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A 3D kozigazgatas architekturaja

Jelen tanulmdany célja a virtudlis ugyfélszolgdlat és hattéruigyintézés kialakita-
sahoz szlikséges fobb épitéelemek bemutatasa. A virtualis kozigazgatas ugy tl-
nik, az e-kozigazgatas info-kommunikdacios platformjanak a csucsteljesitménye.
El6szor azt probalja igazolni a tanulmany, hogy a 3D kozigazgatas hogyan illesz-
kedik az EU e-kozigazgatas fejlesztési ajanlasai kozé. Az e-kozigazgatds virtualis
stddiumahoz vezet6 ut bemutatasa utan a rendszer felépitésének lépésrol 1épésre
tortén6 bemutatasa kovetkezik, ami a tanulmany {6 témaja. A 3D igazgatasi kuta-
tas-fejlesztés gyakorlati jelent6ségének és a kutatas helyzetének jellemzése zarja
a tanulmanyt.
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T6zsa Istvdn

A 3D kozigazgatdas architektiraja

1. Bevezetés
1.1. A virtudlis valosag e-kozigazgatasi kérnyezete

A COCOPS a jov§ kozszféra kohézidjanak koordindldsa, egy jelentds curépai unids koz-
igazgatds-tudomdanyi projekt.! A 8. munkaprogramjinak célja a kozigazgatdsi reformok
jovEjének feltardsa kiillonosen az ) k6zmenedzsment az Eurépat keményen sijté glo-
balis pénziigyi-gazdasigi véilsdg fényében. A viltozdsok elsd tiinetei mar jol lachatdk, s
ezek egy aj, tigyfél oldali igényorientdlt és interaktiv kozigazgatist sejtetnek. A CO-
COPS kutatécsoport szerint a strukturdlis vdltozdsok maris a hdlézati igazgatdsi modsze-
rek erdsodéséhez vezettek, amelyben az elektronikus kézigazgatis megjelenési formdja
a kozszektor virtualizdciéja (Walle, 2013). Ennek a tanulmanynak a témdja a digitdlis
interaktiv televizié és a virtudlis valdsagra programozott alkalmazdsok konvergencidja,
illetve annak tartalomfejlesztési médszertana az e-kozigazgatason beliil.

Az e-kozigazgatis és a virtualizdcié kérdése fontos, mert a koltségvetési megszo-
ritasokra épitkezd stratégidk, amelyeket a gazdasdgi vélsdg okdn sok orszdgban fogano-
sitottak ugy tiinik, az tigyfélbarit és hatékony kozigazgatds ellen hatnak, ahogy az ki-
mutathaté Németorszigban, Franciaorszigban, Spanyolorszigban és Magyarorszigon,
ahol a kozszolgédltatdsban dolgozé menedzserek kozotr végzett nemzetkozi felmérés a
kozigazgatasi szolgaltatdsok romlasat mutatta ki az elmult 5 évben (Walle, 2013).

Ez a tanulmdny utal néhdny olyan eredményre is (pl. Jenei, 2010; Té6zsa, 2012a;
2013) amelyek a jov6 kozigazgatisanak az IK'T alapa tartalomfejlesztésér vizsgaltik, je-
lesiil a digitalis interaktiv televizi6 nyujtotta lehetgségek tiikrében.

A tanulmany céljai kozott szerepel annak a kimutatdsa, hogy:

* Melyek a tartalomfejlesztés lehetGségei a digitélis interaktiv televizi és a virtu-
dlis val6sdg alkalmazdsok tekintetében az iigyfélbarit front office és a koltség-
hatékony back office szolgaltatdsokban?

* Milyen feladatokat, milyen sorrendben kell megoldani, amikor kutatast és pilo-
talkalmazast kell kifejleszteni ezeken az IK'T platformokon?

YCOCOPS - Coordinating for Cohesion in the Public Sector of the Future egy kozszolgilati kutatdsi konzor-
cium, amely 10 orszdg 11 egyetemének a részvételével jote 1étre. Koltségvetése 2,7 millié [ az Eurépai Bizott-
sag FP7-es programjiban. Ezzel ez a legjelentsebb kozszolgilati kutatdsi projekt Eurépdban. 2011. janudrban
indult és 3 és fél éves a futamideje. A rotterdami Erasmus University koordindlja (htep://www.cocops.eu).
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* Hogyan val6sul meg a konvergencia az internet alapt mobil eszkozok, televizid
és virtudlis valésag alkalmazasok kozott, ahogy az okostelefonok és az internet
esetében megtortént?

Ennek okén jelen tanulmdany spekulativ és hipotetikus ahol a pilotalkalmazisok bemu-
tatdsa nem ,,¢les” kozigazgatdsi munka- vagy szolgiltatdsi helyzetekbdl fakad, az elem-
zések sziikségszerlien a lehetségek értékelésére korldtozddnak. A valédi front és back
office alkalmazdsok kialakitasa, miikddtetése, vizsgilata és értékelése még a jovd§ fel-
adata.

1.2. A virtualis valosag kézigazgatasi jelentGsége

A téma fontossdginak aldhizdsa okédn dlljon itt két idézet Friedrich August von Hayek
professzortol. Az egyik ,,a kormdnyzds a legkisebb rossz okozdsdanak a mitvészete”, ami koz-
szolgaltatdsok javitdsira eddig bevezetett igazgatisi reformok és az elektronikus kor-
ményzat mogotti filozofia egyik vezérfonala is lehet. A masik ,, minél tibbet tervez az dllam,
anndl nehezxebbé vilik a tervezés az dllampolgdar szamdra” (Hayek, 1947). Az elektronikus
igazgatasban az eljardisok munkamenetét digitalizalni kell, ami automatizaldst és terve-
zést igényel. Ugyanakkor az tigyintézd és az tigyfél kozotti személyes kapcsolat hidnya
lehet az egyik olyan tényezs, ami gatolja az e-kozigazgatas széles kori elterjedését. Ami-
kor azonban a virtudlis valésag jelenik meg az e-kozigazgatisbn, ez az akaddly elharulni,
az ellentmondais feloldédni latszik, ahogy ebbdl a tanulmanybdl kitlinik. Jelenleg — ha a
biofizikai érzékelGkkel ellatott és fizikai entitdsként megjelend avatiroktol eltekintiink
egyeldre — az okostelefon, a mobil internet és a digitélis interaktiv televizid technolégiai
bazisara épithetd, Internet alapt virtudlis valésidg programok jelentik az IK'T fejlgdés
non plus ultrdjit az elektronikus kozigazgatasban.

1.3. Alkalmazas dizajn

2011 végén az amerikai Utherverse (Virtual Planet Co.) magyar disztribttora felajanlott
a Budapesti Corvinus Egyetem Kozigazgatis-tudomanyi Kardnak egy egyiittm{ikodést
e-kozigazgatds terén, mivel a cég egy virtudlis varost tervezett szérakozasi lehetdsé-
gekkel (szinhdz, diszkd), bankokkal, tizletekkel és 6nkormanyzati hivatallal. Az addigi
e-kozigazgatasi tapasztalatokra és kisérletekre alapozva, amelyek a mobiltelefont és az
interaktiv digitdlis televiziot kapesoltdk be az igazgatis tigyintézésébe, a 3D kozigazgatis
mintateriiletének a Budaorsi Onkormanyzat adott otthont. A helyi 6nkormanyzattal val6
innovicids egyiittmiikodés még 2003-ra datdlédik, amikor az akkor budaérsi székhelyi
Pannon GSM (a mai Telenor) finanszirozta az Egyetem mobil kozigazgatasi kutatdsait.
A 3D virtudlis technolégidk magas szintii tizleti és szorakoztatdipari alkalmazdsdra egy
2012-ben publikilt miiben mar ekkor megjelent az alapvet§ tudomdanyos rendszerezés
(Nemeslaki, 2012). A 3D hivatali kérnyezet kialakitdsa és miikod6képessé tétele utidn
2012 nyardn egy sajtokonferencidra keriilt sor a budaérsi polgarmesteri hivatalban, ahol

i

élesben, a szakmai kézonség eldtt tortént az tigyintézd és az ligyfél avatarja kozotti, valds
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idejii parbeszéd bemutatdsa és a virtudlis hivatalban lehetséges navigicié illusztrildsa.
A kisérleti fejlesztés eredményét egy YouT'ube-vide6 (T'6zsa — 11lés — Gelencsér, 2012),
valamint egy magyar és egy angol nyelv{i tanulméany (T6zsa, 2012b; 2013) szemlélteti.
A kovetkezGkben az 6nkormdnyzati front és back office folyamatokban alkalmazhaté
rendszer épitdkoveinek jellemzése keriil bemutatasra.

2. Architektora

Az 1. dbra a 3D igazgatasi tartalomfejlesztés javasolt szerkezetét szemlélteti, az tigy-
félszolgalati (front office) funkciékat a bal oldalon, sziirke mez6ben, s hivatali hattér
(back office) funkciékat a jobb oldalon, fekete mez6ben dbrazolva. A nyilak a funkci-
6k 1étrehozasanak, illetve tartalommal torténd feltltésének a sorrendjée illusztraljak.
A hangsuly a hivatali virtudlis kérnyezet megteremtésén és az ligyfél — ligyintézd kozotti
interaktivitds, parbeszéd funkcié Iétrehozdsin van.

| Front Office Ugyfélszolgalat | Back Office folyamatok
L‘ Ugyfél azonositas \UGYFEL UGYINTEZS
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Hivatali nyitva tartas beallitas

1. dbra
Az dnkormdnyzati 3D virtudlis valdsdg szerkezeti terve
(Forrds: sajat szerkesztés)
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2.1. A 3D kozigazgatasi architektira elemeinek azonositdsa

A 3D kozigazgatis szerkezetében a rendszerbe térténd belépés a virtudlis kérnyezetbe
val6 belépéssel azonos. Ennek sordn ki lehet vilasztani az avatarokat, el lehet végezni
azok testre szabdsat a felhasznil6 (az tigyfél és az ligyintézd) igényei szerint. Be lehet
allitani az interaktivitdsi funkcidkat. A hivatali kérnyezetbe val6 belépés utan keriil sor
a navigiciora, az avatarok mozgatdsara a virtudlis kornyezetben. Elérhet6vé kell ten-
ni a hdl6zati adatbdzisokat mind adatlehivds, mind -feltéleés céljara. Ez — jogosultsdg
fliggvényében — hozzaférést jelenthet az ligyintéz§ esetében az dllami, 6nkorméanyzati
adatbazisokhoz, az ligyfél esetében az otthoni gépén tarolt adatokhoz. Be lehet allitani
az interaktivitdst a rendszerben potencidlisan megjelend t6bbi avatarral, tigyfelek ese-
tében az iigyintéz6n kiviil esetleg mas tigyfelek avatdrjai vonatkozasiban is. A hivatali
adatbazisbol letoltott és kitoleote tirlapok visszakiildését is biztositani kell. Az tigyfelek
azonositdsa és az illetékek, eljardsi dijak, birsigok dtutaldsa, illetve annak ellendrzése
szintén fontos szerkezeti elem. Mindezek illusztrilasa elengedhetetlen a téma termé-
szete miatt, igy a 3D kozigazgatasi architektira elemeit szimos dbra szemlélteti. Ezek
egymadshoz valé viszonyat — virtualisan — az 1. dbra szemlélteti.

2.2. Az épitGelemek

Hioatali nyitoatartdsi idd. A 3D igazgatds bevezetését megcélzo hivatal 1étre kell, hogy
hozzon virtudlis nyitva tartast és tigyfélfogadast, mégpedig nem csak a hagyominyos
hétkoznap, napkozben térténd nyitva tartds szerint, hanem az esti, kés§ esti érakra és
szabad-, valamint iinnepnapokra is koncentrilva. Az tigyintéz8k természetesen otthon
maradhatnak, s a hétvégi, esti tigyeletekért cserében rugalmas munkaidében kapnak
kompenziciot. Az igy kialakuld, folyamatos virtudlis nyitva tartds sordn a szolgélatban
1évd tigyintézGk avatdrjai jelen vannak a 3D hivatali kérnyezetben és a programba be-
1épd tigyfelek szolgilatdra allnak. Ez a funkcié tehat biztositja az elektronikus kozigaz-
gatds azon alapelvardsdt, miszerint a kozszolgiltatds barmikor, barhonnan elérhetd kell,
hogy legyen a hédl6zaton — jelen esetben a virtudlis térben.

Az iigyfél és az iigyintézd belépése a programba. A 3D kozigazgatis programja, miutan kozzé-
tételre keriil, barkinek ingyenesen elérhetd, letolthetd kell, hogy legyen ingyenesen,
mert ugyanigy vehetd igénybe, mint a valédi énkormédnyzati vagy dllamigazgatdsi hi-
vatal tigyfélszolgalata. A program letoltése és futtatdsanak technikai igénye: 2x1,8 GHz
CPU, 2GB RAM, 128Mb VGA, 600 Mb merevlemez-kapacitis; az ajanlott internetes
savszélesség 2,5 Mbit/sec. Ezek a paraméterck ma mar a legtobb rendszert és internet
elérést jellemzik, egyben jelzik, hogy nincs sziikség kiilonosebb technolégiai fejlesztés-
re a 3D virtudlis kozigazgatds alkalmazasdhoz a fejlett orszagokban. A virtudlis igazgatds
debiitdldsa a helyl 6nkorményzatok elhatdrozdsdnak kérdése és az tigyintézdk részérdl
minimalis avatar testre szabdsi, bedllitasi, navigdcids ismeretekre van sziikség. Az igazga-
tasszervezés részérdl pedig a virtudlis hivatali feliileten az tigyeletet elldté HR szervezés
és biztositas igénye meriil fel. A virtudlis hivatali kornyezet felépitése a fejlesztd dolga,
de ez nem szdmit koltséges beruhdzasnak.
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Az avatdrok kivdlasztdsa és formdzdsa mind tigyintézdi, mind tigyfél oldalrél hasonlé. Az
avatdrok készlete, amelybdl az {igyintézdk és az iigyfelek védlaszthatnak, nem, kor és
személyes stilus szerint csoportosithat6, de a kozigazgatdsi és a hatésagi tigyintézés ko-
molysagit meg6rzendd korldtozni kell a szélsGséges és a fantdzia viligiba tartoz6 forméak
megjelenését. A 2. és 3. dbra szemléltet a valaszthato6 avatarkészletet. Programozds kér-
dése, hogy a kivélasztott avatdr formdja milyen mértékben szabhaté testre, akér ruhdzat,
akdr make up tekintetében, akir egy, az tigyfél vagy iigyintézg sajat arcképének a fel-
haszndlasaval, ahogy a 2. dbrdn lithat6. Ez az architekeurilis 1épés, ahol az tigyintézdk
és az ligyfelek gyakorolhatjik az avatdrok testre szabdsit, s egyuttal a virtudlis hivatali
kornyezetben torténd navigiciot és a tobbi avatdrral torténd interakeiét. Rendelkezés-
re 4all egy panel, amely a virtualis kornyezetben torténd miikodés beillitasara szolgal: 4.
dbra. Az avatdrokat vagy egér-klikkeléssel, vagy érint6képerny6s médban lehet mozgat-
ni, ahogy az a panel jobb alsé sarkdban 1évG6 magyarizatbdl kittinik. Bedllithaté a par-
beszédek formdtuma is (szoveges vagy hangos), ahogy a panel bal alsé sarkdban ldthato.
A jobb felsd képnegyedben a dimenzidk éllithaték be (az avatdrok szdma és megjelené-
se és a hivatali kornyezet terei). A panel bal fels§ negyedében allithat6 be az avatdrok
megjelenése, lithatésiga és azonositdsa az dtlithaté tigyintézés jegyében: kik lathatjak
az ligyfél avatarjat; az 6sszes tobbi tigyfél, aki a programba ilyen formédban belépett, vagy
csak az igyintéz6? Amennyiben a program fejleszt6i nagyobb atélést is lehet6vé tesz-
nek, a navigicié és az interaktivitds bedllitdsa akar a kivalasztott avatdrokkal is térténhet
,személyesen” a hivatali kdrnyezetben, ahogy ezt az 5. dbra szemlélteti. Igy a hivata-
li kérnyezetben az avatarral torténd dGrlapkitoleés, tigysegédleti szolgéltatds, adatdcvitel,
kiildés és letoltés is kvazi gyakorolhatd.

=
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| 2. Avatar valasztas és testre szabas |

2. dbra
Konszoliddlt avatdr figurdk vdlasztdasa, amelyeket sajdt fénykép segitségével tovdbb lehet alakitani
(Forrds: htep:// New Starter Avatars, My Web Face)
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3. Avatar testre szabas, oltoztetés |

3. dbra
Az avatdrodlasztds utan az igyfel belép a virtudlis hivatali kirnyezetbe
(Forrds: http:f] Virtual Planet Hungary)
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5. Parbeszéd és navigacid eszkdzeinek bedllitasa hivatali kérnyezetben

5. dbra
Avatdr bedllitdsi lehetdség a Virtual Planet Hungary dltal tervezett 3D kirnyezetben (2013)

Valds hivatali kornyezer a Virtual Planetnél. Amikor egy igazgatasi szervezet 3D szolgilta-
tdst tervez, ajanlott a virtudlis szolgiltatdsi teret a valédi tigyfélszolgdlati tér utdn min-
tézni. Igy a virtudlis térbe 16p6 tigyfelek sajatjuknak érzik azt, ismerve a ,jardst”. A vir-
tudlis tér megalkotdsindl a fejlesztGk fényképeket készitenek a hivatal kiilsejérdl és a
belsd tigyfélterekrél mindazon tigyintézési és ligyfélfogaddsi pontokon, ahol a virtudlis
szolgiltatasok bevezetését tervezik. A fényképek alapjan a 3D virtudlis kdrnyezet ki-
alakithaté. LLdsd a 6. dbrit. A back office folyamatok esetében ajinlatos azon targyalék
és hivatali helyiségek virtudlis képét megkonstruédlni, amelyekben, a valésdgban is sor
keriilhet a megbeszélésekre, értekezletekre, tovibbképzésekre.

Navigdcid. Ahogy a 4. abran lathat6, az egérrel vagy a billentytzeteel, illetve az érint6ké-
pernyGs kezeléssel lehet az avatdrokat elére, hdtra mozgatni, vagy megforditani. A virtu-
alis kornyezet perspektivijit is korbe lehet forditani jobb vagy bal klikkel. Tehdt vagy
az avatdrokat, vagy a latészogiiket tudjuk poziciondlni. Kiilonféle gesztusok kifejezésére
is lehetdség van az avatar kezelése sordn, mint példaul tiirelmetlenség (jobbra-balra te-
kintés), vagy tandcstalansdg (fejvakards), ha nem tudja az tigyfél, hogy melyik részleg-
hez, vagy ligyintéz6hoz kellene mennie. Lasd 7. dbra.
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6. A valésaghoz hasonlé hivatali kérnyezet |

6. dbra
A validi intézményhez hasonld, virtudlis helyi igazgatdsi kornyezet
(A képek forrdsa: Tozsa — Illés — Gelencsér, 2012)

INFORMATION

7. Navigacio

7. dbra
Az avatdr navigdldsakor vagy a figura helyzetét, vagy kiriilotte a virtudlis tér
perspektivdjdt lehet vdltoztatni (A képek forrdsa: Tozsa — 1llés — Gelencsér, 2012)
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Az informdcid funkcié mind az {igyfél, mind az {igyintéz§ avatdrja szdmadra elérhetd.
A hattérhivatali kérnyezetben télthetSk fel az Gj informacidk, a front office kérnyezet-
ben pedig az tigyfelek le tudjik tolteni az aktudlis, vagy a keresett informacidkat, legyen

sz6 helyi hirekrél, utasitdsokrdl, hatirozatokrdl, rendeletekrdl, vagy iigysegédletrdl.
Lasd a 8. abrat.

8. Informacié

8. dbra
A 3d kirnyezetbe lepd iigyfél ugyanazokat az aktudlis helyi informdcidkat latya,
amelyekkel a valodi hivatalba lépoe is taldlkozik
(A képek forrdsa: Tozsa — 1llés — Gelencser, 2012)

A formanyomtarodny funkcié, éppen tgy, mint az informécidk, elérhet6k mind a front,
mind a back office kérnyezetben. Az {igyintéz§ tudja feltenni a hatdlyos és érvényes
formanyomtatvanyokat, trlapokat, kérvényformulikat, adatlapokat, amelyek a szolgal-
tatdsban szerepld tigymenetekhez tartoznak. Az iigyfél avatarjanak a megfelel§ helyre
toreénd navigaldsa révén ezeket le tudja tolteni, és az tigyintézd segitségével ki is tudja
tolteni, majd visszakiildeni. A le- és kitoltote, illetve visszakiildott nyomtatvanyok mar
az tigyintézési (adminisztracios) funkci6 részei. Ldsd a 9. dbrit.
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CIMZENS|

Elvessett, ellopott
személyazonoaité igasalviny
Ppotiisa

Lejhrt semélyasonoaits
Igaselviny coertfe

Seemélyazonosits Igasolvany
ilitAs.

Taldlt sremélyazoncaitd
Igazolviny és lakeimkirtya

Személyi igazolviny (SZIG) dgyek,
Elveszett, ellopott személyazonosito igazolvany potlasa

! 0

9. Formanyomtatvanyok, (rlapok

9. dbra
Az digyintézd iigysegédlete mellett le- és kitilthetd, valamint
visszakiildhetd formanyomtatodnyok felgyorsitiak az iigyintézést
(A képek forrdsa: Tozsa — lllés — Gelencser, 2012)

Az adatbdzisok funkci6 olyan back office folyamatokhoz kell, ahol vagy az 6nkormdnyzat
sajat adatbdzisdhoz, illetSleg — részben 6nkormanyzati, részben jarasi hivatali viszony-
latban — az dllamigazgatdsi k6zponti nagy adatbazisokhoz kell biztositani a hozzaférést az
ligyintézd részére. Ilyen a foldhivatal, vagy az dllampolgdrok beliigyminisztériumi adat-
bazisai az ttlevél, személyi igazolvany, jogositvany kiaddsiahoz, illetve példdul a sziileté-
si és haldlozasi bizonyitvanyok kiaddsdhoz. Ez a funkci6 azonos a jelenleg is 1étez6 helyi
igazgatasi funkcidval.
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Az riekezlet, tovdbbképzés, konferencia szintén back office funkciék, melyben az {igyin-
téz6k és a tisztviselGk avatarjai valos idében, virtudlis térben részt tudnak venni érte-
kezleteken, vagy szakmai tovibbképzéseken, konferencia el§adasokon otthonrél, vagy
barhonnan. Ez a részvétel — figyelembe véve az informadlisan lefolytatott, illetve tarsasagi
dialégusokat is — teljes értéki lehet, ugyanakkor nem jelent utazasi koltségeket, id6t ta-
karit meg, rugalmas munkaidében is folytathaté. Ldsd a 10. dbrit.

10. Back office értekezletek, konferenciak, tovabbképzések

10. dbra
A hdttér-hivatali virtudlis kornyezet 1do- és kiltségmegtakaritd
Sfunkcidt jelent a munkafolyamatokban
(A képek forrdsa: Tozsa — lllés — Gelencsér, 2012)
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Ortthoni PC. Az ligyfél természetesen a sajat gépén tarolt informéciékat importilni tudja a
virtudlis hivatali kérnyezetbe, amennyiben azokra sziikség van az tigyintézés folyaman.
Ilyenek lehetnek a személyes adatok, CV, fotd.

Mds iigyfelek. Amint egy avatdr belép a virtudlis 6nkormdnyzati hivatalba, latja az 6sszes
tobbi, azonos id6ben bent 1évd ligyfél és tigyintéz§ avatirjit. Amennyiben tébb iigy-
fél avatdrja varakozik egy tigyintéz§ avatarjira, sorban 4llhatnak, mint a valésagban, bar
az eszkoz id6megtakarit jellege nyilvanvalé a mashol tart6zkodé tigyfél szimara. Nem
csak, hogy latjdk a tobbi avatirt, de parbeszédet is kezdeményezhetnek veliik, hanggal,
vagy szoveges formaban, annak megfelelGen, hogy az avatarbedllitasndl, a testre szabas-
ndl engedélyezték-e ezt a funkciét. Ha engedélyezték a megszdlitdsi funkcide, lathatjak
egymds roviditett vagy fantdzianevét; de az tigyfél azonosité kéd, vagy a valédi név ter-
mészetesen csak az tigyintéz§ szamdara engedélyezett (lasd 11. dbra).

~¢

11. Mas lgyfelek

11. dbra
A hivatali kornyezetbe egyidejiileg belépett mds iigyfelek avatdrjaival valo
dialdgus lehetdsége helyi tarsadalomépitd funkcidt is jelent
(A képek forrdsa: Tozsa — Illés — Gelencsér, 2012)
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Az digyfél-azonositds a legfontosabb épitGelem, s egyben a leggyengébb lincszem is a 3D
kozigazgatas kiépitése sordn, ahogy az a ,,hagyomdnyos” elektronikus kézigazgatdsban
is van. Az e-kozigazgatiasban, vagy az e-aldirds hitelesitésekor az tigyfél jelenleg is sze-
mélyesen meg kell jelenjen a hivatalban a regisztracié sordn a személyazonositds cél-
jabol. Az olyan helyeken, ahol az {igyintézés elég gyors ahhoz, hogy a virakozasi idé6t
minimalizdlja az tigyfélszolgilaton, az dllampolgirok hajlamosak arra, hogy személyesen
intézzEk tigyiiket ahelyett, hogy tigyfélkaput nyissanak maguknak. Ennek sordn ugyan-
is személyesen amugy is be kell fairadniuk a hivatalba, majd — bizonyos tigyeknél — fény-
képkészités, vagy fizetés miatt még egyszer el kell menniiik személyesen az tigyfél-
szolgalatra. Rdadasul a viszonylag kevés e-kozigazgatasi igyinditds miatt az tigyintéz6k
kevés gyakorlattal rendelkeznek az e-iigyfelek kiszolgdlasiaban. fgy az e-kozigazgatas
transzformdcids szofisztikacids szintjét csak a vallalkozdsok szimdra ajanlott néhdny iigy-
tipus éri el az EU CLBPS listdjan (Common List of Basic Public Services, az alapvetd
kozszolgaltatasok listdja, melyen az elektronikus iigyintézésre ajanlott szolgaltatastipu-
sok szerepelnek). Ezek a torvény altal kotelezGen elGirt e-szolgaltatisok esetében — pl.
ad6zas — fordulnak eld. Ennek ellenére a ,,hagyomanyos” elektronikus azonositds része
lehet a 3D koézigazgatdsnak, bar azon, hogy ez mennyire lesz széles korben elterjedt és
népszer(, lehet vitatkozni. A jov6ében az e- és a 3D kozigazgatdsi alkalmazdsok legna-
gyobb kihivasa a személyazonositds terén a video- és webkamerdk, vagy a biometrikus
azonositisi eszkozok elterjedése lesz. A budaérsi projektben (T'6zsa — I1lés — Gelencsér,
2012) az ugyfél-azonositds és a fizetési funkcié nem keriilt kidolgozasra, igy a projekt
csak a hivatali kérnyezetben torténd navigicidt, az informdcidkérést és -addst, a par-
beszédeket, az tirlapokhoz torténd hozzaférést és az ligysegédletet teszi lehetvé, ezzel
is nagymértékben felgyorsitva az iigymenetet. A kiadmanyozéas funkcié elétt azonban
ebben az esetben is be kell faradnia az tigyfélnek a személyazonositds végett, mielGtt a
kért dokumentumot, ami jelesiil egy hatésagi bizonyitvany lehet, dtveheti.

A fizetés ugyanolyan problémait jelent egyeldre, mint az tigyfél-azonositds. Természete-
sen, amennyiben az {igyfélnek van e-bankoldsi lehetdsége, ezek iizenetei elvileg csat-
lakoztathaték a Virtual Planet hivatali kérnyezetébe, és a kiilonféle illetékek, birsigok,
eljarasi dijak befizetésérdl hitelesitett értesitések és bizonylatok generilhatok.

A valds idejii’ pdarbeszédek lehetGsége jelenti a 3D kozigazgatds kozponti és legvonzébb
funkcigjat. Az tigyfél és az ligyintéz§ kozotti parbeszéd eredménye nemcsak informa-
ciot jelent az tigyfélnek, hanem felgyorsitja az tigyintézést. Az tigyintézd avatarja tud
segiteni az tigyfélnek a sziikséges tirlapok kikeresésében és helyes kitoltésében, ezzel
valddi tigysegédleti funkcié valésulhat meg. A helyesen kitolettt dokumentumok, tirla-
pok azonnal visszakiildhet6k a hivatalba, és az tigymenet is elindithat6 olyan esetekben,
amikor ennek nem feltétele az tigyfél hiteles azonositisa — egyel6re. Amennyiben ez az
utébbi lehetdség realizdlodik, illetve az tigyfél mar rendelkezik tigyfélkapukoéddal, az
egész ligymenet végigvihetd az tigyfél személyes megjelenése nélkiil, éppen gy, ahogy
a ,hagyomanyos” e-kozigazgatdsi szolgiltatds esetében (lasd a 12. dbrat).
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12. Valds idejl parbeszédek és ligyintézés

12. dbra
A 3D digymenet nem csak felgyorsitia az iigyintézést, de rendelkezik az e-kozigazgatds magasabb interaktivi-
1dsi szintjeinek (iigymint a transzformdcids és targetizdcids szintek) létrehozdsdnak potencidljaval
(A képek forrdsa: Tozsa — Illés — Gelencsér, 2012)

Adminisztracid. A Virtual Planet programot hozz4 lehet csatlakoztatni a ,,hagyomanyos”
e-kozigazgatishoz a back office munkafolyamatokban. Megfelel§ adatvédelem beiktati-
sdval az tigyfelek dltal bekiildott adatok és az dllamigazgatdsi nyilvdntartdsokbdl letoltote
adatok a 3D kornyezetben is kezelhetGk, fel- és letolthet6kké valnak, s nem csak az
tigyfélszolgdlaton, hanem a hivatali hdttér munkafolyamatokban is.

3. Eredmények

2012-2013 sordn létrejote egy kisérleti fejlesztés 3D hivatali kornyezetre Budadrs Pol-
garmesteri Hivatalban, amely eredményeképpen az 1. dbran bemutatott funkcidk nagy
része megvaldsult. Egy kézponti AROP projekt hidnya miatt az iigyfél-azonositds és a
banki dtutalds kérdései nem keriiltek napirendre, ahogy a kiils§ adatbazisokhoz (otthoni
PC-k, hivatali szerverek, dllamigazgatdsi nyilvantartisok) torténd csatlakozasi lehetdsé-
gek sem. Azonban a hivatali kérnyezet adott, s ebben a vilaszthat6 avatdrok szabadon
navigdlhatnak és Iéphetnek valds idejii parbeszédbe, a rendszerbe egyidejiileg belépett
mds avatarokkal. Ennek a kisérleti fejlesztésnek a birtokdban biarmely 6nkormanyzat
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vagy helyi dllamigazgatisi intézmény konnyen adaptilhatja sajit virtudlis szolgéltatdsait
3D koérnyezetben.

A 13. dbra szemlélteti azt a folyamatot, ahogy az alapvet§ IK'T eszkozok (telefon,
televizid, internet) konvergidlnak egymassal, elérve a 3D virtudlis valésag platformjate,
amely — eddigi ismereteink szerint — a legmagasabb integracids szintet jelenti. Addig,
amig a bioszenzoros fizikai avatirok nem tlinnek fel Eurépidban. Ez azonban mdr egy
masik torténet. A 21. szdzad elsd évtizedének a végén a mobiltelefonok SMS funkcidik-
kal bekapcsolddtak az elektronikus kozigazgatasba, a tdvolrdl torténd, 0-24 o6rds adat-
kiildés révén felgyorsitva az tigymeneteket. Az internet protocol TV (1p'T'V) és a digital
video broadcast for the cable (DVB-C, vagyis a digitélis kdbeltelevizid) szintén felruhdzha-
t6 kozszolgilati és/vagy kozigazgatdsi tartalommal, de ezek interaktivitdsa betelefondlé
iigyfelek révén realizalédott, ahogy az olaszorszagi kozszolgédlati T'V-csatorna, a RaiUtile
esetében. A mobiltelefon katalizator szerepe realizalodik a részvételi ridi6 bizonyos be-
telefondlés, SMS-ez§ és webkamerds, Facebookon posztold, az okostelefonon radiézok
esetében mar-mar audiovizudlis programjaiban — egyelére ndlunk még csak szoérakoztat6
jelleggel.? A DiTV-nek jelentds kozigazgatasi potencidlja van az interaktivitds generdla-
sdban, elsGsorban a digitélis irdstudatlanok szempontjabdl.

ICT Konvergencia a kozigazgatasban

Virtualis valésag

Mobil telefon

;

Internet

Televizid

13. dbra
A 3D digyintézés fejlodése azx IKT platformokon
(Forrds: sajdt szerkesztés)

2J6 példa a ,részvételi” audiovizudlisan is interaktiv rddiézdsra Magyarorszdgon a Music FM csatorna.
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4. Kéetelyek

2

A 3D kisérleti virtualis kozigazgatdsi kornyezetben torténd alkalmazdsa beleillik az eEu-
rope stratégidkban az e-kozigazgatissal szemben tdmasztott igényeknek, ahogy ez leg-
utébb a COCOPS programban is kifejezésre jutott. Az eredmények elméleti és gyakor-
lati konzekvencidi a kézelmultban meghatdroztik annak az épitkezésnek a szerkezetét,
amellyel egy 3D hivatali kérnyezet kialakithat6 kozszolgilati célokra.

Ami egyel6re megoldatlan a kisérleti fejlesztésben: az tigyfél-azonositis, a banko-
las és a tavoli (allamigazgatdsi) adatbazisokhoz térténd hozzaférés modellezése. Ez ter-
mészetesen magyarazhaté a kutatds pénziigyi hatterének hidnyédval. A jelen tanulmany-
ban kozolt fejlesztések a Virtual Planet Hungary Kft sajat er6forrdsain és egy magyar
varos onkormédnyzatdnak fogadokészségén alapulnak.

5. Jovéhbeni kihivasok

Az USA Albany Egyetemén a Kozigazgatdsi Technolégia Kozpont (Center for
Technology in Government) honlapjan jelenleg (2014) is olvashato egy tobb mint
10 éves tanulmdny, amely prognosztizalja a valtast a statikus Webrdl a dinami-
kus és interaktiv Web irdnyaban. ,,A hivatali {igyintézés jovGje most olyan 4j,
kialakul6félben 1évé technolégiaktol fiigg, amelyek lehetévé teszik a valos idejd,
dinamikus interakciokat.” Eppen ebbe az elgondoldsba illeszkedik a 3D virtus-
lis kozigazgatas is. ,,Az 0j elgondoldsok az adathozzaférés, adatbazis kezelés,
hitelesités, és adatbiztonsdg olyan 1j, dinamikus 4j technolégidira épitkeznek,
amelyek a régi Webtdl eltérs természetiiek. A dinamikus Web a jelenlegi elekt-
ronikus szolgaltatasoknadl személyesebb és szorosabb kapcsolatot épit ki az tigy-
intézésben az ugyfelek felé és a belsG operacios rendszerek irdnydban. Termé-
szetesen mindez Gj kockdzatokat és j eszkozoket, megolddsokat, technolégiat
igényel” (Dawes 2002). Az elérejelzés helyességét bizonyitja, hogy 6 évvel ezel6te Ke-
aktiv 3D kérnyezet a szérakoztatéiparban, de a kdzszolgélati dtt6rés még vdrat magdra;
nem csak nalunk, az USA-ban is. Taldn ez is hozzajarul, hogy az évtizedes megallapitas
az egyik vezetd amerikai kozigazgatdsi modernizicids intézmény honlapjin még ma is
aktualis.

Koszonetnyilvanitas

A Virtual Planet Hungary Kft készitette el azt a 3D szoftvert egy létez§ magyarorszagi
onkormanyzat (Budaors) tigyfélszolgédlatira, ahol a tanulmdnyban ismertetett funkciok
egy része pilot tizemben miikodSképes. Az akkori okmanyiroda vezetdje, Benkd Istvin
és kollégii minden segitséget megadtak ahhoz, hogy kialakithat6 legyen és miikodjon a
3D hivatali kérnyezet, valamint az tigyintézdi interaktivitas. Jelen tanulmény — angol nyel-
vii valtozatdnak — lektordldsat az anyavillalat, a Virtual Planet Co. munkatarsai végezték.
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