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Bevezetés — a fokuszcsoport el6zményei

Az Allamreform Operativ Program keretében megvaldsulé AROP-2.2.18-2012-2012-0001
jelzésl ,Kozigazgatasi szolgdltatdsok haszndlatara vald Osztonzés és azokrdl tajékoztatds”
(NETEN A HIVATAL) cim( kiemelt projekt részeként végzett kutatds 2013 decemberében a
kozszolgalati tisztvisel6k e-kozigazgatasi felkésziiltségét és motivacidit vizsgalta. A
kozszolgalati tisztvisel6k e-kozigazgatasi felkésziiltségének és motivacidjanak vizsgdlata
egyuttal szlikséglet-felmérésként is szolgdl a kozszolgalati tisztvisel6k korében torténd
képzéseknek a célcsoport igényeihez vald igazitasahoz, a hatékonyabb képzési tartalom és
forma megtaldlasdhoz, s egyben fontos alkotéelemét képezheti az (elektronikus) kozigazgatas
fejl6édésének magyarorszagi nyomon kovetésére kialakitandd monitoring rendszer kiinduld

felmérésének.

A kvantitativ kutatds célcsoportjat a koztisztviselGk és kormdanytisztvisel6k képezték, akiket
kozvetve vagy kozvetlenll érint a kozigazgatdsi folyamatok elektronizalasa. Az adatfelvétel
online kérdezési moddszerrel (Computer Assisted Web Interview - CAWI) tortént a

http://felmeres.maze.hu/index.php/hu/ webfellleten keresztilt. Osszesen 5104 f6 toltotte ki

a kérddivet. Az adatok tisztitasat kovetvetéen 4905 érvényes eset maradt az adatbazisban.

Az IKT hasznalattal kapcsolatos tapasztalatok és vélekedések vonatkozasaban kapott fébb

eredmények

7 7

A koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k a tarsadalomban jellemzé atlaghoz képest joval
hosszabb szamitégép-hasznalati tapasztalattal rendelkeznek: mig altaldnos népesség
kétotdde csak az elmult 5 évben kezdett hasznalni szamitégépet, a kdzszolgak 98%-a tdbb
mint Otéves szamitdégép-hasznalati tapasztalattal rendelkezik. A koztisztvisel6k és
kormanytisztviselGk internethasznalata is egyértelm(ien intenzivebb a lakossagra altalaban
jellemz6 hasznalati gyakorisagnal, tovabba jelent6sen kiilonbézik a hasznalat célja is az
atlagnépesség preferenciditdl. A felmérésben résztvevé kozszolgdk leginkabb munkara,

valamint informdcidszerzésre, tdjékozdédasra hasznaljdk az internetet, mig az altaldnos
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népesség korében az internethaszndlat célja az informacidszerzés és tajékozodas mellett

leggyakrabban a masokkal valé kommunikacié/érintkezés, illetve a szérakozas.

A Kkoztisztviselok és kormanytisztviselok az internethasznalat kedvezé hatasaival
kapcsolatban tdbbnyire pozitiv, az altaldnos népességhez képest jéval kedvezébb
varakozasokat fogalmaztak meg. A kutatdsban résztvevé kozszolgak donté tobbsége azt
gondolja, hogy az internet egyértelmlen hozzajarul az allampolgarok tdjékozottsdgahoz, a
vallalkozdsok verseny- és innovacidés képességének javuldsdhoz, a kozigazgatas

hatékonysagahoz.

A digitalis irdstudashoz kapcsolédd kérdések egylittese alapjan — klaszteranalizis segitségével —
a kozszolgdlatban dolgozdokon belil a digitalis irastudas teriiletén valdé jartassag
szempontjabdl két, megkozelit6leg azonos létszamu csoportot sikeriilt koriilhatarolnunk: a
»profi internet hasznaldk” és , fejlesztend6k” csoportjat. A két csoport markansan elkilonl
az internetezéshez hasznalt eszkdozok szama, tipusa, valamint az internethaszndlat
gyakorisdga, célja, a felhaszndlasi terlletek szamossaga mentén, tovabba az internet
hatdsaival kapcsolatos vélekedéseik is némileg eltéréek. Amennyiben a két csoportot
kiilonb6z6 individudlis és szervezeti jellemzék mentén prdbaljuk korilhatarolni, akkor azt

e

l[athatjuk, hogy a ,profi internethasznalé” és a ,fejlesztend6” csoportba valé besorolas
szempontjabadl a legnagyobb szerepet kapo tényezs az életkor: a 45 év feletti koztisztvisel6k
és kormanytisztvisel6k korében tobb mint kétszerese annak a kockazata, hogy a digitalis
irastudas szempontjabdl ,fejlesztends” csoportba tartoznak, mint a 45 éves, vagy fiatalabb
korosztalyhoz tartozéknak. A kovetkezd legnagyobb kockazati tényez6t az intézmény
regionalis elhelyezkedése jelenti: amennyiben valaki vidéken lévé intézményben dolgozik,
akkor tobb mint masfélszer nagyobb a kockazata annak, hogy a ,fejlesztend6” csoportba
keriiljon. Ha valaki az elmult 5 évben nem volt informatikai képzésen/tovabbképzésen az is
kozel masfélszeresére noveli a ,fejlesztendd” csoportba vald tartozas esélyét. A tobbi valtozd
kontroll alatt tartasa mellett a néknek 1,25-sz6ros az esélye ,fejlesztend6” csoportba

kertlésre, és kismértékl kockazatot hordoz — az életkor hatasanak kisz(irése mellett is — az, ha

valaki tobb éve van a jelenlegi beosztasaban. Nem meglepd mddon a ,fejlesztendd” csoportba
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keriilés tekintetében a legjelentGsebb kockazatcsdkkentd tényezének az bizonyul, ha valaki
»szakért6ként dolgozik az e-kozigazgatdsi projektek tervezésében, fejlesztésében” illetve

online fellleten, vagy elektronikus levelezés utjan (is) kapcsolatot tart az Ggyfelekkel.

Az e-kozigazgatdssal kapcsolatos tapasztalatok és vélekedések vonatkozasaban kapott fébb

eredmények

A kutatdsban résztvevé koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k kozil tizbol kilencen ismerik a
Magyarorszag.hu kormanyzati portalt. Kézel ugyanekkora aranyuknak (85%) van tudomasa
az ligyfélkapu rendszerrdl is. A kdzszolgak valamivel tébb, mint fele ismeri az Altalanos
Nyomtatvanykitélté rendszert (ANYK) is, azonban az olyan Ujabb, szofisztikaltabb
szolgdltatasokkal, mint az Elektronikus Fizetési és Elszdmolasi Rendszer (EFER), vagy a
Szabalyozott Elektronikus Ugyintézési Szolgéltatasok (SZEUSZ-6k), mar csak kevesebb, mint tiz
szazalékuk taldlkozott. Az ligyfélkapu rendszert ismerdk kétharmada, vagyis a kutatasban
résztvevék 55%-a rendelkezik Ugyfélkapus regisztracioval, ami tobbszordse az altaldnos

népesség korében mért aranynak.

A koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k kérében mért — a lakossdgban jellemz6hoz képest —
nagyaranyu ugyfélkapus regisztracié a kiilonb6z6 e-kodzigazgatdsi szolgdltatasok terén szerzett
felhasznaldi tapasztalatokban nem mutatkozik meg. S6t, a kozhivatalok honlapjan valé
informdacidgylijtés, és az e-mailben vald informacid kérés a lakossag korében markansan
gyakoribb, de a lakossdg korében az érdemi (igyintézés (elektronikus nyomtatvany
visszaklldése a kozhivatal honlapjan) is kozel 10%-al nagyobb aranyban fordul el6, mint a

kozszolgdlatban dolgozdk kérében.

A koztisztvisel6k és kormanyzati tisztvisel6k donté tébbsége (92%) fontosnak tartja, hogy az
ligyeket interneten is lehessen intézni, s a lakossdghoz képest nagyobb aranyban (négybdl
harman) talaljak ,vonzdnak”, vagy ,nagyon vonzénak” az internetes Ugyintézést, s donté
tobbségiik latja annak el6nyeit (a legtébben mind a tizenhdarom vizsgalt lehetséges el6nyt
érzékelik (atlagosan 10,5-6t)). A kutatasban résztvevé kozszolgak véleménye alapjan az

elektronikus Ugyintézés leginkabb jellemzé elényei a kdvetkezék: kényelmes; gyors; valamint
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bdrmikor és bdrhol elérhets. Kételyek leginkdabb az (igyintéz6k felkésziiltségével,
szakértelmével, a szolgdltatdsok személyre szabottsdgdval, valamint szakszeriiségével
kapcsolatban fogalmazddtak meg. Ugyanakkor a kiilonb6z6 gazdasagi és tarsadalmi szintdi
hatasok jelentGsége kevésbé része a kozszolgalatban dolgozok gondolkodasanak: a vizsgalt
gazdasagi és tarsadalmi szintl el6nydknek atlagosan csak mintegy felét tartjak jelent&snek.
Legnagyobb aranyban azt jelezték, hogy ,olcsébb az allamnak”, illetve ,csokkenti a
kornyezetterhelést, ezaltal hozzajarul a fenntarthatd fejlédéshez”, tovdbba hogy , hozzdjarul a
digitalis irdstudas /az informacids tarsadalom fejlesztéséhez”. Elenyész6 aranyban soroljak az
elektronikus kozigazgatds jelentds hatdsai kozé azt, hogy ,javitja a szerepl6k kozotti partneri
viszonyt”, illetve hogy ,erGsiti az Gzleti és allampolgari bizalmat”. Kisebbségben vannak a
kozszolgak kozott azok is, akik Ugy gondoljak, hogy az elektronikus kozigazgatas ,hozzajarul a
korrupcié visszaszoritasdhoz”. Amennyiben az elektronikus ligyintézés vélelmezett hatranyait
vizsgaljuk, azt tapasztaljuk, hogy a kozszolgalatban dolgozdék leginkabb az e-ligyintézés
altalanos hozzaférhetdségével, valamint az esetlegesen felmeriil6 technikai anomaliakkal
kapcsolatos aggodalmakat fogalmaztak meg, emellett nagy aranyban jelezték az e-ligyintézés
hatranyai kozott a ,,személytelenség” problémajat, tovdbba azt, hogy az e-ligyintézésnek

lehetnek ,,az informacidbiztonsagot, adatvédelmet érint6” hatranyai.

Az e-kormanyzati szolgaltatasokkal kapcsolatos tapasztalatokkal/ismeretekkel és
vélekedésekkel kapcsolatos kérdések egyiittese mentén — klaszteranalizis segitségével - két,
az e-kozigazgatassal kapcsolatban eltéré tapasztalatokkal és véleménnyel jellemezheté
csoportot sikerilt elkiiloniteniink, a , pozitivan vélekeddk”, és a ,bizonytalanok” csoportjat.
Az egyik csoportba keriltek azok, akik személy szerint nagyon fontosnak tartjdk az IKT
fejlesztést, és azt, hogy az lgyeket lehessen interneten keresztil is intézni, s ugy gondoljak,
hogy altaldban az emberek is inkdbb vonzénak tartjdk az internetes Ugyintézést. Az
elektronikus ligyintézés szamos el6nyét egyértelm(ien azonositjak, s jelentésnek tartjdk annak
szinte mindegyik vizsgalt tarsadalmi, gazdasagi hatasat, s a technoldgiai nehézségekkel

kapcsolatban pedig kevésbé pesszimistak. A masik csoportba pedig az e-kozigazgatdssal

kapcsolatos vélekedései tekintetében altaldban az allasfoglalast megkeril6, kdztes valaszokat
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ado, ,bizonytalanok” tartoznak, akik ugy itélik, hogy az e-lgyintézés elterjedését a
technoldgiai hattér hidnyossagai hatraltatjdk. A két csoport kozill a pozitivan vélekeddk
csoportjaba sorolt kodzszolgdk vannak tobbségben. Ha a rendelkezésre 3all6 szervezeti és
individualis jellemz6k egylittesével prébaljuk beazonositani az e-kormdanyzati szolgaltatasokkal
kapcsolatos vélekedések alapjan létrehozott két kategdridba tartozéd személyeket, akkor
azonban sajnos azt tapasztaljuk, hogy a rendelkezésre allé szervezeti és individualis

informdacidk ehhez viszonylag kevés tdmpontot adnak szamunkra.
Az e-kormdnyzas kompetencia kovetelményeivel kapcsolatos eredmények

A kutatdsban résztvevé koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k szerint a kozigazgatdsban
dolgozdknak a vizsgalt kompetencidk (informatikai/digitalis irdstudas; informaciéfeldolgozas;
szakinformatikai ismeretek/készségek; folymatmenedzsment ismeretek/készségek valamint
szervezetalakitdssal kapcsolatos ismeretek/készségek) kozul a leginkabb ,informatikai/digitalis
irdstuddssal kapcsolatos ismeretekre és készségekre” valamint ,informaciéfeldolgozassal
kapcsolatos készségekre” van szikségiik ahhoz, hogy eredményesen vegyenek részt az e-
kozigazgatasban, s a percepciok alapjan az informatikai/digitalis irastuddas esetében taladltunk a

leginkabb hidnyossagokat.
A kutatas modszere

A kutatds egésze nem csak céljai, de mddszere tekintetében is tobb elembdl épitkezik. A
projekt keretében késziil6 vizsgalatsorozat hdrom, egymashoz szorosan kapcsolédd kutatast
tartalmaz. Meghatdrozo elemét két egymast kovetd hulldmban megvaldsuld — egymasra
épll6, a valtozdsok nyomon kovetésére (is) alkalmas — kvantitativ vizsgalat képezi. A két
kvantitativ adatfelvétel mellett a kutatasnak részét képezi egy, az eredményeinek arnyalasat,
az adatok validitdsdnak novelését és a mérbeszkdz pontositasat célzd kvalitativ kutatas is,

melyet jelen kutatasi jelentésben mutatunk be.
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Az adatfelvétel eszkoze — vizsgalt kérdéskorok

A kutatas els6 hulldma soran alkalmazott kérd8iv tematikus strukturajat a kutatas céljainak
operacionalizdlasaval hatdroztuk meg melynek soran a korabbi felmérések tapasztalatait és a
nemzetkozi ajanlasokat felhaszndlva 6 f6 kérdéskorre kiterjed6é adatfelvételi battériat

szerkesztettlink (Id. AROP 2.2.18 Hatdasvizsgalat Els6 hullam Kutatasi jelentés 2.0).

A fokuszcsoportos vizsgalat soran a kvantitativ vizsgdlat eredményeinek kvalitativ eszkdzokkel
valé darnyaldsa, az adatok validitdsanak novelése, és a mérbeszk6z pontositasa volt az
alapvet6 cél. A kvalitativ vizsgalat sordn az els6 hulldm elemzési eredményeinek ismeretében
az alabbi tablazatban Osszefoglalt terileteket oleli fel (a fokuszcsoport vezérfonala és

hattérkérddive a mellékletben talalhatd).




)

SZECHENYI TERV

1. tablazat: A féokuszcsoportos kutatds soran vizsgalt kérdéskorok

Kérdéskor

Tartalom

Forras/
kompatibilitas

A. | Munkaval kapcsolatos
kérdések

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

Gajduschek, 2008

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

miota haszndl internetet, a hasznalat
gyakorisaga (munkahelyi és
maganhasznalat elkllonitésével); az
internethasznalat teriletei; internet-
hasznalati jartassag; online
Ugyintézéssel kapcsolatos felhasznaléi
tapasztalatok

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

az internet hasznossagaval
kapcsolatos vélekedések

Szazadvég, 2012;

C. | Az e-kozigazgatassal
kapcsolatos ismeretek,
vélekedések

e-kozigazgatas fogalomkorének
koruljarasa; az e-kozigazgatasi
Ugyintézés kulonbo6z6 jellemzGinek
fontossagaval kapcsolatos
vélekedések; vélt kozvetlen el6nyok;
vélt kozvetlen hatranyok (a személyes
vagy postai (igyintézéssel 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 tavu kedvezd és kedvez6tlen
hatasokkal kapcsolatos vélemények

Siebel, 2002; NIOK,
2009; MVT, 2012

kiilonb6z6 tgyteriletekkel
kapcsolatos vélekedések

Néz6pont, 2011;
CapGemini, 2010

Az IKT fejlesztéssel kapcsolatos
altaldnos viszonyuldsok, percepcidk

Bilbao-Osorio,
Dutta, Lanvin, 2013
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Fékuszcsoport kivalasztdsi szempontok

A projekt célcsoportjat a projekt megvaldsithatdsagi tanulmanya szerint mindazon
kozszolgalati tisztvisel6k, politikai vezet6k, kormanytisztvisel6k, kormanyzati Ugykezel6k,
koztisztviselGk, kozszolgdlati lUgykezel6k és egyéb alkalmazottak képezik, akik valamilyen
modon (kozvetleniil vagy kdzvetve) részt vesznek az elektronikus kdzszolgdltatasok korének
kialakitasaban, a szolgaltatasok feltételrendszerének biztositdsdban, a szolgdltatdasok
fejlesztésében és elérhet6vé tételében illetve az igénybe vételik 0Osztonzésében,

tdmogatasaban.

A kvalitativ kutatas nem igényli, hogy a bevont személyek reprezentaljak a célpopuldcidt, de a
minta rekrutaldsa soran a vizsgdlatba vont személyek rétegzési kritériumok mentén vald

heterogenitasat ez esetben is érvényesitjuk.

A fékuszcsoportos vizsgalat sordn a fentiekben koérilhatarolt célcsoportot a vizsgalt kérdések
és a célpopulacié szempontjabdl relevans kategdriak szerint hatdroztuk meg a kivalasztasi
szempontokat, figyelembe véve a megrendel6i igényeket és a kutatds 1. hullamanak
eredményeit, melyek alapjan alabbi kivalasztasi kategéridkat hoztuk létre:

- nem

- életkor

- intézmény teriileti elhelyezkedése

- intézménytipus
A fékuszcsoportok kialakitdsa soran az alabbi kivalasztasi szempontokat hataroztuk meg:

1. fokuszcsoport
Helyszin: Budapest
Résztvevbk szama: 8-10 f§
Kivdlasztasi szempontok:
e intézménytipus: kdzponti szerv 8 f6, egyéb szerv 2 f6

e vezet6 2 f6, nem vezet6 8 f6

11



o férfi3f6,n67f6
e 45 év alatti 6 G, 45 év feletti 4 f6
2. fokuszcsoport
Helyszin: Budapest
Résztvevbk szama: 8-10 f6
Kivalasztasi szempontok:
e intézménytipus: terileti szerv 5 f6 6nkormanyzat 5 f6
o vezetd 2 f6 nem vezets 8 f6
o férfi3fénd7f6
e 45 év alatti 6 f6 45 év feletti f6
3. fékuszcsoport
Helyszin: Eszak és Alfold régié
Résztvev6k szama: 8-10 f6
Kivalasztasi szempontok:
e intézménytipus: terileti szerv 5 f6 6nkormanyzat 5 f6
o vezetd 2 f6 nem vezet6 8 f6
o férfi3fénd7f6
e 45 év alatti 6 f6 45 év feletti 4 f6
4. fékuszcsoport
Helyszin: Eszak és Alfold régio 2.
Résztvev6k szama: 8-10 f6

Kivdlasztasi szempontok:

e intézménytipus: terileti 5 f6 szerv és 6nkormdnyzat 5 6

e vezet6 2 f6 nem vezets 8 f6
o férfi3f6n67f6

e 45 év alatti 6 f6 45 év feletti 4 f6

SZECHENYI TERV

A fokuszcsoportos vizsgalat soran a vizsgalatban résztvevék rekrutaldsat a kivalasztasi

szempontok figyelembe vételével a megrendel6 végezte, mivel a célcsoport elérése és a
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helyszinek kivalasztasa ezt indokoltta tette. A kvalitativ adatfelvétel 2014. majus 22 és majus

29 kozott zajlott két budapesti és két vidéki helyszinen.

Fokuszcsoport résztvevok jellemzoi

A fokuszcsoportokon Gsszesen 37 6 vett részt, a résztvevék aranyait tekintve megfeleltek a
kivalasztasi szempontoknak. Demografiai adataikat tekintve tobbségében voltak a nék

(62,2%), az atlagéletkor 39 év volt.

1. dbra: A valaszaddk életkor kategodriai a fokuszcsoport vizsgalatok soran (a kutatasban

résztvevok %-a)

45 ¢y felett 7%

45 év alatt 73%

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

A kozigazgatdsban vald részvételt tekintve tobb mint egy harmaduk az elmult 5 évben |épett
erre a palyara, negyedik 6-10 éve dolgozik a kdzigazgatasban, hasonlé az ardnya a 10-20 éve
ott dolgozdknak és a valaszaddk tébb mint 15 szdzaléka mar tébb mint két évtizede dolgozik
ebben a szféraban. Az atlagos kozigazgatasban elt6ltott idé 9,2 év, a mdédusz és a medidn

egyarant 6 év.

2. abra: Miéta dolgozik a kozigazgatasban? (a kutatasban résztvevék %-a)

0-5 év 37,8%
6-10 év
11-20 év

tobb, mint 20 éve

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 350% 40,0%
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A vezet6 beosztasban dolgozdk ardnya 18,9% a fokuszcsoport mintdjaban. A vélaszaddk kozel
negyede dolgozik valamelyik minisztériumban vagy a Miniszterelnokségen illetve ugyanekkora
az aranya a Kormanyhivatalok esetében is, valamint a megyei és févarosi kormanyhivataloknal

tovabbi 8%. A valaszaddk tobb mint egy harmada dnkormanyzati szerepld.

3. dbra: Jelenlegi munkahely a k6zigazgatasban (a kutatasban résztvevék %-a)

Miniszterelnékség, minisztériumok 24,3%

Kormanyhivatal 24,3%
Kodzponti hivatal

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

Megyei jogu varosi 6nkormanyzatok...

Févarosi kerileti 6nkormanyzatok képvisel6-... 10,89

Egyéb terlleti szervek

0,0% 50% 10,0% 15,0% 20,0% 250% 30,0%

A valaszoldk IKT hasznalattal kapcsolatos tapasztalatai és vélekedései

Szamitdgép-hasznalattal kapcsolatos tapasztalatok

Az egyéni e-kozigazgatasi kompetencia kiindulé (bazis) kulcskompetencidja a digitalis
irastudas: minden kdzszolgalati tisztvisel6nek rendelkeznie kell az IKT eszkozok felhasznaloi
szintl hasznalatanak készségével, ami lehet6vé teszi a felhasznalé szdmdara a szamitdgép altal
nyujtott lehet&ségek kihasznaldsat (pl. szovegszerkeszts, tablazatkezel6 és egyéb alkalmazoi
szoftverek ismerete, alkalmazasa. Ehhez szorosan hozzatartozik az internet és altalaban a
halézatok ismerete, valamint a multimédids alkalmazdsok hasznalata is. A digitalis irdstudas
ma mar elengedhetetlen feltétele az informacidszerzésnek és kozlésnek, valamint a digitalis

vilagban valé tajékozdodasnak, s ezen belil az elektronikus kdzigazgatas haszndlatanak is.

A szamitogép haszndlat esetében hasonldéan a kvantitativ kutatdshoz ebben az esetben is
megfigyelhet6, hogy valamennyi megkérdezett legalabb 5 éve haszndl szamitégépet. A

szamitégéppel valo taldlkozas életkorfliggének tekinthetd és az alkalom Osszefligg az oktatasi
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rendszer IKT fejlettségével. A fiatalabb korosztdlyban mindenki legalabb az egyetemi
tanulmanyai soran taldlkozott szamitdgéppel, természetesen koratdl fuggbéen kilonbozé

technikai szinvonall eszkozoket emlitettek.

,en még emlékszem arra a korszakra, ZX spektrum, commodore 64, 16-os korszakra,
nekiink dltalanos iskoladban mdr voltak ilyen drdink, tanfolyamok, azokra mdr jol
emlékszem, aztdn gyakorlatilag onnantdl kezdve végig kisért a szamitégép, egyetemen
madr voltak, s6t mdr a gimndziumban is olyan ordk, egyetemen mdr féleg, tantdrgyként

is szerepelt aztdn szép lassan a privdt életbe is bejott” (fiatal vidéki ligyintéz6 férfi)

,én mdr az a korosztdly vagyok, aki tanult tervezést, szamitégépes tervezést a
féiskoldn, nem mondom, hogy akkor sokat értettiink beléle, volt egy-két tudor, ...)

tobbiek meg serényen figyeltek” (fiatal vidéki ligyintéz6 n6)

A fiatalabb generdacidbodl tobben mar az oktatasi rendszerbe keriilésiik el6tt talalkoztak

szamitégéppel, 6k els6sorban a 25-30 évesek kozil keriltek ki.

»Hdt az én elsé élményem a +4-hez k6t6dd, az volt az elsé szamitégépem, nagyon

jokat jatszottunk vele, boldog ordkat téltéttiink egyiitt.” (fiatal vidéki nd)

A beszélgetés soran az idésebb generaciobdl tobben emlitették (6), hogy a szamitégéppel vald
taldlkozasuk a munkahelyiikhoz kéthetd, érdemes megjegyezni, hogy szamos esetben a
torténetek jellemz6bben autodidakta tanuldst és informalis oktatasi formakat hoztak elStérbe
munkahelyi formalis oktatasrél, illetve munkahelyen kiviili szervezett tanulasrél kevésbé

tesznek emlitést.

,Ez egy dltaldnos iskola volt vidéken, meglehetdsen nehéz volt szdmitégépet
beszerezni. Ez egy pdlydzat alkalmdval sikeriilt, és hdt borzaszto volt, hiszen akkor madr
a 30 valahdnyadik évemet tapostam. Emlékszem rd, hogy akkor mdr a polgdrmesteri
hivatalban volt egy szamitogép, és volt egy fiatalember, aki mdr virtuéz mddon kezelte.

0 jott dt nekiink segiteni. Oriiltiink, de annyira szokatlan és furcsa volt ez az egész,
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”

hogy elbszor leirtam kézzel, amit szeretnék, majd aztdn probdltuk bepdtydgtetni.

(févarosi id6s nG)

,93 janudrjaban ... akkor megkértem a titkdrnénket, hogy mutassa mdr meg, hogy
miket csindl 6 ezzel a szamitégéppel. ... Igy kezdtem el teljesen autodidakta médon

megtanulni bdnni a szamitégéppel.”(f6varosi idGs vezets férfi)

,€n nem az a generdcio vagyok, aki a sajat gépén, a gyermekeim gépén ért ez a nagy
6rém, hogy megtanulhat és gyakorolhat, autodidakta moddon tettem a jelenlegi
tuddsomra szert, kiilbnésebb képzésem sosem vettem részt, nem is igényelte a

munkdm?” (vidéki id6s lgyintéz6 nG)

»...pdr év mulva jottek a 386-osak és akkor .. gyakorlatilag onnantdl kezdve minden
ami a munkdhoz kapcsolédé minden a szamitéogépen tértént, iskolaba nem jdrtam,
végzettségem semmilyen fajta nincs, nem iskoldztak be benniinket, hanem tényleg
egymadstol probadltunk tanulni, ahogy mondtdk a kollégandk, volt egy-két tudor, egy-két
fiatal aki ezt sokkal jobban tudta, tovabbadta nekiink, innentél kezdve ez mdr igy ment
és fejlédott, ahogy jott a kovetkezd lépcss, kovetkezd kévetelmény, mindig ahhoz
kellett megtanulni a kévetkez6t, aztdn valamilyen szinten igyekeztem...” (vidéki id&s

dgyintéz6 nd)

Internet-hasznalattal kapcsolatos tapasztalatok

A kvantitativ kutatasban résztvevd koztisztviselGk és kormanytisztviselGk internethasznalata

ugyan

rovidebb multra tekint vissza, mint a szamitdgép-haszndlatuk, mindazonaltal a tobbség

e tekintetben is tobb éves tapasztalatot tudhat maga mogott: a kdzszféraban tizbdl kilencen

mar tébb mint 5 éve haszndlnak internetet (is), a kvalitativ vizsgalat soran is hasonlo

eredményeket figyelhettiink meg, valamennyi résztvevd hasznalja az internetet, de az

internethasznalat intenzitasa és attitlidje kiilonb6z6. Az eltérések ebben az esetben is részben

az életkorhoz és az oktatdsi rendszerhez kothetGek.
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A fiatalabb korosztaly szamara az internet az élet szerves részeként értelmezhetd, abban az

esetben is, amikor az internettel el6sz6r az oktatdsi rendszerben taldlkoztak.

,Nekem az elsé internetes élményem az elég kordn volt, mert én ebbe a vildagba
sziilettem, igazdbdl az volt, hogy régtén egy e-mail cimet létrehoztam, és akkor nagyon
angolul akartam tanulni, és pdr didknak irtam, és veliik leveleztem.” (budapesti fiatal

vezet6 né)

,...hat végiil is fiatal korombdl kifolydlag egészen a kezdetektél haszndltam mdr a
szamitégépet, nekiink mdr dltalanos iskoldban is volt ilyen tantdrgy, hogy
szamitdstechnika. Hogy mikor jétt be pontosan, nem tudom, de ugy gondolom az

elejétél fogva és azota is (iz6m.” (budapesti fiatal Ugyintézd férfi)

Az idGsebbek esetében jellemz6en a munkahelyhez kothet6 az elsé internethasznalat és a
maganjellegl internethaszndlat id6ben is kés6bb jelenik meg. A fiatalabb korosztalynal
tapasztalt természetes attitlid ebben az esetben némi tavolsagtartassal parosul, de tébben

jelentG@s jartassagra is szert tettek az internet vilagaban is.

,Két élményem van ... Az egyik az az, hogy egyszer pl. rendeltem egy lemezt ... bolond
vagyok, és vdlasztottam a kényelmes utat interneten keresztiil, de nem szdllitottdk le...

A mdsik meg, hogy az ismeretek bdsége vildgitott ram...” (budapesti id&s vezetd férfi)

,Gyakorlatilag, amikor az internethaszndlat bejétt ahhoz a céghez, azt is
megismertették veliink, azt is haszndltuk, ugyan az elején nem értettiik, mi az az

internet, megmondom Gszintén...” (vidéki idGs vezetd nd)

,...heklink nagyon régota van, éppen a férjem miatt ... és itt muszdj volt kapcsolatba
kertilni vele, utdna meg, ahogy a gyerkécék néttek, veliik egyiitt... ugye nekem is

muszdj volt fejlédni, internet és a tébbi...” (vidéki idGs n6)
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Az internethaszndlat célja

A kvantitativ kutatasban résztvevé koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k internet-hasznalati
szokasai az internethasznalat célja tekintetében jelentdésen kilonboznek az atlagnépesség
preferenciditdl. A felmérésben résztvevé kozszolgak leginkabb munkdra, valamint
informacidszerzésre, tajékozdédasra haszndljdk az internetet, mig az altaldnos népesség
korében az internethasznalat célja leggyakrabban a masokkal valé kommunikacié/érintkezés,
valamint az informdacidszerzés és tdjékozdédds, tovabba a szérakozas. A kozszolgalatban
dolgozdk javdra a munkdra, az Ugyintézésre, valamint kisebb mértékben az internetes
vasarlasra valdé hasznalat tekintetében mutatkozik kilonbség, mig a lakossag esetében a
szérakozds, kikapcsolddas, illetve a kommunikacid, mdsokkal vald érintkezés az inkdbb

jellemz6 felhaszndlas.

4. dbra: A kilonb6z6 internet-hasznalati célok el6forduldsa a koztisztviselGk és
kormanytisztvisel6k valamint a lakossag kérében (a kvantitativ kutatasban résztvevok
szazalékaban)

munka

informalcidszerzés, tajékozddas

ugyintézés
W koztisztviselSk/kormanyzati

tanulas, tudasszerzés tisztvisel6k

M lakossag 2011
kommunikacio, érintkezés mas
emberekkel

szorakozas, kikapcsolddas
86

internetes vasarlas

100

A lakossagi adat forrdsa: ICT Report, 2012
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A fokuszcsoportos vizsgalat soran a vdlaszok tendencidjukat tekintve megfeleltek a
kvantitativ vizsgdlatban tapasztalt koztisztviselGi/kormanyzati tisztviselGi valaszoknak,
azonban az alacsony esetszam miatt az eredmények szdmszerld Osszehasonlitasara nincs
lehet6ség. A beszélgetések soran értékeltettiik a kérddives vizsgalat ezen eredményeit a
résztvevékkel, lehet6ségiik volt arra, hogy az abra ismeretében az eltérésekrdl sajat

percepciokat is megvitassak.

Az els6 jelentds kiilonbség a magan és munkahelyi internethasznalat jellegébdl adadik a
megkérdezettek szerint. Munkdjuk sordan — ahhoz szorosan koéthetéen — csaknem
valamennyien internethasznaldk, de az internethasznalat maodjat tekintve néhdny olyan hattér
informdacidt is megosztottak a kutatas soran, mely a tovabbi vizsgalatok soran pontositasra,

atalakitasra kerulhet.

A munkahelyen 1év8 internetkapcsolat a valaszaddk csaknem mindegyikénél kilonvalik
munka-jellegli és magan-jellegli internetezésre. A munkahelyeken a megkérdezettek 2 f6
kivételével arrdl szamoltak be, hogy szervezetiiknél irdsos — a munkavallalé altal is alairt —
szabalyozas vonatkozik a munkahelyen tortén6 magancéli internethasznalatra. A

munkahelyeket ebbél a szempontbdl két jellemzSbb csoportba lehet sorolni:

1. a munkahelyi internethasznalat elsésorban sajat belsé halézaton torténik, jellemzéen
nem hasznalnak mast, igy a magan-jellegii internethasznalatra nagyon korlatozottan
van lehet8ség, a munkavallalé gépén ez sok esetben nem is valésithatd meg.

,En most visszamentem janudrban dolgozni, és régtén aldirattak egy
nyilatkozatot, hogy magdncélra nem haszndlhatom. Tehdt nekiink irdsbeli
szabdlyzatunk van, hogy nem lehet. llletve bizonyos dolgok le vannak tiltva,
eleve. A kéz6sségi oldalak, tehdt azt nem is hozza be.” (budapesti lgyintézéné,
kormanyhivatal)

...z dltalunk kezelt adatok tartalma elég veszélyeztetett adatbdzis, emiatt
ndlunk az internet mai napig is csak 4-5 gépen van a 24 gép koziil, egyrészt

ugye a ... miatt kellet most mdr az internet az ligyfeles gépekhez, de egyébként
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azon kiviil mindig csak a hivatalvezetének volt internete az egész hivatalban... A
mai napig az internet hozzdférés a gépeken lehetetlen, egyrészt a kapacitdsuk
miatt sem, mdsrészt meg az adatbdzist annyira védik, hogy.. minden... j6vé-

mend adatforgalmat ellenériznek.” (vidéki vezeté n6, kormanyzati szerv)

a munkahelyen van lehet6ség a magan-jellegli internet- hasznalatra, de az id6tartamat

és/vagy céljat/jellegét korlatozzak.

,Szorakoztato és let6ltd funkciok vannak letiltva bent, ettdl fiiggetlentiil 8 drat
toltiink a gép elbtt. Informdcidszerzéssel, adategyeztetéssel, vdlaszlevelek
gépelésével, szorakoztaté dolgokkal.” (budapesti Ugyintézénd, terileti
allamigazgatasi szerv)

»...reggel 9-ig lehetett a sajdt dolgainkat haszndlni, és du. 4-tél. Tehdt volt egy
torzs-idé, amikor nem lehetett a sajdt levelezésiinket vagy e-mail-eket nézni,
vagy kézdsségi oldalakon keresgélni.” (budapesti vezeté férfi, kormanyzati
szerv)

»~Munkahelyek szinességét tudom csak megerdsiteni, mert mi azt a logikdt,
elvet dllitottuk fel, van a hivatali gép, hdldzat és emellett van egy wifi és ehhez
a wifihez mindenki a sajdt hdldzati felhaszndlé nevével, jelszavdval tud
csatlakozni, akdr sajat notebook-kal, akdr sajdt okos telefonnal, akdr sajdt
tablettel. Ezzel a wifivel természetesen a hivatali dolgait nem ldtja, kivéve a
klasszikus webes feliiletes alkalmazdsokat, de ha valami ebédidében vagy
munkaidé elétt, utdn szeretne valamit intézni, akkor van rd biztositott
lehetdség.” (vidéki vezetd férfi, onkormanyzat)

...az okmadnyirodai gépeken nekem nincs internet, azok a kollégdk, senki nem
dolgozik internetes gépen, egyébként megtiltva nincs ..., szerintem ezt
mindenki egészségesen tudja kezelni, nem volt még baj ebbél. (n6, vidéki

okmanyiroda, vezet6 funkcid)

A munkahelyi és otthoni internethasznalat atfedései kevésbé jelennek meg, csak 10 f6

emlitette, hogy az otthoni internetezés sordn munkahelyi rendszereket is hasznal. Toébbsége
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jelezte, hogy erre az éltaluk hasznalt rendszer — altaldban informaciévédelmi/adatvédelmi

okokbdl — nem ad lehet8séget.

»Ndlam jol elvdlik a munkahely, otthoni haszndlat, mdr csak azért is, mert a ...
szervezetnél egy viszonylag, egy zdrt rendszer van, otthonrdl nem is érem el ezeket a
programokat, otthon nem tudom olvasni a benti e-mail-eket, ha dolgozni akarok, akkor
bent maradok és dolgozom, ha pluszban szeretnék dolgozni, bent maradok és

dolgozom.” (vidéki vezetd férfi, dllamigazgatdsi szerv)”

~Nekem kicsit Osszefolyik a magdn- meg a munka, mert sok id6t tolték a
munkahelyemen. A munkahelyen is meg van nyitva a magdn e-mail, hdtha jén valami.
Ez igy igaz otthonra is, mert otthonrdl is dolgozom, olvasom a benti levelezé rendszert

és az e-mailjeimet is, kicsit 6sszefolyik a kettd.” (budapesti kormanyhivatal, férfi)

A  munkahelyi internethasznalat els6sorban a levelez6rendszer haszndlatdt jelenti
(valamennyi vdlaszadd emlitette) és szintén egy f6 kivételével emlitették a jogszabalyok,

elGirasok keresését és az informacioszerzést.

LA hivatali munkavégzés sordn szintén jogszabdlyok keresése, informdcioszerzés, cimek
személyek elérhetésége, kikeresése — tehdt ebben kiilbnbség nincs.” (budapesti

kozponti szerv, nG)

A munkahelyen kizarélag a munkdval kapcsolatos elérhetéségek, valaminek

megnézziik a cimét, telefonjat, elérhetéségét.” (budapesti allamigazgatasi szerv, n6)

Osszességében a munkahelyi internethasznalat kimagaslé ardnyat valamennyien a
munkakorik és a munkavégzésiik madjaval magyaraztak, amely percepcidjuk szerint eltérhet

a teljes lakossag munkakorilményeitdl.

A munkahelyi és magan internet-haszndlat gyakorisaganak és jellegének kilénbdz6ségérdl

elhangzott vélekedéseket szintén két nagyobb csoportba lehet osztani:
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Az otthoni internetezés és szamitdgép haszndlat lehet6sége adott, de a munkahelyen
szamitégéppel toltott id6 miatt, a magancéli hasznalat hattérbe szorul.

,Otthon, hdt az teljesen vadltozo. Attdl fiigg, hogy milyen hangulatom van. Van, amikor
bent elég a szamitégépbdbl, de nem tudom, egy héten 2-szer vagy 3-szor szoktam
otthon bekapcsolni a szamitégépet. Nagyon sokat nem.” (budapesti kozponti szerv, né)
»Szintén ebbdl adddik az, hogy egy kéztisztvisel6, kormdnytisztvisel6, aki mereven
bdmulja 8 ordn keresztiil a gépet, az mdr otthon nem biztos, hogy ezt szeretné, mig az
az ember, aki egész nap Iotott, futott, oriil, hogy hazaér, leiil, megnéz valamit, elintézi
a dolgait stb.” (vidéki 6nkormanyzati igyintézé, n6)

,Csak az a baj, hogy egész nap a szdmitégép. elétt vagyunk, ettél vagyunk rosszul,
hogy nézziik a gépet, azthiszem drdnként tiz perc jarna, ha jol tudom, de ez nem
mdkodik. WC-re nem tudsz kimenni. ...nagyon sok el6nye van, de ilyen szempontbdl
hdtrdnya is, egész nap, lliink és a gépet nézziik, oriiliink, hogy dolgozunk, szeretjiik
amit csindlunk, de nagyon-nagyon sok. (vidéki adllamigazgatasi szerv, nd)

,En abszolut nem, ha lehet a hét napbdl egyszer, amikor bekapcsolom magdn célra az
0sszes internetes dolgaimat, telefonon sem haszndlom, holott van rajta internet, de
egyszertien nekem a 10-12 dra utdn tévét sincs kedvem nézni...” (vidéki szakigazgatdsi
szerv, vezetd, nd)

a nagyaranyu munkahelyi szdmitégép és internet hasznalat a maganjelleg(i haszndlatot
is befolyasolja, tobb esetben csaknem folyamatos hasznalatrél beszélhetiink.

,Hdt, otthon meg volt id6szak amikor mdr joval tébb drdt téltéttem a szamitogép elbtt,
mint ami az egyéb napi teenddimet ne befolydsolta volna.” (budapesti igyintézéné)
,Ndlam is igy van, hazaérek, belovom, aztdn megy, leiilok valamit megnézek, teszek-
veszek, visszaiilok, megnézek egy filmet, bdrmit, estig, éjfélig, egyig megy.”(vidéki
6nkormdnyzati tisztvisels, nd)

,Otthon pedig gyakorlatilag folyamatosan gépkézelben vagyok, s6t, mdsfél ordt téltok

oda és vissza is a munkahelyemre utazdssal, az alatt is.” (kdzponti szerv, férfi)
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Az interneten torténd ulgyintézés és internetes vasarlas esetében csaknem egybehangzdak
voltak a vélemények abban a tekintetben, hogy mivel munkakériikbél adéddan szorosabb
kapcsolatba kerilnek az internetes rendszerekkel, ezért tobb tudasuk van, nagyobb

tapasztalatuk van ebben, fliggetlenil attél, hogy milyen jellegli munkahelyen dolgoznak.

LAz ligyintézésre van egy tedriam, hogy én a munkdm sordn, - meg lehet, hogy mas is -,
nagyon sok olyan informdciot beszerzek, amit a magdnéletemben tudok hasznositani.
Hogy ezt itt el lehet intézni. Olyan dolgokhoz, ami mds embernek eszébe sem jut.
Mondjuk, hogy hogy lehet online idépontot kérni, vagy hogy el tudunk ezt-azt intézni,
mert tobbet (iliink a gép el6tt, ezért tébb minden ragad rdnk, és legkdzelebb ezt jobban

ki tudjuk haszndlni.” (budapesti n6, dllamigazgatasi szerv)

,Szerintem is a kor is szamit, az, hogy mi hozzd vagyunk szokva hivatalos
ligyintézéshez, mi hivatal vagyunk napi 8 drdban. Tehdt a hivatalos ligyekhez sokkal
jobban hozzd vagyunk szokva, sokkal rutinosabban tudjuk magdnéletben is kezelni,
illetve részben a munkdnkbdl kifolydlag ismeriink olyan kormdnyzati feliileteket —
magyarorszag.hu, stb. -, amit utdna a magdnéletben is tovdbbvisziink.” (budapesti

dgyintéz6 nd)

,Bdtrabbak vagyunk igen, mert nem képzettségfiiggé mdr egy internet haszndlat,
hanem az, hogy mivel elektronikus lgyeket intéziink, meg szamitdgépen dolgozunk, én
is batran merek egy mdsik hivatalhoz fordulni, vagy egy mdsik bankhoz, vagy egy
internetes vdsdrldshoz, mint egy falusi ember, aki szamitégépet nem nagyon ldt,

legfeljebb egy okos telefont. Mds a bizalom felé.” (vidéki dGnkormanyzati szerv, n6)

A valaszoldk e-kozigazgatassal kapcsolatos tapasztalatai és vélekedései

A kiindulé (bazis) kulcskompetenciara tud raépiilni az e-kozigazgatdsi alapismereteket
magdba foglaléo alapkompetencia, amely az e-kbzigazgatds céljainak, rendeltetésének,
elényeinek, kockazatainak, az e-kozigazgatds alapintézményeinek, az e-kozigazgatasi

szolgaltatasok és rendszerek korének, miikodési elveinek ismeretét, valamint azokat a
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készségeket tartalmazza, amelyek az e-kOzigazgatdsi szolgdltatdsok tényleges igénybe
vételéhez szlikségesek. Ezen felll az e-kozigazgatasi alapkompetencia része az a képesség is,
hogy a kozszolgdlati tisztvisel6 harmadik személynek (pl. Ggyfél, sajtd, csaladtag) érvelni
tudjon az e-kozigazgatas fontossagardl, elényeirdl, és képes legyen bemutatni az alapvetd e-

kozigazgatasi szolgaltatasok mikodését.

Az e-kormanyzati szolgaltatasokkal kapcsolatos vélekedések

Az elektronikus ligyintézés vizsgdlt el6nyeivel kapcsolatban tobbnyire egyetértésiiket fejezték
ki a koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k a kérdGives vizsgalat soran. A kedvezétlen (inkabb
nincs, vagy nincs ilyen elénye) valaszt addk aranya 3,1% és 26,7% kozott mozgott, tehat a
valaszolok haromnegyede a leginkdbb kételyeket kivalté tételek esetében is észleli az
elényoket. A kozszolgak kozil atlagosan 10,5 tétel esetében érzékelnek elényoket, legtobben

mind a tizenhdrom vizsgalt lehetséges elényt érzékelik (mddusz 13).

A kutatas els6é kérddives hulldmaban résztvevé kozszolgak véleménye alapjan az elektronikus
Ugyintézés leginkabb jellemzé el6nyei a kévetkezb6k: kényelmes; gyors; valamint bdrmikor és
bdrhol elérhetd. A kényelem, gyorsasag, és elérhet6ség tekintetében a valaszoldk kétharmada
ugy nyilatkozott, hogy ,egyértelm(ien van ilyen elénye” az elektronikus lgyintézésnek, és az e
tekintetben kételyeket megfogalmazok — ,,inkdbb nincs” vagy ,,nincs ilyen el6nye” valaszt addk

—aranya mindoéssze 3-6% kozott mozgott.
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5. dbra: Az elektronikus ligyintézés elonyei — kérdésre adott valaszok a koztisztvisel6k és
kormanytisztvisel6k kérében (a kérdésre valaszolok szazalékaban)

az Ggyintézés gyorsasaga, rovid
atfutasi id6

az Ugyintézés egyszerlisége

az ligyintézés pontossaga

a folyamat ellenérizhet&sége

az Ugyintézés atlathatdsaga (a
korrupcié visszaszoritasa)

alacsony eljarasi koltségek, az
Ggyintézés ingyenessége

kényelmesebb lgyintézés

elérhetség (idGbeli és térbeli
rugalmassag)

hatarid6k betartasa

UgyintézGk felkésziiltsége és
szakértelme

felhasznald kézpontd, személyre
szabott szolgaltatasok

szakszerlség

teljes kor(iség

nincs ilyen elénye

m3 B egyértelmien van ilyen elénye

Kételyek leginkdbb az lgyintézbk felkésziiltségével, szakértelmével; a szolgdltatdsok személyre

szabottsdgdval; valamint szakszertliségével kapcsolatban fogalmazddtak meg. Azt, hogy az

elektronikus Ggyintézés az el6bbi elénydkkel (is) jarna, csak a valaszoléknak kevesebb, mint

kétotode érzékeli egyértelmien, és negyediik-6todik fogalmazott meg kritikus véleményt. Az

elektronikus Ugyintézés egyértelmd el6nyeinek tekintett jellemz6k a lakossagi vizsgalatok

(Ariosz, 2011), és a jelen kutatds adatai alapjan is az lgyintézés kozepesen fontosnak tényezgi
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kozé sorolhaték, mig az elektronikus Ulgyintézés elényei kozott legkevésbé érzékelt tételek
egyike — az lgyintézd6k felkésziiltsége — az Ggyintézés legfontosabb tényezbjeként jelenik meg

nemcsak a lakossag, de a kdzszolgdk korében is.

A fokuszcsoportos vizsgdlat soran azt vizsgdltuk, hogy a résztvev6k milyen elényoket és
hatranyokat fogalmaznak meg, illetve hogyan rangsoroljak azokat. A vizsgalat két nagyobb
részbdl allt, az els6 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 allaspontjukat, 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

elsé hullamaban 6sszeallitott szempont megjelenik’ ().

! az emlitések értékelésénél figyelembe kell venni, hogy 10 f6 nem fogalmazott meg sem elényt sem hatranyt.
Ennek oka lehet az informacio hiany, de az is, hogy barmelyik résztvevonek lehetdsége volt arra, hogy ne vegyen
részt az adott kérdés megyvitatasaban.
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6. abra: Az elektronikus ligyintézés elonyei — kérdésre adott valaszok a koztisztvisel6k és
kormanytisztvisel6k korében a fokuszcsoportos vizsgdlat soran (emlitések kumulalt 6sszege)

elérhetdség id6ben és térben

gyorsasag

egyszer(iség

alacsony koltség

kényelem

nyomonkovethet6ség

visszakereshetdség

A nyilt beszélgetéseken hasonld intenzitdssal jelentek meg a fentebb felsorolt el6nydk, ebben
az esetben is a gyorsasag és a flexibilitas mellett hangzott el a legtobb érv, azt azonban meg
kell jegyezni, hogy tobben emlitették, hogy véleményiik egy jol miikodé rendszerre vonatkozik
és a kovetkez6kben, a hatranyok felsoroldsandl megfigyelhetjiik, hogy tobb esetben a

hatranyok a gyakorlati megvaldsitas nehézségeihez kotheték.

A hatranyok megfogalmazasa soran jol korilhatarolhatdéak azok a problémdk, amelyeket a
beszélgetésen résztvevlk jeleztek: bonyolult mikodés, bizonytalan technikai hattér, nem

személyre szabott/személyhez kotott.
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7. abra: Az elektronikus ligyintézés hatranyai — kérdésre adott valaszok a koztisztvisel6k és
kormanytisztvisel6k korében a fokuszcsoportos vizsgdlat soran (emlitések kumulalt 6sszege)

bonyolult, kérilményes

nem személyhez kotott/személytelen
bizonytalan technikai m(kodés, leallasok
bizalmatlansag

el6zetes felhasznaldi tudast igényel
regisztracio személyes jelenlétet igényel
adatbiztonsagi kockazat/visszaélés lehetdsége
nem egységes fellilet

fizetés nem megoldott

20 25

A nyilt beszélgetés sordn a rendszer bizonytalansaga, a gyakori lealldsok és a személyes
Ugyintézés fontossdga jelent meg leginkabb, de valamennyi hatrany megfogalmazasakor
példakkal illusztrdlt — a jelenlegi rendszer miikodés(képtelen)ségéhez kothets eseteket

meséltek el a résztvevik.

,Ha valami csak elektronikusan érhetd el, és az nem miikédik az nagyon rossz. Es féleg,
amikor valami hatdrid6héz kététt, és nem azért, mert az ember az utolso utdni
pillanatra hagyja az addbevalldsdt, de mondjuk, két nappal elétte valamiért meghal

egy adott rendszer, akkor az nehéz” (budapesti né, kormanyhivatal)

E-kozigazgatasi szempontbdl relevans fejlesztések és fogalmak

A koztisztvisel6k és kormanyhivatalnokok kozel kétotéde (37,1%) szamolt be arrdl, hogy

intézményében az elmult harom évben tortént valamilyen, e-kozigazgatasi szempontbdl
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relevans fejlesztés.” Azok, akiknek tudomdsa van arrdl, hogy intézményiikben tortént az e-
kozigazgatds szempontjabdl relevans fejlesztés, mindannyian valamilyen mdédon érintettek is a
fejlesztésben,® leginkabb maguk is részt vettek az Uj rendszer kialakitdsaban, konkrét
megvaldsitasdban (65,6%), s minden 6todik-hatodik valaszoldnak szerepe volt a fejlesztés
el6zetes megtervezésében is. Az e-kozigazgatasi fejlesztésben érintett intézményekben
dolgozd vélaszolok tobb mint egynegyede részesiilt az Uj rendszer bevezetése kapcsan

valamilyen, az Uj alkalmazdast bemutaté képzésen.

A kérdések tartalmaval és értelmezhetdségével kapcsolatban tobb visszajelzés érkezett a
kérddivet kitoltékt6l, hogy szdmukra nem egyértelmlen beazonosithatok a kategoridk. A
kutatds masodik hulldamaban elkészitett adatfelvételi batéria tokéletesitése érdekében a

fékuszcsoportos vizsgdlat soran tébb szempontbdl prébaltuk validalni a kérdést.

A primér validaciét ugy végeztiik el, hogy a kérdés itemeinek egymadst kizaré tulajdonsagat
teszteltiik a fdékuszcsoportos beszélgetések soran. Ennek alapjan kirajzolédik néhany

szempont, amelyet a 2. hullam kérdGivének osszeallitasakor érdemes lenne megfontolni:

- az itemkategéridk egyértelmibb meghatdrozasaval elkeriilhet6, hogy egy
személy elvben tobb helyre is beirja magat

- az e-koOzigazgatdsi szakért6 kategdria mellé érdemes olyan kategdriat is
bevonni, amely valamilyen médon a szakmai konzultaciés részvételt jelentené

- az e-kozigazgatas megfogalmazast tobben tul tdgnak nehezen értelmezhetének

tartottak.

Ez utdbbi jelzés szorosan kapcsolddik a validacidés folyamat masodik részéhez, melyben a
fékuszcsoportos beszélgetésen résztvevdket arra kértik, hogy adjak meg az e-kozigazgatas
altaluk percipialt definiciéjat. A beszélgetések soran lathatdan kevéssé bevonhatdva valtak
ekkor a szerepl6k, feltételezhet6en részben a pontos ismeret hidnya miatt. A csoportok egy

részében nem is alakult ki vita a fogalom koriil, hanem a beszélgetés soran véleményvezér

> Megjegyezziik, hogy a kutatdsban résztvevé kézszolgélati dolgozok tébb mint egynegyede (27%) nem tudott
egyértelm vélaszt adni a kérdésre, mai az e-kOzigazgatasi fejlesztésekkel kapcsolatos ismeretek tekintetében az
is fontos informdcid.

3 Olyan esettel nem talalkoztunk, akinek tudomasa van a fejlesztésrdl, de 6t nem érintette.
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poziciéban |évd(k) (tobbségében ténylegesen érintettek az e-kozigazgatasi fejlesztési
folyamatokban) altal adott definicié kerilt a csoport altal elfogaddsra. A fogalom validaciéhoz
kapcsolédoan ezért két fékuszcsoport esetében azt a megoldast valasztottuk, hogy a
konszenzusos fogalomkeres6é beszélgetés el6tt egyéni — irdasban, anonim mdédon leadott —
definicié meghatarozast kértlink. A résztvevék altal adott irasos definicidk attekintése soran
vélelmezhet6vé valt, hogy a résztvevlk jelent8s része kevés informacidval rendelkezik az e-
kozigazgatas fogalmat illetéen, jelentés tobbségiik csak részben erésen hidnyosan tudott
fogalmi meghatdrozast adni. Az esetek jelent8s részében az e-kozigazgatdsi folyamat
részelemeire korlatozddott a definicid, elsésorban az kozigazgatdson kivili tgyfelek és a
kozigazgatds elektronikus kommunikaciéjat értették alatta, a kozigazgatdson belili
kommunikdaciéra vonatkozé identifikacidé az esetek tobbségében teljes mértékben elmaradt.

(Az irdsban készilt definiciokat a melléklet tartalmazza).

A beszélgetés zarasaként — a fokuszcsoportoknal gyakorta alkalmazott asszociativ mdodszerrel
— arra kértik a résztvevGket, hogy képzeljék el a magyarorszagi e-kozigazgatas jelenlegi
helyzetét egy autdként. Két részre bontva a kérdést két jarm( jellemzGit kértiik, az orszagos
szint(i e-kbzigazgatds autdjat, és az 6 munkahelyik/szervezetlik e- kozigazgatas autdjat. A
valaszok 6nmagukban is beszédes tartalommal birnak, de lehet6ség van néhany kozos

jellemz6 megfogalmazasara is. (A részletes leirasokat a melléklet tartalmazza.)

Az orszdgos auték valamennyi vdlaszadé elképzeléseiben sokkal jobb allapotuak és
felszereltségliek, mint a sajat helyi autdjuk. Jellemz8en magasabb arkategdridba tartoznak,
sok pénzt koltenek rajuk, és kifejezetten nagy hangsulyt fektetnek a kilsejére, akar a
motorikus teljesitmény rovasara is. Tobben az autdkat vezet6vel/utasokkal egyitt jelenitették

meg, tobbségében kommunikacids problémat és dontésképtelenséget jelezve az autdban.

A helyi auték jellemzébben kisebb teljesitményliek, nem ritkdk a volt szocialista auték sem, de
tobben fogalmaztak ennél széls6ségesebben is (,,gyalog jar”, ,szekér”). A helyi autdk tébbsége
jellemzéen valamilyen ,hdazi”/helyi mihelybe viszik szervizbe, ahol nem a legmodernebb

szerel6park all rendelkezésre. (Az autdk részletes leirdsat a melléklet tartalmazza).
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Mellékletek
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Fékuszcsoport hattérkérddiv
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A KERDEZETT NEME

1 -férfi 2-n6

On melyik évben sziiletett?

Miéta dolgozik a kozigazgatasban?

............ éve 0 — kevesebb, mint egy éve

Jelenleg hol dolgozik?

Nem kormdnyzati szervek

Miniszterelnokség, minisztériumok

Autondm allamigazgatasi szerv

Kormanyhivatal

Kozponti hivatal

Rendvédelmi szervek orszagos parancsnoksagai

F6varosi/megyei kormanyhivatalok

NAV szervei

Terlleti dllamigazgatasi szervek

Kozségi 6nkormanyzatok képvisel6-testilleteinek hivatalai

Varosi 6nkormanyzatok képvisel6-testiileteinek hivatalai

Megyei jogu varosi 6nkormanyzatok képvisel6-testiileteinek hivatalai
F6polgarmesteri Hivatal

FGvarosi kerlileti 5nkormanyzatok képvisel6-testileteinek hivatalai
Kdz6s Onkormdnyzati Hivatalok

Megyei 6nkormanyzatok kozgy(lésének hivatalai
Kozterilet-felligyeletek

Nagykozségi onkormanyzatok képviselG-testiileteinek hivatalai
Egyéb kdzponti szervek

Egyéb teriileti szervek
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8.

9.

Jelenleg milyen munkakdrben/beosztasban (nem

besorolasi fokozat)

dolgozik

Jelenleg vezet6 beosztasban dolgozik-e? (Vezetd beosztas: jogszabaly szerint
vezet6 (allamtitkar, helyettes allamtitkar, fGosztalyvezetd, féosztalyvezets-
helyettes, osztalyvezetd, jegyz6) vagy barki, akinek beosztottjai vannak)

1- igen

2- nem

Milyen gyakran hasznalja az internetet munkaja soran?

1- naponta 5- havonta parszor
2 - szinte minden nap 6- ritkdbban

3- hetente tobbszor 7- soha

4 -  hetente egyszer 9 — Nem tudja

Milyen gyakran hasznalja magancélra az internetet?

1- naponta 5- havonta parszor
2 - szinte minden nap 6- ritkdbban

3- hetente tobbszor 7- soha

4 -  hetente egyszer 9 — Nem tudja

Milyen eszk6z6ket hasznal az internetezéshez?
Toébb valasz is lehetséges, kérjiik, valamennyi On altal hasznalt teriiletet
jeloljon be!

asztali szamitogép

hordozhatd szamitogép

okostelefon

mobiltelefon

TV

tablagép
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10.

11.

Mire hasznalja On az internetet?

Toébb valasz is lehetséges, kérjiik, valamennyi On altal hasznalt teriiletet

jeloljon be!

munka

tanulas, tudasszerzés

informacidszerzés

pl. hirek), tdjékozodas
(pl. vasarlas, utazas el6tt)

kommunikacio, érintkezés
emberekkel

Részt vett-e decemberben a kutatas elsd fazisaban?

1- igen

2- nem

internetes vasarlas
tgyintézés

szorakozas (pl. zenék hallgatasa,
filmek nézése, jaték)

K6szONJUK, HOGY VALASZAIVAL SEGITETTE A MUNKANKAT!
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Fékuszcsoport vezérfonal

Téma Modszer Id6 | Kum
BEVEZETES 5 5

1. A moderator és az asszisztens bemutatkozasa

2. A beszélgetés ideje alatt tegezédjlink vagy magazédjunk?

3. A BESZELGETES CELIA, TEMAJA:

A Kozigazgatasi és |gazsagiigyi Minisztérium az AROP-2.2.18. (NETEN A HIVATAL)
projekt keretében kutatast végez a koztisztvisel6k és kormdanytisztvisel6k
korében az e-kozigazgatassal kapcsolatos véleményik megismerése céljabodl. A
kutatds fontos informdacidkkal szolgdl a szolgdltatasok fejlesztéséhez, a
kozigazgatas hatékonysaganak noveléséhez, illetve a 2014-20 évi eurdpai unids
forrasok felhaszndlasanak tervezéséhez.

A kutatds tobb részkutatdsbdl épil fel, az els6 fazisat egy 2013 decemberében
készllt online adatfelvétel képezte, ami azon tulmendéen, hogy fontos
informacidkkal szolgdlt a koztisztvisel6k és kormanytisztvisel6k e-kozigazgatassal
kapcsolatos véleményének megismerése tekintetében, egyben az (elektronikus)
kozigazgatds fejlédésének magyarorszagi nyomon kovetésére kialakitandd
monitoring rendszer kiinduld felmérését is jelentette. A mostani beszélgetésiink
célja ennek a monitoring rendszernek a finomitasa.

A kutatdst a Viselkedéskutatd Tarsadalomtudomanyi és Szolgaltaté Kft. végzi.

4. ELMONDANI MEG:
— Abeszélgetés jellemz6i/szabalyai

® nincsenek rossz vagy jo valaszok,

* mindenki elmondhatja a véleményét, lehet vitatkozni, de nem kell
meggybdzni egymast

» |ehet egymastol kérdezni, de ne vagjunk egymas szavaba
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— Telefonokat kikapcsolni
— Névtablakészités

— Engedélykérés a felvételkészitéshez, felvételkészités indoka, adatkezelés-

anonimitas

BEMUTATKOZAS

20

25

El6szor arra kérnék mindenkit, hogy toéltse ki ezt a rovid
kérdGivet.

1. Onkitoltés
kérddiv

Kérem, széban is mutatkozzanak be néhany mondatban. A
bemutatkozas soran a kovetkez6kre térjenek ki:

— milyen szervtipustdl jott

— midta dolgozik kdzszolgalatban,

— Digitdlis élettorténet: az els6 talalkozds a szamitdgéppel,
mikor hasznalt el6szor szamitogépet/internetet,
kapcsolddik-e ehhez az id&szakhoz valamilyen emléke (elsé
e-mail, stb.)

Kérbe menni
mindenkit
kérdezni

15

AKTUALIS PRIVAT MUNKAHELYI SZAMITOGEP/INTERNET HASZNALAT

30

55

Hol van a hatar a privat és a munkahelyi szamitogép/internet
haszndlat kozott (telefon példa: ha gyerek hiv, beszélek vele)?

Ki, mire haszndlja otthon, és mire a munkahelyen a
szamitogépet/internetet?

Korbe menni
mindenkit
kérdezni

15

Az AROP-2.2.18 ,Kozigazgatasi szolgaltatdsok hasznalatara vald
Osztonzés és azokrdl tajékoztatds” (NETEN A HIVATAL) cimd
kiemelt projekt megvaldsitdsa keretében a kozszolgalati
tisztvisel6k e-kozigazgatasi felkésziiltségének és motivacidjanak
vizsgalata- cim( kutatdsi jelenté 10. dbrdjanak véleményezése.
Onoék szerint mennyire tud egy ilyen online kutatds valds
eredményt produkalni? Miért?

Beszélgetés

Az abran lathato, hogy a kozszolgalatban dolgozdk az altalanos

népességhez képest tobb mint kétszer nagyobb aranyban

Beszélgetés

10
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Mit tekintenek

Ugyintézésnek, milyen szolgaltatdsokat haszndlnak? Nekem, mint

hasznaljak Ggyintézésre az internetet.
az 4dltalanos népesség tagjanak hogyan ajanlandk ezeket a

szolgaltatdsokat?

Flipchartra
Osszegy(jteni
a
szolgaltatasok
at, az azokhoz
kotédo
pozitivumoka
t

Rangsorold
szavazas

E-KOZIGAZGATAS — FOGALMI TISZTAZASOK

35

90

Ha munkahelyi szamitégép/internet hasznalatrél beszélink a
kozigazgatasban, nem kerilhetjik ki az e-kozigazgatas fogalmat.
Ki mit ért rajta?

irasban,
onalléan
fogalmazza
meg.

Korbe menni
mindenkit
kérdezni.

Beszélgetés.

20

Az e-kozigazgatds konszenzusos fogalma

A
beszélgetésbe
n felmerilé
szempontokal
apjan
konszenzus-
szavazas

Az Onék jelenlegi munkéjanak része-e barmilyen e-kézigazgatasi
tevékenység? Ezek kozil a kategoriak kozil melyikbe sorolnd
magat?

1. igen, szakért6ként dolgozik, az e-kOzigazgatasi projektek
tervezésében, fejlesztésében

Korbe menni
mindenkit
kérdezni.

10
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2. igen, az e-kozigazgatas informatikai  hatterének
Uzemeltetésében, adminisztralasaban, a  szolgdltatas
szervezésében vesz részt (back-office feladatokat Iat el)

3. igen, Ugyfélszolgalati feladatokat végez

4. igen, irdnyitasi, menedzsment feladatokat lat el

5.  nem vesz részt kdzvetleniil az e-kdzigazgatdsban

Mennyire stabil a besorolasa?

E-KOZIGAZGATAS — GYAKORLATI TAPASZTALATOK 30 |120
Képzeljik el e-kozigazgatds magyarorszagi helyzetét egy | Beszélgetés 15
autéként. Milyen autét latunk magunk el6tt? (tipus, allapot,

teljesitmény, fogyasztds, karosszéria stb). Latnak-e valtozdsokat.

Ha igen, milyenek ezek? Milyen lesz az autdé 5 év mulva?

Amennyiben az e-kozigazgatas helyzetét sajat szervezetikben | Kbrbe menni| 15
probaljak egy autdként leirni, akkor azt hogyan latjat? Milyen | mindenkit

autét latunk magunk el6tt? Latnak-e valtozasokat. Ha igen, | kérdezni.

milyenek ezek? Milyen lesz az autd 5 év mulva?

ZARAS 2 |122
Egyéb, amit fontosnak tartotok elmondani, és eddig nem kerilt 2

eld.

Zaras, elkdszonés. Visszajelzés maddja.
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A résztvevdk altal megfogalmazott e-kozigazgatas definiciok

Az elektronikus lgyintézés és informacidk biztostasa

2 Kormanyablakon Ugyfélkapu-magyarorszag.hu-n keresztlil intézett, vagy ahhoz
kapcsolddo, regisztracidhoz kotott (pl: addbevallas feltoltés) lgyintézés. Ide tartozhat
még minden, elektronikus komunikacié utjan folytatott ligyek (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 lgyintézés kivaltasa lenne. Pl: mobil
Ugyintézésésel ami barhonnan, barki szdmadra elérheté lenne.

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

5 Teljeskorl elektronikus ugyintézés, mely lehet6ség szerint egységes, kdnnyen
hasznalhatd a szolgaltatast igénybe vev6 szdmadra

6 Kozigazgatds munkajdhoz kapcsolddd elektronikus rendszerek kiépitése, kezelése,
fejlesztése, karbantartdsa, ellen6rzése, miikodtetésének biztositdsa. Online vagy
elektronikus felliletek: adatkezelés, informacidszerzés, informacidonyujtas, ligyintézés,
nyomonkovethetdség, rendszerek kozti kommunikacid

7 Elektronikai uton gyakorolhatd Ugyféli jogok és ennek a hivatal részér6l vald
visszaigazolasa.

8 Elektronikusan elérheté Ugyek Osszessége, (..) az ugyfélnek (..) a hivatalban
szeméyesen megjelennie és a hivatal dontése is elektronikus, nem (...) jut el az
ugyfélhez

9 Elektronikus Ggyintézés jogszabalyi hatterének kialakitasa, gyakorlati megvaldsitdsa
feltételeinek biztositasa, ill. annak m{ikodtetésében vald részvétel.

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

11 Kérelmek, nyomtatvanyok letoltése, tajékoztatas az ligyintézés menetéhez. Egyszerlbb
Ugyek elintézése. (lUgyfélkapun keresztiil lekérdezés, szolgdlati viszony, gyamugyi
jogosultsag)

12 Ugyintézés elektronikus Uton, személyes megjelenést nélkiildzve.

13 elektronikus Uton torténd lgyintézés alkalmazasa a kozigazgatds néhany vagy késébb
minden teriletén. Kevés vagy semmilyen személye kapcsolattartast nem igényel a
kozigazgatdsi Ggyintéz6 és az Ggyfél kozott.

14 Ugyintézés otthonrdl, utazds nélkiil, nyomtatvényok kitdltése papir felhasznalas nélkiil,
gyors informacidszerzés hivatalos ligyekben, levelezés nélkil

15 Szamitogépen torténd ligyintézés, Ggyfélfogadasi idén kivili személytelen, de gyorsabb
megoldas egy-egy esetre.
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16 Elektronikusan elérhet§ Ugyintézési felliletek, melyekrdl visszaigazoldsokat kap az
Ugyfél, a hasznalataval az utazas és az utazasi id6 elkerilhetd, jol feltoltott fellileteknél
teljes tajékoztatas kaphatd

17 Elektronikus rendszerben, biztonsagos zart adatforgalmat biztositva torténé ligyintézés
idesorolva pl; az Ggyfélkapu altal biztositott csatorndkon keresztiili Gigyintazast.

18 Online fellleten keresztiil, otthonrdl indithatd/ lezarhatd Ugyintézési mod és
informacid (telefonos vagy személyes megjelenés nélkiil)

19 Kilonboz6 Ggyek gyors, koltséghatékony ligyintézése szamitégépek altal.
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