 43
45 felett 11 10 21
Osszesen 31 33 64
Szervtipus 6sszesen 45-ig 1653 1385 3038
45 felett 984 883 1867
Osszesen 2637 2268 4905
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5. tablazat: A vélaszaddok szama teriileti elhelyezkedés, szervtipus és iskolai végzettség
szerint (sulyozatlan adatok, f6)

Régid Legmagasabb iskolai Osszesen
végzettség
kozépfok | fels6fok
Kozponti szerv 39 368 407
Szervtipus '[erUIeti szerv 6 80 86
Budapest Onkormdényzat 6 47 53
Egyéb 3 61 64
Osszesen 54 556 610
Szervtipus '[erUIeti szerv 83 217 300
Pest megye Onkormanyzat 19 47 66
Osszesen 102 264 366
Szervtipus '!'_erl','lleti szerv 221 982 1203
Dunantul Onkormanyzat 58 196 254
Osszesen 279 1178 1457
] Szervtipus '[erUIeti szerv 398 1766 2164
Eszak és Alfold Onkormanyzat 76 232 308
Osszesen 474 1998 2472
Kézponti szerv

39 368 407
Bsszesen Szervtipus TerUIeti szerv 708 3045 3753
Onkormanyzat 159 522 681
Egyéb 3 61 64
Osszesen 909 3996 4905
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6. tablazat: A valaszadok eloszlasa teriileti elhelyezkedés, kor, nem és szervtipus szerint
(sulyozatlan adatok, %)

Régio Szervtipus Korkategéria Kérdezett nem’e - Osszesen
né férfi
45 évig 3,00% 2,59% 5,59%
Kozponti szerv 45 év felett 1,51% 1,20% 2,71%
Osszesen 4,51% 3,79% 8,30%
45 évig 0,73% 0,57% 1,30%
Terlleti szerv 45 év felett 0,22% 0,22% 0,45%
Osszesen 0,96% 0,80% 1,75%
45 évig 0,55% 0,27% 0,82%
Budapest Onkormanyzat | 45 év felett 0,12% 0,14% 0,27%
Osszesen 0,67% 0,41% 1,08%
45 évig 0,41% 0,47% 0,88%
Egyéb 45 év felett 0,22% 0,20% 0,43%
Osszesen 0,63% 0,67% 1,30%
45 évig 4,69% 3,89% 8,58%
Osszesen 45 év felett 2,08% 1,77% 3,85%
Osszesen 6,77% 5,67% 12,44%
45 évig 1,71% 1,94% 3,65%
Terileti szerv 45 év felett 1,14% 1,33% 2,47%
Osszesen 2,85% 3,26% 6,12%
45 évig 0,47% 0,31% 0,77%
Pest megye Onkormanyzat | 45 év felett 0,27% 0,31% 0,57%
Osszesen 0,73% 0,61% 1,35%
45 évig 2,18% 2,24% 4,42%
Osszesen 45 év felett 1,41% 1,63% 3,04%
Osszesen 3,59% 3,87% 7,46%
45 évig 8,05% 6,69% 14,74%
Terlleti szerv 45 év felett 4,97% 4,81% 9,79%
Osszesen 13,03% | 11,50% 24,53%
45 évig 1,71% 1,47% 3,18%
Dunantul Onkormanyzat 45 év felett 1,20% 0,80% 2,00%
Osszesen 2,92% 2,26% 5,18%
45 évig 9,77% 8,15% 17,92%
Osszesen 45 év felett 6,18% 5,61% 11,78%
Osszesen 15,94% | 13,76% 29,70%
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6. tablazat folytatdsa: A valaszaddk eloszlasa teriileti elhelyezkedés, kor, nem és szervtipus
szerint (sulyozatlan adatok, %)

Régio Szervtipus Korkategéria Kérdezett nem’e - Osszesen
né férfi
45 évig 15,03% 12,42% 27,44%
Terlleti szerv 45 év felett 8,97% 7,71% 16,68%
Osszesen 24,00% | 20,12% 44,12%
45 évig 2,04% 1,53% 3,57%
Eszak és Alféld | Onkormanyzat 45 év felett 1,43% 1,28% 2,71%
Osszesen 3,47% 2,81% 6,28%
45 évig 17,06% 13,94% 31,01%
Osszesen 45 év felett 10,40% 8,99% 19,39%
Osszesen 27,46% | 22,94% 50,40%
45 évig 3,00% 2,59% 5,59%
K6zponti szerv 45 év felett 1,51% 1,20% 2,71%
Osszesen 4,51% 3,79% 8,30%
45 évig 25,52% 21,61% 47,14%
Terlleti szerv 45 év felett 15,31% 14,07% 29,38%
Osszesen 40,84% | 35,68% 76,51%
45 évig 4,77% 3,57% 8,34%
Osszesen Onkormanyzat 45 év felett 3,02% 2,53% 5,55%
Osszesen 7,79% 6,10% 13,88%
45 évig 0,41% 0,47% 0,88%
Egyéb 45 év felett 0,22% 0,20% 0,43%
Osszesen 0,63% 0,67% 1,30%
45 évig 33,70% 28,24% 61,94%
Osszesen 45 év felett 20,06% | 18,00% 38,06%
Osszesen 53,76% 46,24% 100,00%
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7. tablazat: A valaszadok eloszlasa teriileti elhelyezkedés, szervtipus és iskolai végzettség
szerint (sulyozatlan adatok, %)

Legmagasabb iskolai
Régid végzettség Osszesen
kozépfok fels6fok

Kozponti szerv 0,80% 7,50% 8,30%
Szervtipus '[erUIeti szerv 0,12% 1,63% 1,75%
Budapest Onkormdényzat 0,12% 0,96% 1,08%
Egyéb 0,06% 1,24% 1,30%
Osszesen 1,10% 11,34% 12,44%
Szervtipus '[erUIeti szerv 1,69% 4,42% 6,12%
Pest megye Onkormanyzat 0,39% 0,96% 1,35%
Osszesen 2,08% 5,38% 7,46%
Szervtipus '!'_erl','lleti szerv 4,51% 20,02% 24,53%
Dunantul Onkormanyzat 1,18% 4,00% 5,18%
Osszesen 5,69% 24,02% 29,70%
] Szervtipus '[erUIeti szerv 8,11% 36,00% 44,12%
Eszak és Alfold Onkormanyzat 1,55% 4,73% 6,28%
Osszesen 9,66% 40,73% 50,40%
Kozponti szerv 0,80% 7,50% 8,30%
) Szervtipus TerUIeti szerv 14,43% 62,08%) 76,51%
Osszesen Onkormanyzat 3,24% 10,64% 13,88%
Egyéb 0,06% 1,24% 1,30%
Osszesen 18,53% 81,47% 100,00%

Mint azt az el6z6 tablazatokban (a 2-3 és a 6-7. tablazat) szerepl6 eloszlasok dsszevetésével
lathattuk, hogy a valaszoldk, rétegek szerinti eloszlasa jelentGsen eltér a célpopulacid
eloszlasatdl, azaz kivanatos aranyukhoz képest egyes rétegek az adatfelvétel soran alul- vagy
follil reprezentalddtak, ezért a mintavételbdl ered6 aranytalansagok kiegyensulyozasara az
adatbazis sulyozasa valt sziikségessé. Tekintettel arra, hogy a célpopulacidra vonatkozé
adatok kereszteloszldsa egyilttesen az Osszes rétegképz6 ismérv mentén nem allt
rendelkezésiinkre, igy a minta aranyositasa soran iteracids matrix-stlyozast alkalmaztunk®. A
sulyozassal a minta ardnytalansagait sikerdilt korrigdlnunk (8-9. tablazat).

® Az iteracids stlyozas szamos eurdpai orszagban hasznaljak olyan kutatasok soran, ahol a célcsoportok nagy
szama ezt a mddszert indokoltta teszi. Az iteracios sulyozas egy olyan |épésenkénti folyamat, amely soran az
eljaras végeredményben a minta minden tagjahoz rendel egy sulyszamot, melyet minden olyan célcsoport
figyelembe vételével szamitott ki, amelybe az egyén beletartozik.
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8. tablazat: A valaszadok eloszlasa teriileti elhelyezkedés, kor, nem és szervtipus szerint
(sulyozott adatok, %)

.y , L. Kérdezett neme ..
Régio Szervtipus Korkategéria ,, -~ Osszesen
né férfi
45 évig 9,81% 4,18% 13,99%
Kozponti szerv 45 év felett 5,14% 2,45% 7,58%
Osszesen 14,94% 6,63% 21,57%
45 évig 4,32% 1,04% 5,36%
Terlleti szerv 45 év felett 4,16% 0,59% 4,75%
Osszesen 8,48% 1,63% 10,11%
45 évig 1,63% 0,61% 2,24%
Budapest Onkormanyzat | 45 év felett 1,79% 0,77% 2,57%
Osszesen 3,43% 1,39% 4,81%
45 évig 0,86% 0,49% 1,35%
Egyéb 45 év felett 0,49% 0,35% 0,84%
Osszesen 1,35% 0,84% 2,18%
45 évig 16,62% 6,32% 22,94%
Osszesen 45 év felett 11,58% 4,16% 15,74%
Osszesen 28,20% | 10,48% 38,67%
45 évig 1,81% 0,57% 2,39%
Terlleti szerv 45 év felett 0,96% 0,31% 1,26%
Osszesen 2,77% 0,88% 3,65%
45 évig 1,43% 0,29% 1,71%
Pest megye Onkormanyzat | 45 év felett 1,10% 0,20% 1,30%
Osszesen 2,53% 0,49% 3,02%
45 évig 3,24% 0,86% 4,10%
Osszesen 45 év felett 2,06% 0,51% 2,57%
Osszesen 5,30% 1,37% 6,67%
45 évig 6,85% 1,92% 8,77%
Terlleti szerv 45 év felett 4,75% 1,65% 6,40%
Osszesen 11,60% 3,57% 15,17%
45 évig 3,96% 0,86% 4,81%
Dunantul Onkormanyzat 45 év felett 3,34% 0,77% 4,12%
Osszesen 7,30% 1,63% 8,93%
45 évig 10,81% 2,77% 13,58%
Osszesen 45 év felett 8,09% 2,43% 10,52%
Osszesen 18,90% 5,20% 24,10%
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8. tablazat folytatasa: A vdlaszaddk eloszlasa teriileti elhelyezkedés, kor, nem és szervtipus
szerint (sulyozott adatok, %)

.y , L. Kérdezett neme ..
Régio Szervtipus Korkategéria ,, -~ Osszesen
né férfi
45 évig 8,79% 2,87% 11,66%
Terlleti szerv 45 év felett 5,67% 2,06% 7,73%
Osszesen 14,45% 4,93% 19,39%
45 évig 4,55% 1,45% 5,99%
Eszak és Alféld | Onkormanyzat 45 év felett 4,16% 1,00% 5,16%
Osszesen 8,71% 2,45% 11,15%
45 évig 13,33% 4,32% 17,66%
Osszesen 45 év felett 9,83% 3,06% 12,88%
Osszesen 23,16% 7,38% 30,54%
45 évig 9,81% 4,18% 13,99%
K6zponti szerv 45 év felett 5,14% 2,45% 7,58%
Osszesen 14,94% 6,63% 21,57%
45 évig 21,77% 6,40% 28,18%
Terlleti szerv 45 év felett 15,54% 4,61% 20,14%
Osszesen 37,31% | 11,01% 48,32%
45 évig 11,56% 3,20% 14,76%
Osszesen Onkormanyzat 45 év felett 10,40% 2,75% 13,15%
Osszesen 21,96% 5,95% 27,91%
45 évig 0,86% 0,49% 1,35%
Egyéb 45 év felett 0,49% 0,35% 0,84%
Osszesen 1,35% 0,84% 2,18%
45 évig 44,00% 14,27% 58,27%
Osszesen 45 év felett 31,56% | 10,15% 41,71%
Osszesen 75,56% | 24,42% 99,98%
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9. tablazat: A valaszadok eloszlasa teriileti elhelyezkedés, szervtipus és iskolai végzettség

szerint (sulyozott adatok, %)

SZECHENYI TERV

Legmagasabb iskolai

Régio végzettség
kozépfok |fels6fok Osszesen

Kdzponti szerv 4,06% 17,49% 21,55%
, Terlleti szerv 3,75% 6,36% 10,11%

Szervtipus = .
Budapest Onkormanyzat 1,73% 3,08% 4,81%
Egyéb 0,29% 1,90% 2,18%
Osszesen 9,83% 28,83% 38,65%
i Terlleti szerv 1,20% 2,47% 3,67%

Szervtipus = -
Pest megye Onkormdanyzat 1,45% 1,59% 3,04%
Osszesen 2,65% 4,06% 6,71%
i Terlleti szerv 4,75% 10,42% 15,17%

(o Szervtipus = -
Dunantul Onkormanyzat 4,53% 4,40% 8,93%
Osszesen 9,28% 14,82% 24,10%
i Terlleti szerv 5,65% 13,74% 19,39%

, , ..., | Szervtipus = -
Eszak és Alfold Onkormanyzat 5,24% 5,91% 11,15%
Osszesen 10,89% 19,65% 30,54%
Kézponti szerv 4,06% 17,49% 21,55%
} Terlleti szerv 15,35% 32,99% 48,34%

e Szervtipus = .
Osszesen Onkormanyzat 12,95% 14,98% 27,93%
Egyéb 0,29% 1,90% 2,18%
Osszesen 32,64% 67,36% 100,00%
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Fékuszcsoport résztvevok jellemzoi

A fbékuszcsoportokon osszesen 37 f6 vett részt, a résztvevGk aranyait tekintve megfeleltek a
kivdlasztdsi szempontoknak. Demografiai adataikat tekintve tobbségében voltak a nék (62,2%), az
atlagéletkor 39 év volt.

3. abra: A valaszadok életkor kategoriai a fokuszcsoport vizsgalatok soran

(a kutatdsban résztvevék %-a)

45 ¢y felett

45 év alatt 73%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%  80%

A kozigazgatasban vald részvételt tekintve tébb mint egy harmaduk az elmdlt 5 évben Iépett erre a
palyara, negyedik 6-10 éve dolgozik a kozigazgatasban, hasonlé az ardanya a 10-20 éve ott
dolgozdknak és a valaszaddk tobb mint 15 szazaléka mar tébb mint két évtizede dolgozik ebben a
szférdban. Az atlagos kozigazgatasban eltoltott id6 9,2 év, a mddusz és a median egyarant 6 év.

4. abra: Midta dolgozik a kdzigazgatasban? (a kutatasban résztvevok %-a)

0-5 év 37,8%
6-10 év
11-20 év

tdbb, mint 20 éve

0,0% 5,0 10,0%» 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 350% 40,0%

A vezet6 beosztasban dolgozdék aranya 18,9% a fokuszcsoport mintdjdban. A vdlaszaddk kozel
negyede dolgozik valamelyik minisztériumban vagy a Miniszterelnokségen illetve ugyanekkora az
aranya a Kormdnyhivatalok esetében is, valamint a megyei és févarosi kormanyhivataloknal tovabbi
8%. A valaszaddk tobb mint egy harmada 6nkormanyzati szerepl6.
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5. abra: Jelenlegi munkahely a kézigazgatasban (a kutatasban résztvevék %-a)

24,3%
24,3%

Miniszterelnokség, minisztériumok
Kormanyhivatal

Kodzponti hivatal

F6varosi vagy megyei kormanyhivatalok
Varosi 6nkormanyzatok képvisel6-...

Megyei jogu varosi d6nkormanyzatok...

Févarosi kerileti 5nkormanyzatok képvisel6-... 10,89

Egyéb terileti szervek

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0%
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EREDMENYEK

Mint ahogy a NETEN A HIVATAL projekt keretében készilt ,A kézszolgdlati tisztviselGk
képzésében igénybe vett tananyagok e-kézigazgatdsi szempontu dttekintése, elemzése,
fejlesztési javaslata” cim( 0Osszefoglaldé anyag is megallapitja, az e-kozigazgatasi
kompetencidk jellemzéen egyre kevésbé kapcsolédnak informatikai tudashoz, Uj
kompetencidk szikségesek, amelyek tulmutatnak az informatikai alkalmazasok, vagy IKT
eszkozok szimpla haszndlatan, alkalmazasan. Nincs egy egységes és jol korilhatarolt e-
kozigazgatasi kompetencia fogalmunk, els6sorban annak markans interdiszciplinaris
jellege miatt. Mig kordbban az e-kozigazgatdsi kompetencia a specialista szaktudashoz
kapcsolédott, addig a legujabb trend mar egyre inkdbb a generalista altalanos
kompetenciabazisanak komponense irdnyaba mutat. (NETEN A HIVATAL, Tananyagok
elemzése 2013. 27-28. oldal)

6. abra: Egyéni e-kozigazgatasi kompetencia sémija

lapszintl kompetenciay
kozigazgatasi alapjsmeret

......

ismeretanyag komplexitdsa

v

|étszamarany a kozigazgatason belll

Forrds: Tananyagok elemzése, 2013.

A kutatas els6 eredményeit egyrészt a fenti séma altal meghatarozott keretrendszerben
mutatjuk be, masrészt minden tematika mentén megvizsgaljuk, hogy regiondlisan, illetve
szervtipus szerint milyen mintazédasok tapasztalhaték, tovdbba mutatkozik-e szignifikdns
eltérés a vezetd pozicidban lév6 kozszolgalati tisztvisel6k esetében. Emellett esetenként
mas, a kérdezett munkdjahoz kapcsoldédd jellemz6k mentén is vizsgdljuk a kilonb6z6
szinti kompetencidk mentén mutatkozd eltéréseket, mint példaul taldlkozik-e
ugyfelekkel, vagy része-e a munkajanak valamilyen e-kozigazgatasi tevékenység.
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A vdlaszolék IKT hasznalattal kapcsolatos tapasztalatai és vélekedései

Az egyéni e-kozigazgatasi kompetencia kiindulé (bazis) kulcskompetencidja a digitalis
irastudas: minden kozszolgalati tisztvisel6nek rendelkeznie kell az IKT eszkdzok felhasznaldi
szintl haszndlatanak készségével, ami lehet6vé teszi a felhaszndlé szdmdra a szamitogép
altal nyujtott lehet6ségek kihasznaldsat (pl. szovegszerkeszt6, tablazatkezel6 és egyéb
alkalmazoéi szoftverek ismerete, alkalmazasa. Ehhez szorosan hozzatartozik az internet és
altaldban a haldzatok ismerete, valamint a multimédias alkalmazasok hasznalata is. A
digitalis irdstudds ma mar elengedhetetlen feltétele az informacidszerzésnek és kozlésnek,
valamint a digitdlis vilagban vald tajékozdédasnak, s ezen beliil az elektronikus kozigazgatas
haszndlatanak is.

Szamitégép-hasznalattal kapcsolatos tapasztalatok

A kutatasban résztvevd koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k donté tobbsége (90%-a) tobb
mint 10 éve hasznal szamitdgépet, s a valaszoldk kdzott mindossze 2 olyan személy volt, aki
az elmult 1 évben lépett volna be a szamitogép hasznaldk tdbordba. Amennyiben
kozszolgdlatban dolgozdok adatait a lakossagi adatokhoz hasonlitjuk, akkor azt tapasztaljuk,
hogy a koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k a tarsadalomban jellemz6 atlaghoz képest,
joval hosszabb szamitdgép-haszndlati tapasztalattal rendelkeznek: a rendelkezésre allo
kutatdsi adatok szerint (ICT Report, 2012) az altaldnos népesség kétotode csak az elmult 5
évben kezdett haszndlni szdmitégépet, mig a kozszolgdk 98%-a tobb mint Otéves
szamitdgép-hasznalati tapasztalattal rendelkezik.

7. dbra: A szamitdgép-hasznalat kezdete a koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k, valamint
a lakossag korében (a kutatasban résztvevok %-a)

régéta (tobb mint 5 éve) hasznaldk

néhany (max 5) éve hasznaldk u lakosség 2011

W koztisztvisel6k/kormanyzati
tisztvisel6k

Uj belépdk (elmult 1 évben)

NT/VH

0 20 40 60 80 100 120

A lakossagi adat forrasa: ICT Report, 2012’

7 Az ICT Report (2012) személyes adatfelvételi technikaval késziilt. A kutatas jelen tanulmanyban hasznalt
egyéni almintajat a 15+ éves lakossag 1.484 f6s népesség reprezentativ mintaja képezte. Az dbran a lakossagi
adatok a PC hasznaldék kérében értenddk.
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A szamitégép-hasznalattal kapcsolatos tapasztalatok vonatkozasaban nem tekinthetd
teljesen egységesnek a kozszolgdlatban dolgozdk sokasaga. A kiilonbozé régidkban dolgozdk
kozott szignifikdns (p<0,001) kilonbségek figyelhet6k meg: az északi és alfoldi régidban,
illetve Pest megyében az atlagosnal kisebb (86-88%), Budapesten pedig az atlagosnal
nagyobb (93%) a kozszolgak kdzott azoknak az aranya, akik mar tébb mint 10 éve hasznalnak
szamitégépet. Mindazonaltal sehol nem éri el az 5%-ot a legfeljebb 5 éves szamitdgép-
haszndlati tapasztalattal rendelkez6k aranya, és a lakossagi adatokhoz képest (ahol ez az
arany 40%) a kozszolgak minden régidban nagyobb tapasztalatot mondhatnak magukénak.
Nem csak regiondlis elhelyezkedés tekintetében mutatkoztak kilonbségek. A Kozponti
szerveknél, valamint a vezet6 beosztasban dolgozék korében is kis mértékben, de
szignifikdnsan (p<0,001 ill. p=0,001) nagyobb a legalabb 10 éves tapasztalat el6forduldsa (a
részletes adatok megtaldlhatdok az alapmegoszldsokat tartalmazé kilon mellékletben). Ez
esetben is elmondhatd azonban, hogy a lakossaghoz képest a kozszolgdlatban dolgozdk
minden szervtipusnal, illetve barmilyen beosztds esetében nagyobb szamitdgép-hasznalati
multtal rendelkeznek.

A fokuszcsoportos vizsgalat soran hasonléan a kvalitativ kutatdshoz ebben az esetben is
megfigyelhetd, a relative korai szamitégép-haszndlat minden megkérdezett legaldbb 5 éve
hasznal szamitogépet. A szamitdgéppel vald taldlkozas életkorfliggének tekintheté és az
alkalom 6sszefligg az oktatasi rendszer IKT fejlettségével. A fiatalabb korosztdlyban mindenki
legalabb az egyetemi tanulmanyai soran taldlkozott szamitégéppel, természetesen koratdl
fliggben kilonbozd technikai szinvonall eszkézoket emlitettek.

A beszélgetés soran az id6sebb generaciobdl tobben emlitették (6), hogy a szamitdgéppel
vald talalkozdsuk a munkahelylikh6z kdthets, érdemes megjegyezni, hogy szamos esetben a
torténetek jellemz6bben autodidakta tanulast és informalis oktatasi formakat hoztak
el6térbe munkahelyi formalis oktatasrdl, illetve munkahelyen kivili szervezett tanuldsroél
kevésbé tesznek emlitést.

A digitdlis irdstudas esetében a tudasbiztonsag és a szamitdgép-haszndlattal kapcsolatos
attitlid jelentGsebb eltéréseket mutatott ezért megfontolandé a tudds minGségének
esetleges vizsgalata, bar a rendelkezésre allé kvantitativ eszk6zok csak az errél meglévé
szubjektiv percepciét tudjak mérni.

Internethasznalattal kapcsolatos tapasztalatok

A kutatasban résztvevs koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k internethaszndlata ugyan
rovidebb multra tekint vissza, mint a szamitdégép-hasznalatuk, mindazondltal a tébbség e
tekintetben is tobb éves tapasztatot tudhat maga mogott: a kozszféraban tizbdl kilencen mar
tobb mint 5 éve haszndlnak internetet (is). A kvalitativ vizsgalat soran is hasonld
eredményeket figyelhettlink meg, valamennyi résztvevé haszndlja az internetet, de az
internethasznalat intenzitdsa és attitlidje kilonb6z6. Az eltérések ebben az esetben is
részben az életkorhoz és az oktatdsi rendszerhez kothetéek.
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8. abra: Az internethasznalat és a szamitogép-hasznalat kezdete a koztisztviselGk és
kormanytisztvisel6k korében (a kutatasban résztvevék %-a)

tébb mint 10 éve

6-10 éve

néhany (max 5) éve hasznaldk W internet hasznalat
B szamitdgép hasznalat

Uj belépdbk (elmdult 1 évben)

NT

0 20 40 60 80 100

A koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k internet-hasznalati gyakorisaga egyértelmien
intenzivebb a lakossagra dltaldban jellemz6 hasznalati gyakorisagndl. Ugyan a
kozszolgalatban dolgozdk jelent8s része — kozel egy negyede — magan célra csak hetente,
vagy annal ritkdbban haszndl internetet, a mindennapi munkahelyi hasznalat el6fordulasa
azonban — mint ahogy azt a 6. dbran lathatjuk — kiemelkedd.

9. abra: Az internetezés gyakorisaga a koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k valamint a
lakossag korében (a kérdésre valaszoldk %-aban)

minden nap

M lakossag 2011
szinte minden nap

M koztisztviselGk/kormanyzati

hetente t&bbszér tisztvisel6k - munkajuk soran

1 koztisztvisel6k/kormanyzati
tisztvisel6k - magan célra

ritkdbban

0 20 40 60 80

A lakosségi adat forrasa: NRC, Ariosz, 2012%

8 Az NRC, Ariosz (2012) kutatésa a jelen kutatashoz hasonléan online kérdezési technikaval késziilt, 2011 végén.
A 14+ éves magyar allampolgarsagu, magyarorszagi lakhelyd, legalabb hetente egyszer internetezd népesség
mintdjan.
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A koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k internethasznalattal kapcsolatos el6életében a
szamitégép-hasznalat vonatkozdsdban tapasztalt mintdzédasokhoz hasonld, de annadl
intenzivebb kilonbségek mutatkoznak (minden esetben p<0,001).

Leginkabb a kilénboz8 szervtipusok kozott figyelhet6k meg markans kilonbségek: a
kozponti szerveknél dolgozé kodzszolgak 70%-anak van legalabb 10 éves internet-
hasznalati tapasztalata, mig a terileti szerveknél dolgozék esetében ez az ardny kozel
15%-kal kevesebb (56%), az 6nkormanyzatoknal pedig minddssze 47,5%.

A kozponti és egyéb szervek févarosi elhelyezkedése egyben a Budapesten dolgozé
kdzszolgak magasabb értékeit is eredményezi: mig a févarosban dolgozék 65%-a
rendelkezik tobb mint 10 éves tapasztalattal, addig vidéken ez az arany 50% korul
van. Ugyanakkor, ha a teriileti és a szervtipus szerinti mintazédast egylttesen
vizsgaljuk, akkor azt tapasztaljuk, hogy a Budapesten meglehet6sen nagyok a
szélsGségek. Ugyan a févarosban vannak a kedvezé értékekkel rendelkez8 kdzponti és
egyéb szervek, ugyanakkor a févdrosi dnkormanyzatokban dolgozdk korében a
legkisebb a 10 éves vagy annal hosszabb id6re nyuld internet-hasznalati tapasztalat
el6fordulasa. Ha azonban csak azokat a szervtipusokat vizsgaljuk, melyek minden
régioban megtalalhaték (Teriileti szervek, Onkormanyzatok) akkor egyrészt azt
tapasztaljuk, hogy a kulonb6z6 régidk helyzete (beleértve Budapestet is)
Osszességében meglehetésen kiegyenlitett, masrészt, hogy a terlleti és
onkormanyzati szervek kozotti kilonbségek csak Budapesten, illetve — kisebb
mértékben — Pest megyében jelentkeznek (lasd a 10. tablazatban)

A szervtipus szerinti illetve a terileti mintazéddshoz képest kevésbé markansan, de
vezet6k nagyobb tapasztalata Osszességében az internethaszndlat terén s
megmutatkozik, s a kézponti szervek kivételével minden szervtipusban szignifikans
eltérés tapasztalhaté (p<0,05).

10. tablazat: Az Internethasznalat kezdete a koztisztviselGk és kormanytisztvisel6k korében

szervtipus és régiok szerint (a kérdésre valaszolok %-aban, soronként 3100%)

Régid Szervtipus kevesebb, | 1-2 éve | 3-5 éve 6-10 | tébb mint
mint 1 éve éve 10 éve
Kbzponti szerv ,5% 1,5% |28,2% 69,8%
Terlleti szerv ,4% 2,0% (29,7% 67,9%
Budapest Onkormanyzat 52% |57,9% 36,9%
Egyéb 1,9% |29,9% 68,2%
Osszesen ,1% ,3% 2,1% [32,4% 65,1%
Terlleti szerv 1,7% 9,5% [33,0% 55,9%
Pest megye Onkormanyzat 6,7% |50,3% 43,0%
Osszesen ,9% 8,2% |40,9% 50,0%
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Terlleti szerv ,1% 1,0% 8,8% [34,9% 55,2%
Dunantul Onkormanyzat 1,4% | 10,8% |37,4% 50,5%
Osszesen ,1% 1,1% 9,5% |35,8% 53,4%
Terlleti szerv 1,0% 1,6% 8,5% |38,6% 50,4%
Eszak és Alféld | Onkormdnyzat 10,9% |38,3% 50,8%
Osszesen ,6% 1,0% 9,4% |38,5% 50,5%
Kozponti szerv ,5% 1,5% 28,2% 69,8%
Terliileti szerv ,5% 1,1% 7,3% 35,1% 56,0%
Osszesen Onkormdényzat 4% 9,4% |42,7% 47,5%
Egyéb 1,9% |29,9% | 682%
Osszesen ,2% , 7% 6,5% [35,6% 56,9%

Nemcsak az internethasznalattal kapcsolatos multbéli tapasztalatok, de az internet
munkdhoz vagy magancélra valé hasznalatanak aktudlis gyakorisaga tekintetében is rendre
szignifikdns (p<0,001) kulonbségek mutatkoznak régid, szervtipus, és betdltott pozicio
(vezet6 vagy nem vezetd) szerint a kdzszolgdlatban dolgozdk kozott. A kiilonbségek azonban
féként az otthoni hasznalat gyakorisdga tekintetében markdnsak: Budapesten a naponta
hasznalék ardnya 54%, mig Pest megyében csak 36%, az egyéb szervtipusban dogozdk
esetében 70%, mig az dnkormanyzatoknal csak 42% (részletes adatokat ez esetben is lasd az
alapmegoszlasokat tartalmazé kilon mellékletben). A munkdjuk sordn a naponta
internetez6k aranya tekintetében a fenti dimenziék mentén képzett legalacsonyabb és
legmagasabb értéket mutatd alcsoportok kozotti kilonbség nem haladja meg a 10
szazalékpontot (Budapesten 79%, vs. a dunantuli térségben 71%; vagy a Kdzponti szerveknél
78% vs. a Terlleti szerveknél 72%; vezet6k 77,5% vs. nem vezetSk 74,5%).

Eszk6zhasznalati tapasztalatok

Az altaldnos népességhez hasonléan a kutatasban résztvevdé koztisztvisel6k és
kormanytisztviselSk is asztali PC-t hasznalnak legnagyobb aranyban az internetezéshez, és
altaldban a hasznalt eszk6zok strukturdja sem kilonbozik a lakossagi hasznalattol. Az asztali
PC-k utan a hordozhatd PC-k, majd az okostelefonok a leginkdbb népszerl eszkézok. A tébbi
eszkozt a valaszoldk egytizede, vagy annal kisebb része hasznalja mindossze. Az altalanos
népességben tapasztalhatdhoz hasonld eszkdzpreferencidk mellett azonban néhany kisebb
eltérés is mutatkozik: a kozszolgadk korében kisebb a hordozhaté PC haszndlat aranya,
ugyanakkor az dltaldnos népességhez képest inkabb jelen van a tablagépek haszndlata,
valamint a mobiltelefonok haszndlata kevésbé, az okostelefonok haszndlata pedig inkabb
jellemz6 a lakossdghoz képest.
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10. dbra: Az internetezés kiilonb6z6 eszkozeit hasznaldk aranya a koztisztvisel6k és
kormanytisztvisel6k valamint a lakossag kérében (a kutatasban résztvevGk szazalékaban)

asztali PC

hordozhat6 PC

okostelefon M lakossag 2011

mobiltelefon M koztisztvisel6k/kormanyzati

tisztvisel6k

TV

tablet

0 20 40 60 80 100

A lakossagi adat forrdsa: NRC, Ariosz, 2012

Az asztali PC-k dont6é folénye nem csak az internethasznalat sordn mutatkozik meg. A

kozszolgdlatban dolgozdk munkdjuk sordn is dontéen olyan ,,hagyomanyos” helyhez kotott

eszkozoket hasznalnak, mint asztali PC-t és a hivatali vezetékes telefon, s amennyiben

mobiltelefont (is) hasznalnak munkdjuk soran, azt els6sorban telefondlds és sms-ezés

céljabdl teszik.

11. abra: A munkajuk sordn a kiilonb6z6 eszkozoket hasznaldk aranya a koztisztvisel6k és
kormanytisztvisel6k kérében (a kutatasban résztvevik szazalékaban)

asztali PC

hivatali vezetékes telefon
mobiltelefon (telefonalds, sms-ezés)
hordozhaté PC

mobiltelefon (nem csak telefonalas, sms-ezés)

tablet

0 10 20 30 40 50 60 70 &80 90 100

A koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k internethasznalata a hasznalt eszkézok szama
tekintetében is leképezi a lakossagi szokasokat. A kozszolgdk kétotdode egyféle eszkozt
hasznal, egyharmaduk kett6-, és masik egyharmaduk legaldbb hdaromféle eszk6zon
internetezik.
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12. abra: Hany fajta technoldgiaval interneteznek a koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k
valamint a lakossag (a kérdésre valaszoldk szazalékaban)

58
tSbb 5 W koztisztviselSk/kormanyzati
tisztvisel6k
egy M lakossag 2011
60 70

A lakossagi adat forrdsa: NRC, Ariosz, 2012

A haszndlt eszkozok terileti elhelyezkedés, szervtipus, valamint beosztds (vezetd vs. nem
vezetd) szerinti mintdzéddsa tekintetében elmondhatjuk, hogy az asztali PC hasznalat
elterjedtsége meglehetGsen egyenletes a vizsgalt dimenzidok mentén (p>0,05). A tdbbi eszkoz
esetében azonban dltaldban a févarosban, a kdozponti illetve az egyéb szerveknél, valamint a
vezetd beosztdsban dolgozok esetében szignifikdnsan (p<0,05) nagyobb ardnyu hasznalat
tapasztalhato, ami Osszességében a hasznalt eszk6zok szamat tekintve is megjelenik. A
kdzponti és az egyéb szerveknél, valamint a févarosi terileti szerveknél a valaszoldk tdbb
mint kétharmada tobb féle eszkdzt haszndl, mig a Dundntulon, illetve az északi és alfoldi
régidban a kozszolgdk fele csak egyfélét, ami alatta marad az orszagos lakossagi atlagnak. A
févaroson belll az 6nkormanyzatok ,lemaradasa” a hasznalt eszk6zok szama tekintetében is
megmutatkozik.
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11. tablazat: Az internetezéshez hasznalt eszk6zok szama a koztisztviselok és
kormanytisztvisel6k kérében szervtipus és régiok szerint
(a kérdésre valaszoldk szazalékaban)

Régio Szervtipus egyféle tobbféle
Kdzponti szerv 32,3% 67,7%
Terlleti szerv 25,7% 74,3%
Budapest Onkormanyzat 44,1% 55,9%
Egyéb 25,2% 74,8%
Osszesen 31,7% 68,3%
Terlleti szerv 44,4% 55,6%
Pest megye Onkormanyzat 36,8% 63,2%
Osszesen 41,0% 59,0%
Terlleti szerv 48,8% 51,2%
Dunantul Onkormanyzat 53,7% 46,3%
Osszesen 50,6% 49,4%
Terlleti szerv 50,9% 49,1%
Eszak és Alfold Onkormanyzat 48,1% 51,9%
Osszesen 49,8% 50,2%
Kézponti szerv 32,3% 67,7%
Terileti szerv 44,4% 55,6%
Osszesen Onkormanyzat 48,0% 52,0%
Egyéb 25,2% 74,8%
Osszesen 42,4% 57,6%

Amennyiben a fenti bontdsban a vezet6k vs. nem vezet6k eszkdzhasznalatat kilon vizsgdljuk,
akkor azt tapasztaljuk, hogy leginkdbb az egyéb és a kdzponti szerveknél dolgozé vezeték
haszndlnak tobb féle eszkozt, ugyanakkor az dnkormadnyzati vezeték korében nem éri el az
50%-ot a tobbes eszkdzhasznalat, ami alatta marad a nem vezet6 beosztasuak atlaganak.
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12. tablazat: Az internetezéshez tobbféle eszkozt hasznalok aranya a koztisztvisel6k és
kormanytisztvisel6k korében szervtipus, régidk és beosztas szerint
(a kérdésre valaszoldk %-aban)

Régid Szervtipus vezetGk nem vezet6k
Kdzponti szerv 82,9% 65,1%
Terlleti szerv 65,4% 74,9%
Budapest Onkormanyzat 45,7% 61,0%
Egyéb 96,6% 66,2%
Osszesen 71,4% 67,5%
Terlleti szerv 73,7% 53,5%
Pest megye Onkormanyzat 84,6% 57,9%
Osszesen 80,0% 55,4%
Terlleti szerv 65,0% 49,7%
Dunantul Onkormanyzat 55,4% 44,9%
Osszesen 61,2% 47,9%
Terlleti szerv 57,9% 47,8%
Eszak és Alfold Onkormanyzat 62,9% 49,9%
Osszesen 60,4% 48,5%
Kdzponti szerv 82,9% 65,1%
Terileti szerv 62,9% 54,7%
Osszesen Onkormanyzat 58,1% 50,7%
Egyéb 96,6% 66,2%
Osszesen 66,4% 56,2%

Az internethaszndlat célja

A kutatasban résztvevé koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k internet-haszndlati szokasai az
internethasznalat célja tekintetében jelent6sen kiilonb6znek az atlagnépesség
preferenciditél. A felmérésben résztvevdé kozszolgdk leginkdbb munkara, valamint
informacidszerzésre, tajékozddasra haszndljdk az internetet, mig az altaldnos népesség
korében az internethasznadlat célja leggyakrabban a masokkal valé kommunikacid/érintkezés,
valamint az informdcidszerzés és tajékozdédas, tovabbd a szdrakozas. A kdzszolgdlatban
dolgozék javara a munkdra, az Ulgyintézésre, valamint kisebb mértékben az internetes
vasarldsra valé hasznalat tekintetében mutatkozik kilénbség, mig a lakossdg esetében a
szérakozds, kikapcsolodas, illetve a kommunikacid, masokkal valé érintkezés az inkabb
jellemzé felhaszndlas.
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13. abra: A kiilonb6z6 internet-hasznalati célok el6fordulasa a koztisztvisel6k és
kormanytisztvisel6k valamint a lakossag kérében (a kutatasban résztvevék szazalékaban)
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A lakossagi adat forrdsa: ICT Report, 2012

A koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k a vizsgdlt felhasznalasi célok kozil atlagosan 4,8 féle
haszndlatot jeloltek meg. Hasonldan mas internet-haszndlati jellemz6hoz, itt is szignifikans
(p<0,001) kllonbség mutatkozik teriileti elhelyezkedés és szervtipus szerint, a szokasos
mintdzédast mutatva: a Budapesten, illetve a kdzponti vagy egyéb szervnél dolgozék kozott
figyelhet6é meg az atlagosnal nagyobb ardnyban tébbféle célu hasznalat. Kisebb mértékben
(p=0,041) a vezetbk korében is magasabb értéket kaptunk.

45 |




| = | SZECHENYI TERV
o

13. tablazat: Az internethasznalat teriileteinek atlagos szama a koztisztviselGk és
kormanytisztvisel6k kérében szervtipus és régiok szerint (a kérdésre valaszolék kérében)

Régio Szervtipus Atlag N Sz6ras
Kézponti szerv 5,3701 1047 1,75787
Terlleti szerv 5,3238 494 1,72181
Budapest Onkormanyzat 4,9163 236 1,69360
Egyéb 5,4105 107 1,81738
Osszesen 5,3034 1884 1,74889
Terlleti szerv 4,5475 178 1,86935
Pest megye Onkormanyzat 4,4950 149 1,60483
Osszesen 4,5237 327 1,75155
Terlleti szerv 4,6276 735 1,86673
Dunantul Onkormanyzat 4,6388 438 1,78351
Osszesen 4,6318 1172 1,83534
Terlleti szerv 4,4008 940 1,87378
Eszak és Alfold Onkormanyzat 4,5652 544 1,62626
Osszesen 4,4611 1484 1,78819
Kdzponti szerv 5,3701 1047 1,75787
Terlleti szerv 4,6774 2347 1,87161
Osszesen Onkormanyzat 4,6418 1367 1,69088
Egyéb 5,4105 107 1,81738
Osszesen 4,8325 4867 1,82163

A fokuszcsoportos vizsgalat soran a valaszok tendencidjukat tekintve megfeleltek a
kvantitativ vizsgalatban tapasztalt koztisztviselGi/kormanyzati tisztviselGi valaszoknak,
azonban az alacsony esetszam miatt az eredmények szamszer( 6sszehasonlitdsara nincs
lehet6ség. A beszélgetések soran értékeltettiik a kérddives vizsgalat ezen eredményeit a
résztvevlkkel, lehet6ségik volt arra, hogy az dabra ismeretében az eltérésekrdl sajat
percepcidkat is megvitassak.

Az els6 jelent6s kilonbség a magdn és munkahelyi internethasznalat jellegébdél adddik a
megkérdezettek szerint. Munkajuk soran — ahhoz szorosan kothetéen — csaknem
valamennyien internethaszndldk, de az internethaszndlat maddjat tekintve néhany olyan
hattér informaciét is megosztottak a kutatds soran, mely a tovabbi vizsgdlatok sordn
pontositasra, atalakitasra kertlhet.

A munkahelyen |évé internetkapcsolat a valaszaddk csaknem mindegyikénél kilonvalik
munka-jellegli és magdn-jellegl internetezésre. A munkahelyeken a megkérdezettek 2 f6
kivételével arrél szamoltak be, hogy szervezetiiknél irdsos — a munkavallalé altal is alairt —
szabalyozas vonatkozik a munkahelyen toértén6é magancéld internethasznalatra. A
munkahelyeket ebbél a szempontbdl két jellemz6bb csoportba lehet sorolni:
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1. a munkahelyi internethasznalat elsGsorban sajat belsé halézaton torténik, jellemzéen
nem hasznalnak mast, igy a magan-jellegli internethaszndlatra nagyon korlatozottan
van lehet6ség, a munkavallald gépén ez sok esetben nem is valdsithaté meg.

2. a munkahelyen van lehet6ség a magan-jellegli internet- haszndlatra, de az
id6tartamat és/vagy céljat/jellegét korlatozzak.

A munkahelyi és otthoni internethaszndlat atfedései kevésbé jelennek meg, csak 10 f6
emlitette, hogy az otthoni internetezés soran munkahelyi rendszereket is haszndl. Tobbsége
jelezte, hogy erre az daltaluk hasznalt rendszer — altalaban informaciévédelmi/adatvédelmi
okokbdl —nem ad lehet6séget.

A munkahelyi internethaszndlat els6sorban a levelez6rendszer haszndlatat jelenti
(valamennyi vélaszadd emlitette) és szintén egy f6 kivételével emlitették a jogszabalyok,
el6irasok keresését és az informacidszerzést.

Osszességében a munkahelyi internethasznalat kimagaslé ardnyat valamennyien a
munkakorik és a munkavégzésik moédjaval magyaraztak, amely percepcidjuk szerint eltérhet
a teljes lakossag munkakorilményeitdl.

A munkahelyi és magan internet-haszndlat gyakorisaganak és jellegének kilonboz6ségérdl
elhangzott vélekedéseket szintén két nagyobb csoportba lehet osztani:

1. Az otthoni internetezés és szamitdgép haszndlat lehet6sége adott, de a munkahelyen
szamitogéppel toltott id6 miatt, a magdncéld hasznalat hattérbe szorul.

2. a nagyaranyu munkahelyi szdmitégép és internet hasznalat a magdnjellegl
hasznalatot is befolyasolja, tobb esetben csaknem folyamatos hasznalatrdl
beszélhetlnk.

Az interneten torténd Ugyintézés és internetes vasarlas esetében csaknem egybehangzdak
voltak a vélemények abban a tekintettben, hogy mivel munkakériikbél adéddan szorosabb
kapcsolatba kerlilnek az internetes rendszerekkel, ezért tobb tuddsuk van, nagyobb
tapasztalatuk van ebben, fliggetlendl attél, hogy milyen jellegli munkahelyen dolgoznak.

Az internettel, infékommunikacids technologidkkal kapcsolatos vélekedések

A koztisztvisel6k és kormdanytisztvisel6k az internethasznalat vizsgalt kedvez6 hatasaival
kapcsolatban tobbnyire pozitiv varakozasokat fogalmaztak meg. A kutatdsban résztvevd
kozszolgdk nagyobb része (tobb mint fele) azt gondolja, hogy az internet egyértelm(ien
hozzajarul az allampolgdrok tdjékozottsdgdhoz, a vdllalkozasok verseny- és innovacids
képességének javuldsahoz, valamint a kozigazgatas hatékonysdgahoz, s csak kevesen (4-8%)
gondoljdk azt, hogy inkdbb nincs ilyen hatdsa. Kisebb mértékben, de az allaskeresésre
gyakorolt pozitiv hatasat tekintve is ez a tendencia érzékelhet6. A kutatdsban résztvevé
kozszolgdk kozel fele az egyéni életminéségre, a kiadasok csokkentésére (olcsdbb
vasarlasra), illetve a gazdasagi ndvekedésre vonatkozd hatdsok tekintetében is kedvezéen
vélekedik, de ezekben az esetekben mar a hatas hidnyara vonatkozd vélemények ardnya is
meghaladja a 10%-ot, és jelentés a kételkedést kifejezd vdlaszok ardnya is. Legkevéshé a
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foglalkoztatds novekedésére gyakorolt hatassal kapcsolatban kaptunk kedvezé vélaszokat, itt
a pozitiv és a negativ vélemények aranya hasonld.

14. dbra: Az internet elterjedése és hasznalata mennyiben jarul hozza az alabbi tényez6khoz?
— kérdésre adott valaszok a koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k kérében
(a kérdésre valaszoldk szazalékaban)
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A Szazadvég (2012) kutatasaban ugyan mds skaldn tortént az internet vélelmezett hatasaival
kapcsolatos vélemények mérése, az azonban igy is [athatd, hogy ugyan a lakossag korében is
a pozitiv, a vizsgalt hatasok meglétével egyetértd vélemények vannak tulsulyban, de az
altalanos népességben joval nagyobb azoknak az aranya, akik azt gondoljak, hogy az internet
elterjedése nem jar ilyen hatasokkal.
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15. dbra: Az internet elterjedése és hasznalata mennyiben jarul hozza az alabbi
tényez6kho6z? - kérdésre adott valaszok a lakossag korében (%, 2012-ben)

7 !
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A lakossagi adat forrasa: Szazadvég, 2012°

Az informacids és kommunikacios technolégiak fejlesztésének fontossagat a koztisztvisel6k
és kormanytisztvisel6k 5 fokozatu skdlan — ahol az 1-es azt jelentette, hogy egyaltalan nem
tartja fontosnak, az 5-0s pedig azt, hogy nagyon fontosnak tartja — atlagosan 4,23-ra
értékelték. A valaszolok 81%-a személy szerint ,fontosnak” vagy ,nagyon fontosnak” tartja
az IKT fejlesztését.

A személyesen az informacids és kommunikacios technoldgidknak tulajdonitott fontossaghoz
képest kormadnyzati prioritdsok kozott valamelyest kevésbé érzékelik a kozszolgdk az IKT
fejlesztéssel kapcsolatos prioritdsok megjelenését (atlag 3,8; a prioritdsnak érzékelSk aranya
64%)'°, és a vélaszoldknak mindéssze 38%-a gondolja azt, hogy a kormanyzat ki tudja
hasznalni az IKT nydjtotta elénydket (atlag: 3,26)™

Szervtipusonként vizsgalva az internet hatdsaival kapcsolatos varakozasokat, minden
szervtipusban egyértelmlien a skala pozitiv (3 folotti) tartomdanyaban helyezkednek el a
valaszok, emellett a kiilonb6z6 szervtipusok kozétt rendre szignifikdns (p=0,001 vagy
p<0,001), és viszonylag stabil iranyultsagd mintdzédas tapasztalhaté (lasd a 13. abrat).
Altaldban a kdzponti és egyéb szerveknél dolgozdk tarsitjdk nagyobb ardnyban, az
onkormanyzatoknal dolgozdk pedig a legkevésbé az internet elterjedéséhez/hasznélatahoz a
vizsgalt kedvez6 hatdsokat. (Ez aldl kivételt az internetnek a kozigazgatas hatékonysaganak

° A Szézadvég (2012) kutatdsa telefonos megkérdezéssel (CATI) végzett omnibusz kutatas a felnstt lakossag 812
f6s mintajan. Az adatfelvétel 2012-ben tortént.

19 A megkérdezettek valaszukat ezuttal is 5 fokozatu skaldn adtak meg, ahol az 1-es azt jelentette, hogy
véleménye szerint a kormanyzat egyaltaldn nem tekinti prioritasnak, az 5-0s pedig azt, hogy egyértelm(ien
prioritasnak tekinti.

A vélaszok itt is 5 fokozatu skalan értelmezendék: az l-es azt jelentette, hogy véleménye szerint a
kormanyzat egyaltalan nem tudja kihasznalni, az 5-6s pedig azt, hogy teljes kérien ki tudja hasznalni.

49 |



5 NETEN
: ]AHIVATAL

@ SZECHENYI TERV

novelésben betoltott szerepével kapcsolatos vélekedés jelent, ahol az egyéb szervtipusban
dolgozdk a legkevésbé optimistak.)

16. abra: Az internet elterjedése és hasznalata mennyiben jarul hozza az alabbi

tényez6kho6z? — kérdésre adott valaszok a koztisztvisel6k és kormanytisztviselok korében
szervtipus szerinti bontasban (5 fokozatu skalan mért atlagok)
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Az informdacids és kommunikacids technoldgidk fejlesztésének fontossagaval kapcsolatosan
szintén szignifikdns (minden esetben p<0,001) kilonbségek mutatkoztak a kiilonbozé
szervtipusoknal dolgozdok korében, azonban csak az IKT fontossagaval kapcsolatos egyéni
vélekedés mutat az internet kedvez6 hatdsaival kapcsolatos varakozasokkal szinkronban lévé
mintazédast. Az IKT kormdnyzati fontossagdval, és a technoldgia kihasznalasaval
kapcsolatosan a kozszolgdk percepcidiban ehhez képest egy forditott mintdzddas jelenik
meg. A terileti és 6nkormanyzati szerveknél dolgozék érzékelik inkabb az IKT-val kapcsolatos
kormdnyzati prioritasokat, illetve azt, hogy a kormanyzat ki tudja haszndlni az informacios és
kommunikdaciés technoldgidk nyujtotta el6nyoket, és az utdbbi kérdéssel kapcsolatban az
egyéb szerveknél dolgozék percepcidinak atlagértéke nem éri el a skala elfogadasi
tartomanyat (a 3-nal kisebb érték azt jelzi, hogy az egyéb szerveknél dolgozdk atlagos
véleménye szerint a kormanyzat ,inkabb nem tudja kihaszndalni” az IKT nyujtotta el6nyoket).

17. abra: Az informacios és kommunikacios technolégiak fejlesztésével kapcsolatos
vélemények a koztisztviselok és kormanytisztviselok korében szervtipus szerinti bontasban
(5 fokozatu skalan mért atlagok)

Mennyire tartja fontosnak az
IKT fejlesztését?

A kormanyzat mennyire tartja
fontosnak az IKT fejlesztését?

A kormanyzat mennyire tudja
kihasznalni az IKT el6nyeit?

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0

W KOzponti szerv B Terlleti szerv ® Onkormanyzat Egyéb

Az internet varhatdé hatdsaival, illetve az IKT fejlesztéssel kapcsolatos vélemények
tekintetében tobbnyire terileti elhelyezkedés szerint is szignifikans (p<0,05) kilonbségeket
mutatd, de minden régiéban a pozitiv tartomdnyban maradd valaszokat kaptunk a
kozszolgdlatban dolgozdék korében. Mindossze az internetnek a ,kozigazgatds
hatékonysagara” vald jotékony hatdsa, illetve a percipidlt kormanyzati IKT prioritdsok
tekintetében nincsenek regiondlis eltérések. A tObbi esetben dltalaban az északi és alfoldi
részen dolgozok korében tapasztalhatunk az atlagndl alacsonyabb, a févarosban pedig
altaldban a valaszolék atlaganal valamelyest kedvez6bb értékeket, de stabil terileti
mintazédas nem azonosithatd egyértelmen.
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18. dbra: Az internettel, infékommunikacids technolégiakkal kapcsolatos vélekedések a
koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k kérében teriileti elhelyezkedés szerinti bontasban
(5 fokozatu skalan mért atlagok, csak a szignifikans kiilonbséget mutaté adatok)

a foglalkoztatds novekedése

gazdasagi novekedés

az egyéni életmindség javulasa

a kiadasok csokkentése,
olcsébb vasarlas

az allaskeresés sikere

allampolgarok tajékozottsaga

vallalkozasok
versenyképessége

vallalkozasok innovacios
képessége

Mennyire tartja fontosnak az
IKT fejlesztését?

A kormanyzat mennyire tudja
kihasznalni az IKT el6nyeit?

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

B Budapest H Pest megye B Dunéntul m Eszak és Alfold

A vezet6k és nem vezet6k valaszai kozott a vizsgalt dimenzidk kétharmadaban (gazdasagi
novekedés, életmindség javuldsa, olcsébb vasarlas, az allampolgarok tajékozottsaga, a
vallalkozdsok innovacids és versenyképessége) tapasztaltunk szignifikdns (p<0,05) eltérést,
minden esetben a vezeték kedvez6bb véleményével.
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Az IKT haszndlattal kapcsolatos tapasztalatok és vélekedések alapjan kirajzol6do klaszterek
és azok jellemzése

Amennyiben a fejezetben vizsgalt, a digitdlis irastudashoz kapcsolédd kérdések (32 item)
mentén klaszteranalizis segitségével prébalunk a kdzszolgdlatban dolgozdékon beliil a digitalis
irdstudds terliletén vald jdrtassdg szempontjabdl kilonbdz6 szinten allé csoportokat
létrehozni, akkor 13 csoportképz6 itemet tudunk azonositani. (Idsd az aldbbi tablazatban
kiemelt kérdéseket)

14. tablazat: Az IKT hasznalattal kapcsolatos tapasztalatok és vélekedések mentén végzett
klaszteranalizisbe bevont valtozék (a modellben maradt itemek kiemelésével)

Legalabb 10 éve haszndl szamitégépet

Tobb mint 5 éve hasznal internetet

Naponta haszndlja az internetet munkaja
sordn

Az internet elterjedése és haszndlata
mennyiben jarul hozza a gazdasagi
novekedéshez?

Naponta hasznalja az internetet magan
célra

Az internet elterjedése és haszndlata
mennyiben jarul hozza az egyéni
életminGség javuldsahoz?

Hany féle eszkdzt hasznal?

Hasznalnal az internetezéshez asztali
szamitogépet

Az internet elterjedése és haszndlata
mennyiben jarul hozza a kiadasok
csokkentéséhez, olcsdbb vasarlashoz?

Hasznalnal az internetezéshez hordozhato
szamitégépet

Hasznalnal az internetezéshez okostelefont

Az internet elterjedése és haszndlata
mennyiben jarul hozza az allaskeresés
sikeréhez?

Hasznalndl az internetezéshez
mobiltelefont

Hasznalnal-e az internetezéshez TV

Az internet elterjedése és hasznalata
mennyiben jarul hozza az allampolgarok
tdjékozottsagahoz?

Hasznalndl az internetezéshez tdblagépet

Hasznalja az internetet munkavégzésre

Hasznalja az internetet tanuldsra,
tudasszerzésre

Az internet elterjedése és haszndlata
mennyiben jarul hozza a vallalkozdsok
versenyképességéhez?

Hasznalja az internetet
informacidszerzésre, tdjékozddasra (

Az internet elterjedése és haszndlata
mennyiben jarul hozza a vallalkozdsok
innovacios képességéhez?

Haszndlja az internetet kommunikaciora,
érintkezésre emberekkel

Haszndlja az internetet internetes
vasarlasra

Az internet elterjedése és haszndlata
mennyiben jarul hozza a kozigazgatas
hatékonysagahoz?

Hasznalja az internetet ligyintézésre

Hasznalja az internetet szoérakozasra

Hasznalja az internetet egyéb célbdl

On szerint jelenleg mennyire tudja a
magyar kormanyzat kihaszndlni az
informacids és kommunikacids
technoldgiak (IKT) nyudjtotta el6nyoket?

Hany féle terlileten hasznalja az internetet?

Az internet elterjedése és hasznalata
mennyiben jarul hozza a foglalkoztatas
novekedéséhez?

On szerint a kormanyzat mennyire tekinti
prioritasnak az IKT fejlesztését?

On személy szerint mennyire tartja
fontosnak az IKT fejlesztését?
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A fenti 13 valtozo alapjan — 9 iteracids fazison keresztiil — kirajzolddott két csoport markansan
elkilonil az internetezéshez hasznalt eszk6zok szama, és tipusa, valamint az internethasznadlat
gyakorisaga, célja, a felhaszndlasi terlletek szamossaga mentén, tovabba az internet
hatdsaival kapcsolatos vélekedéseik is némileg eltéréek. A két csoport leirdsat lathatjuk a
kovetkez6 tablazatban.

15. tablazat: Az IKT haszndlattal kapcsolatos tapasztalatok és vélekedések mentén végzett
klaszteranalizis klaszterképz6 valtozoi és a végsé klaszterkozéppontok

Cluster
1 2

Naponta haszndlja az internetet munkaja soran ,88 ,65
Naponta haszndlja az internetet magan célra ,69 ,27
Hany féle eszkdzt hasznal? 2,53 1,45
Hasznalndl az internetezéshez hordozhatd szamitdgépet 1 0
Hasznalndl az internetezéshez okostelefont 1 0
Hasznalja az internetet kommunikdciora, érintkezésre emberekkel 1 0
Hasznalja az internetet internetes vasarldsra 1 0
Hasznalja az internetet szorakozasra 1 0
Hany féle teriileten hasznalja az internetet? 6,36 3,45
Az internet elterjedése és haszndlata mennyiben jarul hozza a 4 3
gazdasagi novekedéshez?
Az internet elterjedése és haszndlata mennyiben jarul hozza az egyéni 4 3
életmindség javulasahoz?
Az internet elterjedése és haszndlata mennyiben jarul hozza a kiaddsok

R " . f s 4 3
csokkentéséhez, olcsdbb vasarlashoz?
Az internet elterjedése és haszndlata mennyiben jarul hozza az 4 3
allaskeresés sikeréhez?

Az 1. klaszterbe tartozdk gyakori internethasznalattal jellemezheték, tobb — jellemzéen 2-3 —
féle eszkozzel az interneteznek, az asztali PC-n kivil haszndlnak hordozhaté PC-t és
okostelefont is. Az internetet tobb féle célra haszndljdk, — a munkan, tanuldson,
informacidszerzésen, és Ugyintézésen tul — kommunikaciéra, masokkal vald érintkezésre,
vasarlasra, és szorakozasra is, és az internet elterjedésének szamos elényét egyértelmiibben
latjak. Oket a tovabbiakban ,profi internet hasznaldk”-nak nevezzilk. A mdsik csoport
ritkdbban hasznal internetet, kiilonésen magan célra, inkdbb egy féle eszkozt — jellemzGen
asztali PC-t hasznalnak, az internetet fGként munkara, informacidszerzésre, és tanulasra,
esetleg ligyintézésre hasznaljdk, és bizonytalanok az internet elterjedésének szamos elényével
kapcsolatban. A 2. klaszterbe tartozdok tehat viszonylag alacsony internet-haszndlati
jartassaggal rendelkeznek, akikre digitdlis irdstudds tekintetében ,fejlesztend6” populacioként
tekintlink, és ekként is nevezziik. A két csoport nagysaga megkozelitéleg azonos, a profi
internet hasznaldk csoportjaba 2028 f6 keriilt, a fejlesztend6 populdciéba pedig 2014 f6. A
fenti 13 dimenzié mentén 862 f6t nem tudtunk besorolni (lasd az aldbbi tablazatban).
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16. tablazat: Az IKT hasznalattal kapcsolatos tapasztalatok és vélekedések mentén végzett
klaszteranalizis eredményeként létrejott klaszterek elemszamai

sulyozatlan sulyozott besorolt esetek
eloszlasa %
Klaszter 1 - profi internet haszndlok 1910,000 2028,659 50,2%
2 - fejlesztendd6k 2091,000 2014,251 49,8%
besorolt esetek szdma Gsszesen 4001,000| 4042,911 100,0%
nem besorolt esetek szama 904,000 862,516 -

A tovabbiakban megvizsgdljuk, hogy a fenti két csoport a kiilonb6z6 individudlis és szervezeti
jellemz6k mentén hogyan, milyen kilonbségekkel jellemezhet6.

A ,profi internethaszndlé” és a ,fejlesztend6” csoport kozott az intézményi jellemzék (régid,
szervtipus, volt-e fejlesztés az intézményben) mentén — digitalis irastudassal kapcsolatos
kiilonboz6é jellemz6k mintdazéddsdhoz hasonléan — szignifikdns (p<0,001) mintazédas
mutatkozik (lasd: 16. dbra). A ,fejlesztendd” csoportba tartozék aranya vidéken mindeniitt
meghaladja az 50%-ot, s az északi és alfoldi teriileteken a legmagasabb (59,5%). A szervtipus
szerint szintén szignifikdns (p<0,001) kilénbségek mutatkoznak, a kozponti és egyéb
szerveknél dolgozék kozel kétharmada ,profi haszndlé”, mig a terileti szerveknél és az
Onkormdnyzatokndl dolgozé kdzszolgaknak tobb mint fele a ,fejlesztend6” csoportba kerilt. A
szervezet tipusa és terileti elhelyezkedése mellett a szerint is szignifikdns mintazédas
figyelhet6 meg, hogy az intézményben tortént-e az utdbbi években valamilyen, e-
kozigazgatdsi szempontbdl relevans informatikai fejlesztés. Azon valaszoldk k6zo6tt, akik olyan
intézményben dolgoznak, ahol tortént az elmult 3 évben ilyen fejlesztés, szignifikansan
(p<0,001) alacsonyabb a , fejlesztend6” csoportba soroltak aranya (42%).

Amennyiben azonban egy Bindris Logisztikus Regresszios modellt épitiink a digitalis
irdstudassal kapcsolatos besorolasban a 16. dbrdn lathatd intézményi jellemzék egylittes
szerepnek vizsgdlatara (. modell), akkor azt tapasztaljuk, hogy a regionadlis elhelyezkedés
kontroll alatt tartdsa mellett az intézmény szervtipusa nem jut szignifikdns magyarazé
szerephez a digitalis irastudas szintje alapjan képzett csoportba sorolds tekintetében. A masik
két intézményi valtozd — a régid, és az hogy az intézményben tortént-e az utdbbi harom évben
valamilyen, e-kozigazgatasi szempontbdl relevans informatikai fejlesztés — alapjan azonban
szignifikdns (p<0,001) modell épitheté. A modellben maradt valtozék esélyhanyadosai alapjan
azt mondhatjuk, hogy ha intézményi fejlesztéssel kapcsolatos tényez6t kontroll alatt tartjuk,
akkor az északi és alfoldi régiokban tobb mint két és félszer (Exp(B):2,631), a dunantuli
térségben kétszer (Exp(B):2,086), Pest megyében pedig 1,8-szor (Exp(B):1,826) nagyobb az
esélye (illetve a kockazata) annak, hogy valaki a digitdlis irastudas tekintetében ,fejlesztend”
populdcidba keriil. Amennyiben azonban a viszonylag markans régids hatast tartjuk kontroll
alatt, akkor, ha valaki olyan intézményben dolgozik, ahol az elmult hdrom évben nem torténet
az e-kozigazgatdsi szempontbdl relevans informatikai fejlesztés, az 1,4-szeresére
(Exp(B):1,393) noveli a ,fejlesztenddk” csoportjdba keriilés kockdzatat (lasd 17. tablazat).
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19. dbra: A ,,profi internethasznalé” és ,fejlesztend6” csoportba soroltak aranya teriileti
elhelyezkedés, szervtipus és az intézményben tértént fejlesztések szerint
(a klaszterbe besoroltak szazalékaban)

Budapest
Pest megye
Dunéntul

Eszak és Alféld

Kézponti szerv
Terlileti szerv
Onkormanyzat

Egyéb szervtipus

volt fejlesztés az intézményben

nem volt fejlesztés az intézményben

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Profi internethasznaldk I fejlesztend6k

......

(N=2784)
B S.E. Wald df Sig. Exp(B)

Régio (referencia kategoria: Bp) 112,426 3 ,000

Pest megye (1) ,602| ,166| 13,172 1 ,000 1,826

Dunantul (2) ,735| ,100| 53,786 1 ,000 2,086

Eszak és Alfold (3) ,967| ,096| 102,137 1 ,000 2,631
Volt fejlesztés az intézményben e-
kozigazgatdsi szempontbdl relevans ,331| ,079| 17,561 1 ,000 1,393
fejlesztés (1=igen, 2=nem)
Konstans -1,099| ,124| 77,955 1 ,000 ,333
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Osszességében, ha ismerjik a koézszolgélatban dolgozék munkahelyének regionalis
elhelyezkedését, és tudjuk, hogy volt-e az elmult 3 évben e-kbzigazgatasi szempontbdl
relevans informatikai fejlesztés az intézményben, akkor 60%-os talalati ardnnyal meg tudjuk
mondani, hogy a digitalis irdstuddssal kapcsolatos két kategéria melyikébe tartozik.

Ha a fenti modellt a koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k rendelkezésre all6 individuadlis
jellemzGivel bévitjik, akkor a taldlati aranyt 67%-ra novelhetjiik, ami 15%-o0s javulas ahhoz
képest, mintha a mddusz alapjan torténik a becslés. A digitalis irdstudassal kapcsolatos II.
modelliinkben kdvetkez6 individudlis valtozdk jutottak szignifikans (p<0,05) szerephez:*?
— az adott munkakdérben eltoltott évek szama;

— az Ugyfelekkel vald kapcsolattartas elektronikus illetve online médja;

— a kérdezett munkajanak része-e valamilyen e-kozigazgatdsi tevékenység;

- nem;

— életkor;

— azelmult 5 évben informatikai képzésen/tovabbképzésen valé részvétel

Az individudlis valtozék kontroll alatt tartdsa mellett az intézményi valtozék szerepe is
megvaltozik, az hogy ,volt-e az elmult 3 évben e-kozigazgatdsi szempontbdl relevans
informatikai fejlesztés az intézményben” az Uj modellben nem jutott szerephez.

A tobbi valtozd kontroll alatt a tartasa mellett a ,profi internethasznalé” és a ,fejlesztendd”
csoportba valé besorolas szempontjabdl a legnagyobb szerepet kapd valtozd az életkor: a 45
év feletti koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k korében tobb mint kétszerese annak a
kockdazata, hogy a digitdlis irastudds szempontjabdl ,fejlesztend6” csoportba tartoznak, mint a
45 éves, vagy fiatalabb korosztalyhoz tartozéknak. A kévetkezd legnagyobb kockazati tényez6t
most is az intézmény regionalis elhelyezkedése jelenti: amennyiben valaki vidéken lév§
intézményben dolgozik, akkor tdbb mint masfélszer nagyobb (az északi és alfoldi térségben
kozel kétszeres) a kockazata annak, hogy a ,fejlesztendd” csoportba keriljon (a régiok
kockazati sorrendje az el6z6 modellével megegyez8). Az individualis valtozok kozil a
kovetkez6 egyik legjelentGsebb kockazati tényez6t az jelenti, ha valaki az elmult 5 évben nem
volt informatikai képzésen/tovabbképzésen: ez kozel masfélszeresére noveli a ,fejlesztends”
csoportba vald tartozas esélyét (Exp(B):1,420). Nem meglepé mddon a ,fejlesztend6”
csoportba kertilés tekintetében a legjelent6sebb kockazatcsokkentd tényezének az bizonyul,
ha valaki ,szakért6ként dolgozik az e-kozigazgatasi projektek tervezéséven, fejlesztésétben”
(Exp(B):0,298)., illetve online fellleten, vagy elektronikus levelezés utjan (is) kapcsolatot tart
az Ugyfelekkel (Exp(B): 0,430 ill. 0,539). Ugyanakkor, az e-kozigazgatdsban az ligyfélszolgalati
munkan, vagy back-office feladatok ellatdasan keresztiil valé részvételen viszont — ahhoz
képest, mint ha valaki nem vesz részt kozvetleniil az e-kozigazgatdsban — nem noveli a ,profi

2 A modell kiindulé valtozéi megtalalhatok a mellékletben. A végsé modellben nem szerepld valtozét a p>0,05
szignifikancia szint alapjan szelektaltunk ki. A digitalis irdstudassal kapcsolatos Il. modell 3086 valaszolé adatain
alapul. Amennyiben a modellt kiegészitjik az ,intézményben tortént-e e-kozigazgatasi szempontbdl relevans
fejlesztés az elmult 3 évben” valtozéval, akkor a besorolds pontossaga némileg novekszik (69%), azonban az
esetszam 2291-re csokken (Il/b modell). Ezért ezt a valtozét a modell nagyobb érvényessége érdekében — a
nagyobb pontossagot feldldozva — kihagytuk a végs6 modellbdl (a 1lI/b. modell leirdsa a mellékletben
megtalalhatd)
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internethasznaldk” csoportjaba valdé tartozds esélyét, s6t, mindkét tényezd jelent8s
kockadzatot hordoz (Exp(B):1,464 ill. 1,322) a ,fejlesztend6” csoportba vald tartozds
szempontjabdl."® A tébbi véltozo kontroll alatt tartdsa mellett a nSknek 1,25-sz6rds az esélye
Jfejlesztendd” csoportba keriilésre, és kismértékl kockazatot hordoz — az életkor hatasanak
kisz(irése mellett is — az, ha valaki tobb éve van a jelenlegi beosztasdban (Exp(B):1,047).

18. tablazat: A digitdlis irdstudassal kapcsolatos Il. modell: a modellben szerepl6 valtozék

(N=3086)
B S.E. Wald df Sig. Exp(B)
Régio (referencia kategoria: Bp) 47,960 3 ,000
Pest megye (1) ,550 ,166| 10,917 1 ,001 1,733
Dunantul (2) ,492 ,L108| 20,869 1 ,000 1,635
Eszak és Alfold (3) ,691 ,L103| 45,043 1 ,000 1,996
Az adott munkakoérben eltoltott évek

. ,046 ,006| 57,629 1 ,000 1,047
szama

Az ligyfelekkel elektronikus
kapcsolattartas

Az Ggyfelekkel online kapcsolattartds -,844 ,123| 46,731 1 ,000 ,430
A kérdezett munkdjanak része-e
barmilyen e-kozigazgatasi
tevékenység? (ref.: nem vesz részt
kdzvetlenil az e-kozigazgatasban)

-,619 ,089| 48,505 1 ,000 ,539

22,719 4 ,000

szakért6ként dolgozik (1) -1,210 ,442 7,496 1 ,006 ,298
back-office feladatokat lat el (2) ,279 ,196 2,030 1 ,154 1,322
i lgyfélszolgalati fel k

'8eN, UgyTelszolea ati feladatokat ,381|  ,114| 11,210 1| ,001 1,464
végez (3)

igen, irdnyitasi, menedzsment
feladatokat lat el (4)
Nem (1= férfi, 2=nd) ,225 ,093 5,807 1 ,016 1,252
Eletkor (1=max. 45 éves; 2=45 feletti) ,741| ,086| 74,714 1| ,000| 2,098
Az elmult 5 évben informatikai

-,216 ,204 1,121 1 ,290 ,806

képzésen/tovabbképzésen vald ,351 ,087| 16,194 1 ,000 1,420
részvétel
Konstans -2,418 ,298| 65,954 1 ,000 ,089

B Hangsulyozzuk, hogy itt a kiinduld (bézis) kulcskompetencidk alapjan vald besorolds kockdzatait, esélyeit
vizsgaltuk, nem valamilyen, az e-k6zigazgatdsban sziikséges specidlis kompetencia meglétének tényezGit. Ebbdl a
szempontbdl ez az eredmény igen kritikus, és elgondolkodtato.
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A vdlaszolék e-kozigazgatassal kapcsolatos tapasztalatai és vélekedései

A kiindulé (bazis) kulcskompetenciara tud rdépiilni az e-kozigazgatdsi alapismereteket
magaba foglalé alapkompetencia, amely az e-kozigazgatds céljainak, rendeltetésének,
elényeinek, kockazatainak, az e-koOzigazgatds alapintézményeinek, az e-kozigazgatasi
szolgaltatasok és rendszerek korének, miikodési elveinek ismeretét, valamint azokat a
készségeket tartalmazza, amelyek az e-kOzigazgatadsi szolgdltatdsok tényleges igénybe
vételéhez sziikségesek. Ezen felll az e-kozigazgatasi alapkompetencia része az a képesség is,
hogy a kozszolgdlati tisztvisel6 harmadik személynek (pl. lgyfél, sajtd, csaladtag) érvelni
tudjon az e-kozigazgatas fontossagardl, el6nyeirdl, és képes legyen bemutatni az alapvets e-
kOzigazgatasi szolgaltatasok mikodését.

Az e-kormanyzati szolgaltatasokkal kapcsolatos tapasztalatok/ismeretek

A kutatdsban résztvev6 koztisztvisel6k és kormanytisztviselSk kozil tizbdl kilencen ismerik a
Magyarorszag.hu kormanyzati portdlt. Kozel ugyanekkora aranyuknak van tudomasa az
ugyfélkapu rendszerrél is. A kozszolgdk valamivel tébb, mint fele ismeri az Altalanos
Nyomtatvanykitélté rendszert (ANYK) is, azonban az olyan Ujabb, szofisztikaltabb
szolgaltatasokkal, mint az Elektronikus Fizetési és Elszamolasi Rendszer (EFER), vagy a
Szabdlyozott Elektronikus Ugyintézési Szolgaltatasok (SZEUSZ-6k), mar csak kevesebb, mint tiz
szazalékuk taldlkozott.

A vizsgalt e-kozigazgatasi szolgdltatasok ismertsége tekintetében — a Magyarorszag.hu
kivételével — szignifikans szervtipus szerinti mintazat figyelheté meg (p<0,05): az tgyfélkaput,
és az ANYK-t az 6nkormanyzatoknal dolgozd kdzszolgdk, az Ujabb szolgéltatasokat (EFER,
SZEUSZ-6k) pedig a kdzponti szervek dolgozoi ismerik az &tlagosndl nagyobb ardnyban. Az
tgyfélkaput ismer6k kivételével terileti elhelyezkedés szerint is szignifikdns kiilonbségek
mutatkoznak, és érdekes mdédon, minden esetben, a dunantuli régidban, s ebben a régidban is
tobbnyire az 6dnkormanyzatoknal dolgozd kozszolgdk tlnnek a leginkabb tajékozottnak (a
részletes adatok megtalalhatdk a mellékletben).

20. abra: Ismeri-e az alabbi e-kozigazgatasi szolgaltatasokat? — kérdésre adott valaszok a
koztisztviselGk és kormanytisztviselok korében (a kérdésre valaszolok szazalékaban)

Magyarorszag.hu
Ugyfélkapu
Altalanos Nyomtatvéanykitolt6 (ANYK)

Elektronikus Fizetési és Elszamolasi Rendszer (EFER)

Szabalyozott Elektronikus Ugyintézési
Szolgéltatasok SZEUSZ-6k
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Mint Iattuk, a koztisztviselGk és kormanytisztvisel6k 85%-a ismeri az Ggyfélkapu rendszert, de
csak az azt ismerGk kétharmada, vagyis a kutatdsban résztvevék 55%-a rendelkezik
Ugyfélkapus regisztracioval. Ez az ardny azonban igy is tObbszorose az daltaldanos népesség
korében mért aranyoknak. Ugyan a lakossagi szegmensben 2011-ben és 2012-ben végzett
vizsgdlatok (Ariosz, 2011; Szdzadvég, 2012) alapjan az ugyfélkapu regisztraciéval rendelkezdk
aranyanak lassu novekedése mutatkozik, de a kozszolgalatban dolgozdk koérében ennél a
trendhatdsnal joval nagyobb, a kozszolgdlatban dolgozd populdcié ebben a tekintetben
specialis jellegét jelz6 aranyt mértiink. A lakossagi aranyokhoz képest mért kiemelked6 érték
mellett arrél sem feledkezhetliink meg azonban, hogy a kozszolgaltatasban dolgozdk kozel
felének mindezidaig nincs Ggyfélkapus regisztracidja.

21. abra: Ugyfélkapus regisztraciéval rendelkez6k aranya a koztisztvisel6k és
kormanytisztvisel6k, valamint a lakossag kérében (a kutatasban résztvevik szazalékaban)

lakossag 2011

lakossag 2012 10

koztisztvisel6k/kormanyzati tisztvisel6k 55

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

A lakossagi adat forrasa: Ariosz, 2011; Szazadvég, 2012

Az lgyfélkapus regisztracioval rendelkez6k aranya alapjan terileti elhelyezkedés, szervtipus,
illetve a betoltott pozicid alapjan egyarant szignifikdns mintazédas rajzolodik ki (minden
esetben p<0,001). Azonban az e tekintetben tapasztalt mintazédasok némileg eltérnek az
eddigiek soran kirajzolédoétol.

— Legnagyobb ardanyban a Dundntulon rendelkeznek a kozszolgdltban dolgozdk
Ugyfélkapus regisztracidval (64%), tovabba atlagon fellli ardnyt mértiink az északi és az
alfoldi térségben (60%). Erdekes mdédon a févdrosi tisztviselk korében a vizsgalt
jellemezSk tobbsége esetében megmutatkozd el6ny az Ugyfélkapus regisztracio
tekintetében nem érvényesiil: a f6varosban dolgozé koztisztvisel6k és
kormanytisztviselGk esetében kaptuk a legkisebb aranyokat (48%).

— Szervtipus szerint is a szokasostdl eltér6 mintazédast tapasztaltunk: az
onkormanyzatoknal dolgozd kozszolgdk korében a legnagyobb a regisztracioval
rendelkez6k aranya (66%), ugyanakkor atlag alatti az egyéb szerveknél, valamint a
kdzponti szerveknél dolgozok korében.

— A terleti elhelyezkedés és a szervtipus mentén egylttesen vizsgalva az tgyfélkapus
regisztracioval rendelkez6k ardnyat, a legmagasabb értékeket a dunantuli valamint az
északi és alfoldi régidban taldlhaté dnkormanyzatok dolgozéi korében taldlunk (ezeken
a helyeken az atlagnal tobb mint 10%-kal magasabb a regisztracioval rendelkez6
kozszolgdk ardnya). A legkisebb ardnyban pedig a budapesti terileti szervek dolgozdi
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rendelkeznek ilyen irdnyu tapasztalattal, ahol nem éri el az egyharmadot azoknak az
aranya, akinek van tgyfélkapus regisztracidja.

— Avezet6k-nem vezet6k dimenzidban a szokdsos 6sszefliggés mutatkozott: a vezetdk az
atlagosnal nagyobb ardnyban (67%) regisztraltak az tgyfélkapu rendszerben (az erre
vonatkozd részletes adatok megtalalhatdk az alapmegoszldsokat tartalmazo kilon
mellékletben).

19. tablazat: Ugyfélkapus regisztracioval rendelkez6k aranya régiok és szervtipus szerint (%)

Régid Szervtipus Van ugyfélkapus regisztracidja
Kozponti szerv 52,2%
Terlleti szerv 31,4%
Budapest Onkormanyzat 61,0%
Egyéb 49,5%
Osszesen 47,7%
Terlleti szerv 51,1%
Pest megye Onkormanyzat 62,8%
Osszesen 56,4%
Terlleti szerv 61,7%
Dunantul Onkormdnyzat 66,8%
Osszesen 63,6%
Terlleti szerv 55,2%
Eszak és Alfold Onkormanyzat 67,5%
Osszesen 59,7%
Kozponti szerv 52,2%
Terileti szerv 51,9%
Total Onkormanyzat 65,7%
Egyéb 49,5%
Osszesen 55,8%

Amennyiben az Ulgyfélkapus regisztraciéval kapcsolatban all6 tényez6k feltarasara az
intézményi jellemz&k és a koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k rendelkezésre all6 individudlis
jellemzé&i alapjan Bindris Logisztikus Regresszios modellt épitiink, akkor 62%-os taldlati
arannyal tudjuk megmondani, hogy valaki rendelkezik-e lgyfélkapus regisztracidval, vagy sem.
A modellbe bevont valtozdk alapjan torténdé besorolds pontossaga 6sszességében ugyan csak
csekély mértékben nagyobb anndl, mintha a mddusz alapjan toérténik a becslés, mindazonaltal
a modell szignifikdns (p<0,001), s modelliink az Ugyfélkapus regisztracidval rendelkez6ket
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nagyobb taldlati arannyal (79%) tudja azonositani. A modellben kévetkez6 valtozok jutottak
szignifikans (p<0,05) szerephez:**
— régid
— szervtipus
— vezet6 beosztasban dolgozik-e
— az lUgyfelekkel valé személyes kapcsolattartas
— a kérdezett munkajanak része-e valamilyen e-kozigazgatdsi tevékenység;
— iskolai végzettség;
— informatikai diploma vagy mas informatikai képzettség

A tobbi valtozo kontroll alatt a tartdsa mellett azt tapasztaljuk, hogy a kdzponti szervekhez
képest az dnkormanyzatokndl dolgozd kozszolgak szignifikdnsan (p=0,004) nagyobb eséllyel
rendelkeznek (Exp(B):1,547) lgyfélkapus regisztracioval. A szervtipus mellett az intézmény
terileti elhelyezkedése is szignifikdns szerepet kap (p<0,05) az Ugyfélkapus regisztracid
bejéslasdban: a dunantuli és az északi és alfoldi régidban nagyobb az esélye annak, hogy a
kozszolgdlatban dolgozék rendelkeznek UGgyfélkapus regisztracidval, mint a f6évarosban
(Exp(B): 1,399 ill. 1,397). A vizsgalt individualis jellemz6ket alapjan pedig azt mondhatjuk,
hogy a back-office (Exp(B):3,913) ill. a front office feladatok (Exp(B):1,801) ellatdsa jelentGsen
(p<0001) noveli az tgyfélkapus regisztracioval rendelkez6k kozé tartozas esélyét azokhoz
képest, akik nem vesznek részt kozvetlenll az e-kozigazgatdsban. Az Ugyfelekkel vald
kapcsolattartdson kilonb6z6 moddjai kozil személyes kapcsolattartas jotékony szerepe
mutatkozik meg e tekintetben (p<0001, Exp(B):1,570). Hasonlé mdédon kedvez6 hatdssal van
az ugyfélkapu regisztracid alakuldsdra a vezet6 pozicié (p<0001), a fels6foku végzettség
(p<0,05), illetve az, ha valaki rendelkezik valamilyen informatikai képzettséggel (diplomaval,
vagy mas végzettséggel) (p<0001).

" A modell kiindulé véltozéi megtalalhatok a mellékletben. Néhany valtozot ebben az esetben is a vélaszhianyok
nagy aranya miatt kellett elhagynunk a modellbél. A tobbi, a végsé modellben nem szerepld valtozot a p>0,05
szignifikancia szint alapjan szelektaltunk ki.
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20. tablazat: Az ligyfélkapus regisztracioval kapcsolatos modell: a modellben szerepl6
valtozok (N=3360)"

B| S.E.| Wald| dfl Sig.| Exp(B)
Régio (referencia kategoria: Bp.) 9,091 3 ,028
Pest megye (1) ,135 ,179 ,564 1 ,453 1,144
Dunantul (2) ,335 ,130 6,702 1 ,010 1,399
Eszak és Alféld (3) 334|125 7,175 Q1 007  [1,397
Szervtipus (ref.: kozponti szerv) 36,155 3 ,000
Terlleti szerv (1) -,150 |,139 1,157 1 ,282 ,861
Onkormdnyzat (2) ,437 ,153 8,150 1 ,004 1,547
Egyéb (3) ,113 ,266 ,181 1 ,670 1,120
Vezet6 beosztdsban dolgozik-e -647 116 31,130 (1 ,000 ,523
(1=igen, 2=nem)
Az lgyfelekkel személyes ,451 ,113 15,875 |1 ,000 1,570
kapcsolattartas (0=nem; 1=igen)
A kérdezett munkdjanak része-e bar- 59,007 4 ,000
milyen e-kozigazgatasi tevékenység?
(ref.: nem vesz részt kozvetleniil)
szakért6ként dolgozik (1) ,353 ,331 1,140 1 ,286 1,423
back-office feladatokat lat el (2) 1,364 |[232 34,595 (1 ,000 3,913
igen, Ugyfélszolgdlati feladatokat |,588 ,111 28,118 (1 ,000 1,801
végez (3)
igen, irdnyitasi, menedzsment -,053 |,206 ,068 1 ,795 ,948
feladatokat lat el (4)
Iskolai végzettség (ref.: kozépiskola) 10,743 3 ,013
fGiskolai diploma (1) ,270 ,124 4,764 1 ,029 1,310
egyetemi diploma (2) ,443 ,137 10,455 |1 ,001 1,558
tudomanyos fokozat (3) ,459 ,315 2,130 1 ,144 1,583
Van-e valamilyen informatikai ,489 ,095 26,194 (1 ,000 1,630
végzettsége (0=nincs; 1=van)
Konstans ,299 ,293 1,039 1 ,308 1,349

Erdekes mddon, a koztisztviselSk és kormdnytisztviselk kérében mért markdnsan nagyobb
aranyu Ugyfélkapus regisztracid a kiilonb6z6 e-kozigazgatasi szolgdltatdsok terén szerzett
felhasznaldi tapasztalatokban nem mutatkozik meg. S6t, a kozhivatalok honlapjan valé
informacidgylijtés, és az e-mailben vald informacié kérés a lakossag korében markansan
gyakoribb, de a lakossag korében az érdemi
visszaklildése a kozhivatal honlapjan) is kozel 10%-kal nagyobb aranyban fordul el6, mint a

kdzszolgalatban dolgozdk korében.

Ggyintézés (elektronikus nyomtatvany

5 A modell kiindul6 véltozoit ebben az esetben is a mellékletben megadott valtozok képezték.
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22. abra: Az e-kozigazgatasi szolgaltatasok terén milyen ligyintézéssel kapcsolatos
felhasznaloéi tapasztalatai vannak
(az e-kbzigazgatasi szolgaltatasokat ismer6k'® szazalékaban)

informaciot gydjtott a kdzhivatalok
honlapjain

informaciot kért e-mailen
kozhivataltol

kinyomtatott nyomtatvanyt a
kozhivatal honlapjardl

elektronikusan kitoltott
nyomtatvanyt a kozhivatal...

érdemben Ugyet intézett,
elektronikus nyomtatvanyt...

egyéb

0 20 40 60 80 100

M lakossag 2011 W koztisztvisel6k/kormanyzati tisztvisel 6k

A lakossagi adat forrdsa: Ariosz, 2011

A kozszolgalatban dogozdék korében az érdemi ligyintézés tekintetében mind régidk, mind
szervtipus szerint szignifikdns (mindkét esetben p<0001) mintazodas figyelheté meg.
Osszességében a f6varosban és a Dundntulon, valamint altaldban az énkormanyzatoknal, az
atlagosnal valamelyest nagyobb, az északi és az alfoldi régidban, illetve a terileti szerveknél
pedig az 4atlagosnal kisebb ardnyban taldlkozhatunk olyan koztisztviselvel illetve
kormanytisztvisel6vel, aki elektronikus nyomtatvanyt visszakildétt mar a koézhivatal
honlapjan. Amennyiben az intézmények terileti elhelyezkedése és tipusa mentén egyiittesen
vizsgdljuk az érdemben Ulgyet intéz6 kozszolgak aranyat, akkor azt tapasztaljuk, hogy a
févarosi dnkormdanyzatoknadl az atlagosnak masfélszerese, s a dunantili nkormanyzatoknal is
tobb mint 10%-al meghaladja az atlagot az érdemi Ugyintézési tapasztalatokkal rendelkez6k
aranya. Ugyanakkor Pest megyében valamint az északi és alfoldi régidban elhelyezkedd
terileti szerveknél talalkozunk a legalacsonyabb aranyokkal.

Szintén szignifikdnsan (p<0001) nagyobb ardnyban rendelkeznek érdemi (ligyintézési
tapasztalattal azok a kdzszolgak, akik az elmult harom e-koézigazgatasi szempontbdl relevans
fejlesztést végrehajtd intézményben (37% vs. 29,4%), illetve vezets beosztdsban dolgoznak
(38,1% vs. 28,6%)

' Az Ariosz (2011) kutatasaban az e-kézigazgatast ismerdk azonositdasa a kovetkezd kérdés alapjan tortént:
,Talalkozott-e mar az elektronikus kézigazgatdssal?” Az igen valaszt addk aranya a lakossagban 16% volt.
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21. tablazat: Erdemben iigyet intéz6k aranya régiok és szervtipus szerint (%)

Régio Szervtipus Erdemben ligyet intézett
Kézponti szerv 32,8%
Terlleti szerv 26,2%
Budapest Onkormdnyzat 46,6%
Egyéb 32,7%
Osszesen 32,8%
Terlleti szerv 21,7%
Pest megye Onkormanyzat 36,9%
Osszesen 28,6%
Terlleti szerv 27,0%
Dunéntul Onkormanyzat 41,1%
Osszesen 32,2%
Terlleti szerv 23,7%
Eszak és Alfold Onkormanyzat 29,0%
Osszesen 25,6%
Kézponti szerv 32,8%
Terileti szerv 25,1%
Total Onkormanyzat 36,8%
Egyéb 32,7%
Osszesen 30,2%

Az érdemi Ugyintézési tapasztalatokkal rendelkezd koztisztvisel§ és kormdnytisztvisel6k
azonositasara ezuttal is Bindris Logisztikus Regresszios modellt épitettiink a mellékletben leirt
intézményi individuadlis jellemz6k tartomanyan. Ezuttal modellben kdvetkez6 valtozok jutottak
szignifikans (p<0,05) szerephez:*’
— régid
— szervtipus
— jelenlegi munkakorében kapcsolatba keriil-e ligyfelekkel
— az lgyfelekkel valé kapcsolattartas csatornai
— akérdezett munkajanak része-e valamilyen e-kozigazgatdsi tevékenység;
— iskolai végzettség;
— életkor
— informatikai diploma vagy mas informatikai képzettség

7 A modell kiindulé valtozéi megtalalhatok a mellékletben. Néhany valtozét ez esetben is a vélaszhianyok nagy
aranya miatt kellett elhagynunk a modellbél. A tobbi, a végs6 modellben nem szerepl6 valtozét a p>0,05
szignifikancia szint alapjan szelektaltunk ki.
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A modellben maradt valtozdk alapjan 71%-os biztonsaggal tudjuk szétvalasztani az érdemben
Ugyet intéz6 és nem intéz6 kozszolgakat, s ezen belil az lgyet intéz6k beazonositdsa sordn
pedig 92%-os taldlati aranyt tudunk elérni.

A tobbi valtozd kontroll alatt tartdasa mellett a vizsgdlt valtozok kozil kiemelkedik az, hogy a
koztisztvisel6 vagy kormanytisztviseld jelenlegi munkajanak része-e barmilyen e-kozigazgatasi
tevékenység. Ahhoz képest, hogy ha valaki nem vesz részt kozvetleniil az e-kozigazgatasban,
minden mas részvétel szignifikdnsan noveli annak az esélyét, hogy van mar érdemi e-
kozigazgatasi Ugyintézéssel kapcsolatos felhasznaléi tapasztalata. Legnagyobb esélyhanyadost
az e-kozigazgatdsi projektekben szakért6ként dolgozdk esetében kaptunk, de azokhoz képest,
akik nem vesznek részt kozvetlenll az e-kozigazgatdasban, a back-office, és a front-office
dolgozdknak, illetve az iranyitasi, menedzsment feladatokat ellatdknak is masfél-kétszeres az
esélye arra, hogy rendelkeznek ilyen irdnyu tapasztalattal.
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22. tablazat: Erdemi ligyintézési tapasztalattal kapcsolatos modell: a modellben szereplé
valtozok (N=3360)

B| SE | Wald| df| Sig. | Exp(B)
Régio (referencia kategoria: Bp.) 11,310 3 ,010
Pest megye (1) -,264 ,191 1,916 1 ,166 ,768
Dunantul (2) -,098 ,135 ,534 1 ,465 ,906
Eszak és Alfold (3) -,388 ,132 8,569 1 ,003 ,679
Szervtipus (ref.: kozponti szerv) 48,521 3 ,000
Terlleti szerv (1) ,130 ,149 ,762 1 ,383 1,139
Onkormdnyzat (2) ,756 ,159 | 22,684 1 ,000 2,130
Egyéb (3) ,528 ,272 3,781 1 ,052 1,696
Munkajanak meghatarozo része,
hogy ugyfelekkt?l fogIaIk02|k.(ref.: 303 090| 11,386 1 001 739
csak alkalmanként foglalkozik
ugyfelekkel)
Az Ugyfelekkel szemelyes 401| 31| 9,417 1| ,002| 1,493
kapcsolattartas (O=nem; 1=igen)
Az ligyfelekkel elektronikus levelezés
utjan valo kapcsolattartas (0O=nem; ,631 ,106| 35,392 1 ,000 1,879
1=igen)
Az ugyfelekkell telefonon va.Io 343 151 5171 1 023 710
kapcsolattartas (0O=nem; 1=igen)
Az lgyfelekkel online feliileten
keresztiil valé kapcsolattartas ,360 ,115 9,880 1 ,002 1,433
(0=nem; 1=igen)
A kérdezett munkdjanak része-e bar-
milyen e-kozigazgatasi tevékenység? 38,051 4 ,000
(ref.: nem vesz részt kozvetlenl)
szakért6ként dolgozik (1) 1,190 ,319| 13,887 1 ,000 3,288
back-office feladatokat lat el (2) ,570 ,183 9,697 1 ,002 1,768
|g,en, Ugyfélszolgdlati feladatokat 377 118| 10236 1 001 1,459
végez (3)
igen, irdnyitasi, menedzsment
feladatokat lat el (4) ,646 ,188 | 11,851 1 ,001 1,908
Iskolai végzettség (ref.: kozépiskola) 28,471 3 ,000
fGiskolai diploma (1) ,472 ,130| 13,223 1 ,000 1,603
egyetemi diploma (2) ,711 ,142 | 25,115 1 ,000 2,036
tudomdnyos fokozat (3) 1,134 ,326| 12,123 1 ,000 3,107
Eletkor (1=max. 45 éves; 2=45 feletti) ,583 ,085| 47,132 1 ,000 1,791
V?n-e vallam|lyen'|nformat|ka| 629 097| 42,404 1 1000 1876
végzettsége (O=nincs; 1=van)
Konstans -3,034 ,263 | 132,799 1 ,000 ,048
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Az e-kormdanyzati szolgaltatasokkal kapcsolatos vélekedések

A koztisztvisel6k és kormanyzati tisztvisel6k dontGen ,vonzénak”, vagy ,nagyon vonzdénak”
tarjak sajat maguk szdmara az internetes ligyintézést. Mdasokra vonatkoztatva (On szerint az
emberek Magyarorszagon mennyire tartjdk vonzonak az internetes (igyintézést?) azonban
inkdbb a bizonytalan (a skdla kozépértékén elhelyezkedd, 3-as) vdlaszok valnak dominanssa,
mindazonaltal igy is kedvez6bb véleményt fogalmaztak meg e tekintetben, mint amit lakossagi
kutatdsok (ICT Report, 2012) mértek. Az ICT Report (2012) eredményei szerint az emberek
egyotode egyaltaldn nem tartja vonzénak az e- kormanyzati szolgéltatasokat.

23. abra: Mennyire vonzo az internetes ligyintézés (e-kormanyzati szolgaltatasok) a
koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k, valamint a lakossag szamara
(a kutatasban résztvevok szazalékaban)

1- egyaltlan nem vonzo

M lakossag 2011

3 45
koztisztvisel6k/kormanyzati
tisztviselGk szerint az emberek
4 szamdra mennyire vonzo
7,1 B koztisztviselSk/kormanyzati
tisztvisel6k szamara mennyire
5 - nagyon vonzd vonzo
38,5
NT
0 10 20 30 40 50

A lakossagi adat forrdsa: ICT Report, 2012

A lakossagi és a vadllalati szegmensben, valamint a kdzszolgalatban dolgozék vélekedése az
internetes (gyintézés fontossdgarol meglehet6sen egybehangzé. Mindharom csoportban a
donté tobbség (75-95%) fontosnak tartja azt, hogy az ligyeket interneten is lehessen intézni,
bar a vallalatok jéval markansabban képviselik ezt a véleményt, mint a lakossag. A kutatasban
résztvevd koztisztvisel6k és kormdnytisztvisel6k véleménye a vallalati és a lakossagi
vélemények kdzott, a lakossagi aranyokhoz kdzelebb helyezkedik el.
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24. abra: Az internetes ligyintézés fontossagdaval kapcsolatos vélekedések a koztisztvisel6k
és kormanytisztvisel6k, valamint a lakossag és a vallalatok korében
(a kutatasban résztvevik szazalékaban)

teljes mértékben fontos

inkdbb fontos

inkabb nem fontos

egyaltalan nem fontos

NT/VH

0 20 40 60 80
W koztisztvisel6k/kormanyzati tisztvisel 6k M lakossag 2011 m vallalatok 2011

A lakossagi adat forrdsa: Ariosz, 2011; Vallalati adat forrdsa: Néz6pont Intézet, 20118

Amennyiben azonban az Ulgyintézés kiilonb6zé mas jellemz8inek kontextusaban vizsgaljuk az
internetes Ugyintézés fontossdaganak megitélését, akkor azt latjuk, hogy a kozszolgdlatban
dolgozdk korében az alacsonyabb fontossagu jellemz6k kozott szerepel az, hogy az ligyeket
lehessen interneten keresztll is intézni. Mig az Ugyintéz6k szakértelmét, az Ugyintézés
egyszer(iségét, az lgymenet érthet6ségét a kozszolgdlatban dolgozék négyotode tartja
»,hagyon fontosnak”, addig az lGgyek interneten keresztiil torténd intézésérdl igy vélekeddk
aranya ennek csaknem fele. A lakossagi vélekedések hasonlé mddon polarizdlédnak.

18 A Néz8pont Intézet (2011) telefonos megkérdezéssel (CATI) 1000 hazai véllalkozas kérében végzett kutatast, a
kozigazgatas mikodésével, az Gigyintézés megitélésével kapcsolatban. Az adatfelvétel 2011-ben tortént.

69 |



g \I NETEN @ SZECHENYI TERV
AHIVATAL

25. abra: Az ligyintézés kiillonb6z6 tényezbinek fontossagdval kapcsolatos vélekedések a
koztisztviselGk és kormanytisztvisel6k, valamint a lakossag kdérében (a nagyon fontos
valaszok ardnya, a kutatasban résztvevdk szazalékaban)

az Ggyintéz6k szakértelme

az lgyintézés egyszerlisége

az igymenet érthetGsége

az Ugyintézési hatdrid6k betartésa

az Ggyintézés atlathatosaga

az Ggyintézés koltségei
dontések gyorsasaga, vagyis az
atfutasi id6

az ligyintézéssel kapcsolatos
informaciok rendelkezésre allasa

a vdarakozasi id6 rovidsége

elérhetBség (id6ben és térben)

kulturdlt Ggyintézés

személyre szabott szolgaltatdsok

lehetdség arra, hogy az ligyeket
irasban is el lehessen intézni

lehet8ség arra, hogy az ligyeket
interneten keresztil is el lehessen...

0 20 40 60 80 100

W koztisztvisel6k/kormanyzati tisztvisel6k M lakossag 2011

A lakossagi adat forrasa: Ariosz, 2011

Az e-kormanyzati szolgaltatdsokkal kapcsolatos vélekedések tekintetében azonban a
kozszolgdlatban dolgozdk kiilonb6z6 csoportjai kozott jelentds kilonbségek mutatkoznak.

Az e-kormanyzati szolgdltatasok a koztisztvisel6k és kormdnytisztvisel6k nem mindegyik
csoportja szamara egyformdan vonzoéak: régidk és szervtipus mentén egyarant szignifikans
(p<0,001) mintazédast tapasztaltunk. Budapesten, s ezen belil is elsésorban a kozponti és a
teriileti szerveknél dolgozdék korében a sokasagi atlaghoz képest nagyobb mértékben, mig
Eszakon és az Alfldon az &tlagosndl kevésbé tartjak vonzénak a sajat maguk szamara az
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internetes lgyintézést a kozszolgalatban dolgozdk. Emellett az atlagosnal alacsonyabb értékek
mutatkoztak Pest megyében a teriileti szerveknél, illetve a févarosban az egyéb szerveknél is,
azonban a valaszok atlagértéke sehol nem megy a skalakozépérték (3-as) ala, azaz a
kozszolgdlatban dolgozdok véleménye mindenitt a kedvez6 ,inkdbb vonzé” tartomanyban
helyezkedik el. A vezet6k és nem vezet6k valaszait vizsgalva szintén szignifikdns kilonbségek
mutatkoztak (vezetSk:4,19; nem vezetdk: 4,06; p=0,001)

23. tablazat: Mennyire vonzd az internetes ligyintézés (e-kormanyzati szolgaltatasok) a
koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k szamara (5 fokozatu skalan mért atlagok)

Régié Szervtipus Atlag N Sz6ras
Kézponti szerv 4,32 1041 ,891
Terlleti szerv 4,29 494 ,693
Budapest Onkormanyzat 4,11 236 ,799
Egyéb 3,95 106 1,203
Osszesen 4,26 1877 ,859
Teruleti szerv 3,89 179 1,047
Pest megye Onkormanyzat 4,16 149 ,954
Osszesen 4,01 328 1,014
Terlleti szerv 4,00 727 ,999
Dunéantul Onkormanyzat 4,02 436 ,931
Osszesen 4,01 1163 ,974
Terlleti szerv 3,87 928 1,006
Eszak és Alfold Onkorményzat 3,95 538 ,969
Osszesen 3,90 1465 ,993
Kézponti szerv 4,32 1041 ,891
Terlleti szerv 4,00 2328 ,962
Osszesen Onkormanyzat 4,03 1358 ,930
Egyéb 3,95 106 1,203
Osszesen 4,08 4833 ,952

A koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k korében az e-ligyintézés fontossaganak megitélése
tekintetében terlleti elhelyezkedés és szervtipus szerint szintén szignifikdns mintdzdédas
figyelhet6 meg (mindkét esetben p<0,001):
— A dont6 tobbség az orszag kilonboz6 részein mindenitt fontosnak tartja azt, hogy az
Ugyeket interneten keresztil is lehessen intézni, azonban a févarosban joval nagyobb
aranyban dolgoznak olyan kdzszolgdk, akik ,,nagyon fontosnak” tartjak azt.
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A kilonboz6 szervtipusokat vizsgalva — nem el&szor — azt tapasztalhatjuk, hogy a
kdzponti szervek, és az egyéb kozigazgatdsi szervek viselkednek hasonléan: mindkét
szervtipusban jéval nagyobb az internetes Ugyintézést teljes mértékben fontosnak
tartdk aranya, mint a sokasagban altaldban, illetve a masik két szervtipusban.

A teriileti és a szervtipus szerinti mintazodast egylttesen vizsgdlva azt lathatjuk, hogy
Budapest el6nye nem csak a kedvez6 értékekkel rendelkez6 kdzponti és egyéb szervek
févarosi elhelyezkedésébdl adddik: az internetes Ugyintézés fontossagat kifejez6
atlagérték a févarosban minden szervtipusban meghaladja az 4atlagot. A
legalacsonyabb értéket pedig az északi és alfoldi régié dnkormanyzatainal dolgozd
kozszolgdk korében mértik.

A vezetGk és nem vezet6k véleményei kdzott nem taldltunk szignifikans kiilonbséget
(p=0,728)

26. abra: Az internetes ligyintézés fontossagaval kapcsolatos vélekedések a koztisztvisel6k

és kormanytisztvisel6k korében, teriileti elhelyezkedés szerint
(a kérdésre valaszoldk szazalékaban)

teljes mértékben fontos
62
inkdbb fontos
inkdbb nem fontos
egyaltalan nem fontos
0 10 20 30 40 50 60 70
= Eszak és Alfold B Dunantul B Pest megye W Budapest

27. abra Az internetes ligyintézés fontossagaval kapcsolatos vélekedések a koztisztvisel6k és
kormanytisztviselGk kdrében, szervtipus szerint (a kérdésre valaszolok szazalékaban)

teljes mértékben fontos

inkabb fontos

inkdbb nem fontos

egyaltalan nem fontos

0 20 40 60 80 100
W egyéb m Onkormanyzat M Terlleti szerv B Kozponti szerv

72 |



= | SZECHENYI TERV

24. tablazat: Mennyire fontos az ligyek interneten torténd intézésének a lehetGsége a
koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k szamara (4 fokozatu skaldn mért atlagok)

Régid Szervtipus Atlag N Sz6ras
Kézponti szerv 3,60 1039 ,525
Terlleti szerv 3,56 492 ,566

Budapest Onkormanyzat 3,57 236 ,515
Egyéb 3,76 107 ,A78
Osszesen 3,59 1873 ,534
Terlleti szerv 3,36 172 ,637

Pest megye Onkormanyzat 3,51 141 ,621
Osszesen 3,43 313 633
Terlleti szerv 3,38 722 ,612

Dunantul Onkormanyzat 3,34 424 ,646
Osszesen 3,36 1147 ,625
Terlleti szerv 3,36 915 ,630

Eszak és Alfold Onkormanyzat 3,29 536 ,649
Osszesen 3,33 1451 ,637
Kézponti szerv 3,60 1039 ,525
Terileti szerv 3,41 2301 ,616

Osszesen Onkormanyzat 3,38 1337 ,633
Egyéb 3,76 107 478
Osszesen 3,45 4784 ,607

%k %k k

Az elektronikus lgyintézés vizsgalt el6nyeivel (lasd a 25. dbran |évé tételeket) kapcsolatban
tobbnyire egyetértésiiket fejezték ki a koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k. A kedvez6tlen
(inkabb nincs, vagy nincs ilyen el6nye) valaszt addk ardnya 3,1% és 26,7% kozott mozgott,
tehdt a valaszoldk haromnegyede a leginkabb kételyeket kivaltd tételek esetében is észleli az
elényoket. A kozszolgak kozil atlagosan 10,5 tétel esetében érzékelnek elényoket, legtébben
mind a tizenhdrom vizsgalt lehetséges eldnyt érzékelik (mddusz 13).

A kutatasban résztvevl kozszolgak véleménye alapjan az elektronikus lgyintézés leginkdbb
jellemz6 elényei a kovetkezbk: kényelmes; gyors; valamint bdrmikor és bdrhol elérhetd. A
kényelem, gyorsasag, és elérhet8ség tekintetében a valaszoldk kétharmada ugy nyilatkozott,
hogy ,egyértelmlien van ilyen elénye” az elektronikus Ugyintézésnek, és az e tekintetben
kételyeket megfogalmazdk — ,,inkdbb nincs” vagy ,nincs ilyen elénye” vélaszt adék — aranya
mindossze 3-6% kozott mozgott (25. abra). Kételyek leginkabb az lgyintézbk felkésziiltségével,
szakértelmével, a szolgdltatdsok személyre szabottsagdval, valamint szakszeriiségével
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kapcsolatban fogalmazédtak meg. Azt, hogy az elektronikus lgyintézés az el6bbi el6nyokkel
(is) jarna, csak a valaszoldknak kevesebb, mint kétotdde érzékeli egyértelm(ien, és negyediik-
kritikus véleményt. Az elektronikus (gyintézés egyértelmd
elényeinek tekintett jellemz6k a lakossagi vizsgalatok (Ariosz, 2011), és a jelen kutatds adatai
alapjan is az lgyintézés kozepesen fontosnak tényezdi kozé sorolhaték, mig az elektronikus
Ugyintézés el6nyei kozott legkevésbé érzékelt tételek egyike — az ligyintézdk felkésziltsége —
az Ugyintézés legfontosabb tényezéjeként jelenik meg nemcsak a lakossag, de a kozszolgak

otodiuk fogalmazott meg

korében is. (lasd 22. abra)

28. abra: Az elektronikus ligyintézés elonyei — kérdésre adott valaszok a koztisztviselGk és
kormanytisztvisel6k korében (a kérdésre valaszoldk szazalékaban)

az Ugyintézés gyorsasaga, rovid
atfutasi idé

az lgyintézés egyszerlisége

az Ugyintézés pontossaga

a folyamat ellendrizhetdsége

az ligyintézés atlathatdsaga (a
korrupcid visszaszoritasa)

alacsony eljarasi koltségek, az
Ggyintézés ingyenessége

kényelmesebb lgyintézés

elérhetBség (id6beli és térbeli
rugalmassag)

hataridék betartasa

GgyintézGk felkésziiltsége és
szakértelme

felhasznald kézpontu, személyre
szabott szolgaltatasok

szakszer(iség

teljes kor(iség

nincs ilyen elénye

2 m3 B egyértelm(ien van ilyen el6nye
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Az egyes el6nyok esetében szervtipusok mentén kisebb, de tébbnyire szignifikans eltérések
mutatkoznak (két item kivételével: az ligyintézés pontossaga, és a folyamat ellenérizhetGsége,
ahol p>0,05), azonban egyértelmd mintazédas nem figyelheté meg. A kiilonbségekkel egyitt a
vizsgdlt el6nyok hasonld strukturdja bontakozik ki: mindegyik szervtipusban az elérhetGség,
kényelem és gyorsasag el6nyeinek hangsulyozdsa jelenik meg (az egyéb szerveknél az
Ugyintézés gyorsasaga helyett az alacsony eljarasi koltségeket tekintik inkabb az jellemzéen
elénynek).

A vizsgalt el6nydk mintegy fele'® esetében az intézmények teriileti elhelyezkedése szerint is
kismértékd, de szignifikans (p<0,05) eltéréseket tapasztaltunk, de jellemzé mintazddas, és az
orszagos adatokhoz képest eltéré struktira ebben az esetben sem jelentkezett (a részletes
adatok megtaldlhatok az alapmegoszlasokat tartalmazé kiilon mellékletben).

A fokuszcsoportos vizsgalat soran azt vizsgaltuk, hogy a résztvevék milyen el6nyoket és
hatranyokat fogalmaznak meg, illetve hogyan rangsoroljak azokat. A vizsgdlat két nagyobb
részbdl allt, az elsé részben egyénileg kellett rangsorolni az elényoket és a hatranyokat, 3-3
emlitési lehet6séggel, el6zetes befolyasolas nélkil. A masodik részben k6zésen — a moderator
irdnyitasaval — vitattak meg a résztvevdék alldspontjukat, érveket sorolva fel az altaluk preferalt
valaszok mellett.

A pozitivumokat tekintve hasonléan a kérdGives vizsgalathoz ebben az esetben is az id6beli és
térbeli flexibilitas és a gyorsasag tekinthet6 markans véleménynek, illetve tébb — a vizsgdlat
els6 hullamaban Osszeallitott szempont megjelenik.

A nyilt beszélgetéseken hasonld intenzitdssal jelentek meg a fentebb felsorolt el6nyok, ebben
az esetben is a gyorsasag és a flexibilitas mellett hangzott el a legtdbb érv, azt azonban meg
kell jegyezni, hogy tobben emlitették, hogy véleményiik egy j6l mikoédd rendszerre vonatkozik
és a kovetkez6kben, a hatranyok felsoroldsandl megfigyelhetjik, hogy tobb esetben a
hatranyok a gyakorlati megvaldsitas nehézségeihez kothetdSk.

A hatranyok megfogalmazasa soran jol korilhatarolhatdak azok a problémadk, amelyeket a
beszélgetésen résztvevlk jeleztek: bonyolult mikodés, bizonytalan technikai hattér, nem
személyre szabott/személyhez kotott lgyintézés, az Ugyintéz6vel valdé személyes kapcsolat
hianya.

* %k %k

Az elektronikus kozigazgatas legf6bb gazdasagi és tarsadalmi eldnyeinek jelentfségét 5
fokozatu skalan értékelve azt tapasztaltuk, hogy a vizsgdlt gazdasagi és tarsadalmi szint(
elényoknek csak mintegy felét (atlagosan 6,3 el6ny) tartjak jelent6snek (a skala pozitiv
tartomanyaban, 4-es vagy 5-0s érték) a kozszolgdlatban dolgozdk. A koztisztvisel6k és
kormanytisztvisel6k legnagyobb aranyban azt jelezték, hogy ,olcsdbb az allamnak”, illetve
,Csokkenti a kornyezetterhelést, ezaltal hozzajarul a fenntarthaté fejlédéshez”, tovabba hogy

19 A kdvetkezé elényok tekintetében mutatkoztak szignifikans regionalis eltérése: az ligyintézés gyorsasaga, rovid
atfutasi idG; az ligyintézés egyszer(lisége; kényelmesebb ligyintézés; elérhetdség (id6beli és térbeli rugalmassag);
hatarid6k betartdsa; Ugyintéz6k felkésziltsége és szakértelme; szakszer(iség
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,hozzajarul a digitalis irdstudas /az informacios tarsadalom fejlesztéséhez”. Ezeket a hatasokat
a kozszolgdk kétharmada ,jelent6snek” vagy ,nagyon jelent&snek” tartja, s rendre 10% alatt
marad azok aranya, akik vitatjdk ezen hatdsok jelentGségét. Tovabbi, a valaszolok mintegy
haromotode altal jelentdsnek tartott hatdsa az elektronikus kozigazgatdsnak, hogy ,javitja a
kOzigazgatds mikodési hatékonysagat”, ,csokkenti az allampolgarok és a vallalkozdsok
adminisztrativ terheit”, tovdbba ,noéveli a versenyképességet az infokommunikacids
szolgdltatasok terén”. Elenyészé aranyban soroljak az elektronikus kozigazgatas jelent6s
hatdsai kozé azt, hogy ,javitja a szerepl6k kozotti partneri viszonyt”, illetve hogy ,erdsiti az
Uzleti és allampolgari bizalmat”. Kisebbségben vannak a kdzszolgak kozott azok is, akik ugy
gondoljak, hogy az elektronikus kézigazgatas ,hozzajarul a korrupcid visszaszoritdsahoz”.

29. abra: Az elektronikus kozigazgatas legf6bb gazdasagi és tarsadalmi el6nyei — kérdésre
adott valaszok a koztisztvisel6k és kormanytisztviselGk kérében
(a kérdésre valaszoldk szazalékaban)

olcsébb az adllamnak, mint a
személyes ligyintézés
javitja a kdzigazgatas miikodési
hatékonysagat;

erdsiti az tzleti és allampolgari
bizalmat;

csokkenti az allampolgarok és
vallalkozasok adminisztrativ és...

erdsiti az esélyegyenlGséget
hozzajarul a szerepl6k kozotti
partneri viszony kialakulasahoz
javitja a kozszolgaltatasok
mingségét

noveli a versenyképességet (az
infokommunikacids...

noveli a termelékenységet

hozzajarul a korrupcid
visszaszoritasahoz

csokkenti a kornyezetterhelést,
hozzdjarul a fenntarthato...

javitja az életminGséget

egyaltalan nem jelent8s hatas 2 3 ®4 Hmnagyon jelentGs hatas
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Amennyiben a gazdasagi és tarsadalmi szintl el6nyokkel kapcsolatos vélekedések regionalis
mintazédasat vizsgaljuk, minden dimenzidban szignifikans kilénbségek mutatkoznak (p<0,05):
févarosban dolgozd kéztisztvisel6k és kormanytisztviselSk korében két item kivételével®
rendre magasabb atlagokat kaptunk (a részletes adatok megtaldlhatdk az alapmegoszlasokat
tartalmazo kilon mellékletben), mint a vidéki régidkban dolgozdk esetében.

Szervtipus szerint szintén mindegyik vizsgalt gazdasagi és tarsadalomi el6ny esetében
szignifikdns (p<0,05) mintazodast tapasztaltunk. A terileti kilonbségekhez hasonléan (a
.szereplék kozétti partneri viszony kialakitdsa” tétel kivételével) ebben az esetben s
szisztematikus mintazat rajzolddik ki: a kdzponti, valamint az egyéb szerveknél dolgozd
kozszolgak korében az egyes el6nyok jelent6ségével kapcsolatos vélekedések atlaga rendre
meghaladja az 6nkormdnyzatoknadl, illetve a terlleti szerveknél dolgozdok kérében mért
atlagértékeket.

% %k %k

Az e-kormanyzati szolgaltatdsokkal kapcsolatos vélemények kozott megvizsgaltuk azt is, hogy
a kozszolgalatban dolgozdk az e-ligyintézésnek milyen hatranyait, hidnyossagait érzékelik az
egyéb (személyes vagy postai) ligyintézéssel szemben. A vélelmezett hatranyok tekintetében a
vizsgalt jellemz6k markans hierarchidja bontakozott ki. A kdzszolgdlatban dolgozdk leginkabb
attél tartanak, hogy ,az e-ligyintézés nem mindenki szdmadara hozzaférhetd”, illetve hogy
ystechnikai problémak, mikodési anomalidk épillhetnek be a rendszerbe”. Ezekkel a
tényez6kkel kapcsolatban a vdlaszolok négyotode fogalmazott meg aggodalmakat. Szintén
nagy aranyban (a vdlaszolok kétharmada) jelezték az e-ligyintézés hatranyai kozott a
»személytelenség” problémajat. A kozszolgalatban dolgozék tébb mint fele jelezte, hogy az e-
Ugyintézésnek lehetnek ,,az informdacidbiztonsagot, adatvédelmet érint6” hatranyai.

20 A két kivételt képz6 elem azok kozé tartozik, melyeket egyébként a valaszolok elenyészé aranyban soroltak az
elektronikus kozigazgatas jelent8s hatdsai kézé. Az egyik a ,korrupcio visszaszoritdsa”, a masik pedig a ,,szereplék
kozotti partneri viszony kialakitasa”.
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30. abra: Az elektronikus ligyintézés hatranyai/hianyossagai — kérdésre adott valaszok a
koztisztviselGk és kormanytisztvisel6k korében (a kérdésre valaszolok szazalékdban)

az lgyintézés lassu,

az Ugyintézés bonyolult, nehezen
atlathato,

a relevans informacidk nem
érheték el

az Ugyintézés koltséges
informdcidbiztonsagi
/adatvédelmi aggélyok

technikai problémak épiilnek be
az lgyintézésbe

nem mindenki szdmara
hozzaférhets

személytelenség

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
nincs ilyen hatranya 2 m3 B egyértelm(ien van ilyen hatranya

A hatranyként/hianyossagként azonositott jelenségek koziil a ,nem egyenl§ hozzaférés”, és a
»technikai problémdk” okozta hatranyok tekintetében a kiilonb6z6 régidkban dolgozd
kdzszolgdk meglehetésen homogén véleményt képviselnek (p>0,05). Adatvédelmi
problémadkat inkabb a févarosban (p=0,001), a személytelenséggel kapcsolatos hatranyokat
pedig inkdbb a vidéken dolgozd kdzszolgdk (p<0,001) fogalmaztak meg (a részletes adatok
megtaldlhatdk az alapmegoszlasokat tartalmazé kilon mellékletben).

* %k

A kutatasban résztvev6 koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k kozel kétharmada (64,5%)
ajanlott mar masnak valamilyen e-kozigazgatdsi szolgaltatast. E tekintetben sem terileti
elhelyezkedés, sem szervtipus szerinti mintazédas nem tapasztalhaté (p>0,1), a vezet6k
korében ugyanakkor szignifikdnsan (p<0,001) nagyobb aranyban fordul el6, hogy lgyfélnek,
vagy ismeretségi korében valakinek ajanlja az e-kozigazgatasi szolgaltatasok valamelyikét.

Az e-kormdanyzati szolgaltatasokkal kapcsolatos tapasztalatok, ismeretek és vélekedések
alapjan kirajzolodé klaszterek, és azok jellemzése

A kovetkez6kben e-kormanyzati szolgaltatasokkal kapcsolatos tapasztalatokkal/ismeretekkel
és vélekedésekkel kapcsolatos kérdések (67 item) mentén klaszteranalizis segitségével
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probdlunk a kozszolgdlatban dolgozdkon bellil az e-kbzigazgatassal kapcsolatban eltéré
tapasztalatokkal és véleménnyel jellemezhet6 csoportokat |étrehozni. A modellépités soran 25
csoportképz6 itemet tudunk azonositani, melyek alapjan — 14 iterdcios fazison keresztil — a
kovetkez6 tablazatban Iévé két klasztert sikerlt elkiilonitentink.

25. tablazat: Az e-kormanyzati szolgdltatasokkal kapcsolatos tapasztalatok, ismeretek és
vélekedések mentén végzett klaszteranalizis klaszterképzd valtozéi és a végso
klaszterk6zéppontok

Cluster

1|2

B.11 On szerint az emberek Magyarorszagon mennyire tartjak vonzénak az internetes | 3 | 4
dgyintézést?

B.16 On személy szerint mennyire tartja fontosnak az IKT fejlesztését? 4 |5
C.1.14 On szerint az aldbbi tényez8k mennyire fontosak a kdzigazgatasi tigyintézés 3|14
soran? lehet6ség arra, hogy az ligyeket interneten keresztil is el lehessen intézni

C.2.1 Az aldbbi tényez6k koziil On melyiket milyen mértékben tekinti az elektronikus 3|14
Ugyintézés el6nyeinek? az ligyintézés gyorsasaga, rovid atfutdsi idé

C.2.2 Az aldbbi tényez8k koziil On melyiket milyen mértékben tekinti az elektronikus 314
lgyintézés el6nyeinek? az ligyintézés egyszerlisége

C.2.4 Az alabbi tényez8k koziil On melyiket milyen mértékben tekinti az elektronikus 314
lgyintézés el6nyeinek? a folyamat ellenérizhetGsége

C.2.5 Az alabbi tényez6k koziil On melyiket milyen mértékben tekinti az elektronikus 3|14
lgyintézés elGnyeinek? az lgyintézés atlathatdsaga (a korrupcio visszaszoritasa)

C.2.6 Az aldbbi tényez6k koziil On melyiket milyen mértékben tekinti az elektronikus 3|4
Ugyintézés elényeinek? alacsony eljarasi koltségek, az Gigyintézés ingyenessége

C.4.5 On szerint milyen hatranyai, hidnyossdgai vannak az e-ligyintézésnek az egyéb 3|2

(személyes vagy postai) lgyintézéssel szemben? informdacidbiztonsagi és adatvédelmi
aggalyok meriilhetnek fel

C.5.1 On szerint melyek az elektronikus kézigazgatds legfébb gazdasagi és tarsadalmi 314
szint(i el6nyei? olcsdbb az dllamnak, mint a személyes lgyintézés

C.5.2 On szerint melyek az elektronikus kézigazgatds legfébb gazdasagi és tarsadalmi 314
szint(i el6nyei? javitja a kdzigazgatds mikodési hatékonysagat;

C.5.3 On szerint melyek az elektronikus kézigazgatds legfébb gazdasagi és tarsadalmi 2 | 4
szint(i el6nyei? erGsiti az lizleti és allampolgari bizalmat;

C.5.4 On szerint melyek az elektronikus kézigazgatas legf6bb gazdasagi és tarsadalmi 314
szint(i el6nyei? csokkenti az dllampolgarok és véllalkozasok adminisztrativ és
blrokratikus terheit

C.5.5 On szerint melyek az elektronikus kézigazgatés legfébb gazdasdagi és tarsadalmi 3|4
szint{ elényei? erGsiti az esélyegyenlGséget

C.5.6 On szerint melyek az elektronikus kézigazgatés legfébb gazdasagi és tarsadalmi 2 |3
szint{ elényei? hozzajarul a szerepl6k kozotti partneri viszony kialakuldsahoz

C.5.7 On szerint melyek az elektronikus kézigazgatds legfébb gazdasagi és tarsadalmi 314
szint{ el6nyei? javitja a kdzszolgaltatasok mindségét
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C.5.8 On szerint melyek az elektronikus kézigazgatas legf6bb gazdasagi és tarsadalmi 3
szint(i el6nyei? noveli a versenyképességet (az infokommunikacids szolgaltatasok
terén)

C.5.9 On szerint melyek az elektronikus kézigazgatés legfébb gazdasdagi és tarsadalmi 3
szint{ elényei? noveli a termelékenységet (az informdcidhoz valé jobb hozzaférés
biztositasa, a vallalkozasok adminisztrativ terheinek csokkentése révén)

C.5.10 On szerint melyek az elektronikus kdzigazgatas legf6bb gazdasagi és tarsadalmi | 2
szint(i el6nyei? hozzajarul a korrupcid visszaszoritasahoz

C.5.11 On szerint melyek az elektronikus kozigazgatdas legf6bb gazdasagi és tarsadalmi | 3
szint(i el6nyei? csokkenti a kornyezetterhelést, hozzajarul a fenntarthaté fejlédéshez

C.5.12 On szerint melyek az elektronikus kozigazgatas legf6bb gazdasagi és tarsadalmi | 3
szint(i el6nyei? javitja az életminGséget

C.5.13 On szerint melyek az elektronikus kozigazgatas legf6bb gazdasagi és tarsadalmi | 3

......

fejlesztéséhez

C.7.5 On szerint az alabbi tényez8k milyen mértékben hatraltatjak Magyarorszagonaz | 4
e-lgyintézés elterjedését? nincsenek megfeleld elektronikus szolgaltatasok

C.7.6 On szerint az alabbi tényez6k milyen mértékben hatréltatjdk Magyarorszagonaz | 4
e-lgyintézés elterjedését? az ligyintézés lassu, mert a hattéralkalmazdsok még nem
késziltek el teljes korten;

C.7.12 On szerint az aldbbi tényez8k milyen mértékben hatraltatjadk Magyarorszagon az| 4
e-Ugyintézés elterjedését? technikai problémak (m(ikodési anomaliak) épilnek be az
Ggyintézésbe (pl. nem mikddik a rendszer)

A modellben létrehozott klaszterek szétvdlasztdsaban — mint az a fenti tablazatbdl [athatjuk —
végll az e-koOzigazgatasi tapasztalatot megjelenité valtozok (milyen az e-kozigazgatasi
szolgdltatasokat ismer, milyen e-lgyintézésekben szerzett felhaszndléi tapasztalatokat, stb.,)
nem vettek részt, tehdt a klaszterek az e-kozigazgatdssal kapcsolatosan eltérGen vélekedd
csoportokat jelenitik meg. A 2. klaszterbe keriltek azok, akik személy szerint nagyon
fontosnak tartjak az IKT fejlesztést, és azt, hogy az ligyeket lehessen interneten keresztil is
intézni, s ugy gondoljak, hogy daltaldaban az emberek is inkdbb vonzdnak tartjak az internetes
Ugyintézést. Az elektronikus (gyintézés szamos elényét (gyors, egyszerl, pontos,
ellendrizhetd, atlathato, olcsd) egyértelmien azonositjak, s jelentGsnek tartjak annak szinte
mindegyik vizsgalt tarsadalmi, gazdasagi hatdsat (kivételt képez a szerepl6k kozotti partneri
viszony kialakulasahoz valé hozzdjarulas, ahol bizonytalan véleményt fogalmaznak meg). Az e-
Ugyintézést hatraltatdé technolégiai nehézségekkel (nincsenek megfelel6 elektronikus
szolgaltatasok, a hattéralkalmazasok nem késziltek el, m(ikodési anomalidk épiilnek be az
Ugyintézésbe) kapcsolatban pedig kevésbé pesszimistak. A  koztisztvisel6k  és

7))

kormanytisztviselSk 2. klaszterbe tarozok csoportja tehat egy ,,pozitivan véleked6” csoport.

A klaszteranalizis segitségével létrehozott masik csoportba pedig az e-kbzigazgatassal
kapcsolatos vélekedései tekintetében altalaban az allasfoglalast megkerild, koztes valaszokat
add, ,bizonytalanok” tartoznak, akik ugy itélik, hogy az e-lgyintézés elterjedését a
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technoldgiai hattér hidnyossagai hatrdltatjdk. A két csoport kozll a pozitivan vélekeddk
csoportjaba sorolt kozszolgdk vannak tobbségben: A bizonytalanok csoportjaba 1144 6 kerilt,
a pozitivan véleked6k kozé pedig 1447 f6. A fenti 25 dimenzié mentén azonban a kérdGivet
kitoltd koztisztvisel6k és kormanytisztviselSk kozel felét (47%-at) nem tudtunk besorolni (lasd
a 26. tablazat).

26. tablazat: Az e-kormanyzati szolgaltatasokkal kapcsolatos vélekedések mentén végzett
klaszteranalizis eredményeként létrejott klaszterek elemszamai

sulyozatlan sulyozott besorolt esetek
eloszlasa %
Klaszter 1 - bizonytalanok 1228,0000 1143,852 44%
2 - pozitivan vélekedd6k 1392,000F 1446,653 56%
besorolt esetek szdma Gsszesen 2620,000f 2590,505 100%
nem besorolt esetek szadma 2285,0000 2314,921 1

Ebben az esetben is megvizsgaltuk, hogy a klaszteranalizis eredményeként létrejott két
csoport tagjai a kilonb6z6 individudlis és szervezeti jellemz6k mentén hogyan, milyen
kiilonbségeket mutatnak.

A ,bizonytalan” és a ,pozitivan vélekedd” csoport kozott az intézményi jellemzék (régio,
szervtipus, volt-e fejlesztés az intézményben) mentén szignifikdns (p<0,001) mintazdodas
mutatkozik. A f6évarosban az atlagosnal tobb mint tiz szazalékponttal magasabb a ,pozitivan
vélekedd” aranya, Dunantulon valamint az északi és alfoldi régidoban pedig jelent&sen atlag
alatti. Szervtipus szerint a mar tobbszor megfigyelt mintazédds mutatkozik: a kdzponti és
egyéb szerveknél dolgozok kozel kétharmada a ,pozitivan véleked6k” csoportjaba tartozik,
mig az onkormanyzatoknal dolgozé koézszolgaknak haromotdde a ,bizonytalan” csoportba
kerllt. Az intézmény helyén és tipusan tulmendéen szignifikdns mintazoédas figyelheté meg
aszerint is, hogy tortént-e az utdbbi években valamilyen, e-kdzigazgatdsi szempontbdl
relevans informatikai fejlesztés az intézményben. Azok kozott, akik olyan intézményben
dolgoznak, ahol tortént az elmult 3 évben relevans e-kozigazgatdsi fejlesztés, szignifikdnsan
(p<0,001) magasabb a ,pozitivan vélekeddk” ardnya (62%).
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31. abra: Az e-kormanyzati szolgaltatasokkal kapcsolatos vélekedések alapjan a
,bizonytalanok” és ,pozitivan vélekeddk” csoportjaba soroltak aranya teriileti
elhelyezkedés, szervtipus, az intézményben tortént fejlesztések szerint
(a klaszterbe besoroltak szazalékaban)

Budapest | 67,7%
Pest megye 5I3,8% I I
Dunantul I 46,9‘% |
Eszak és Alfld | 47,5‘Vlo |
|

Kdzponti szerv 69,1%
Terlleti szerv 58I,6% | |
Onkormanyzat | 40,I6% I
Egyéb szervtipus 64,8I% | |
H

volt fejlesztés az intézményben 62,3%
nem volt fejlesztés az intézményben I49,7%I I
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B bizonytalanok pozitivan véleked6k

Amennyiben  Bindris  Logisztikus  Regresszios modellt épitink az e-kormanyzati
szolgdltatasokkal kapcsolatos vélekedések mentén létrejott klaszterek tagjainak az intézményi
jellemz6k alapjan valé beazonositasara (I. modell), akkor azt tapasztaljuk, hogy a tobbi
intézményi valtozd kontroll alatt tartdasa mellett is mind a harom intézményi valtozo
szignifikans (p<0,05) szerepet kap, s 61%-0s biztonsaggal tudjuk a két csoportot szétvalasztani.
Amennyiben az intézmény tipusat, és az e-kozigazgatasi fejlesztést kontroll alatt tartjuk, akkor
az északi és alfoldi régiokban és a dunantuli térségben kisebb, mint fele akkora az esélye
annak, hogy valaki a ,pozitivan véleked6k” csoportjaba tartozzon (Exp(B):0,435; 0,471), mint a
févarosban. Amennyiben a régids hatast és az e-kozigazgatasi fejlesztést tartjuk kontroll alatt,
akkor azt lathatjuk, hogy a kodzponti szerveknél dolgozdokhoz képeset az dnkormanyzatok
munkatarsainak szignifikansan kisebbek erre az esélyei (Exp(B):0,669). A terileti elhelyezkedés
és a szervtipus kontroll alatt tartdsa mellett pedig, azok, akik olyan intézményben dolgoznak,
ahol az elmult hdrom évben nem tortént e-kozigazgatasi szempontbdl relevans informatikai
fejlesztés, szintén szignifikdnsan kisebb eséllyel (Exp(B):1,393) keriilnek a ,pozitivan
vélekeddk” csoportjaba.
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27. tablazat: Az e-kormanyzati szolgaltatasokkal kapcsolatos vélekedések magyarazatara
létrehozott I. modell: a modellben szerepl6 valtozok (N=1911)

B SE. | Wald | df | Sig. | Exp(B)
Régid (referencia kategoria: Bp) 31,540 3 ,000
Pest megye (1) -,422| ,235 3,234 1 ,072 ,656
Dunantul (2) -831 ,159 27,364 1 ,000 ,435
Eszak és Alféld (3) -, 752,155 23,434 1,000 471
Szervtipus (ref: kdzponti szerv) 22,133 3 ,000
Terlleti szerv (1) ,114) ,173 ,433 1 ,511 1,121
Onkormanyzat (2) 402 ,183| 4,824 1,028 ,669
Egyéb (3) -,199 ,328 ,366 1 ,545 ,820
Volt fejlesztés az intézményben e-
kozigazgatdsi szempontbdl relevans -,324) ,099, 10,692 1 ,001 ,723
fejlesztés (1=igen, 2=nem)
Konstans 1,295 ,169 58,680 1 ,000 3,651
Ha a rendelkezésre &ll6 szervezeti és individudlis jellemz6k egylttesével prébaljuk

beazonositani az e-kormanyzati szolgaltatdsokkal kapcsolatos vélekedések alapjan létrehozott
két kategoridba tartozo személyeket, akkor azt tapasztaljuk, hogy ugyan szignifikans szerepet
kapnak a modellben bizonyos individualis valtozok (a jelenlegi munkahelyen eltoltott évek
szama; hogy vezet6 beosztasban dolgozik-e; az tgyfelekkel vald kapcsolattartds elektronikus
illetve személyes mddja; hogy a kérdezett munkajanak része-e valamilyen e-kozigazgatasi
tevékenység; életkor; van-e valamilyen informatikai végzettsége), de a modell besorolasi
pontossaga nem javul szamottevéen. A szervezeti és individualis jellemz6k egylittese alapjan a
szétvalasztast 62%-os biztonsaggal tudjuk megtenni, ami minimalis javulds ahhoz képest,
mintha csak a szervezeti jellemz6k alapjan torténik a becslés.”!
28. tablazat: Az e-kormanyzati szolgaltatasokkal kapcsolatos vélekedések magyarazatara
lIétrehozott Il. modell: a modellben szerepl6 valtozok (N=1932)

B S.E. Wald df Sig. Exp(B)

Régio (referencia kategoria: Bp) 10,492 3 ,015

Pest megye (1) -,211 ,242 ,755 1 ,385 ,810

Dunantul (2) -,490 ,167 8,599 1 ,003 ,613

Eszak és Alfold (3) -,462 ,163 7,987 1 ,005 ,630
Szervtipus (ref: kozponti szerv) 24,665 3 ,000

Terlleti szerv (1) ,141 ,189 ,554 1 ,456 1,152

Onkormanyzat (2) -,4500 ,194 5,394 1 ,020 ,637

Egyéb (3) -,099 ,342 ,085 1 ,771 ,905

21 A modell kiindulé valtozéi ebben az esetben is a mellékletben megtalalhato valtozok.
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Hany éve dolgozik jelenlegi -,029 ,006] 23,458 ,000 ,971
munkahelyén?
Vezetd beosztasban dolgozik-e -,498 ,138, 13,064 ,000 ,607
Az tigyfelekkel személyes -,672 ,164/ 16,705 ,000 ,511
kapcsolattartas
Az tgyfelekkel elektronikus ,331 ,117 8,059 ,005 1,393
kapcsolattartas
A kérdezett munkdajanak része-e 22,818 ,000
barmilyen e-kozigazgatasi
tevékenység? (ref.: nem vesz részt
kozvetlenil az e-kozigazgatasban)
szakért6ként dolgozik (1) ,899 ,484 3,445 ,063 2,456
back-office feladatokat 13t el (2) -,287 ,225 1,628 ,202 ,750
igen, Ugyfélszolgalati feladatokat ,312 ,142 4,831 ,028 1,367
végez (3)
igen, iranyitasi, menedzsment ,938 ,259 13,079 ,000 2,556
feladatokat lat el (4)
Eletkor (1=max. 45 éves; 2=45 feletti) ,490 ,121| 16,389 ,000 1,632
Van-e valamilyen informatikai ,440 ,108, 16,486 ,000 1,553
végzettsége (0=nincs; 1=van)
Konstans 1,159 ,356] 10,595 ,001 3,186
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Haladd kompetenciak

A haladé szinti specifikus kompetencidk birtokldasa a komplex, interdiszciplinaris tudas és
készségek megszerzését és ért6 hasznalatat jelenti, ide értve a menedzsment, tervezési,
kozigazgatdsi, kozpolitikai, jogi és informatikai kompetencidkat. Ezek képezik a generalista
megkozelitésli tudas alapjat, amelynek jellemzGje, hogy nem egy szakteriletre érvényes,
hanem atfogni igyekszik a teljes e-kozigazgatasi vetiletet (azaz interdiszciplinaris).

Egy négy eurdpai orszdgra kiterjed6, az e-kormdanyzds kompetencia kovetelményeinek
holisztikus vizsgalatara iranyuld kutatasi projekt (COMPATeGov projekt: Schulz, Schuppan, 2011)
azt vizsgalta, hogy kilonb6z6 kompetencidk kozil az e-kdzigazgatasi projektek kulcsszerepldi
melyeket tartjdk a legfontosabbnak. A kutatdsban visszaigazoléodik a multi- és
interdiszciplinaris jellegb6l fakadd vegyes kompetencia-sziikséglet az e-kozigazgatasi
projekteket végrehajtd személyi dllomany koérében. A kutatds eredményeként létrejott egy 16
elemld kompetencia lista melyet célcsoportonként szegmentdlva (projekt szakértdk,
projektmenedzserek, dontéshozdk), valamint fontossagi tercilisekre osztva (fontos, kevésbé
fontos, nem fontos) tartalmazza az alabbi tablazat.

29. tablazat: Kiilonb6z6 kompetenciak fontossagi sorrendje a COMPATeGov projektben

Projekt szakért6k Projektmenedzserek Do6ntéshozok
(a team tagjai) (a team vezetdje) (top vezetGk)

1. digitalis irastudas projektmenedzsment stratégiai
2. informaciofeldolgozas folyamatmenedzsment szervezetalakitas
3. szakinformatika szervezetalakitas projektmenedzsment
4. folyamatmenedzsment kockazatkezelés kockazatkezelés
5. szervezetalakitds stratégiai valtozasmenedzsment
6. projektmenedzsment digitalis irastudas szerz6dés menedzsment
7. minGségmenedzsment informacidfeldolgozas folyamatmenedzsment
8. valtozasmenedzsment valtozasmenedzsment mindségmenedzsment
9. vezet6i kontrolling mindségmenedzsment informacidfeldolgozas
10. | jogalkalmazas szerz6dés menedzsment szamitégépes irastudas
11. | kockazatkezelés szamitogépes irdstudas kozpolitikai folyamat
12. | stratégiai vezetdi kontrolling digitalis irastudas
13. | szerz6dés menedzsment jogalkalmazas jogalkalmazas
14. | marketing kozpolitikai folyamat marketing
15. | szamitégépes irdstudas szakinformatika vezetGi kontrolling
16. | kozpolitikai folyamat marketing szakinformatika

Forras: Schulz, Schuppan, 2011

85 |




" 2 | SZECHENYI TERV
o

A fenti kompetencia listabdl a jelen kutatds sordn elhagytuk azokat, amelyek a kutatasi
eredmények alapjan els6sorban a vezet6i poziciokban sziikségesek. Azt az 5 kompetenciat
vizsgdltuk fontossaga és megléte szempontjabdl, ami a COMPATeGOV projekt (COMPATeGov
projekt: Schulz, Schuppan, 2011) alapjan az e-kozigazgatdsban nem vezetd beosztasban
dolgozdk esetében az 5 legfontosabb kompetencidnak bizonyult. Ezek a kovetkez6k:

informatikai/digitalis irastudas: azzal kapcsolatos ismeretek és készségek, hogy
miként alkalmazzuk az informatikdt, az informatikai alkalmazdsokban rejl6é
lehet&ségeket;

informaciofeldolgozas: arra  vald  készség, hogy  strukturaljuk az
informdciédramldst, a relevdns informacidk kivalasztdsat, és ezen folyamat
hatékonysaganak biztositasat;

szakinformatikai ismeretek/készségek: azzal kapcsolatos ismeretek és készségek,
hogy miként programozzunk, alakitsunk ki informatikai rendszereket, beleértve a
kapcsolédd technikakat és modszereket;

folyamatmenedzsment ismeretek/készségek: azzal kapcsolatos ismeretek és
készségek, hogy hogyan elemezziik és kontrolldljuk a folyamatokat, a relevans
technikdkat és ezek kovetkezményeit

szervezetalakitassal kapcsolatos ismeretek/készségek: azzal kapcsolatos
ismeretek és készségek, hogy miként alakitsuk szervezetiink belsé felépitését, a
szervezetek kozotti viszonyrendszert, kozosségi haldzatokat;

A kutatdsban résztvev6 koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k szerint a fenti kompetencidk
kozll a kozigazgatasban dolgozoknak leginkabb ,informatikai/digitalis irdstudassal kapcsolatos
ismeretekre és készségekre” valamint ,informaciofeldolgozassal kapcsolatos készségekre” van
szikséglik ahhoz, hogy eredményesen vegyenek részt az e-kozigazgatasban. Ezeknek a
készségeknek/ismereteknek a fontossagat atlagosan 4,4-4,5-re értékelték, és a
kozszolgdlatban dolgozék koziil 10-bdsl 9-en ,fontosnak” vagy ,nagyon fontosnak” tartjdk. A
masik harom vizsgalt kompetencia a fontossagi skaldan kozel 1 egésszel alacsonyabb értéket
ért el (sorrendben: 3,4; 3,6; 3,6), s altaldban 10-bél csak 5-en tartottdk fontosnak.

Ha azt vizsgaljuk, hogy a kérdezett a vizsgalt kompetenciakkal milyen mértékben rendelkezik,
a kompetencidknak a fontossag vonatkozdsdban bemutatott er&sorrendjéhez hasonld
struktura bontakozott ki, de némileg kisebb atlagértékek mellett (sorrendben 4,1; 4,1; 3,2; 3,2;
3,2;)
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32. 4bra: On szerint a kozigazgatasban dolgozéknak milyen kompetencidkra van sziikségiik
ahhoz, hogy eredményesen vegyenek részt az e-kozigazgatasban? - kérdésre adott valaszok
a koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k korében (a kérdésre valaszolok szazalékaban)

informaciofeldolgozas
szakinformatikai
ismeretek/készségek

folyamatmenedzsment
ismeretek/készségek

szervezetalakitdssal kapcsolatos
ismeretek/készségek

egyaltalan nem sziikséges 2 3 4 M nagyon fontos

33. abra: Véleménye szerint On milyen mértékben van birtokaban az egyes
kompetencidaknak? - kérdésre adott valaszok a koztisztvisel6k és kormanytisztviselok
korében (a kérdésre valaszolok szazalékaban)

informaciofeldolgozas 2,4
szakinformatikai
ismeretek/készségek

folyamatmenedzsment
ismeretek/készségek: azzal...

szervezetalakitdssal kapcsolatos
ismeretek/készségek

egyaltaldan nem 2 3 m4 M teljes mértékben
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A felsorolt kompetencidk meglétére és fontossagara vonatkozé kérdések atlagainak
Osszehasonlitasa lehet6séget ad a fébb kompetencidkra vonatkozd percepciok alapjan
azonosithatd hianyossadgok becslésére, azaz mdd van egyfajta holisztikus szemléletli GAP
analizis (rés elemzés) elvégzésére. Ennek alapjan az informatikai/digitalis irastudas esetében
mutatkozik a leginkdbb  hidanyossag, s legkevésbé pedig a szakinformatikai
ismeretek/készségek teriletén érzékelhets probléma ebben a tekintetben.

30. tablazat: Az egyes kompetenciak fontossagara és meglétére vonatkozo vélemények
atlagainak kiilonbsége a koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k korében

a kompetencia kiilonbség
fontossaga (A)| megléte (B) (B-A)
informatikai/digitalis irdstudas 4,52 4,09 -0,43
informaciéfeldolgozas 4,40 4,09 -0,31
szakinformatikai ismeretek/készségek 3,40 3,19 -0,21
folyamatmenedzsment ismeretek/készségek 3,62 3,26 -0,36
szervezetalakitassal kapcsolatos ismeretek/készségek 3,55 3,23 -0,32

Amennyiben a vizsgalt 6t kompetencia mentén jelentkez6 rések nagysagat az intézmények
teriileti elhelyezkedése szerint vizsgdljuk, minden kompetencia esetében szignifikans (p<0,05)
eltéréseket tapasztalunk. A kompetencidk fontossdgdra és meglétére vonatkozé vélekedések
kozott a legnagyobb szinkronitds egyértelmden a févarosi intézményekben dolgozdk esetében
tapasztalhatd. A vidéki régiok kozott e tekintetben nem rajzolédik ki egyértelm(i mintazédas: a
digitalis irastudas tekintetében Pest megyében tapasztalhaté a legnagyobb rés, mig a
folyamatmenedzsment esetében az északi és alféldi régidban.

34. abra: Az egyes kompetencidk fontossagara és meglétére vonatkozé vélemények
kilonbségének atlaga a koéztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k korében, teriileti
elhelyezkedés szerint

szervezetalakitassal
kapcsolatos...

folyamatmenedzsment
ismeretek/készségek

szakinformatikai
ismeretek/készségek

informaciofeldolgozas

-0,55

-0,60 -0,50 -0,40 -0,30 -0,20 -0,10 0,00
Eszak és Alfold M Dunantul B Pest megye M Budapest
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Szervtipus szerint szintén mindegyik vizsgalt kompetencia tekintetében szignifikans (p<0,05)
kiilonbségek mutatkoznak az azonositott hianyossagok nagysagat illetéen. Az adatok alapjan a
legkisebb rés a kozponti és egyéb szerveknél alkalmazott koztisztvisel6k és
kormanytisztvisel6k esetében mutatkozik, a legnagyobb pedig tobbnyire - a
szervezetalakitdssal kapcsolatos ismeretek/kompetencidk kivételével — az 6nkormanyzatoknal
dolgozd kdzszolgak esetében.

35. abra Az egyes kompetencidk fontossagara és meglétére vonatkozé vélemények
kialonbségének atlaga a koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k korében szervtipus szerint

szervezetalakitassal
kapcsolatos
ismeretek/készségek

folyamatmenedzsment
ismeretek/készségek

szakinformatikai
ismeretek/készségek

informaciofeldolgozas

-0,53
-0,44
informatikai/digitalis irastudas
-0,60 -0,50 -0,40 -0,30 -0,20 -0,10 0,00
m Egyéb ® Onkormanyzat M Terlleti szerv W Kbzponti szerv
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Szervezeti egység néhany e-kozigazgatas szempontjabdl relevans jellemzéje

E-kozigazgatasi szempontbdl relevans fejlesztések

A koztisztvisel6k és kormdnyhivatalnokok kozel kétotdde (37,1%) szdmolt be arrdl, hogy
intézményében az elmult harom évben tortént valamilyen, e-kbzigazgatasi szempontbdl
relevéns fejlesztés.?

A fejlesztésr6l beszamold kozszolgadk aranya szervtipus és régiok szerint is szignifikdns
(p<0,001) mintazodast mutat. A févarosi intézményekben dltaldban — az dnkormanyzatok
kivételével — a mintaatlaghoz képest legaldbb tiz szazalékponttal nagyobb aranyban szdmoltak
be e-kodzigazgatasi szempontbdl relevans fejlesztésr6l, mig a vidéki intézetekben minden
régidban, és minden szervtipusban atlag alatti aranyokkal talalkozhatunk.

31. tablazat: Az eimult harom évben tortént valamilyen, e-kodzigazgatasi szempontbdl
relevans fejlesztésrél beszamolok aranya régiok és szervtipus szerint (%)

Régid Szervtipus A fejlesztésrél beszamoldk aranya
Kozponti szerv 65,0%
Terileti szerv 67,6%
Budapest Onkormanyzat 52,5%
Egyéb 67,1%
Osszesen 64,5%
Terlleti szerv 48,3%
Pest megye Onkormanyzat 47,0%
Osszesen 47,7%
Terlleti szerv 54,6%
Dunéantul Onkormanyzat 40,7%
Osszesen 48,9%
Terileti szerv 48,9%
Eszak és Alfold Onkormanyzat 51,4%
Osszesen 49,8%
Kdzponti szerv 65,0%
Terileti szerv 54,8%
Osszesen Onkormanyzat 47,4%
Egyéb 67,1%
Osszesen 55,1%

%2 Megjegyezziik, hogy a kutatasban résztvevé kozszolgalati dolgozok tébb mint egynegyede (27%) nem tudott
egyértelm vélaszt adni a kérdésre, mai az e-kozigazgatasi fejlesztésekkel kapcsolatos ismeretek tekintetében az
is fontos informdcid.
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Azok, akiknek tudomasa van arrdl, hogy intézménylkben tortént az e-kozigazgatas
szempontjabol relevans fejlesztés, mindannyian valamilyen mddon érintettek is a
fejlesztésben,” leginkabb maguk is részt vettek az Uj rendszer kialakitdsdban, konkrét
megvaldsitdsaban (65,6%), s minden otodik-hatodik valaszoldnak szerepe volt a fejlesztés
el6zetes megtervezésében is. Az e-kozigazgatasi fejlesztésben érintett intézményekben
dolgozd valaszolok tobb mint egynegyede részesiilt az Uj rendszer bevezetése kapcsan
valamilyen, az Uj alkalmazdast bemutaté képzésen.

36. abra: Az e-kozigazgatasi fejlesztésben kiilonb6z6 mddon érintett a koztisztviselGk és
kormanytisztvisel6k aranya (azok korében, akik tudnak ilyen fejlesztésrél, %)

részt vett a fejlesztés el6zetes megtervezésében
részt vett az Uj rendszer kialakitasaban, konkrét...
aktiv felhasznaldja a fejlesztésnek

az Uj rendszer bevezetése kapcsan részt vett az Uj...

tudomasa van ilyen fejlesztésrél, de Ont nem...

0 10 20 30 40 50 60 70

Azok, akik ugy nyilatkoztak, hogy intézményiikben tortént az e-kozigazgatas szempontjabdl
relevans fejlesztés, tobbségilikben ugy érzik, hogy profitalnak is a fejlesztésbél, kétharmaduk
(66,9%) nyilatkozott ugy, hogy egyértelmlien ndveli a munkdjanak a hatékonysagat a
fejlesztés,”* és 10-b6l 9 vélaszold (89,1%) ajanland mas hivataloknak, illetve az ott dolgozé
kollégdknak is az intézménylkben tortént fejlesztést.

37. abra: Milyen mértékben segiti a munkajat az intézményében tortént e-kézigazgatasi
fejlesztés (azok korében, akik tudnak ilyen fejlesztésrol, %)

6
5I9 . Ve . . 7.
25,6 inkabb csokkenti a munkaja

hatékonysagat
2

21,2

m4

B nagymértékben noveli a munkaja
41,3 hatékonysagat

> Olyan esettel nem talalkoztunk, akinek tudomdasa van a fejlesztésrél, de 6t nem érintette.
A megkérdezettek valaszaikat 5 fokozatu skalan adtdk meg, ahol az 1-es azt jelentette, hogy ,inkdbb csokkenti
a munkaja hatékonysdagat, az 5-6s pedig azt, hogy ,, nagymértékben noveli”.
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A kérdés tartalmaval és értelmezhetSségével kapcsolatban tobb visszajelzés érkezett a kérdGivet
kitolt6ktsl, melyben jelezték, hogy szamukra nem egyértelm(ien beazonosithatdék a kategoridk. A
kutatds madsodik hulldmadban elkészitett adatfelvételi batéria tokéletesitése érdekében a
fokuszcsoportos vizsgalat sordn tébb szempontbdl prébaltuk validalni a kérdést.

A primér validacidt ugy végeztiik el, hogy a kérdés itemeinek egymast kizard tulajdonsagat teszteltiik a
fokuszcsoportos beszélgetések soran. Ennek alapjan kirajzolédik néhany szempont, amelyet a 2.
hullam kérdGivének 6sszedllitasakor érdemes lenne megfontolni:

- az itemkategdridk egyértelm(ibb meghatarozdsdval elkeriilhet6, hogy egy személy
elvben tdbb helyre is beirja magat

- az e-kozigazgatdsi szakértd kategdria mellé érdemes olyan kategdriat is bevonni, amely
valamilyen médon a szakmai konzultacids részvételt jelentené

- az e-kozigazgatds megfogalmazast tobben tul tagnak nehezen értelmezhetének
tartottak.

Ez utdbbi jelzés szorosan kapcsolddik a validaciés folyamat masodik részéhez, melyben a
fokuszcsoportos beszélgetésen résztvevéket arra kértiik, hogy adjak meg az e-kozigazgatads altaluk
percipialt definiciéjat. A beszélgetések soran lathatdan kevéssé bevonhatdva valtak ekkor a szereplék,
feltételezhetben részben a pontos ismeret hidnya miatt. A csoportok egy részében nem is alakult ki
vita a fogalom koril, hanem a beszélgetés soran véleményvezér pozicidban lévé(k) (tobbségében
ténylegesen érintettek az e-kozigazgatasi fejlesztési folyamatokban) dltal adott definicié kerilt a
csoport altal elfogadasra. A fogalom validaciéhoz kapcsoldddan ezért két fokuszcsoport esetében azt a
megoldast valasztottuk, hogy a konszenzusos fogalomkeresé beszélgetés el6tt egyéni — irasban,
anonim maddon leadott — definicid meghatdrozast kértiink. A résztvev6k altal adott irdsos definiciok
attekintése sordn vélelmezhet6vé valt, hogy a résztvevék jelentés része kevés informacidval
rendelkezik az e-kozigazgatds fogalmat illetéen, jelentds tobbségiik csak részben erésen hidnyosan
tudott fogalmi meghatarozdst adni. Az esetek jelentfs részében az e-kozigazgatdsi folyamat
részelemeire korlatozddott a definicio, elsésorban az kdzigazgatdson kivili Ggyfelek és a kozigazgatas
elektronikus kommunikaciojat értették alatta, a kozigazgatdson belili kommunikacidra vonatkozé
identifikacid az esetek tobbségében teljes mértékben elmaradt. (Az irasban készilt definicidkat a
melléklet tartalmazza).

Az e-kozigazgatasi szolgaltatasoknak a szervezeten beliili hatasai

Mint arrél mar szot ejtettlink, az e-kdzigazgatds terjedése és mindségi fejlédése elsGsorban
nem technoldgiai kérdés. ,Sokkal inkdbb igazgatds-szervezései probléma, hiszen egy papir
alapu munkafolyamat és egy elektronikus alapu munkafolyamat modelljei, Iépései
kilénbéznek. .... Az ligyintézék dltal rutinszeriien végzett ligymeneteket kell valtoztatni, és az
emberi tényez6 megjelenésével egyrészt megjelenik az egyén félelme az ujtél, mdsrészt — ha a
megvdltozott lgymenetek dtszervezési igényeket is jelentenek — megindul a szervezet
Ltermészetes” Onfenntarto reakcidja a mindenféle kiils6é hatds, vdltozds irdnt. < A
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vdltozdsokat> az egyének és a szervezet kiilsé hatdsok ellen védekezé reakcidi kisérik; ezeket
kell legydézni. Pontosabban dthidalni, mert az informdcios, interakcios, tranzakcios,
transzformdcios és targetizdcios szinteket szakadékok vagy rések valasztidk el egymdstol,
melyekbe ,beleesve” a fejlesztések elhalnak a szervezeti ellendllds utvesztéjében. Az aldbbi
dbra ezeket a szakadékokat szemlélteti” (Tézsa, 2011. 28. old).

38. abra: A szervezeti ellendllast, réseket szemléltet6 abra

Ug Attit(id rés — TARGETIZACIO
yfé
|- TRANSZFORMACIO
ba Atalakuldsirés |— B
r4t TRANZAKCIO
., Szervezeti rés
ISa
g INTERAKCIO
- \ Félelem rés
INFORMACIO

Info-kommunikacids technoldgia (ICT)

Forras: Tézsa, 2011.

Az ugyfélbarat ugyintézés Kelet-K6zép-Europaban nélkiilozi a tradiciot; ennek
megvaltoztatasa atfogd igazgatasi szemléletvaltozast igényel, amelyben kilénds hangsulyt
kapnak az e-kozigazgatas témakorében a minGségi fejlesztést akadalyozo szakadékok (rések).
Eppen ezért fontos kérdés ezeknek a réseknek a vizsgalata az e-kozigazgatasi rendszer
monitorozdsa soran. A hivatkozott irodalom (Tdzsa, 2011.) szerint

i. a ,félelem rés” azokat az aggalyokat képviseli, amikor a szervezetet érinté online
informaciok megjelennek a vilaghalon. A vezet6k az adatok biztonsagat,
hozzaférhet6ségét féltik a haldzati interakciora vald attérés soran (illetéktelen
behatolds, adatokkal vald visszaélés). Az (igyintéz6k attdl tartanak, hogy az e-
kozigazgatds megjelenésével elveszithetik pozicidjukat, és annak megtartasa
tanuldssal, esetleg extra munkdval jar szamukra.

ii. Az interaktiv szintrél a tranzakcios szintre vald |1épés sordn a ,szervezeti rés” tobbek
kozott azon szervezeti ellendlldsokat jelenti, amikor az egyes egységek integritasukat
féltik, hiszen ebben a fazisban mar tobb szervezeti egység online egylttm(ikodését kell
biztositani ahhoz, hogy az Ulgyfelekt6l visszaérkezd elektronikus dokumentumokat
hitelesiteni, iktatni, tovabbitani lehessen. Meg kell tehat oldani a kordbban
szigetszerlen m(ikodd szervezeti egységek online 6sszehangolasat.

iii. Az ,atalakulasi (transzformdacios) rés” esetén a teljes elektronikus tgyintézési ciklus
bevezetése olyan ligyfélk6zpontu gondolkodast, kdzigazgatasi szervezeti kooperaciot
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igényel, amely az informacié-megosztas és a felelGsségi pontok atalakuldsaval komoly

ellenallast indukalhat az érdekeltek részérél.
Tézsa (2011) véleménye szerint a legmagasabb, targetizacids szint eléréséhez az egész, Kozép-
Eurépaban jellemz6en ,porosz” berendezkedésii igazgatasi viselkedést, hozzaallast
(attitlidot) kellene megvaltoztatni, ami lényegében az egész igazgatdsi szervezet Uj alapokra
helyezését jelenti a szolgdltatd, lgyfélkozpontu, ligyfélbarat kozigazgatds elérése jegyében —
ebbe az iranyba tett hatdrozott |épésnek tekinthet6 a Magyary kozigazgatds-fejlesztési
program. A fentiek alapjan mérdéeszkoziinkben szerepeltettiink egy, a szervezeti ellenallas
vizsgdlatara iranyuld kérdéssort.

A vizsgalt kérdések mentén a koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k nagyobb része (fele-
kétharmada) nem, vagy inkdbb nem érzékel az e-kozigazgatdssal kapcsolatos védekezd
reakcidkat a sajat intézményében, emellett a valaszoldk 15-20%-a egyetért a szervezeti
ellenalldas egyes dimenzidinak jelenlétével. Legnagyobb aranyban az adatbiztonsaggal
kapcsolatos ,félelem rés” jelenlétével értettek egyet a megkérdezettek, de minden hatodik
kdzszolga valamilyen mértékben egyetért azzal (is), hogy az e-kbzigazgatds megjelenése
kockaztatja a munkahelye biztonsag. Kisebb ardanyban, de megjelentek a ,transzformacids rés”
jelenlétére utald vélemények is: tizb6l egy kozszolgdlatban dolgozd elutasitotta az e-
kozigazgatds szervezeti kooperdacidval kapcsolatos pozitiv hatasokra vonatkozo allitast.

Osszességében azonban — mint ahogy azt a 36. dbran lathatjuk — a szervezeti résekkel
kapcsolatos allitdsok elutasitasa, és az e-kozigazgatds pozitiv szervezeti hatdsaival valé
egyetértés jellemzd a valaszoldk koérében.
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39. dbra: Az e-kozigazgatasi szolgaltatasoknak a szervezeten beliili hatasaval kapcsolatos
vélekedések a koztisztviselGk és kormanytisztvisel6k kortében
(a kérdésre valaszoldk szazalékaban)

Az e-kbzigazgatasi szolgaltatasok

1,8

és eljarasok hasznalata
. . . . |44 21,2

konnyebbé teszi a napi
munkavégzést ‘

Az e-kbzigazgatdsi szolgaltatasok

és eljarasok hasznalata

25,6

veszélyezteti az Ondk
szervezeténél az adatok... ‘

Az e-k6zigazgatasi szolgaltatasok
és eljardsok elterjedése | 38,8
veszélyezteti az On munkahelyét

Az e-koOzigazgatasi szolgéltatasok
és eljardsok gyorsabba teszik a
mas szervezetekkel, szervezeti

egységekkel torténd...

Az e-kbzigazgatasi szolgaltatasok
és eljarasok terjedése
atlathatobbd teszi a
folyamatokat és a felelGsségi... ‘ ‘

8 34,4

Az e-kodzigazgatasi szolgéltatasok
és eljarasok hasznélatavala | 43,3
hivatal tekintélye csokken

Az e-kbzigazgatasra valo attérés
elényei mindenki szdmara | 8,6 16,6
nyilvanvaldak

0 20 40 60 80 100

egyaltalan nem ért egyet 2 3 m4 M teljes mértékben egyetért
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A kutatas kérdaGive

Kérddiv
; IVIMN AV AROP-2.2.18 ,Kbzigazgatisi szolgdltatisok hasznalatira vald Gsztinzés és azokrdl

ERzIr VANl tajékoztatas” (MNETEN A HIVATAL) cimii kiemelt projekt megvaldsitasa keretében a
kézszolgalati tisztviseldk e-kizigazgatisi felkésziiltségének és motivacidjanak vizsgalata
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g NETEN FILLERET ~Kbzigazgatasi szolgaltatasok hasznalatara valé oOszténzés és azokrd
NI UV AR tajékoztatas” (NETEN A HIVATAL) cimii kiemelt projekt megvalésitisa keretében
A kibzszolgalati tisztvisel6k e-kozigazgatasi felkésziiltségének és motivacidjanak vizsgalata

Q Egyes kérdeések kitbitésehez segitseget kaphat. A kérdésnél lathate kerddjel olé mozgatva az egeret, megjelenik a kérdéshexz tartozo seqitd sziven.

~|A. Elészér néhany kérdés az 6n jelenlegi munkahelyével / munkajaval kapcsolatbanI

(1) Hany éve dolgozik a kbzigazgatashan [&v]?

[ ]

) kevesebb mint egy éve

) nem tudom

{2) Jelenleg hol dolgozik:

) Nem kormanyzati szervek ) Miniszterelnikség, minisztériumok

) Autonem allamigazgatési szery ) Kormanyhivatal

) Kitzponti hivatal ) Rendvédelmi szervek orszdgos parancanoksagai

) Fiivarosimegysi kormanyhivatalok O NAY szervei

() Teriileti dlamigazgatasi szervek ) Kizeégi Bnkermanyzatok képviseli-testileteinek hivatalai

() Warosi Bnkormanyzatok képviseli-testileteinek hivatalai ) Megyei jogl varesi dnkormanyzatok képviseli-testileteinek hivatalai
' Fépelgarmesteri Hivatal ) Fiwarosi keriileti Gnkormanyzatek képviseli-testileteinek hivatalai
) Kizzde O nkormanyzati Hivatalok ) Megyei bnkormanyzatok kbzgyiilésének hivatalai

O Kizterilet-feligyeletek ) Nagykbzségi bnkormanyzatok képviseli-testileteinek hivatalai

) Egyéb kiizponti szervek ) Egyéh teriilati szervek

(3) Melyik megyé&ben van a munkahelye:

Q Budapest Q Baranya megye

) Bacs-Kiskun megye ) Békés megye

' Borsod-Abalij-Zemplén megye ) Csongrad megye

) Fejér megye ' Gyfr-Moson-Sopron meoye

' Hajdd-Bihar megye ) Heves megye

9] Jasz-Nagykun-Szolnok megye o] Komarom-Esztergom megye

) Nograd megye ) Pest megye

Q Somogy megye Q Srabolcs-Szatmar-Bereg megye
' Tolna megye ) vas megye

Q VEsSZprém megye O Zala megye

(4) Jelenleg milyen munkakdrben/beosztisban dolgozik? ki

(5) Hany éve dolgozik ebben a munkakirben/beosztasban [Ev]?

[ ]

) kevesebb mint egy éve

) nem tudom
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(6) Jelenleg vezetd beos ban dolgozik-e? H

'“igen
) nem

(8) On jelenlegi munkakdrében kapcsolatba keriil-e rendszeresen vagy esetenként iigyfelekkel?
) nem

igen, de csak alkalmanként

igen, munkdm meghatarozd része, hogy Ggyfelekkel foglalkozom

(10) Része-e az On jelenlegi munkajanak barmilyen e-kozigazgatisi tevékenység?

' igen, szakéndkent dolgozik, az e-kizigazgatasi projektek tervezésében, fejlestésében

' igen, ar e-kizigargatas informatikai hatterének lzemeltetésében, adminisziralasaban, a szolgaltatas szervezésében vesz rész (back-office feladatokat 13t el)
igen, (gyfélszolgalati feladatokat végez

"igen, iranyitdsi, menedzsment feladatokat 14t el

) nem vesz rész kizvetleniil az e-kizigazgatasban

'/ nem tudom

(11) Milyen coziket hasznal a munkajahoz?

Tobb valasz is lehetséges, kérjik, valamennyi On aital haszndlt eszkozt jeldljon bel

I asztali szamitégép

|| hordozhatd szamitogép

I hivatali mabil (telefondlas, sms-ezés)

I) mobil telefon, melyet a munkaja sordn telefonalison és sms-ezésen kiviil masra is hasznal
I tinlagép

|| hivatali vezetékes telefon

(12) A munkaja soran milyen alkalmazasokat hasznal?

Tobb valasz is lehetséges, kérjik, valamennyi On aital haszndlt eszkozt jeldljon bel

[ irodai szoftvercsomag (pl. szivegszerkeszis, tablazatkezeld, prezentacio készitd, levelezés, dokumentumkezelés)

] kiizigazgatisi alkalmazasok (pl. addigy, épitésiigy, szabalysértési eljaras ok, egyéb szakrendszer)

I) adminisztrativ alkalmazas ok (pl. Iktatds, jegszabaly nyilvantartas, pénzilgyi-szamiteli rendszer, targyi eszkiz nyilvantartas, projekt tervezés sth.)

[) yezetdi informacids rendszerek, déntéstimogatds

O kiizérdeki, kizhasznl informacidk kezelése, gyfélkapcsolat tdmogatd alkalmazdsok (akar specidlisan tervezett, akar publikus csatorna vagy eszkiz)
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{15} Millyen meriaken jelentenck nehérsagel 3 MUNEYj S0ran 2z akibh] Meyezik?
Vellaszar Attiozat] skelldn Sdia meg, ahol az 1-e5 art jelent], hagy jeleaiagl beosridsahanmunkakishan egyeiialio nam il meg 27 adninlsziat ishar a7 adelt lerdisen az

515 pedl azt. hogy RagymErsSkhen megiaiealk]

nsm felhzsznalobardt formanyomtatvanyos: 2
21 22 23 o4 25 2 mem fadom

duplicatt Informacionsnss: 2
o1 22 23 o4 25 2 mem fadom

szarvezstss kozoth kommuniacio nehszkassaps: 2
a1 o 23 o4 Q5 ) e fudom

szarvazstan Delll kommuniacio nehazhsssaps: 2
21 22 23 o4 25 2 mem fadom

nam felhasznalobarat informatial randszsnsi: 2
a1 o 23 o4 Q5 ) e fudom

aoatbazicod DEErshapeoiisanak Nianyabol Takado sostszoigartatas: 2
o1 22 23 o4 25 2 mem fadom

pEpir atapl dokumentumok szUkEspaEssps: 2

o1 a2 3 o4 LR ) pem Radom
agyab: 2
a1 Q2 Q3 od Q5 ) e Rudom

(16} Oszessagahen mennyine &1zl Magat leterhelne 3 jelnlegl munckinibenbeosrtisson?

Vadlaszah Sitwozat) skaEldn adla meg. ahal aF T-es art jekent, hogy egyaiialdn nem elerhall a7 505 pedig art hagy nagymensichan kslarhal K
o1 22 23 o4 25 2 mem fadom

(17} Osszessagaen menmyine &1z] Mag3t eltgedelinek 2 jeleniagl MunEktTaElbeost e alT

Vilaszat atfknzat] skElldn adla meg, ahal ar a5 arf ekl hogy egyEialdn nom drzl magdl elsgedetinel | ax 5405 pedly 3t Aogy AagymEnShan alsgedett k]
@1 Q2 @3 ad @5 ) e Rudom

A kérddiv 19%-a elkésziilt.

-t
wamen | W
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Q Egyes kérdések kittltéséhez segitséget kaphat. A kérdésnél |thatd kérddjel folé mozgatva az egeret, megjelenik a kérdéshez tartozd segitd sziveg.

- B. Az On internethasznalataval és internethez valé viszonyulasaval kapcsolatos kérdések|————

(1) Hany éve hasznal szamitdgépet?

- kevesebb mint 1 éve
S 1-2 Bve

35 Bve

B-10 Eve

' tébb, mint 10 éve

'~ nem tudom

(2) Hany éve haszndl iternetet?

' kevesebb mint 1 éve
L 1-2 éve

) 3-5 éve

~ B-10 éve

' tGbb mint 10 éve

" nemtudom

(3) Milyen gyakran hasznalja az internetet munksja soran?

" naponta

' szinte minden nap
' hetente tibbszir
') hetente egyszer
' havonta parszor

~ ritkAbban

- soha

"' nem tudom

(4) Milyen gyakran haszndlja magancélra az internetet?

" naponta

! szinte minden nap
! hetente tGbbszir
' hetente egyszer
' havonta parszor

~ ritkabban

~'soha

"' nem tudom
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Indl az interetezéshez? Tobb vilasz is lehetséges, kérjik, valamennyi On sital hasznalt e

[ asztali szamitdgép

[) hordozhaté szamitégép
[ okostelefon

L mobiltelefon

O v

[ tablagép

(6) Mire hasznilja On az internetet?

Tobb vilasz is lehetséges, kérjik, valamennyi On aital hasznalt terdletet jeldlion be!
) munka
|| tanulds, tudasszerzés

[ ) informacidszerzés (pl. hirek), tjékozddas (pl. vasdrlas, utazds el5tt)
) kommunikacia, érintkezés emberekkel

[ internetes vasarlas

[ ugyintézés

[ szérakozas (pl. zenék hallgatsa, filmek nézése, jaték)

[ egyéb

(7) Ismeri-e az alabbi e-kbzigazgatasi szolgaltatasokat? Tobb valasz is lehetséges, jeldlje be mindet, amelyeket ismerl &

[) Magyarorszag.hu

) Ogyfélkapu

L) Attaldnos Nyomtatvanykitilts (ANYK)

[ Elektronikus Fizetési és Elszdmolasi Rendszer (EFER)

|| szabdlyozott Elekironikus Ugyintézési Szolgaltatasok SZENSZ-k

(8) Van-e ligyfélkapus re
igen, van
" nincs

alatai vannak?

[| informaciét aylijtétt a kézhivatalok honlapjain

[ informacict kért e-mailen kiizhivataltdl

] kinyomtatott nyomtatvanyt a kézhivatal honlapjardl

] elektronikusan kitsltatt nyomtatvanyt a kézhivatal honlapjan

) érdemben Ggyet intézett, elektronikus nyomtatvanyt visszakildétt a kézhivatal honlapjan
[J egyéb
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(10) A kdzigazgatasi igyeken Kivill milyen e-ligyintézéssel kapcsolatos felhaszndldi tapaszalatai vannak (pl. netbank, kizmliszolgaltatok)?

Tobb vilasz is lehetséges, kérjik, valamennyi tapasztalatat jel meg!

) informdcidt gyGjtatt a honlapon

[ informdcidt kért e-mailen

| kinyomtatott nyormtatvanyt az internetrél

) elektronikusan kitdltétt nyomtatvanyt

|| érdemben iigyet intézett, elektronikus nyomtatednyt interneten visszakildstt
[) online fizetett (pl. kizmiiszolgéltatdsért)

[ egyéb

(11) On szerint az emberek Magyarorszagon mennyire tartjik vonzonak az internetes iigyintézést?

Viélaszt tfokozatd skalan adja meg, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem vonzd az internetes dgyintézés, az 5-0s pedig azt, hogy nagyon vonz6! |

91 vz U3 U4 U5 '/ nem tudom

afoglalkoztatas nivekedése 7|
| 2 3 U4 Us ') nem tudom

gardasagi ndvekedés 2|
U1 w2 Y3 4 U5 '~/ nem tudom

az egyéni életmindség javulasa (2|
1 2 3 U4 U5 ') nem tudom

a kiadasok csikkentése, olcsobb vasarlas (2|
91 vz U3 U4 U5 '/ nem tudom

a1 allaskeresés sikere 2|
[oF [oF] (O F:] (OF] Us ' nem tudom

allampolgarok tajékozottsaga 2|
21 vz U3 U4 U5 '/ nem tudom

vallalkozasok versenyképessége (2|
U1 w2 w3 U4 U5 '~/ nem tudom

vallalkozasok innovacios képessége 2|
21 vz v3 U4 Us ') nem tudom

kizigazgatas hatékonysaoga 2|
1 w2 v3 4 vh '~/ nem tudom
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(14} Om szerint jelenieg menmyire udla 3 MEgyEr koAt dhesznin 27 INormickts &5 kommenicicks lechnaolgiak (BCT) nyiol eltmtkel?
Vellaszar 5 dkozat] skelldn adja meg, ahol az 1-e5 2zt jeleat], Aogy On szerint egyaiialio nam g kihaszadinl, 2z 5-05 pediy 2t jeleat], hogy telles kinden & tudja

haszadial B
o1 o2 o3 o4 LR 2 mem Rudom

Om szerint 3 korminyz=t menmyire kekintl prionkssnck 3z BT Rjlesritstt?
Vilaszat 5 dkozat] sklldn adjs meg, ahol ar 125 azt jelsat!, hogy On szerint egyaiiakia nom iekintl priarisnak, 3z 5-0is pedig Sz jeleal], Aogy egyensindan priorsaak
teiintl K
o1 o2 FE o4 E ) ;e fudom

szerint menmyire tartja fmtoensk a7 KT Rjleszitett?

Vellaszat 5 kozat] SkElan adjE meg, ahol a7 1-85 a7 el hogy eqyEiialin nem B HASEK, 32 5-05 pedly 2z il Agy Aagyon faksnak
a1 o2 o3 a4 o5 ) mem fudoem

A kérdoiv 32%-a elkésziilt.

Eidzd || Kevetkess |

@ SZECHENYI TERV 3 | MAGYARY o | p—
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Q Egyes kérdések kitiltéséhez segitséget kaphat. A kérdésnél lathatd kérddjel folé mozgatva az egeret, megjelenik a kérdéshez tartozd segitd sziveg.

-C. A kivetkezd kérdések éltalaban az iigyintézésre vonatkoznak|

(1) On szerint az aldbbi tényezik mennyire fontosak a kizigazgatasi iigyintézés soran?

az iigyintézdk szakértelme
egyaltalan nem fontos inkabb nem fontos inkabb fontos nagyon fontos nem tudom

az iigyintézés egyszerisége
egyaltalan nem fontos inkabb nem fontos inkabb fontos nagyon fontos nem tudom

az iilgymenet érthetisége
egyaltalan nem fontos inkabb nem fontos inkabb fontos nagyon fontos nem tudom

az iigyintézéssel kapcsolatos informaciok rendelkezésre allasa
egyaltalan nem fontos inkabb nem fontos inkabb fontos nagyon fontos nem tudom

a varakozasiidd rovidsége
egyaltalan nem fontos inkabb nem fontos inkabb fontos nagyon fontos nem tudom

az iigyintézési hataridok betartasa
egyaltalan nem fontos inkabb nem fontos inkabb fontos nagyon fontos nem tudom

az iigyintézés atlathatdsaga
egyaltalan nem fontos inkabb nem fontos inkabb fontos nagyon fontos nem tudom

az iigyintézés koltségei
egyaltalan nem fontos inkabb nem fontos inkabb fontos nagyon fontos nem tudom

dintések gyorsasaga, vagyis az atfutasi idé
egyaltalan nem fontos inkabb nem fontos inkabb fontos nagyon fontos nem tudom

elérhetdség (iddben és térben)
egyaltalan nem fontos inkdbb nem fontos inkabb fontos nagyon fontos nem tudom

kulturalt iigyintézés
egyaltalan nem fontos inkabb nem fontos inkabb fontos nagyon fontos nem tudom

személyre szabott szolgaltatasok
egyaltalan nem fontos inkabb nem fontos inkabb fontos nagyon fontos nem tudom

lehetdség arra, hogy az Ugyeket irasban is el lehessen intézni
egyaltalan nem fontos inkabb nem fontos inkabb fontos nagyon fontos nem tudom

lehetdséqg arra, hogy az Ugyeket interneten keresztiil is el lehessen intézni
egyaltalan nem fontos inkabb nem fontos inkabb fontos nagyon fontos nem tudom
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(2) Az alabbi tényezik kizil O n melyiket mityen mértékben tekinti az elektronikus iigyintézés elbnyeinek?

ar ugyintézes gyorsasaga, rovid atfutasi ido

nincs ityen elénye

ar ugyintezes egyszerdsege

nincs ityen eldnye

ar ugyintézes pontossaga

nincs ityen eldnye

a folyamat ellendrizhetdsege

nincs ityen eldnye

inkdbb nincs itven elfnye

inkabb nincs ilyen eldnye

inkabb nincs ilyen eldnye

inkabb nincs ilyen eldnye

inkdbb van

inkdbb van

inkdbb van

inkdbb van

ar ugyintezres atlathatosaga (a korrupcio visszaszoritasa)

nincs ityen eldnye

inkabb nincs ilyen eldnye

inkabb van

alacsony eljarasi koltsegek, az iigyintézés ingyenessege

nincs ityen eldnye

kenyelmesebb igyintézés

nincs iyen eldnye

inkabb nincs ilyen eldnye

inkabb nincs ilven elonye

elerhetdseg (iddbeli és térbeli rugalmassag)

nincs iyen eldnye

hatariddk betartasa

nincs ityen eldnye

inkabb nincs ilven elonye

inkabb nincs ilven eldnye

lgyintezdk felkesziilisége és szakértelme

nincs itven eldnye

inkabb nincs iven eldnye

inkabb van

inkabb van

inkabb van

inkabb van

inkabb van

felhasznald kbzponti, személyre szabott szolgaltatdsok

nincs itven eldnye

srakszeriseég
nincs itven eldnye

teljes kiriiség
nincs itven eldnye

inkabb nincs iven eldnye

inkabb nincs iven eldnye

inkabb nincs iven eldnye

inkabb van

inkdbb van

inkdbb van

iven elnye

ityen eldnye

ityen eldnye

ityen eldnye

ityen eldnye

ityen eldnye

iven eldnye

iven eldnye

iven eldnye

iven eldnye

iven eldnye

iven eldnye

iven eldnye

egyérteimiien van itven
eldnye

egyértelmien van ityen
eldnye

egyértelmien van ityen
eldnye

egyértelmien van ityen
eldnye

egyéertelmien van ityen
eldnye

egyéertelmien van ityen
eldnye

egyértelmien van ityen
eldnye

egyértelmien van ityen
elénye

egyértelmien van ityen
elénye

egyertelmien van ityen
eldnye

egyertelmien van ityen
eldnye

egyertelmien van ityen
eldnye

egyertelmien van ityen
eldnye

nem tudom

nem tudom

nem tudom

nem tudom

nem tudom

nem tudom

nem tudom

nem tudom

nem tudom

nem tudom

nem tudom

nem tudom

nem tudom
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(3) Ajanlott-e mar masnak (igyféinek vagy ismeretségi kbrében valakinek) valamilyen e-kbzigazgatisi szolgdltatist?

'“Igen
‘"' MNem

(4) On szerint milyen hatranyai, hidnyo

az iigyintézés lassu
_ilyen hatranya egyaltalan ' inkabb nincs ilyen
nincs hatranya

az iigyintézés bonyolult, nehezen atlathatd
_ilyen hatrdnya egyaltaldn ' inkabb nincs ilyen
nincs hatranya

a relevans informaciok nem érhetdk el
_ilyen hatranya egyaltalan ' inkabb nincs ilyen
nincs hatranya

az ligyintézés koltséges
_ilyen hatranya egyaltalan ' inkabb nincs ilyen
nincs hatranya

gai vannak az e-ligyintézésnek az egyéb (személyes vagy postai) Ggyintézé

_'inkabbvan ilyen hatranya ' egyértelmilen van ilyen

hatranya

_inkabbvan ilyen hatranya ' egyértelm(ien van ilyen

hatranya

_'inkabbvan ilyen hatranya ' egyértelmilen van ilyen

hatranya

_inkabbwvan ilyen hatranya ' ' egyértelmiien van ilyen

hatranya

informaciobiztonsagi és adatvédelmi agoalyok meriilhetnek fel

_ilyen hatranya egyaltalan ' inkabb nincs ilyen
nincs hatranya

_inkabbwvan ilyen hatranya ' egyértelmiien van ilyen

hatranya

technikai problémak (miikddési anomaliak) épiilnek be az Ugyintézésbe (pl. nem miikddik a rendszer)

_ilyen hatranya egyaltalan ' inkabb nincs ilyen
nincs hatranya

nem mindenki szamara hozzaférhetd
_ilyen hatranya egyaltaldn ' inkabb nincs ilyen
nincs hatranya

személytelenség
_ilyen hatranya egyaltalan ' inkabb nincs ilyen
nincs hatranya

_'inkabbvan ilyen hatranya ' egyértelmlen van ilyen

hatranya

_inkdbbvan ilyen hatranya ' egyértelmiien van ilyen

hatranya

_inkabbwvan ilyen hatranya ' egyértelmdiien van ilyen

hatranya

szemben?

~'nem tudom

' nemtudom

~'nem tudom

'/ nem tudom

~'nem tudom

'/ nem tudom

-/ nem tudom

'/ nem tudom
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{5) On szerint melyek az elekironikus kizigazgatds legfdbb gazdasagi és tarsadalmi szintd elfnyei?

Vidlaszait 5 fokozaty skdla segitségével adja meg, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem tartjia jefentdsnek az adott hatdst, az 5-0s pedig azt hogy
nagyon jelentésnek tartja.

olcsaobb az allamnak, mint a személyes iigyintézés (2|
1 2 3 4 5 nem tudom

javitja a kizigazoatas miikddési hatékonysaoat (2|
1 2 3 4 5 nem tudom

erdsiti az iizleti és allampolgari bizalmat (2
1 2 3 4 5 nem tudom

csikkenti az allampolgarok és vallalkozasok adminisztrativ és biirokratikus terheit 2|
1 2 3 4 5 nem tudom

erdsiti az esélyegyenldséget 2|
1 2 3 4 5 nem tudom

hozzajarul a szereplOk kizdtti partneri viszony kialakulasahoz 2
1 2 3 4 5 nem tudom

javitja a kozszolgaltatasok mindségét (7|
1 2 3 4 5 nem tudom

ndveli a versenyképességet (az infokommunikacios szolgaltatasok terén) (2
1 2 3 4 5 nem tudom

ndveli a termelékenységet (az informaciohoz vald jobb hozzaférés biztositasa, a vallalkozasok adminisztrativ terheinek csokkentése révén) (2|
1 2 2 4 5 nem tudom

hozzajarul a korrupci visszaszoritasanoz (2|
1 2 3 4 5 nem tudom

csokkenti a kirnyezetterhelést, hozzajarul a fenntarthatc fejlddéshez 2/
1 2 3 4 5 nem tudom

javitja az életmindséget 2
1 2 3 4 5 nem tudom

hozzajarul a digitalis irdstudas / az informacids tarsadalom fejlesztésénher 2|
1 2 3 4 5 nem tudom

110 |




NETEN SZECHENYI TERV
AHIVATAL

On szerint 2z atsoel rhoK K0l Aot TIllyEn Mereknen JEETONIISEN IMEzTIl TS MagySIorszagan?

Hivedslemado: bevallds, srtecibas 3 Wivetett adorod
2 mem Imezingad elsigroniossan 2 nSsznen IntSznedd elaigronikusan 2 heljesan aligroniouzan Ineznetd 2 mem fudom

ARSERSNEESE MUNkalgyl Kozpontokon kerssrtil, ansskaraeos-anasbe| siantas Intarnetan werssztil az A F3Z anssa|antatsiban)
2 mem Imazinead elsigroniossan 2 nSszinen IntSznedd elaironikusan 2 heljesan alaigroniouzan Ineznetd 2 mem fudom

MUNESNSUN |[Sracsiol, gpsrmeiss Utin 2o potisuck (migrans), gyogyaszat wortespen (visszaterntas vagy vozvetien uizetss). tanusol eztonalSsnstossges

2 mem Imezingad elsigroniossan 2 nSsznen IntSznedd elaigronikusan 2 heljesan aligroniouzan Ineznetd 2 mem fudom
Utiswsligsnyias
2 e Inezinedd eleidronlcssan 2 nSszien Indezhedd eleironikusan 2 feljesen elidnonliossan Imczheid 2 meem fudom

Utiewsl potides, misodin magan it ipsnyiss
2 e Intezinedd eleidronlcssan 2 nSszien Indezhedd eleironikusan 2 feljesen elaidnonliousan Imczheid 2 meem fudom

S4plarmiveestd sngadaly bgyintazsss. Mstdleg verstasl |ogosultsay megszarzscs

2 e Inezinedd eleidronlcssan 2 nSszien Indezhedd eleironikusan 2 feljesen elidnonliossan Imczheid 2 meem fudom

[Ernticsl Mzonyitvany ipsnyiass

2 mem Imezingad elsigroniossan 2 nSsznen IntSznedd elaigronikusan 2 heljesan alaitroniouzan Ineznetd 2 mem fudom

Jarmi-nyivantartsel bgyntezss. |armolgazgatas (0], nasznait &5 importat pap) Torgatomiba haly vizegaiasa, |armiigazgatas Dgysi)
0 miEm InniTrisn slenonikusan ) résznen Immiznend slsnronilusan 0 tzljsan slstroniosEn IMmETnEn i mee o

Eprtesianpeosiy-niraiem

2 e Inezinedd eleidronlcssan 2 nSszien Indezhedd eleironikusan 2 feljesen elidnonliossan Imczheid 2 meem fudom

gnat tott bajalantassi (pl lopas asstan)

O M INMEENED SlsKAronioEan O nésznen InMEznesn Sletroniugan O paljesen lronkusan IMMEZNa ) e tudom
Koakonyvtarak [kat beSgak sldriea)
01 M INMEENED SlsKAroniouEan O nésznen InMEznesn Sletroniusan O paljesen lsronkusan INMEZNE ) e tudom

STUSSLAE 86 NAZIEEAPI DIZONYHVANY UEINtezses - RSrVENpsass, MS0as

L mEm InReEneth elstronasan ) reszinen Innaznetd elektroniousan 2 heljesan aligroniouzan Ineznetd 2 e B3
cap) tovrtand el a g it tortana
2 mem Infdznedh eleitronossan ) részinen Indzhedd eleitronlousan 2 feljesen elidnonliossan Imczheid 2 meeem Bucoen

Felstoatatzsha | agystemrs tirbans beiratooris

2 e Intezinedd eleidronlcssan 2 nSszien Indezhedd eleironikusan 2 feljesen elaidnonliousan Imczheid 2 meem fudom

Lak Sitorss ba) b y potizsa, e}

2 e Inezinedd eleidronlcssan 2 nSszien Indezhedd eleironikusan 2 feljesen elidnonliossan Imczheid 2 meem fudom

Epsszrsaglopgysl tsszsTlppt sooipditatico [pl Interaktiv tandcsadss korhazl spodgaitatasok sisrhatoosp Iarhdz b i ]

2 e Intezinedd eleidronlcssan 2 nSszien Indezhedd eleironikusan 2 feljesen elaidnonliousan Imczheid 2 meem fudom

MunEavaaios nyu)tott LEEC alEhol, munwartatol, el |aruss). aliEiok &5 muneatatos szamara nyujtott nozzs|aruiss
[nyugdl ] birboceitas, EHO)

2 e Intezinedd eleidronlcssan 2 nSszien Indezhedd eleironikusan 2 feljesen elaidnonliousan Imczheid 2 meem fudom

Tarsasagl a00; Devalis, srissitas
2 e Inezinedd eleidronlcssan 2 nSszien Indezhedd eleironikusan 2 feljesen elidnonliossan Imczheid 2 meem fudom

AFA: bowalis, srbastbas

2 e Intezinedd eleidronlcssan 2 nSszien Indezhedd eleironikusan 2 feljesen elaidnonliousan Imczheid 2 e Budom
U] tarsassp be)egyzacs
2 mem Imazinead elsigroniossan 2 nSszinen IntSznedd elaironikusan 2 heljesan alaigroniouzan Ineznetd 2 mem fudom

agsteomes a stabisrtis) nivatsioknax

2 mem Imezingad elsigroniossan 2 nSsznen IntSznedd elaigronikusan 2 heljesan aligroniouzan Ineznetd 2 mem fudom
Ewves cépbaszamodo banyu)taes

2 mem Imazinead elsigroniossan 2 nSszinen IntSznedd elaironikusan 2 heljesan alaigroniouzan Ineznetd 2 mem fudom
vamnylatoozatos

2 e Intezinedd eleidronlcssan 2 nSszien Indezhedd eleironikusan 2 feljesen elaidnonliousan Imczheid 2 meem fudom

Kornpazsttsl dssrstlppd angadalpst [bsiesrtve 3 |santastatart)

O mem Iézhets elekinonicssan © részben Intéznett elektroniusan O eljesen elekironkusan IMEzhald e tudom
Kbzbaszarzss
R InedEnes ekedronossEn O raszoen Inaznesd eledronkusan -...-leu-uuaa-l Infgznan P Buckoen
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(7 O szering 2z skl ezt milyen marmen Rtk Magyarorsrsgon 2z e-Igyinenss eRerjedéss?

Vellaszalt 5 dkozat] skells segitsapevel adla meg, ahol az 1-85 2zt jelent], hagy egydiialin nem hdirliatls, az 505 pedi art hogy nagy meErkSihen hdirliatia

magas 3 migitatsan irastudstiano aranya 2
a1 o Q3 o4 Q5 1 e fudam

kswasan nyitottak az ssictronius szodgaitatasosra 2

o1 22 23 o4 25 2 e Budom

ST SMbsrsk sZemalpEEen srarsti az Dgysinst iIntaznl 2
a1 o Q3 o4 Q5 1 e fudam

EZ smbsrsk mag nam lsmertsk fal 2z slsktronius Dgyintszss sionysit 2
a1 o Q3 o4 Q5 1 e fudam

ninceansk megleisit slsitronius srolgaitatason 2
a1 o Q3 o4 Q5 1 e fudam

az Ugyintazés lassl, mert 2 hatbér-alaimazacok még nem kaszlrtsk o tel)ss korosn 2
a1 o Q3 o4 Q5 1 e fudam

&z Ugyintazés bonpodult 2
21 22 23 o4 25 2 e Budom

az Ugyintazés nehazsn atisthato, mert nincsansk vitigos Lgyisirasos 2
a1 o Q3 o4 Q5 1 e fudam

& redsvians Informacios nem srhetos sl 2

21 22 23 o4 25 2 e Budom
az Ugyintazss kitsages 2
21 22 23 o4 25 2 e Budom

Informaciobirtonesgl & statvaosiml apgaiyok marlinstnst fal 2
o1 22 23 o4 25 2 e Budom

technizl probismak (mokoossl anomaliii) splinsd bs 2z Ugyintézssbs [pl nem mOkodik & randszsr) 2
21 22 23 o4 25 2 e Budom

nam mindenkl sramara hozzafernets az intsrnst 2
a1 o Q3 o4 Q5 1 e fudam

A kérdoiv 82%-a elkésziilt.

@ SZECHENYITERV 3 | MAGYARY |
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§)  Egyes verotsek KnOResensr seqseget kaprol A kerdisnal LITEH) Kerd0] sl T4 Mozgaa a7 egeret, meglelenl 3 kencnez annzd seghd saiueg

_|D. Kilonbézo vélemények léteznek arrol, hogy milyen kompetenciak sziikségesek a
kibzigazgatasban

{1} O szerint 3 kizigazgatssten dalkpoztinak millyen Kompetenchirs van srlisagik shihoz, ogy eTedmenyessn uegyensk Nt 27 e kirigargatishan?

Vellaszat Attozat] skelldn adia meg, ahol az 1-e5 azt jelantl, hagy egyiialio alncs SzOkssg lyen kompaieaclirs, a7 505 pedly 2t hogy Aagyon fals a2 adol kempeisacial

Informatieadigitais irsstudss: szral kapeeotatos lemerstss &5 kaszeapss, nogy miként alaimazzuk sz informatiat. sz informatig) alaimazzsokban ra)io

Ishatosspaiet 2

21 o2 23 o4 Q5 £ (Wi fdom
Informaciofeidoipozds: ara valo keszssg. hogy struktursl|uk az informacioaramiast. 2 relevans Informacion kivalzsrtaest. &5 szan fospamat hatskonysapanak
biztositasat 2

o1 o2 23 Q4 Q5 0 s fudom

szainformatig) lsmerstsiiss reamei: arzal kaposodatos lsmersted &5 Raszsagsi, hogy mikant programozzuni, stasrtsunk k informatical randszarsist. belssrbve
3 kapCEoiono tachniaiat &5 modszarskst 2

21 o2 a3 o4 Q5 £ (Wi fdom
Tohamatmensdzemant lsmerstel/nasreapsi: arzal kapeeoiatos lemenstek &5 kaszeapsi. nogy hogyan slemezzli &5 kontrolisl|uk 2 folpamatokat, 2 relevans
techniaiat 5 spsk kivetiszmanysit 2

21 o2 23 o4 Q5 £ (Wi fdom

szarvezstataiitices) wapcootatos lemersteiiiss reapei: srzal kaposodatos lsmersted &5 aszsapsi, hogy mikant atakitsuk szervezstlink belso fasspitasst. 2
szarvezstes koot viszonyrendszsrt. kozdsssgl halozstonat =

21 o2 a3 o4 Q5 £ (Wi fdom

(2} Vieleménye szerint On millyen mériskhen 1an birokiten a7 eqyes mpelenclinsk?
Vellaszat Attiozat] skclid Sdi meg, ahol az T-e5 azt jelantl, hagy egyeiialia nom, B 5-0s pedy azt. hogy iefies markskhen Alrokshan van a2 adolt kompelenclnak]

1 ra

1 F 3 4 5 () i fudom
szainformatig) lsmerstsiiss reamei: *
o1 232 3 4 5 () i fudom
Totamatmensdzsment lsmerstekiksszsspel: 2
o1 (5} 23 4 5 () e fudom
sZervezstatanitacsal kapesolatos lsmerstekinsszsagsi: &
21 02 23 o4 25 12 INiem fudom

A kérdoiv 88%-a elkésziilt.

Eldes || Kovetkezs |
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(_J Eqgyes kerdssek KRbRescher segfsagel kaphat A kérdesns] [3tnEtd krdd] el Tle mozgata ar egened, meglelknk a kerdssher tarozd saghd szlueg

—|E. A kovetkezd nehany kérdés soran a sajat szervezeti egységere/munkahelyére gondoljon!l—

(1) Intermenyeten irent-e 2z On MU Is &rintd, e-GArkargatis] szempontal nekacns Infrmeticl fleszies a7 Slmal R aben?

2 mem fudom

{5} Millyen mérteahen et egqyet az atihbl Aol

Villzezt Bekozahl skitin adja meqL ahol 2z 1-25 a2t jelentl, hogy egyaltatin nem et egyel, 2 5-0s pedig azt. hogy ielles mérkkben egyeten!

Ar s-mpzigargatasl sroipaitaticok &5 ol|arésok haszndizts konnyebbs taezl 8 napl munkavegrast 2

21 @2 23 4 25 2 e Rudom

A7 s-wprigargatas] sroigaitaticok &5 ol|arasok hasznatsts veszstprtatl az Onbk szsrverstensl az sdstok birtonsapat 2

21 @2 23 o4 235 2 e Rudom

Ap s-mprigarpatiel szoipaitaticok &5 ol|arasok sitar|edsss vaszaipartetl az On munkaheipst =
23

21 @2 4 25 2 e Rudom

Ay s-mpmigarpetiel szoipaitaticok &5 ol|Srasok gyorsabbs taszik 8 mas sparversteiisl, szervarstl egysapetingd tortsnd egyUttmontasst 2
21 @2 23 o4 235 2 e Rudom

Ar s-mpzigargatael sroipaitaticok &5 ol|arasok tar|soses stizthatobbs taenl & Tolpamatokat &6 2 Teleltssap] erdassist
21 @2 23 o4 235 2 e Rudom

Az e-Rbzigazgatas] szoigaitatacok &5 ol Srasok hasznaistaval a hivatsl tsintstys cooien 2

21 @2 23 4 25 2 e Rudom

Ay s-mprigargatiera valo stharés slonysl mindsnkl szaméra nylivanvalosk
21 @2 23 o4 235 2 e Rudom

A kérddiv 95%-a elkésziilt.

izt | Wvteezt |
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(_d) Egyes kandiesk KRiRSstner sogioiget kaphal. A kardesna] Lzt e sl 1088 mozgaha a egerst, megjelnk 3 kerdashez tariozd seg kb sziveg

—|F. Végiil engedjen meg néhany szemelyes kérdést!I

refnénk ksmet Fangsdivoznl, 3 SZamAGgepes Tidolgoract kiveaten ar adaokal coak fsszesion frmaten publksllk, sem a2 egyes hikatslka, sem pedig 2z egyenckn
Iriarmiciicat nem kaphat senkl.

2 i
2md

(2} Mislyk evben szillclell?

3} Ml 2z O legrmagesabh betejerell ikl wigrelisege?
0 kiptplskols

2 Wilskolal diplomma

) egyetemi diploma

) Budommanyos fokozat

(4) V= vatamilyen it kyregsige?

2 nincs

{4.3) Milyen Informaticl kprelisage En?

(5} Az IR 5 éuben részhe-2 aEtmilyen Infbrretkal ki inatbkenrésenT

A kérddiv végére ért, koszonjilk munkajat!
Kérjiik a "Bekiildom" gomb megnyomasaval kiildje el a
kérdoivet!

Bekiilddm

MAGYARY
PROGRAM

@ SZECHENYI TERV
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Felkéro levél

Tisztelt Kolléga!

Sokat beszélnek mostandban a ,J6 dllamrél”, de valdszinG, hogy mindenkinek mast jelent ez a
kifejezés. Abban azonban szinte mindenki egyetért, hogy a jé allam hatékony, takarékos, magas
mindségli és lUgyfélbarat szolgaltatdsokat nyujt a lakossag és a vallalkozasok szamara. Ennek egyik
eszkoze a kozigazgatdsi szolgaltatdsok elektronikus elérhetévé tétele, a kozigazgatds feladatainak
informdcids technolégidkkal torténd tamogatdsa, vagyis az e-kozigazgatas kiépitése és miikddtetése.

A Kozigazgatasi és Igazsagligyi Minisztérium az AROP-2.2.18. (NETEN A HIVATAL) projekt keretében
kutatast végez a koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k korében az e-kozigazgatdssal kapcsolatos
véleménylik megismerése céljabdl. A kutatds fontos informacidkkal szolgdl a szolgaltatasok
fejlesztéséhez, a kozigazgatds hatékonysdgdnak noveléséhez, illetve a 2014-20 évi eurdpai uniods
forrasok felhaszndldsanak tervezéséhez.

Kérjik, segitse munkankat és jaruljon hozza a kozigazgatas fejlesztéséhez azzal, hogy kitélti az alabbi

kérdGivet. A  kitoltés megkozelitbleg 20-25 percet vesz igénybe. A kérdSiv a
http://felmeres.maze.hu/index.php/hu/ linken érheté el.

A kutatas garantalja a résztvevdk teljes anonimitasat: a kérddivek névtelenek, és semmilyen, a
valaszaddk azonositasara alkalmas informaciét nem rogzitlink. A szdmitégépes feldolgozast kévetben
az adatokat csak Osszesitett formaban publikaljuk, sem az egyes hivatalokra, sem pedig az egyénekre
vonatkozo informacidkat nem kaphat senki.

A kérdGiv kitoltése természetesen onkéntes, és — néhany kivétellel — Uresen hagyhatja azokat a
kérdéseket, amelyekre nem kivan valaszolni. Nekiink azonban nagyon fontos, hogy minél tobb
koztisztvisel és kormanytisztvisel6 vdlaszait megismerjik. Valaszait december 13-ig varjuk.

Barmilyen kérdése meriilne fel, forduljon bizalommal a vizsgalatot végzé kutatdkhoz a
netenahivatal@kim.gov.hu cimen.

Segitségét és kdzrem(ikodését elSre is koszonve:

\ L= F

Fekete Gabor
e-kozigazgatasért felelSs helyettes allamtitkar

A kutatds vezet6i részérdl:

L

Paksi Borbdla lGigyvezet6

Viselkedéskutatd Tarsadalomtudomanyi és Szolgaltato Kft.
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A kérddbivek célcsoporthoz valé eljuttatasanak kronoldgidja

2013. november 14-én a Kbzszolgalati Ellen6rzési és Mddszertani Osztaly segitségét kérte a
f6osztaly abban, hogy a kdzszolgdlati tisztvisel6kh6z minél nagyobb szamban juthasson el a
kérdGiv. Ennek alapjan kapta meg a féosztdly 20 hataskozponti csoport és a csoportban
szerepl6 kozigazgatasi szervek, szervezetek elérhetGségeit.

32. tablazat: A 20 kézigazgatasi szervi, szervezeti hataskozpont

Autondm allamigazgatasi szervek 2. Kozségi Onkormanyzatok
Egyéb kozponti szervek 4. Megyei jogu varosi 6nkormanyzatok
6. Megyei 6nkormanyzatok
5. Egyéb terileti szervek kbzgyiilésének hivatalai
7. F6varosi, megyei kormanyhivatalok 8. Miniszterelndkség, minisztériumok
9. Fépolgarmesteri Hivatal 10. Nagykdzsegi onkormanyzatok
11. Févarosi kerileti 65nkormanyzatok 12. NAV szervei
13. Kormanyhivatalok 14. Nem kormanyzati szervek
15. Kozterilet feliigyeletek 16. Rendvédelmi szervek
17. Kézponti hivatalok 18. Terlleti dllamigazgatasi szervek
19. Kéz6s Onkorméanyzati hivatalok 20. Varosi 6nkormanyzatok hivatalai

2013. november 28-an a felmérés online lebonyolitdsanak tamogatasahoz a Program-
koordinacids Féosztaly szamara létrehozdasra kerllt a netenahivatal@kim.gov.hu e-mail cim.

2013. december 2-4. kozott probakérdezés tortént, a Zala Megyei Kormanyhivatalnal illetve a
Budapest Févaros XVI. keriileti Onkormanyzatnal.

2013. december 9-én a probakérdezést és a szakért6k véleményezését kovetben elkésziilt a
tartalmi és technikai értelemben végleges kérdGiv.

2013. december 10-én megkezd8dott a — Fekete Gabor helyettes allamtitkar, valamint Paksi
Borbdla, a felmérést lebonyolitd Viselkedéskutatd Kft lgyvezetbje altal jegyzett — felkéré
levelek kikuldése 1564 e-mail cimre.

2013. december 9-10. k6zott a kérddiv felkerilt az aldbbi feliiletekre is:
- minden minisztérium Intranetes fellletére (2013.12.10.),
- alegyz6.hu weboldalra (2013.12.10), tovabba a hirlevélben is kiildésre keriilt,
- a Magyar KormanytisztviselGi Kar Orszagos EIndkségi tagjai és az Orszagos és Terlleti
TisztségviselSi szamara hirlevélben (2013.12.09.),

2013.december 11-én tobb tucat magas rangu vezetd felé is megkeresést intézett a FGosztaly.
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Az tanulmanyban bemutatott elemzések soran késziilt, a szovegben nem

szerepld tablak

33. tablazat: A kiilonboz6 e-kozigazgatasi szolgaltatasokat ismerdk aranya régio és
szervtipus szerint (a kérdésre valaszolok %-aban)

Régio Szervtipus Magyarorszag. | Ugyfélkapu | ANYK EFER | SZEUSZ-6k
hu
Kozponti szerv 91,2% 84,1% 52,9% 10,5% 8,4%
Terlleti szerv 90,8% 87,5% 50,1% 13,1% 1,2%
Budapest |Onkormanyzat 93,9% 80,5% 51,1% 3,9% 11,3%
Egyéb 92,1% 83,2% 50,0% 2,0% 1,0%
Osszesen 91,5% 84,5% 51,7% 9,9% 6,4%
Terlleti szerv 89,9% 78,7% 42,0% 7,7% 5,3%
rpne:;ye Onkormanyzat 85,9% 859% | 651% | 2,7% 2,7%
Osszesen 88,1% 82,1% 52,8% 5,3% 4,1%
Terlleti szerv 91,4% 83,5% 54,7% 10,2% 9,2%
Dunéntdl |Onkormanyzat 96,6% 92,0% 71,7% 7,3% 7,8%
Osszesen 93,4% 86,7% 61,1% 9,1% 8,7%
3 ) Terlleti szerv 90,3% 82,6% 48,7% 7,7% 8,2%
Z?:;IZGS Onkormanyzat 90,4% 87,8% | 60,6% | 5,7% 3,1%
Osszesen 90,4% 84,6% 53,2% 7,0% 6,3%
Kbzponti szerv 91,2% 84,1% 52,9% 10,5% 8,4%
Terlleti szerv 90,7% 83,6% 50,4% 9,6% 6,8%
Total Onkormanyzat 92,5% 87,7% 63,0% 5,6% 6,0%
Egyéb 92,1% 83,2% 50,0% 2,0% 1,0%
Osszesen 91,4% 84,9% 54,5% 8,5% 6,8%
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34. tablazat: Az individualis valtozdkat is tartalmazé Binaris Logisztikus Regresszios
modellek kiindulé valtoz6i®®

kérdés

i A valtozo neve
sorszam

Régio (ref.: Bp)

Pest megye (1)

Dunantul (2)

Eszak és Alfold (3)
Szervtipus (ref.: kdzponti szerv)

Terileti szerv (1)

Onkormanyzat (2)
Egyeb (3)
A1 Hany éve dolgozik a kozigazgatasban?

A.5 Hany éve dolgozik a jelenlegi munkakorében/beosztasaban?

A.6 Vezetd beosztasban dolgozik-e? (1=igen, 2=nem)

A.8 Kapcsolatba keril-e tgyfelekkel? (ref.: csak alkalmanként)

igen, munkaja meghatarozé része, hogy ugyfelekkel foglalkozik (1)

A.9 Személyesen kapcsolatot tart-e tigyfelekkel?

Postai levelezés utjan kapcsolatot tart-e ligyfelekkel?

Elektronikus levelezés utjan kapcsolatot tart-e tgyfelekkel?

Telefonon kapcsolatot tart-e lgyfelekkel?

Online fellileten keresztiil kapcsolatot tart-e tgyfelekkel?

A.10 A kérdezett munkajanak része-e barmilyen e-kdzigazgatdsi tevékenység?
(ref.: nem vesz részt kozvetlenil az e-kozigazgatasban)

igen, szakért6ként dolgozik, az e-kdzigazgatasi projektek tervezésében,
fejlesztésében (1)

igen, az e-kozigazgatas informatikai hatterének lizemeltetésében,
adminisztralasaban, a szolgaltatas szervezésében vesz részt (back-office
feladatokat lat el) (2)

igen, ligyfélszolgalati feladatokat végez (3)

igen, iranyitasi, menedzsment feladatokat lat el (4)

% Néhany valtozét a valaszhidnyok nagy ardnya miatt kellett elhagynunk a modellbél. llyenek voltak a
kovetkezdk: ,hany beosztottja van” (miss:4192), ,a kérdezett érintett volt-e valamilyen médon az e-kozigazgatasi
szempontbdl relevans informatikai fejlesztésben” (miss: 3062), illetve a , milyen terilten szerezett diplomat”
(miss: 1702) a ,van-e valamilyen egyéb informatikai végzettsége” valtozd egyiitt (vagylagos relacioval) (igy a
valaszhianyok szama 926-ra volt csokkenthetd) kerilt be a kiinduld valtozészettbe.
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34. tablazat folytatas: az individualis valtozokat is tartalmazé Binaris Logisztikus Regresszids
modellek kiindulé valtozéi

kérdés . .
sorszam A valtozd neve
E1l Az intézményben tortént-e e-kdzigazgatasi szempontbdl relevans fejlesztés az
elmult 3 évben?
F1 Nem (1= férfi, 2=n3d)
Eletkor (1=45 éves vagy fiatalabb, 2=45 év feletti)
F.3 Iskolai végzettség (ref.: kozépiskola)
fGiskolai diploma (1)
egyetemi diploma (2)
tudomanyos fokozat (3)
Van-e valamilyen informatikai végzettsége (informatikai teriileten szerzett diplomat,
vagy egyéb informatikai képzettsége van) (0O=nincs; 1=van)
F.5 Részt vett-e valamilyen informatikai képzésben/tovabbképzésben (1=igen, 2=nem)
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valtozok (N=2291)

SZECHENYI TERV

B SE. | Wald | df | Sig. | Exp(B)
Régio (referencia kategoria: Bp.) 69,628 3 ,000
Pest megye (1) ,681 ,203| 11,239 1 ,001 1,975
Dunantul (2) ,705 ,127| 30,779 1 ,000 2,024
Eszak és Alfold (3) 1,012 ,123| 67,354 1 ,000 2,752
Az adott munkakoérben eltoltott évek ,054 ,007| 55,933 1 ,000 1,055
szdma
Az tgyfelekkel elektronikus -,696 ,105| 43,569 1 ,000 ,499
kapcsolattartas
Az ligyfelekkel online kapcsolattartds -,649 ,140 21,496 1 ,000 ,523
A kérdezett munkdjanak része-e 13,840 4 ,008
barmilyen e-kozigazgatasi
tevékenység? (ref.: nem vesz részt
kdzvetlenil az e-kozigazgatasban)
szakértéként dolgozik (1) -, 789 ,458 2,968 1 ,085 ,454
back-office feladatokat lat el (2) ,396 ,214 3,433 1 ,064 1,487
igen, Ugyfélszolgdlati feladatokat ,364 ,132 7,611 1 ,006 1,439
végez (3)
igen, irdnyitasi, menedzsment -,038 ,223 ,029 1 ,865 ,963
feladatokat lat el (4)
Volt-e az intézményben e-kozigazga- ,497 ,099 25,125 1 ,000 1,644
tasi szempontbdl relevans fejlesztés
az elmult 3 évben (1=igen, 2=nem)
Nem (1= férfi, 2=nd) ,232 ,111 4,357 1 ,037 1,262
Eletkor (1=max. 45 éves; 2=45 ,624 ,102| 37,265 1 ,000 1,866
feletti)
Konstans -2,418 ,298 | 65,954 1 ,000 ,089

spe s 7

Becslilt értékek
Meért értékek Digitalis irastudas klaszter Helyes
1profi | 2fejlesztends | besorolds (%)
______ ) 1 profi 898 295 75,3
Digitalis irastudas klaszter - -
2 fejlesztendd 392 621 61,3
Osszes % 68,9
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37. tablazat: Az e-kormanyzati szolgdltatasokkal kapcsolatos tapasztalatok, ismeretek és
vélekedések mentén végzett klaszteranalizisbe bevitt valtozok (a modellben maradt itemek
kiemelésével)

B.7.1 Ismeri-e a Magyarorszag.hu-t?

B.7.1 Ismeri-e az Ugyfélkaput?

B.7.1 Ismeri-e az Altalanos Nyomtatvanykitdlts (ANYK) rendszert?

B.7.1 Ismeri-e az Elektronikus Fizetési és Elszamolasi Rendszert (EFER?)

B.7.1 Ismeri-e Szabalyozott Elektronikus Ugyintézési Szolgaltatasok SZEUSZ-6ket

B.8 Van-e ligyfélkapus regisztracidja?

B.9.1 Az e-kozigazgatasi szolgaltatasok terén milyen ligyintézéssel kapcsolatos felhasznaloi
tapasztalatai vannak? informaciot gy(jtott a kozhivatalok honlapjain

B.9.2 Az e-kozigazgatasi szolgaltatasok terén milyen ligyintézéssel kapcsolatos felhasznaloi
tapasztalatai vannak? informaciot kért e-mailen kézhivataltdl

B.9.3 Az i szolgaltatasok terén milyen lgyintézéssel kapcsolatos felhasznaldi tapasztalatai vannak?
kinyomtatott nyomtatvanyt a kézhivatal honlapjarél

B.9.4 Az e-kozigazgatdsi szolgaltatasok terén milyen tigyintézéssel kapcsolatos felhasznaloi
tapasztalatai vannak? elektronikusan kitoltétt nyomtatvanyt a kdzhivatal honlapjan

B.9.5 Az e-kozigazgatdsi szolgdltatasok terén milyen lgyintézéssel kapcsolatos felhasznaloi
tapasztalatai vannak? érdemben lgyet intézett, elektronikus nyomtatvanyt visszakildott a kozhivatal
honlapjan

B.9.6 Az e-kozigazgatasi szolgaltatasok terén milyen lgyintézéssel kapcsolatos felhasznaloi
tapasztalatai vannak? Egyéb

B.11 On szerint az emberek Magyarorszagon mennyire tartjak vonzénak az internetes {igyintézést?

B.12 On személy szerint mennyire tartja vonzénak a sajat maga szdmdra az internetes ligyintézést?

B.14 On szerint jelenleg mennyire tudja a magyar kormdnyzat kihasznalni az informacids és
kommunikacids technolégidk (IKT) nydjtotta el6nydket?

B.15 On szerint a kormanyzat mennyire tekinti prioritasnak az IKT fejlesztését?

B.16 On személy szerint mennyire tartja fontosnak az IKT fejlesztését?

C.1.14 On szerint az alabbi tényez8k mennyire fontosak a kdzigazgatési ligyintézés soran? lehetéség
arra, hogy az Ugyeket interneten keresztiil is el lehessen intézni

C.2.1 Az aldbbi tényez6k kdziil On melyiket milyen mértékben tekinti az elektronikus ligyintézés
el6nyeinek? az Ugyintézés gyorsasaga, rovid atfutasi idé

C.2.2 Az aldbbi tényez6k kdziil On melyiket milyen mértékben tekinti az elektronikus ligyintézés
el6nyeinek? az Ugyintézés egyszerlisége

C.2.3 Az alabbi tényez8k kéziil On melyiket milyen mértékben tekinti az elektronikus tigyintézés
elényeinek? az ligyintézés pontossaga

C.2.4 Az aldbbi tényez6k kdziil On melyiket milyen mértékben tekinti az elektronikus ligyintézés
el6nyeinek? a folyamat ellenérizhetésége

C.2.5 Az aldbbi tényez6k kdziil On melyiket milyen mértékben tekinti az elektronikus ligyintézés
elényeinek? az ligyintézés atlathatdsaga (a korrupcid visszaszoritasa)

C.2.6 Az aldbbi tényez6k kdziil On melyiket milyen mértékben tekinti az elektronikus tigyintézés
elényeinek? alacsony eljarasi koltségek, az ligyintézés ingyenessége

C.2.7 Az alabbi tényez8k kéziil On melyiket milyen mértékben tekinti az elektronikus tigyintézés
elényeinek? kényelmesebb Ugyintézés
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C.2.8 Az aldbbi tényez6k kdziil On melyiket milyen mértékben tekinti az elektronikus tigyintézés
elényeinek? elérhet6ség (id6beli és térbeli rugalmassag)

C.2.9 Az aldbbi tényez6k kdziil On melyiket milyen mértékben tekinti az elektronikus tigyintézés
elényeinek? hatarid6k betartasa

C.2.10 Az aldbbi tényez6k koziil On melyiket milyen mértékben tekinti az elektronikus ligyintézés
elényeinek? lgyintéz6k felkésziiltsége és szakértelme

C.2.11 Az aldbbi tényez6k koziil On melyiket milyen mértékben tekinti az elektronikus ligyintézés
elényeinek? felhasznald kdzpontu, személyre szabott szolgaltatasok

C.2.12 Az aldbbi tényez6k kéziil On melyiket milyen mértékben tekinti az elektronikus ligyintézés
elényeinek? szakszer(iség

C.2.13 Az aldbbi tényez6k koziil On melyiket milyen mértékben tekinti az elektronikus ligyintézés
elényeinek? teljes korliség

C.3 Ajanlotta-e mar mdsnak (ligyfélnek vagy ismeretségi korében valakinek) valamilyen e-
kozigazgatdsi szolgdltatast?

C.4.1 On szerint milyen hatranyai, hidnyossagai vannak az e-ligyintézésnek az egyéb (személyes vagy
postai) Ugyintézéssel szemben? az ligyintézés lassu,

C.4.2 On szerint milyen hatranyai, hidnyossagai vannak az e-ligyintézésnek az egyéb (személyes vagy
postai) lgyintézéssel szemben? az ligyintézés bonyolult, nehezen atlathato,

C.4.3 On szerint milyen hatranyai, hidnyossagai vannak az e-ligyintézésnek az egyéb (személyes vagy
postai) lgyintézéssel szemben? a relevans informaciok nem érheték el

C.4.4 On szerint milyen hatranyai, hidnyossagai vannak az e-ligyintézésnek az egyéb (személyes vagy
postai) lgyintézéssel szemben? az ligyintézés koltséges

C.4.5 On szerint milyen hatranyai, hidnyossagai vannak az e-ligyintézésnek az egyéb (személyes vagy
postai) lgyintézéssel szemben? informacidbiztonsagi és adatvédelmi aggalyok meriilhetnek fel

C.4.6 On szerint milyen hatranyai, hidnyossagai vannak az e-ligyintézésnek az egyéb (személyes vagy
postai) lUgyintézéssel szemben? technikai problémak (m(ikbédési anomaliak) épllnek be az
Ggyintézésbe (pl. nem mikodik a rendszer)

C.4.7 On szerint milyen hatranyai, hidnyossagai vannak az e-ligyintézésnek az egyéb (személyes vagy
postai) lgyintézéssel szemben? nem mindenki szamara hozzaférhetd

C.4.8 On szerint milyen hatranyai, hidnyossagai vannak az e-ligyintézésnek az egyéb (személyes vagy
postai) Ugyintézéssel szemben? személytelenség

C.5.1 On szerint melyek az elektronikus kdzigazgatas legfébb gazdasagi és tarsadalmi szintd elényei?
olcsébb az allamnak, mint a személyes tgyintézés

C.5.2 On szerint melyek az elektronikus kdzigazgatas legfébb gazdasagi és tarsadalmi szint( elényei?
javitja a kozigazgatas miikodési hatékonysagat;

C.5.3 On szerint melyek az elektronikus kdzigazgatas legfébb gazdasagi és tarsadalmi szint( el6nyei?
er@siti az Uzleti és dllampolgari bizalmat;

C.5.4 On szerint melyek az elektronikus kdzigazgatés legfébb gazdasagi és tarsadalmi szintd elényei?
csOkkenti az allampolgdrok és vallalkozasok adminisztrativ és birokratikus terheit

C.5.5 On szerint melyek az elektronikus kdzigazgatés legfébb gazdasagi és tarsadalmi szintd elényei?
erdsiti az esélyegyenléséget

C.5.6 On szerint melyek az elektronikus kdzigazgatés legfébb gazdasagi és tarsadalmi szintd elényei?
hozzdjarul a szerepl6k kozotti partneri viszony kialakulasahoz

C.5.7 On szerint melyek az elektronikus kdzigazgatas legfébb gazdasagi és tarsadalmi szint( elényei?
javitja a kozszolgaltatasok minGségét

C.5.8 On szerint melyek az elektronikus kézigazgatas legfébb gazdasagi és tarsadalmi szint( elényei?
noveli a versenyképességet (az infokommunikacids szolgaltatasok terén)
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C.5.9 On szerint melyek az elektronikus kozigazgatas legf6bb gazdasagi és tarsadalmi szintd el6nyei?
noveli a termelékenységet (az informaciéhoz vald jobb hozzaférés biztositasa, a vallalkozdsok
adminisztrativ terheinek csokkentése révén)

C.5.10 On szerint melyek az elektronikus kdzigazgatas legfébb gazdasagi és tarsadalmi szint( elényei?
hozzajarul a korrupcio visszaszoritasahoz

C.5.11 On szerint melyek az elektronikus kdzigazgatds legfébb gazdasagi és tarsadalmi szint( el6nyei?
csokkenti a kornyezetterhelést, hozzajarul a fenntarthato fejl6déshez

C.5.12 On szerint melyek az elektronikus kdzigazgatds legf6bb gazdasagi és tarsadalmi szint( elényei?
javitja az életmingséget

C.5.13 On szerint melyek az elektronikus kézigazgatas legf6bb gazdasagi és tarsadalmi szint(i el6nyei?

......

C.6.1 On szerint az aldbbi igyek/lgycsoportok kdziil melyiket milyen mértékben lehet elektronikusan
intézni ma Magyarorszagon? Jovedelemado: bevallds, értesités a kivetett adérdl,*®

C.7.1 On szerint az alabbi tényez8k milyen mértékben hatréltatjdk Magyarorszagon az e-ligyintézés
elterjedését? magas a digitalisan irdstudatlanok ardnya

C.7.2 On szerint az alabbi tényez8k milyen mértékben hatréltatjdk Magyarorszagon az e-ligyintézés
elterjedését? kevesen nyitottak az elektronikus szolgaltatdsokra

C.7.3 On szerint az alabbi tényez8k milyen mértékben hatraltatjak Magyarorszagon az e-ligyintézés
elterjedését? az emberek személyesen szeretik az ligyeiket intézni

C.7.4 On szerint az alabbi tényez8k milyen mértékben hatréltatjdk Magyarorszagon az e-ligyintézés
elterjedését? az emberek még nem ismerték fel az elektronikus tigyintézés elényeit

C.7.5 On szerint az alabbi tényez8k milyen mértékben hatréltatjak Magyarorszagon az e-ligyintézés
elterjedését? nincsenek megfeleld elektronikus szolgdltatasok

C.7.6 On szerint az alabbi tényez8k milyen mértékben hatraltatjak Magyarorszagon az e-ligyintézés
elterjedését? az ligyintézés lassu, mert a hattéralkalmazasok még nem késziiltek el teljes korlien;

C.7.7 On szerint az alabbi tényez8k milyen mértékben hatréltatjak Magyarorszagon az e-ligyintézés
elterjedését? az ligyintézés bonyolult

C.7.8 On szerint az alabbi tényez8k milyen mértékben hatréltatjak Magyarorszagon az e-ligyintézés
elterjedését? az ligyintézés nehezen atlathatd, mert nincsenek vilagos lgyleirdsok

C.7.9 On szerint az alabbi tényez8k milyen mértékben hatréltatjak Magyarorszagon az e-ligyintézés
elterjedését? a relevans informaciék nem érheték el

C.7.10 On szerint az alabbi tényezék milyen mértékben hatraltatjdk Magyarorszagon az e-ligyintézés
elterjedését? az ligyintézés koltséges

C.7.11 On szerint az alabbi tényezék milyen mértékben hatraltatjdk Magyarorszagon az e-ligyintézés
elterjedését? informdacidbiztonsagi és adatvédelmi aggalyok merilhetnek fel

C.7.12 On szerint az alabbi tényezék milyen mértékben hatraltatjdk Magyarorszagon az e-ligyintézés
elterjedését? technikai problémak (mikodési anomalidk) éplilnek be az ligyintézésbe (pl. nem
mkodik a rendszer)

C.7.13 On szerint az aldbbi tényezék milyen mértékben hatraltatjdk Magyarorszdgon az e-ligyintézés
elterjedését? nem mindenki szdmdra hozzaférhetd az internet

%% Az kiilénboz6 Ugyek elektronikus elintézhetGségével kapcsolatos (C.6. ) kérdés tobbi iteme a missingek
magas szama miatt mar a kiinduléd modellben sem szerepelt.
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38. tablazat: A résztvevdk altal megfogalmazott e-kézigazgatas definiciok

A résztvevdk altal megfogalmazott e-kozigazgatas definicidk

1 Az elektronikus tgyintézés és informacidk biztositasa

2 Kormdnyablakon, Ugyfélkapun, Magyarorszag.hu-n keresztiil intézett, vagy ahhoz
kapcsolédo, regisztraciohoz kotott (pl.: adébevallas feltdltés) ligyintézés. Ide tartozhat
még minden, elektronikus kommunikacio utjan folytatott tigyek (pl. valasztas)

3 A régi, j6l bevalt papiralapu kozigazgatas mellett egy elektronikus rendszerben is
elvégzi ugyanazt a koztisztvisel6, majd kinyomtatja és beiktatja azt is. Pedig az e-
kozigazgatdsnak szerintem a lényege a papiralapu tgyintézés kivaltasa lenne. Pl.: mobil
ugyintézéssel, ami barhonnan, barki szamara elérhet6 lenne.

4 Barmilyen kozigazgatasi cselekvés, melyben szerepet jatszik az internet a papir alapu
dokumentum helyett (mellett)

5 Teljeskord elektronikus Ugyintézés, mely lehet8ség szerint egységes, konnyen
hasznalhatd a szolgaltatast igénybe vev6 szdmara

6 Kozigazgatds munkajdhoz kapcsolddd elektronikus rendszerek kiépitése, kezelése,
fejlesztése, karbantartdsa, ellen6rzése, m(ikodtetésének biztositasa. Online vagy
elektronikus felliletek: adatkezelés, informdcidszerzés, informacidnyujtas, Ggyintézés,
nyomonkdvethet8ség, rendszerek kdzti kommunikacid

7 Elektronikai uton gyakorolhatdé Ugyféli jogok és ennek a hivatal részérél valo
visszaigazoldsa.

8 Elektronikusan elérheté (igyek Osszessége, (..) az uGgyfélnek (..) a hivatalban
szeméyesen megjelennie és a hivatal dontése is elektronikus, nem (...) jut el az
tgyfélhez

9 Elektronikus Ugyintézés jogszabalyi hatterének kialakitasa, gyakorlati megvalésitasa
feltételeinek biztositasa, ill. annak miikodtetésében valod részvétel.

10 | Elektronikus Uton torténd Ugyintézés, programok hasznalataval, személyes megjelenés
nélkdl, ....... majd interaktiv médon.

11 | Kérelmek, nyomtatvanyok let6ltése, tajékoztatas az ligyintézés menetéhez. Egyszeriibb
tgyek elintézése. (lUgyfélkapun keresztlil lekérdezés, szolgdlati viszony, gyamdigyi
jogosultsag)

12 | Ugyintézés elektronikus Uton, személyes megjelenést nélkiildzve.
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13 | elektronikus Uton torténd ligyintézés alkalmazdsa a kozigazgatds néhany vagy kés6bb
minden teriletén. Kevés vagy semmilyen személye kapcsolattartast nem igényel a
kozigazgatasi ligyintéz6 és az ligyfél kozott.

14 | Ugyintézés otthonrdl, utazas nélkiil, nyomtatvanyok kitdltése papir felhasznalds nélkiil,
gyors informacidszerzés hivatalos ligyekben, levelezés nélkiil

15 | Szamitdégépen torténd lgyintézés, Ugyfélfogadasi idén kiviili személytelen, de gyorsabb
megoldas egy-egy esetre.

16 | Elektronikusan elérhet§ Ugyintézési fellletek, melyekrdl visszaigazoldsokat kap az
Ugyfél, a hasznalataval az utazas és az utazasi id6 elkerilhetd, jol feltoltott fellleteknél
teljes tajékoztatas kaphaté

17 | Elektronikus rendszerben, biztonsdgos zart adatforgalmat biztositva torténé ligyintézés
idesorolva pl.; az Ggyfélkapu altal biztositott csatorndkon keresztili ligyintézést.

18 | Online fellleten keresztul, otthonrdl indithaté/ lezarhatd ugyintézési méd és
informdcid (telefonos vagy személyes megjelenés nélkdl)

19 | Kalonboz6 Ggyek gyors, koltséghatékony lgyintézése szamitogépek altal.
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