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A kozszféra kapcsolatrendszereinek az infokommunikacids eszk6zok altal torténd atalakitasa, a valodi elektronikus koz-
igazgatds megteremtése lassan két évtizede az egyik kézponti témaja az informacios tarsadalom fejlesztési diskurzusai-
nak. A fejlesztési torekvésekkel egyidbsek a teriiletet célzé szakpolitikai intézkedések eredményességét, hatasait feltarni
igyekvé kiulonb6zé mérések, mérészamok. Ahhoz, hogy a mutatok valodi visszacsatolast nyujtsanak a fejleszték és a don-
téshozok szamara, az elektronikus kézigazgatas értékelésére hasznalatos mérések pontos ismerete szlkséges, beleértve
azok tadgabb kontextusat. A tanulmany, a jelenleg eurdpai viszonylatban legszélesebb kérben ismert és hasznalt modszer,
az Eurdpai Unid e-kézigazgatasi értékeldérendszerét igyekszik kritikai médon attekinteni, Magyarorszag eredményein ke-
resztil. A szerz6 kitér a részben ezen felmérés eredményeibdl képzett, a legUjabb vonatkozé kozdsségi szakpolitika, a
Digitalis Menetrend elérehaladasat monitorozé, 2015-ben létrehozott mérdészam, a DESI (Digital Economy and Society
Index - digitalis gazdasag és tarsadalom index) kdzigazgatasra vonatkozé pillérének elemzésére is. Az irds célja, hogy a
modszertani dokumentumok elemzésével tagabb kontextust teremtsen az eredmények értelmezéséhez, a mérészamok
felhasznaldsanak megfelel6 médozataihoz, illetve elésegitse az e-kdzigazgatasi fejlesztések értékelésérél szo616, szélesebb
kord hazai parbeszéd kialakulasat'.

Kulcsszavak: elektronikus koézigazgatas, szolgaltatasfejlesztés, mérhetdség, benchmark, digitalis gazdasag és tar-
sadalom index (DESI)

reivel torténd folyamatos elmozditasanak torekvése sza-
mos modszerben Oltott testet. Ezek egyike a kdzismert, W.
Edwards Deming (1986) altal népszerisitett PDCA-cik-
lus (Plan - tervezés, Do — cselekvés, Check — ellenérzés,
Act — beavatkozas), melynek modernkori alapjait Walter
Shewhart (1936) fektette le. A fejldodés eszerint leginkabb
a folyamatos onreflexio utjan, a cselekvések értékelésén,
és az értékelésen alapulo valtoztatassal érhetd el, amely
egy ciklikus folyamat, és beleérthetjiik a kiilonb6zo ér-
tékelérendszerek folyamatos atalakitasat vagy finomhan-
golasat is a szintén dinamikusan valtozo kornyezethez,
célokhoz vagy eredményekhez.

Az allam, illetve a kozigazgatas miikodtetése, illetve
ujraszervezése napjainkban szintén leginkabb raciona-
lis elvek alapjan torténik, ami tetten érhetd példaul az uj
kézmenedzsment (New Public Management) paradigma-
janak meger6sodésében is: a kozigazgatas miikodéseével
kapcsolatban leginkabb a hatékonysag és a szolgaltato
Jjelleg magas szintjének elérése a legfobb elvaras, melynek
mérésére a kozszolgaltatasokat nyujtd szervezetek eseté-
ben szamos modszer keriilt megalkotasra (Takacs, 2015).
Kiilonos jelentdséget ad ezen elvarasoknak vald megfele-
lés soran az informacids és kommunikacios technologiak
robbanasszerl terjedése az elmult években, mely dontéen

mérhetdség, illetve a mérési eredményekre alapozva

az embert kdrbevevé vilag kedvezd iranyba torténd
megvaltoztatasa régota foglalkoztatja az emberiséget.
Legalabb az 1500-as évekig vezethetd vissza a mérés ki-
emelt fontossaganak megfogalmazasa (elég, ha a Galilei-
nek tulajdonitott ,, mérd meg amit meg tudsz, és tedd mér-
hetdve, amit nem” mondasra gondolunk, de palyatarsahoz,
Rheticushoz is kétnek? hasonlé kijelentést: ,, ha nem tudod
megmérni, iranyitani sem tudod”), mint elengedhetetlen
eszkozé a legvaltozatosabb célok elérésének érdekében.
Késébb a tudomanyt kdzéppontba allito felvilagosodas, a
racionalitas korszaka, majd a modern természettudoma-
nyok megsziiletése és XIX. szazadi fejlédése® még hang-
sulyosabba tették a mérések fontossagat, amit talan leg-
jobban a kor meghataroz6 fizikusanak, matematikusanak
— és nem utolso sorban szamos miszer kifejlesztéjének —,
Lord Kelvinnek tulajdonitott* ars poetica tiikréz vissza
(,,mérni annyi, mint tudni”’). A megkdzelités markansan
megjelenik a XX. szazad masodik felének menedzsment-
irodalmaban is (az eredetileg kdzépkori csillagaszokhoz
kotott, fentebb idézett mondas kiilonb6z6 valtozatait ma-
napsag a menedzsertudomanyok atyjanak tartott Peter
Druckernek is tulajdonitjak), a folyamatok kontrollalasa-
nak, minél kedvezébb iranyba a visszacsatolas modsze-

' A tanulmany a KOFOP-2.1.2-VEKOP-15-2016-00001 ,,A j6 kormanyzast megalapozo kozszolgélat-fejlesztés” program Digitalis Korméanyzas és Digi-
talis Allam Kiemelt Kutatomiihely keretében, annak tamogatasaval késziilt.

2 http://www.matthewcornell.org/blog/2007/7/30/whats-your-feed-reading-speed.html#1

3 http://www.matud.iif.hu/2012/06/19.htm

4 Az idézet német valtozatat egyes forrasok (,,Messen ist Wissen”) Kelvin kortarsahoz, Werner von Siemenshez is kotik, mik6zben vannak olyan véle-
meények is, hogy a kozismert idézet ma elterjedt forméajaban nem is hangzott el, de legalabbis mara mar nincs nyoma. https://blog.patientslikeme.com/
openness/%e2%80%9cto-measure-is-to-know%e2%80%9d/
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befolyasolja az alapvetéen adatkézpontiian miikddo rend-
szereket, az élet egyéb teriiletén elérheté alkalmazasok
(e-kereskedelem, e-bank stb.) elterjedése pedig az allam-
polgarok elvarasait is noveli az ligyintézéssel kapcsolat-
ban. Ezeknek az elvarasoknak valé megfelelés szamos 1j
kutatasi iranyt definial (lasd példaul Kemény, 2017, vagy
Kenesei - Seprddi, 2017), mikdzben azt sem szabad szem
eldl téveszteni, hogy a kdzszféra és a versenyszféra szol-
galtatasnyujtasaban szamos kiilonbséget talalunk (a kom-
munikacid teriiletén ennek elemzéséhez lasd Antal, 2018).

A kozszféra kapcsolatrendszereinek az infokommuni-
kacios eszkozok altal torténd atalakitasa, vagyis az elekt-
ronikus kozigazgatas (Budai, 2009) fejlesztése szempont-
jabol a fentiek alapjan szintén elengedhetetlennek tiinik a
folyamatos értékelés, ellenérzés és beavatkozas, igy nem
meglepd, hogy az eziranyu fejlesztésének kezdeti szaka-
szatol (gyakorlatilag az elsd kormanyzati honlapok meg-
jelenésétdl kezdve a *90-es évek masodik felében) szamos
kiilonb6z6 modszer ismeretes a kozigazgatas digitalizala-
sanak és ezzel dsszefiiggésben e folyamat hatékonysaga-
nak monitorozasara. Az ezredforduléra tehetd példaul a
ma is hasznalatos, az ENSZ Department of Economic and
Social Affairs altal végzett, 2008 ota kétévente elkésziilo
e-kozigazgatasi felkésziiltségi felmérés elindulasa’, de az
Eurdpai Unioé e-kormanyzati ,,benchmarkingja™, azaz a
tagorszagok elektronikus kozigazgatassal kapcsolatos tel-
jesitményének O0sszehasonlitasat lehetévé tevd elemzései
szintén a 2000-es évek legelejétdl kezdve zajlanak.

A kiilonbozd, az elektronikus kozigazgatas fejlettségét
értékeld, altalaban nemzetkdzi megoldasokkal megkoze-
litdleg egyidds ezeknek a mérdrendszereknek a kritikaja
is. Codagnone és munkatarsai (2015) nyoman elmondha-
to, hogy az éppen vizsgalt mérérendszerrel kapcsolatos
modszertani erdsségeken és gyengeségeken tul gyakori
probléma, hogy maguk a méréeszk6zok’ sokszor leszi-
kit6 modon az e-kozigazgatasi szolgaltatasok kinalati
oldalara (supply side) koncentralnak. Ez a megkdzelités
indirekt modon akadalyozhatja a valodi hatasok (tangible
impacts) kimutatasat (ami adott esetben a kdzigazgatasi
miikodés és a back-office, azaz a hattérrendszerek érdemi
atalakitasat jelenti). Az Eurdpai Unio értékelési rendsze-
rében elérheté magas pontszamok sok esetben a szerveze-
tek menedzsmentje altal érzékelt minéséget novelik elso-
sorban (Codagnone et al., 2015), részben abbol fakadoan,
hogy az értékeldrendszer ismeretében olyan fejlesztésekre
is 0sztondzhet, amelyek az éppen aktualis szempontrend-
szer szerint ugyan magasabb értékeket eredményeznek,
de sem valodi tigyféloldali konnyebbséget nem jelentenek,
sem pedig a mar emlitett kapcsolatrendszer érdemi atala-
kitasat nem eredményezik a back-office szintjén. (Szintén
elképzelhetd forgatokonyv a kinalati oldal olyan egysze-

5 https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/#.Ws8zIX--1D8
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riisitése, amely érzékelheté eredményekkel jar, am ezek
pluszfeladatokat ronak a hattérrendszerek miikodtetdire,
vagyis a szolgaltatasnyjtas dsszteljesitménye nem javul.)
Ez a gyakorlat tehat az ,,alacsonyan 16g6 gyiimdlesok”
elve alapjan révid tavon emelheti ugyan egy adott igyti-
pus esetében az értékelés soran kapott pontszamokat, de
nem feltétleniil ad valaszt a tagabb kontextus nyujtotta
hosszu tavu igényekre és kihivasokra, illetve csak mérsé-
kelten szolgaljak a tudas- és adatvezérelt atalakitas (szak)
politikai céljainak teljesiilését; hosszabb tavon pedig el-
odazhatnak olyan strukturalis atalakitasokat, amelyek
elmaradasa konzervalja egy orszag kedvezdtlen helyzetét.

A korabbi tapasztalatok azt mutatjak tehat, hogy egy
értékelésre 1étrehozott rendszer a gyakorlatban nem csak
az eldre eltervezett modon képes megvaltoztatni a mérés
targyat. A folyamatok iranyitoi olykor hajlamosak a mé-
részamok rovid tavon minél kedvezébb elmozdulasahoz
alakitani a dontéseiket, ami konnyen vezethet az erdfor-
rasok nem optimalis felhasznalasahoz, vagy a struktura-
lis atalakitasok elodazasahoz. Kiilondsen igaz ez abban
az esetben, ha az értékelésre hasznalt mérészamok nem
teljeskortien fedik le a mérni kivant folyamatot (ilyenkor
probléma lehet, hogy a beavatkozasok tervezésénél nem
keriil hangsuly a nem mért &sszetevokre), komplex mod-
szertanuk miatt nehezen atlathatok, vagy modszertanilag
esetleg problémasak, igy jelentdsen torzithatjak az erede-
ti elképzeléseket, de akar a mérési szandékkal ellentétes
hatast is kivalthatnak. A kozigazgatas specialis sajatossa-
gai, illetve atalakitasanak komplexitasa, idéigénye csak
tovabb neheziti az ezen a teriileten zajlo méréseket, illetve
a mérések eredményeinek visszacsatolasat a tervezésbe €s
a megvalositasba. Torténik mindez egy olyan id6szakban,
amikor szemmel lathatoan felértékelédik a szerepe a kii-
16nb6z6 komplex mérészamoknak a tervezés és a tudoma-
nyos elemz¢s terén is (lasd példaul Mako - Illéssy — Mit-
chell, 2014, vagy Miszlivetz — Markus, 2013).

Fontos tehat, hogy pontosan ismerjiik az elektronikus
kozigazgatas értékelésére hasznalatos méréseket, ezért
tanulmanyunk a jelenleg eurdpai viszonylatban legszé-
lesebb korben ismert és hasznalt modszer, az Eurdpai
Unid masfél évtizedes multra visszatekinté e-kozigazga-
tasi mérérendszerét igyekszik kritikai modon ismertetni,
az elérhetd modszertani dokumentumok és a felmérések
eredményeit ismertetd tanulmanykotetek (masod)elemze-
sével. Kitériink tovabba a részben e felmérés eredménye-
ibdl képzett, a legjabb vonatkozd kdzosségi szakpoliti-
ka, a Digitalis Menetrend eldrehaladasat mérni hivatott,
2015-ben létrehozott mérdészam, a DESI (Digital Economy
and Society Index) kozigazgatasra vonatkozo pillérének
elemzésére, tagabb kontextust teremtve az eredmények
értelmezéséhez, a mérészamok felhasznalasanak megfe-

©Noha a hazai szakmai kozbeszédben a benchmarking kifejezés széles korben hasznalatos, a tanulmanyban ennek magyar megfeleléjeként az ,,6sszeha-

sonlité felmérés” kifejezést hasznaljuk a tovabbiakban.

7 A méréeszkozoket sokszor explicit modon politikai célokhoz illesztik, igy azok nem mindig az elektronikus kozigazgatas altaldnos vagy ,,idealis” al-

lapotat, hanem az adott szakpolitikahoz leginkabb k6t6d6 dimenzioit értékelik. Az Eurdpai Unié mérdrendszere példaul az eEurope Akcidterv nyomon

kovetésének igényebdl nétt ki: https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/news/egovernment-indicators-benchmarking-eeurope
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lel6 modozataihoz. Tessziik ezt elsdsorban azért, hogy eld-
segitstik az e-kozigazgatasi fejlesztések értékelésérol szolo,
szélesebb korl hazai parbeszéd kialakulasat.

Hattér: az 6sszehasonlité felmérések és elektronikus
kézigazgatas k6z6s fejlédése és kihivasai

Az e-kdzigazgatas nagyjabol a '90-es évek kozepe ota
ir6do torténetét végigkovettek a fejlesztések eredményeit
célzo értékelések és mérések lebonyolitasa is, melyek zom-
mel a kindlati-oldalra koncentraltak, azaz leginkabb arra,
hogy a kiilonbozo szolgaltatasoknak létezik-e internetes,
online elérhetdsége, és ha igen, az milyen ligyintézést tesz
lehetévé. Ezek az értékelések altalaban kiterjedtek meny-
nyiségi (a kozigazgatasi iigyek mekkora hanyada érhetd el
elektronikus csatornakon) és bizonyos értelemben mindsé-
gi (milyen szintli iigyintézést tesz lehetévé az adott online
megoldas) szempontokra is. Ez utobbi ismérv kapcsan a
2000-es évek fordulojan megsziiletett a sokszor idézett, il-
letve szamos mas mérési rendszer altal is hasznalt, linearis
négyes modell, amely ,,érettség” szempontjabol négy, egy-
masra épiilonek tekintett 1épcsot kiilonitett el az elektroni-
kus tigyfélkiszolgalas szintjeit illetéen:

1. szint: informaciok elérhetvé tétele,

2. szint: letdlthetd Grlapok elérhetdsége,

3. szint: elektronikusan visszakiildhetd trlapok,
4. szint: teljes korti elektronikus tigyintézés.

A fenti beosztas elsé eléfordulasaval Codagnone et al.
(2015) attekintése alapjan Ausztralidban talalkozhatunk
(ANAO, 1999). 2001-t6l szintén ez a négyes modell szolgalt
alapjaul az Europai Bizottsag 4ltal inditott értékeléseknek is
(Capgemini Ernst & Young, 2001), amely 2007-ben boviilt
ki egy, a proaktivitast, a kozigazgatas rendelkezésére allo
adatok alapjan személyre szabott szolgaltatasok nyujtasat
jelent6 otodik szinttel. A kiilonbdzo szinteken alapuld érett-
ség (vagyis a kiilonbozo interakcids szintek) a tagallamok
javaslati alapjan Osszeallitott 20 alapvetd kozszolgaltatas
esetében keriilt mérése (Eurdpai Bizottsag, 2001), melyek
koziil 12 allampolgari, 8 pedig vallalkozasi tigyet jelentett.
A vizsgalt szolgaltatasok és az érettségen alapuldo modell
— az 0tddik szint bevezetésén tul gyakorlatilag valtoztatas
nélkil — 2010-ig maradt hasznalatban az Eurdpai Unioban.

Mindezek mellett szamos mas mérési rendszer is kiala-
kult, amelyek noha gyakran hasonlatosak voltak médszer-
tanban, az eredményeik sokszor mégis jelentdsen kiilonboz-
tek. Janssen és munkatarsai (2004) atfogoé kutatasuk soran
18, az évezred elején hasznalatban 1évé e-kozigazgatasi
(vagy a témakorhoz szorosan kothetd) értékeld rendszert?
elemezve megallapitjak, hogy mar a kiilonb6z6 mérések al-
tal hasznalt fogalomrendszer is eltérd lehet, ami jelentésen

e

Ez 6nmagaban — ¢s figyelembe véve a szerzok altal valasztott

forrasmunkak sokszinliségét — nem problémas, a gondot az
okozhatja, ha eltérd fogalomrendszerii (és igy fokuszu) érte-
kelések eredményeit hasonlitjak ossze, esetleg az eredménye-
ket a kozigazgatas a mérésben nem érintett részeire is alta-
lanos érvénytiként kezelik. A szerzok szintén megallapitjak,
hogy a felmérések altalaban egy sziikitett e-kozigazgatas fo-
galommal dolgoznak, amely alapvetéen az online szolgalta-
tasnyujtast, illetve annak bizonyos dimenzidit jelenti. Ezzel
Osszefliggésben a szerzok megallapitjak, hogy az e-kozigaz-
gatas meérésére szamos kiilonb6z6 indikator hasznalhato, de
az értékelések altalaban a kimenet (output, azaz leginkabb
kinalati oldali), vagy a kérnyezeti (environment, példaul alta-
lanos informacios tarsadalom fejlettségi mutatok) tipustiakat
részesitik elényben, mig a hatasokat (impact), vagy a rafor-
ditasokat (input) értékelé mutatokbol és vizsgalatokbol joval
kevesebb tanulmanyban talaltak példat. Torténik ez annak
ellenére, hogy a teljes képhez a kinalati oldal ismeretén ttl
az igényeket, a felhasznalok elégedettségét, de az adott or-
szag tagabb ,.e-felkésziiltségét” is sziikséges lenne (Janssen
- Rotthier - Snijkers, 2004) ismerni.

A kinalati oldal tulsulya azt is jelenti, hogy az igy sziiletd
eredmények csak sziikebb aspektusat tarjak fel a probléma-
kornek. fgy példaul az ezekkel a modszerekkel késziilt vizs-
galatok segitségével nem, vagy csak elenyészd mértékben
lehet érdemi kovetkeztetéseket levonni a hattérrendszerek
miikodésére, a kozigazgatas miikddésének atalakitasara. To-
vabbi probléma, hogy az ilyen felmérések nem reflektalnak
a szolgaltatasok valodi hasznalatanak elterjedtségére a tar-
sadalomban, illetve (kiilondsen igaz ez a korabbi EU-s 6sz-
szehasonlito felmérés modszertanara, a 20 legfontosabbként
kijelolt tigytipusra) a szolgaltatasokat monolitikus, egyedi
struktiraknak kezeli, mikozben a felhasznaloi igények hori-
zontalisabbak, akar tobb szolgaltatason ativelnek, egy adott
¢letszituacioban nem csak a mért egyetlen ligyre vonatkoz-
hatnak (Codagnone et al., 2015). Szamos kutatas mutatta
ki, hogy a magas szinvonalu kinalati oldal nem jelent auto-
matikusan magas hasznalati mutatokat, Fernandez-i-Marin
(2011) példaul az internethasznalat (egy adott orszagban az
internetet hasznaldok aranya) és az e-kozigazgatas terjedésé-
nek vizsgalata soran arra az eredményre jutott, hogy amig
az internet hasznalata nem ¢ér el bizonyos kritikus tomeget,
addig az e-kozigazgatas hasznalata €s a szolgaltatasok elér-
hetdsége kozott ninces statisztikailag kimutathato kapcsolat.
Az internethasznalat bizonyos szintjének elérése utan azon-
ban az e-kozigazgatas célzott fejlesztésnek jelentds hatasa
lehet a hasznalat terjedésére — ennek megfeleléen a fejlesz-
tések és a befektetesek idozitése is fontos sikertényezd le-
het. Erdekes kérdéseket vet fel ugyanakkor, hogy mi lehet
annak a jelenségnek a hatterében, ha az internethasznalat
meghaladja a kritikus tomeget ugyan a lakossag korében, de
a komplexebb internetes alkalmazasok (az e-kozigazgatas
magasabb szintjei mellett az olyan tranzakcios szolgaltata-
sok, mint példaul az e-bank vagy az elektronikus kereske-

§ A vizsgalt modszerek kozott szerepelt egyebek mellett az eurdpai unios benchmark jelentések 2003-as évi kiadasa, az ENSZ 2002-es e-kozigazgatasi

jelentése, a Bertelsmann Alapitvany szintén 2002-ben megjelent Balanced eGovernment jelentése, de néhany orszag egyedi kiadvanyai (frorszag, Auszt-

ralia, Egyesiilt Kiralysag, Hollandia), illetve altalanosan az informacios tarsadalom érettségét mérdé tanulmanyok (mint példaul a Harvard University

2003-as ,,The networked readiness of nations” jelentése) is helyet kaptak az attekintésben.
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delem) hasznalata alacsony szinten latszik stabilizalodni —
mint ahogy Magyarorszag esetében az utobbi évek adatai
erre az allapotra engednek kovetkeztetni®. Ha Fernandez-
i-Marin logikajat kiterjesztjiik, akkor a hazai interneten
elérhetd tranzakcios szolgaltatasok mindségérdl altalaban
véve mondhatnank, hogy alacsony, ami vélhetden csak
részben igaz, sokkal inkabb abba az iranyba mutat, hogy
adott szolgaltatasok hasznalatat az internetezés tarsadal-
mi elterjedtségén til szamos orszagspecifikus tényezo is
alakitja (aminek a részletes vizsgalata is egyéb, kvantitativ
¢és kvalitativ modszer bevonasaval lenne elvégezhetd).

Misuraca és munkatarsai (2013) arra hivjak fel a fi-
gyelmet, hogy a becnhmarking soran elengedhetetlen egy
olyan, dnreflexiv szempont beemelése, amely folyamato-
san azt méri és értékeli, hogy mit mériink és értékeliink.
A sokat idézett, Solow-tol (1987) szarmazd, azota éppen a
mérési modszerek fejlddésének kdszonhetéen részben tob-
bek altal cafolt IT-paradoxonhoz (,,mindenhol ott vannak
a szamitogépek, kivéve a termelékenységi mutatokat’) ha-
sonlo tapasztalhato az e-kozigazgatasban is: szamos és ki-
meritd adattal rendelkeziink ezeknek a szolgaltatasoknak
az elérhetdségérdl és szofisztikaltsagi szintjérdl, mikoz-
ben kevés a mérési adat és a bizonyiték a valodi hatasok
tekintetében (Misuraca - Codagnone - Rossel, 2013). Ezt
részben indokolja, hogy a bonyolultabb mérések (egyszer-
re szamos orszagban torténd) megvalositasahoz szélesebb
kort adatgytjtés és komplex adatfeldolgozas sziikséges,
nem beszélve a puha, ,soft” tényezdk figyelembevétele
esetén okozott modszertani komplikaciokrol. 4 hianyzo
megkozelitések és vizsgalatok komplexebb modszertani
apparatust és a legtobb esetben joval nagyobb koltség-
raforditast igényelnének, ami szintén sokkal inkabb a
kinalati oldal iranyaba toljak el az elemzések targyat a
back-office folyamatok értékelése, valamint a felhaszna-
161 elégedettség!'®, megtériilés és a tényleges hatasok feldl
(Janssen - Rotthier - Snijkers, 2004). Szintén megemliten-
dok az egyes allamok kézigazgatasai kézotti kiilonbségek,
melyek kiterjedésiikben, funkcioik, hagyomanyaik és sza-
mos egyéb tényezd alapjan korlatozottan ésszevethetok,
¢és behataroljak azokat a teriileteket, ahol az 6sszehason-
lit6 elemzések valos eredményekkel jarhatnak. (Ehhez ja-
rulhat még, ha az adatfelvétel nem egyetlen szervezet al-
tal, szabalyozott modszertan alapjan zajlik, hanem példaul
elore lefektetett modszertani keretek kozott a kiilonbozo
orszagok hivatali sajat méréseket végeznek.)

Szintén a mérés kereteinek meghatarozasahoz ad ada-
I¢kot Bannister (2007), aki attekintve az Osszehasonlitd
vizsgalatok szerepét az elektronikus kozigazgatas kon-
textusaban arra a kdvetkeztetésre jutott, hogy (legalabbis
a tanulmanyanak megjelenésekor széles korben hasznalt)
osszehasonlito felmerések nem igazan alkalmasak a teljes
kor, atfogo értékelésre, a fejlodés okainak és a hianyos-

? https://ec.europa.cu/digital-single-market/en/scoreboard/hungary
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sagok részletes leirasara. Azok leginkabb egy altalanos
kép megalkotasara hasznalhatok, ugyanakkor (vagy en-
nek ellenére) az dsszehasonlitd felmérések komoly poli-
tikai, vagy akar gazdasagi hatassal lehetnek, ezért fontos
az eredmeények valos percepcioja és interpretdacioja a don-
téshozok szamara, masrészt elengedhetetlenek a tovabbi
fejlesztések a teriileten, a mérések folyamatos finomhan-
goldsa. Hasonlo megallapitasra jutott Kunstelj és Vintar
(2004) az 6sszehasonlité vizsgalatok hatasat elemezve az
e-kozigazgatas fejlesztési iranyaira, kitérve a részletek
fontossagara és a szolgaltatasok kiilonbozéségeére (példa-
ul a kinalati oldali elemzés figyelmen kiviil hagyhat akar
teljesen elektronikus alapokon nyugvo, de a kormanyzati
portalon publikus interfésszel nem rendelkezé ligytipuso-
kat, vagy értékel olyanokat, mint a kiilonb6z6 igazolasok
kiallitasa, amelyek nem jelentenek hozzaadott értéket a
felhasznalonak és inkabb az automatizalasuk lenne kiva-
natos).

Az Europai Unid e-kozigazgatasi dsszehasonlito fel-
mérésének modszertana alapvetden valtozatlan maradt
2001 és 2010 kozott, mikozben a politikai és stratégiai
célkitlizések idékozben atalakultak, de a technologiai fej-
16dés sem elhanyagolhaté manapsag az informatikaban
egy évtized alatt. Ennek hatasara az idészak végére egyre
problémasabbak lettek a felmérés eredményei, melynek a
hazai recepcidjara is talalunk példat (Molnar, 2011). A kri-
tikak egyrészt hangsulyoztak a felmérés valos célokat fe-
lilliro, a szabalyozas felé mutatod hatasat, valamint a vizs-
galat targyanak (20 alapvetd kozszolgaltatas) elavultsagat,
leszlikitd voltat, hiszen szamos orszag évekig maximalis
pontszamot ért el a felmérések eredményei alapjan.

Codagnone és munkatarsai (2015) allaspontja szerint
az Eurdpai Unié mérésének atalakitasakor sokaig a tag-
allamok egy része (akik jol szerepeltek az értékelésben,
illetve azok, akik specifikusan a mért tényezdk, vagyis az
online jelenlét iranyaba csoportositottak at fejlesztési for-
rasaikat (n¢hol felhasznaléi feliiletet 1étrehozva ugyan, de
a valos hattérfolyamatok és az igazi hatékonysag megte-
remtése nélkiil)) ellenérdekelt volt a bevett metodus atala-
kitasaban, mikdzben a szakpolitikai hattér — aminek el6-
rehaladasat lett volna hivatott eredetileg mérni a metoédus
— tobbszor valtozott. A hasonld méréeszkozok folyamatos
fejlesztése és alakitasa ugyanakkor elengedhetetlen azok-
nak a rendszereknek a fejlesztéséhez, amiknek a mérésére
Iétrehoztak 6ket (Rorissa - Demissie - Pardo, 2011), féleg
ha a célok, az eszkdzdk és a kdrnyezet id6kdzben maguk
is fejlédnek, atalakulnak. Codagnone és Undheim (2008)
utal arra is, hogy a bevett és rendszeres Osszehasonlitd
felmérések, mint amilyen az Eur6pai Unio e-kdzigazga-
tasi értékelése, gyakorlatilag egy , kvdzi-szabalyozasi”
funkciot is betoltenek, vagyis normativva valnak, ami
latva a korabbiakban bemutatott hatdsmechanizmusokat,

10 Erdekes kettésség, hogy mindekdzben az elektronikus kozigazgatas szakirodalmanak jelentds részét teszik ki a felhasznald oldali felmérések, melyek

kiilénboz6 elfogadasi modelleken alapulnak (ezek attekintéséhez lasd példaul Keszey - Zsukk, 2017). Ezek a kutatasi eredmények ugyanakkor altalaban

széles korii 0sszehasonlitasra nem hasznalhatok, mivel altalaban egy, vagy néhany orszagra €s szolgaltatasra terjednek ki, és a legvaltozatosabb mod-

szertanokkal késziilnek, rendszerint egy idopillanatban mért allapotot rogzitve.
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sok esetben akar a szakpolitikarol is elvonja a figyelmet.
Eldfordulhat, hogy a felmérések soran kapott értékek no-
velése akar kiilon vezetdi célként, sajat kontextusaban fo-
galmazddik meg, nem szervesen dsszekapcsolodva a stra-
tégiai célokkal, esetleg ,,ujrahangszereli” azok hangsulyait
— az épp aktualis mérési modszertan szempontjabol.

A tovabbiakban Magyarorszag példajan keresztiil
mutatjuk be a 2010 utan az Eurdpai Unioban hasznalt, je-
lenleg is érvényben 1évé eGovernment Benchmark maod-
szertanat. Kitériink azokra a pontokra, ahol az reflektalt
a korabban megfogalmazott kritikakra, végezetiil pedig
elemezziik, hogy részben az dsszehasonlito felmérés ada-
taibol képzett 0j, eurdpai szintli tarsadalmi és gazdasagi
hatasokat mérd index (DESI) e-kozigazgatasi mutatoja
mennyiben ragadja meg valdjaban az e-kdzigazgatas fej-
16dését, illetve megvizsgaljuk, hogy a kiilonb6z6 mutatok
milyen mértékben és koriilmények kozott hasznalhatok
érdemi visszajelzésként a dontéshozok szamara.

Az Eurdpai Unid e-kézigazgatasi értékelési
rendszerének valtozasa és Magyarorszag adatai
A 2010-es értékelés utan az Europai Unio e-kozigazga-

tast értékeld éves jelentéseit (¢Government Benchmarking
Report) egy 1j, az évtized elején lefektetett keretrendszer
alapjan készitették el (eGovernment Benchmark Frame-
work 2012-2015). A megujitott modszertan (Eurdpai Bi-
zottsag, 2015a) mar nemcsak bizonyos szolgaltatasok
meglétét vagy nem 1étét, illetve azok érettségi szintjét
vizsgalta (és a 2016-ban lezajlott modszertani rancfel-
varras utan a 2020-ig tart6 idészakban vizsgalni is fogja
(Eurodpai Bizottsag, 2016a)), hanem egyrészt a probava-
sarlasok vagy probaiigyintézések modszerével (mystery
shopping) kivan atfogobb kovetkeztetéseket levonni. Mas-
részt a probaiigyintézések mellett egy, az eredeti elkép-
zelés szerint nagymintas (a nagyobb orszagokban 1000-
1000, a legkisebb lakossagszamu orszagokban 200-200,
Osszesen unios szinten 27000 f6s) kérddives adatfelvételen
keresztiil a felhasznaldi oldal percepcioit, hasznalati szo-
kasait és elégedettségét is igyekezett beépiteni a felmérés
folyamataba. Egy ilyen adatfelvételre az Gj modszertan
els6 évében, 2012-ben sor keriilt, am a felmérést azdta sem
ismételték meg, legalabbis semmilyen, publikus adatba-
zisban vagy jelentésben nem talalhaté ennek nyoma, bar
jelen tanulmany szerzdje semmilyen utalast nem talalt a
publikus modszertani dokumentumokban, hogy miért val-
tozott az eredetileg felvazolt koncepcio. A mérérendszert
a 2011-2015 kozotti idészakra vonatkozo e-Kozigazgatasi
Akcioterv (Europai Bizottsag, 2010) prioritdsai mentén
alakitottak ki, vagyis ismét igyekeztek a vizsgalatot a
lehet6 legjobban a szakpolitika tamogatasahoz hangolni.
Ezek a prioritasok a kdvetkezok voltak:

» Felhasznalo tamogatasa (User Empowerment),

» Digitalis egységes piac (Digital Single Market),

» Hatékonysag és eredményesség (Efficiency and

Effectiveness),
» Eléfeltételek (Pre-conditions).

A prioritasok elérehaladasat ugynevezett felsé szinti
értékelési teriiletek (Top Level Benchmarks) segitségével

térképezi fel az értékelési folyamat, melyekbdl eredetileg a
modszertani dokumentumok szerint hatot definialtak:

o A felhasznalo-kézpontu kormanyzat (User-cent-
ric Government) mutaté az e-szolgaltatasok el-
érhetéségének ¢€s hasznalhatosaganak mérését
célozta, mindezek mellett vizsgalta a felhasznaloi
tudatossagot ¢és a hasznalat korlatait és akada-
lyait a felhasznalok korében. Ez a megkozelités
reflektal a korabbi kritikdkra és az online jelen-
léten kiviil annak tagabb értelemben vett mindsé-
gét is vizsgalja, valamint (az emlitett nagymintas
adatfelvétellel) a felhasznaldi oldal percepcidit is
igyekezett (volna) feltarni.

* Az atlathato kormdanyzas (Transparent Govern-
ment) értékelte a kormanyzat szervezeti miiko-
désének, folyamatainak és az altaluk nyujtott
szolgaltatasok, valamint a személyes adatok ke-
zelésének atlathatosagat.

* Az dsszekapcsolt kormanyzat (Seamless Govern-
ment) mutat6 az allampolgarok és a vallalkozasok
esetében fejezte ki bizonyos kiemelt, hatarokon
atnyulo szolgaltatasok elérhetdségét és hasznal-
hatosagi kritériumait.

* Az eredményes kormanyzat (Effective Govern-
ment) a felhasznalo-oldali kérdésekre dsszponto-
sitott, a tényleges hasznalat, a felhasznaloi elége-
dettség és percepciok kérdéseire. Tobbek kozott
arra kereste a valaszt, hogy az elektronikus utat
preferaljak-e a felhasznalok, illetve hogy a kor-
manyzatok elérik-¢ a felhasznaloi elégedettséggel
kapcsolatos célkitiizéseiket.

* A hatékony kormanyzat (Efficient Government)
mutatd értékelte a valos hasznalatot és a papir-
alaptl ligyintézésrol elektronikusra torténd valtas
sikerességét.

* Az okos kormanyzat (Smart Government) referen-
cia kulcstényezOk meglétét vizsgalta. A kulcsté-
nyezdk olyan (elsésorban technikai) elofeltételek,
melyek sziikségesek a hatékony e-kozigazgatasi
szolgaltatasok nyujtasahoz ¢és igénybevételehez.

A felsorolasbdl és a modszertani boviilésbdl 1athatod,
hogy az Osszehasonlité felmérés alaplogikaja 2010 utan
— részben a kritikakra reflektalva, masrészt az 0j szakpo-
litikai célkitiizésekhez igazodva — megvaltozott, illetve
tovabbfejlédott. Tovabbra is hangstlyos a kinalati oldali
értékelése, de a mért szempontok szama megnétt, és a
kulcstényezok bevonasaval a hattérfolyamatok atalakita-
sanak szintjérdl is megprobal kovetkeztetéseket levonni a
felmeérés. A digitalis egységes piac megteremtésének az
e-kozigazgatason joval tulmutatd politikai célkitiizése
pedig a hataron atnyulo szolgaltatasnyujtas felmérésének
igényét vonta be a vizsgalatba (elébb Seamless Govern-
ment, késébb, mint ahogy azt latni fogjuk, Cross Border
Mobility néven). A hat felsé szintl értékelési szempont
tematikajabol lathatd, hogy kiilonbdzé mértékben épi-
tettek volna a két f6bb moddszertani elemre, a probaiigy-
intézésekre és a nagymintds kérddives felmérésre. A
tagallamok pontszamainak meghatarozasakor az tigyfél-
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kozpontu kézigazgatas mutatd esetében a modszertani do-
kumentum alapjan az érték felét adta volna a nagymintas
adatfelvétel eredményeibdl képzett mutatok, mig a masik
fele a probatigyinditasok kiilonbo6zd teriileteken torténd
értékeléseinek Osszesitett értékeibdl allt volna dssze. Az
eredményes kormanyzat mutato értékei teljes egészében
a kérdodives vizsgalat eredményeibdl szarmaztak volna, az
Osszes tobbi esetben a probavasarlasok eredményei szol-
galtattak volna a Top Level Benchmarkok értékeit. Végiil
a kétévenkéntire tervezett kérdéives felmérés (vélhetéen
egyrészt koltségesokkentési, masrészt pedig a modszerta-
ni egyszerusités okan) nem keriilt be a rendszeres felmé-
rés modszertanaba, az egyetlen lekérdezés eredményei a
2012-es évi jelentésben (Eurdpai Bizottsag-CapGemini,
2013) szerepelnek (abban az évben még csonka probaiigy-
intézési eredményekkel, errdl 1asd a kovetkezd bekezdést),
de mar az eredeti modszertani dokumentumhoz képest
mas felsé szintli értékelési tertiletek (user centricity (iigy-
felkdzpontusag), transparent government (atlathato kor-
manyzat), cross border mobility (hataron atnytlo szolgal-
tatasok, allampolgar és vallalkozas alkategoriaval) és key
enablers (kulcstényezdk)) szerint (illetve itt még szerepel
a csak a kérddives felmérés eredményeibol képzett *Effec-
tive Government’, ami a késobbiekben mar nem szerepel,
mint értékelési teriilet).

A 20 alapvetd szolgaltatast, mint a vizsgalat targyat,
szintén levaltottak, az elemzés alapjaul az ,.¢lethelyzet”
szolgal (példaul sziiletés, beiskolazas, cégalapitas stb.), ez-
zel kivanva holisztikusabba tenni a korabbi, monolit elem-
zési strukturat, illetve a felhasznaldi szemléletet jobban
érvényesiteni, hiszen a legtdbb esetben bizonyos ligyeket
egy adott életszituacioban egyiitt, akar szekvencialisan
kell elvégeznie az iigyfeleknek. Fontos tudnivald, hogy
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nem minden élethelyzetet értékelnek minden évben: paros
években €s paratlan években mas-mas teriiletek vizsgalata
torténik meg. 2016-ban a mar emlitett modszertani feliil-
vizsgalat soran egy ujabb élethelyzetet alakitottak ki, igy
2016 és 2020 kozott minden évben 4-4 élethelyzet értéke-
Iése zajlik le (minden évben 3-3 allampolgari és 1-1 val-
lalkozasra vonatkoz6 élethelyzet). Ezt a ,vetésforgot” az
adatfelmérés koltségei mellett az is indokolja, hogy a te-
riileteken egy év alatt sokszor nem torténik olyan mérhetd
valtozas, masrészt azonban azt is okozza, hogy az eredmé-
nyek lassan, akar tobb év alatt épiilnek be a pontszamok-
ba. Ha példaul egy adott élethelyzethez sorolt szolgaltatas
megUjitasara keriil sor a felmérés lezajlasa utan, de még
az adott évben, az esetleges pozitiv hatas a két és fél év
mulva, rendszerint az év végén megjelend publikacioban
szerepld pontszamokban lesz érzékelhetd. Az 1. tablazat-
ban foglaltuk &ssze az élethelyzetek tartalmat (a vallal-
kozasokra vonatkozo élethelyzeteket eltéré hattérszinnel
jeloltiik), illetve értékelésiik iitemezését.

A korabbi modszertanhoz képest tehat egyrészt boviilt
az egy évben elemzett szolgaltatasok szama, masrészt az
értékelés a felmérés egy-egy évében kevesebb teriiletet
fog at, illetve néhol kiterjedhetnek olyan szolgaltatasokra
(példaul a koltdzés esetében a kozmiiszolgaltatok, illetve
az oktatas terén a felsdoktatasi intézmények) is, amelye-
ket nem a kozponti kozigazgatas nytjt (vagy az igazsag-
szolgaltatas esetén teljesen mas kontextusban zajlanak). A
pontszamokat dsszesitve, egyfajta ,,gordiilé” rendszerben
frissitették annak érdekében, hogy a csokkentett korii éves
adatfelvétel ellenére a lehetdségekhez képest teljes képet
nyujtsanak, tehat az érdemi teljesitmény két év (egy teljes
,»ciklus”) atlagabol adodik dssze, mig egy adott ¢lethely-
zeten beliil az elérehaladas elemzésére kétévenként van

Paros évek (2012 és 2014, illetve 2016 és 2018)

Paratlan évek (2013 és 2015, illetve 2017 és 2019)

Céginditas (Starting business and early trading opera-
tions): 33 szolgaltatas keriilt besorolasra, a cégbejegyzés,
az ado- és tarsadalombiztositasi tigyek mellett a kezdeti 1é-
pések koze tartozik példaul a munkavallalok felvétele és a
kornyezetvédelmi engedélyezés.

Cég miikodtetése (Regular business operations): 0sszesen
11, a gazdalkodo egység mindennapi miikodéséhez sziiksé-
ges szolgaltatas (adozas, emberi eréforrasok kezelése, afa-
visszaigénylés).

Tanulas (Studying): a 14 szolgaltatasbol allo élethelyzet azt
értékeli, hogy a felsGoktatassal kapcsolatos tigyek (pl. kar-
rier-tanacsadas, 0sztondij-ligyintézés kiilfoldi tanulmanyok
esetén) mennyire intézhetdk az interneten (felvételi és okta-
tasi szakaszban egyarant).

Koltozés (Moving): mas varosba, lakcimre koltozés esetén
a sziikséges valtozasok atvezettetése, egyeb kozszolgaltata-
sokhoz torténd bejelentések, dsszesen 6 ligy.

Munkanélkiilivé vdlds, munkakeresés (Losing and find-

ing a job): a munkahely elvesztés¢hez ¢s a munkakeresés-
hez kapcsolodo, sszesen 22 szolgaltatas (pl. tamogatasok,
képzési programok).

Személygépjdarmiivel kapcsolatos iigyek (Owning and dri-
ving a car): az autévasarlashoz kotodo iigyintézés, illetve
az iizemben tartashoz, vezetéshez kapcsolodo ligyek (birsa-
gok, parkolasi engedélyek, adok), 6sszesen 12 szolgaltatas.

Csaladi iigyek (Family life): a csaladalapitishoz, illetve
gyermekvallalashoz kapcsolodo iigyek (példaul hazassag,

gyermeksziiletés), 10 szolgaltatas, 2016-tol.

Kis értekii kovetelések eljarasanak elinditasa (Starting a

small scale procedure): az informacidszerzestol és az ligy-
inditastol az itéletig/fellebbezésig 7 ligy.

1. tdblazat Az eurdpai e-kdzigazgatasi benchmark élethelyzetei 2012-2015 és 2016-2019 kozott
(Eurépai Bizottsag, 2015a, 2016a)
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lehetéség (a 2012-es és a 2016-0s év ebbdl a szempontbol
rendhagyo, az ezekre az évekre vonatkozo6 adatok a tobbi
évnél szlikebb korben értelmezhetdk). Fontos informacio
még, hogy tagallami konzultacid soran az élethelyzete-
ket igyekeztek uigy kialakitani, hogy minden értékelt or-
szagban létez0, és lehetéleg hasonlo eljarasok keriiljenek
a felmérésbe. A tagallamok kozigazgatasainak kiilonbo-
z0ségei miatt ez természetesen nem sikeriilhet teljesen,
igy bizonyos élethelyzet-elemeknél a probavasarloknak
lehetéségiik van jeldlni a relevancia hianyat, igy az adott
részfolyamat nem szamitodik bele az orszag pontszamaba.

A probailigyintézések eldkészitésérdl és menetérol is
érdemes néhany fontosabb sarokpontot megemliteni. Az
adatfelvétel e részével kapcsolatban a legfontosabb jellem-
70, hogy orszagonként két értékeld, ,,vasarlo/ligyindito”
végezte/végzi ezt a feladatot (a két elemzést egymassal is
Osszevetik az értékelés soran, az esetleges inkonzisztenci-
ak esetén annak okat feltarjak). A probavasarlok, akiknek
rendelkezniiik kell az altaluk vizsgalt orszag elektronikus
azonositasara hasznalatos megoldasaval (hazank esetében
példaul Ugyfélkapu vagy e-személyi) eldzetes képzésben
részesiilnek, melynek f6 célja a szubjektivitas minimaliza-
lasa és a minél egységesebb értékeldi szemlélet kialakitasa
(a legelsd, 2011-es értékelés soran szandékosan szakértd-
ket kértek fel, az uj modszertan alapjait lefektetendd). A
probaiigyinditasok soran egy eldre meghatarozott, kotott
struktardju, zomében eldontendd, igen/nem kérdéseket
tartalmazo ,.ellenérzélista” (checklist) alapjan értékelik az
adott ¢élethelyzethez sorolt tigytipusokat, az ,,ligyintézést”.
Minden értékeld a sajat hazajaban végzi az értékelést (a
nyelvi korlatok és a specifikus ismeretek miatt), a hataron
atnyulo szolgaltatasok esetén pedig a két probaiigyintézd
koziil az egyiket véletleniil valasztjak a tobbi orszag pro-
baiigyinditoi koziil, a masikat pedig ligyszamgyakorisag
alapjan, altalaban egy szomszédos orszagbdl jelolik ki.
A probaiigyintézoknek adott id6ablak alatt (egy nap) kell
elvégezniiik egy élethelyzethez kapcsolodo értékelést. Ha
egy adott ellenérzendd elemet meghatarozott id6 alatt nem
talalnak meg az értékeldk, akkor az értékelés negativ lesz,
ami nem jelenti automatikusan azt, hogy a keresett funk-
ci6 nem létezik, de nagy valdsziniiséggel nem elérheto,
vagy egy atlagos felhasznald szamara nem kellden intuitiv
a hasznalata, ¢és igy rejtve maradhat. 4 probaiigyintézok
ugyanakkor tényleges tranzakciot nem végezhetnek, ha ez
a megkdtés nem teszi lehetdve a teljes értékelést, az adott
rubrikak tiresen maradnak. Ez az utobbi két tényezd sza-
mos bizonytalansagot okozhat a lehetdség szerint objektiv
értékelés elérésében, melyet a felmérést bonyolitd cég a
tagallamokkal az eredményekrdl torténé konzultacidval
igyekszik feloldani, illetve kezelhetévé tenni (szintén a
tagallammal torténé konzultacio keretében véglegesitik
azt a hivatkozaslistat, amelyet a probaiigyintézok megkap-
nak, vagyis nem onalloan kell megkeresniiik az élethely-
zethez tartozo ligyek elektronikus elérhetdségét). A felmé-
rés kiilonboz6 fazisaiban igy t0bb esetben is konzultacio
torténik az értékelt orszdagokkal. Osszességében tehat
két értékeld tranzakcio nélkiili értékelése, a tagallamok-
kal torténd validalas és adatpotlas, majd az eredmények
szakértok altali ellenérzése és meghatarozott képletek ¢és

sulyok alapjan torténd 0sszesitése utan all dssze a tagalla-
mok éves eredménye.

A mit és ki kérdése utan joggal meril fel a ,,milyen
szempontrendszer alapjan?” kérdése is. A probaiigyin-
tézés négy 6 értékelési teriilete tovabbi alindikatorokra
bomlik (a 2. tdblazatban ezek lathatdk, az eurodpai és a
magyar adatokkal, a tablazatban az el6z6 teljes értéke-
lési ciklus (2012-2015) moddszertani feliilvizsgalatanak
eredményeként megvaltozott kategoriak is lathatok a jobb
sz¢ls6 oszlopban, a 2017 végén megjelent, 2016-o0s ered-
meények mellett), melyeket minden élethelyzet minden
részfolyamatara pontoznak. Az 9sszesitett atlagok adjak a
veégso értéket az adott értékelési dimenzioban, az élethely-
zetenként Osszesitett dimenziok atlaga pedig az orszag
adott évi pontszamat. Az ligyfélkdzpontiusag dsszetevoi az
online elérhetdség, jelentése szerint 0% az érték, ha egy
szolgaltatas egyaltalan nem érhetd el az interneten, 50%,
ha csak informaciok érhetdk el az iigymenetrdl és 100%,
ha a teljes ligy elektronikusan elintézheté. Az adott élet-
helyzetre kapott érték sulyozott, 80%-ot tesznek ki beldle
az alapvet6 (basic) szolgaltatasok, elengedhetetlen iigyti-
pusok és 20%-ot a kiterjesztett (extended) szolgaltatasok,
melyek leginkabb kényelmi szolgaltatasokként értelmez-
hetdk, segitik az tigymenetet, de nem elengedhetetlentil
sziikségesek a megoldashoz. A probaiigyintézék minden
esetben egy adott ¢lethelyzetre szabott leiras, azaz perszo-
na mentén végzik a feladatot, mely szimulalni igyekszik
egy valos élethelyzetet, ¢s az ehhez kapcsolodo kozigaz-
gatasi eljarasokat.

A hasznalhatosag alapvetéen a konnyli mitkodtethe-
toség jellemzoit, valamint az elérhetd tamogatd funkci-
ok meglétét, a visszajelzés (feed-back) lehetdségeit veszi
szamba, egy maximalis értékhez viszonyitva. A teriilet-
hez tartozik még a hasznalat kénnytisegének ¢s sebesseé-
gének értékelése, amelyeket egy 1-10-ig terjedd skalan ha-
taroznak meg és pontoznak (a moédszertani dokumentum
utmutatdja szerint: 1 — negativ, 5 — semleges, 10 — pozi-
tiv), ez a két mutato alapvetden a felhasznaloi élményt és
elégedettséget kivanja megragadni, a szubjektum lehetd
legalacsonyabb szinten tartasa mellett, de kétségkiviil ez
a mddszertan legkevésbé objektiv, a probaligyintézoknek
legnagyobb szabadsagot nyujtdo eleme. A 2012-2015-ig
tartd iddszakban az adott élethelyzetre vonatkozé hasz-
nalhatosag értéke Osszeallitasakor az altalanos hasznal-
hatésag 50%, mig a konnytlség és a sebesség 25-25 sza-
zalékkal keriil stlyozasra. A teljes iligyfélkdzpontusag
mutatd esetében az elérhetdség 66%, a hasznalhatosag
33% sullyal esett latba (a felmérés modszertani utmutato-
ja részletesen kozli a kiilonb6z6 mutatoknal alkalmazott
Osszevonasi €s sulyozasi miiveleteket, ezekre a kés6bbiek-
ben terjedelmi okokbdl nem tériink ki, de fontos kiemelni,
hogy a moédszertan e része atlathatod és jol dokumentalt).
2016-tol a hasznalhatosag alkategoridit dsszevontak, €s
egy Ujabb tényezd, a mobileszkdzokdn torténd hasznalat
tamogatasa (mobile friendliness) keriilt be a szempontok
kozé, melyet nem probavasarlas tjan, hanem egy nyilt
forraskodu szoftver segitségével értékelnek. A szoftver
kiilonb6zo szempontok alapjan (példaul egymashoz tul
kozeli linkek, nem reszponziv feliilet €s igy a képerny6rol
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,,ki10g06” szovegek) ellendrzi a hivatkozaslistaban szerepld
weboldalakat.

Az atlathato kormdnyzat mutatd harom részteriilet-
re (szolgaltatasnyujtas, allami szervezetek és személyes
adatok) terjed ki, mindharom esetében az értékelések

CIKKEK, TANULMANYOK

zomében eldontendd (igen/nem) kérdések alapjan sziilet-
+ nek. A 100% valamennyi, a vizsgalatba emelt szempont
pozitiv elbiralasat (praktikusan meglétét) jelenti. Ebben a
dimenzioban az értékek atlaga keriil kiszamitasra, tovab-
 bi stlyozas nélkil. A 2016-t6l életbe 1épd valtozasok ezt

Az értékeld Kétéves Magyar Magyar Magyar Az értékel rendszer
rendszer mutatoi atlagpontszam eredmények | eredmények | eredmények mutato6i 2016-tol
az EU 28+ orszagaira 2013 2015 2016
2015/2016
Osszpontszam 77/80 45 53 68
Online elérhetéség | 80/82 45 55 75 Online elérhetdség
(online availability) (online availability)
Ugyfélkdz- | Haszndlhatosag 83/89 43 49 04 Hasznalhatosag
pontisag (usability) (usability)
(user Hasznalat 60/54 51 48 31 Reszponzivitds
centricity) | ysnnyiisége (mobile friendliness)
(case of use)
Hasznalat sebessége | 57/- 55 54 - -
(speed of use)
Osszpontszdm 55/59 23 27 26
Co Szolgaltatasnyujtas | 47/50 26 30 29 Szolgaltatasnyjtas
Atldthato (service delivery) (service delivery)
kormanyzat |——; . .
(transparent Allarr_n szerquetgk 64/73 34 42 35 Allany szervefzet.ek
government) (public organisations) (public organisations)
Személyes adatok | 55/53 10 10 15 Személyes adatok
(personal data) (personal data)
Osszpontszam 55/(61/65) 17 24 40/30 (Allampolgér/
vallalkozas)
Online elérhetdség | 56/(74/73) 15 25 56/59 Online elérhetdség
(online availability) (online availability)
Hataron Hasznalhatosag 63/(76/79) 22 22 33/0 Hasznalhatosag
ativeld (usability) (usability)
mobilitds [ pyagznalat 45/(14/29) 21 23 0/0 eID hatdron dtiveld
(cross border | 15y iiseoe haszndlhatésaga
mobility) (ease of use) (eID cross border)
Hasznalat 41/(24/43) 21 22 33/0 eDokumentumok
sebessége hataron ativeld
(speed of use) hasznalata (eDocu-
ments cross border)
Osszpontszam 54/52 30 20 33
Elektronikus 61/52 38 49 43 Elektornikus
azonositas (eID) azonositas (eID)
eDokumentumok | 61/61 78 60 60 eDokumentumok
(eDocuments) (eDocuments)
Kulestényezok | Eredeti adatforrasok | 49/47 52 19 17 Eredeti adatforrasok
(key enablers) | (authentic sources) (authentic sources)
eSafe 43/50 n/a n/a 13 Digitalis posta
(digital post)
Egykapus 063 43 14 - -
bejelentkezés (Single
Sign On, SSO)

2. tdbladzat Magyarorszag és az Eurdépai Unio6 atlaga a 2013-as, a 2015-6s (az el6z6 értékelési iddszak két teljes élethelyzeti
ciklusanak) és a 2016-o0s felmérés (négy élethelyzet elemzésén alapuld) eredményei (Eurdpai Bizottsag, 2016b, 2017a).
Kiemelten (szurkével) jelélve a DESI indexhez felhasznalt indikatorok, illetve délt bettvel jobb oldalon
a modszertan valtozastatasok soran atalakitott értékelési tertletek.
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a dimenziot érintették a legkevésbe, egy 0j kérdés kertiilt
be arra vonatkozoan, hogy az ligyet intéz6 kap-e vissza-
jelzést arrol, hogy ki, mikor és miért fért hozza a szemé-
lyes adataihoz. A hataron atnyulo szolgaltatasok esetében
eredetileg ugyanazok a szempontok képezték az értékelés
alapjat, mint a felhasznalo-k6zponti kormanyzas ese-
tében (az eredmények interpretalasa markansan szétva-
lasztja az allampolgarok ¢és a vallalkozasok élethelyzeteit).
A modszertani feliilvizsgalat soran ez a teriilet is atala-
kult: részben tovabbra is az online elérhetéség korabban
is vizsgalt Osszetevoi adjak a dimenzid pontszamat, mas-
részt azonban két alapvetd kulcstényezot hataron atnyuld
viszonylatban is vizsgalnak (elektronikus azonositas és
e-dokumentumok). Az utols6 dimenzid a kulcstényezokeé,
amelyek az elektronikus ligyintézés egyfajta elofeltételei-
ként, horizontalis tényezoéiként foghatok fel, és jol latha-
téan torekszik a korabbi 6sszehasonlitd felmérés azon hi-
anyossaganak kikiiszobolésére, amely a hattérrendszerek
integraltsaganak fejlettségi szintjére vonatkozott (bar mint
azt az irodalmi attekintésben lattuk, esetenként kétsége-
ink merilhetnek fel e rendszerek és megoldasok kinalati
oldali elemzésével kapcsolatban, kiilondsen a probava-
sarlas modszertananak ismeretében). Egyfajta esszencia-
jat probalja nyujtani azoknak az dsszetevoknek, amelyek
jelenléte elengedhetetlen a hatékony e-kdzigazgatasi szol-
galtatasok igénybevételéhez (elektronikus azonositas,
elektronikus dokumentumok hasznalhatosaga, felhasznal-
e az adott elektronikus ligymenet automatikusan olyan
adatokat, amelyek mar valamilyen allami nyilvantartasban
szerepelnek a felhasznalorol). A modszertani feliilvizsga-
lat soran ez a teriilet is atalakult, két kulcstényezot (eSafe,
SSO) kivezettek, helyettiik a digitalis postat (digital post)
definialtak, mely azt mutatja, hogy rendelkezésre all-e a
felhasznalok szamara olyan digitalis tarhely- vagy hasonlo
szolgaltatas, amelynek hasznalataval teljes egészében ki-
valthatok a papiralapti dokumentumok.

A mddszertani viltozdsok és az dsszehasonlito felmérés
értékelése

A modszertan kialakitasabol szamos kovetkeztetést le-
vonhatunk. Az egyértelmii, hogy a 2001-2010 kdzdtt hasz-
nalt eljarashoz képest (szdmos, az irodalmi attekintésben
is bemutatott problémara reflektalva) kiboviilt az értékelés
altal lefedett tényezok kore. Az eredetileg betervezett €s
2012-ben elvégzett nagymintas adatfelvételt a késdbbiek-
ben kivezették (és ezt a modszertani valtozast a Bizottsag
¢és a késobbi tanulmany(ok) készitéi finoman szdlva sem
verték nagydobra), vagyis az eredetileg szélesebb koriire
tervezett modszertan az elsé kétéves ciklus utan ismét f6-
ként kinalati oldali kutatasként, négy felsé szinti teriiletet
megtartva folytatodott tovabb, és ez az 0 e-kozigazgatasi
akcioterv bevezetésével sem valtozott. A 2016-ban kiadott
modszertani dokumentum hangstlyozza ugyan az 9ssze-
hasonlité felmérés az uj, 2016-2019-ig szo6lo akciotervé-
hez igazitasat, de az atvezetett, és dontd tobbségében a 2.
tablazatban is lathato valtozasok leginkabb modszertani
finomhangolast jelentettek, amely a két teljes értékelési
ciklus tapasztalatai (egy uj ¢élethelyzet bevezetése, kérdé-
sek pontositasa, néhany esetben bovitése) és a technologiai

kornyezet valtozasa (mobileszk6zokon valod elérhetdség
vizsgalata) indokolt.

Altalanossagban elmondhat6, hogy jelentés mennyisé-
gl 6sszevonason ¢s stilyozason esnek at a nyers, értékelés-
bél szarmazé adatok, mieldtt elnyerik végso formajukat,
igy az ilyen indexekkel kapcsolatos modszertani megalla-
pitasok szerint is jelentdés mértékll informaciovesztés tor-
ténik, azaz csak a végeredmény, a ,,legvégsd” szamérték
vizsgalata sordan bizonyos tényezok elfedésre keriilhetnek.
Ez nem jelenti azt, hogy az dsszesitett mutatod pontatlan,
az ismertetett modszertannal készitett felmérés alapjan ki-
alakitott rangsorok alapvetden realis képet adnak, viszont
az eredmények ,rendeltetésszerli”, a fejlesztéesek vagy a
fejlesztési prioritasok kialakitasanal tortéend felhasznd-
lasanal az indikatorrendszer teljes ismerete sziikséges
a dontéshozok részérdl. Ez ugyanakkor nem konnyi: a
modszertan megértéséhez legsziikségesebb informaciok
ismertetése mar jelen tanulmanyban is tulburjanzonak
tinhet, mikdzben az eredmények értd hasznalatdhoz az
itt bemutatottnal mélyebb ismeretek sziikségesek. Az
ugyanakkor orvendetes, hogy a kutatas teljes adatbazisat
nyilvanossagra hozzak, azaz minden élethelyzet minden
igyének értékelése visszakereshetd a checklist kérdései
alapjan (Bannister (2007) korabban emlitett elemzése
utalt r4, hogy a 2000-es évek elején kozel sem volt ennyire
attekinthet6 a benchmark modszertani).

Noha orvendetes modon ndvekedett az értékelt szol-
galtatasok szama, az ¢lethelyzetek rotacioja miatt egy-egy
év adott pontszamai mar eleve egy szlikebb portfoliorol
nyujtanak értékelést, mikdzben tovabbra is maradhatnak
olyan (akar egy adott orszag kozigazgatasara specialisan
jellemzd tertiletek), amelyek nem fedtek le a vizsgalat so-
ran. Mindezek mellett érdemes arra is kitérni, hogy ezek a
mérések sokszor onmagukban kezelik az elektronikus koz-
igazgatast, annak megjelenési formaja azonban szamtalan
modon torténhet, akar a kinalati oldalon is. Példa lehet erre
amagyar személyi jovedelemado bevallasanak 0j rendsze-
re, €s az ahhoz fejlesztett eSZJA feliilete. Ha normativan
az online ligyintézést tekintjiik elsédleges célnak, akkor a
felhasznaloi elégedettség megteremtésének bizonyos lehe-
toségeirdl gyakorlatilag lemondunk. Az 0j SZJA-bevallas
soran példaul az adohatosag altal a meglévo elektronikus
adatbazisokbol proaktiv modon (tehat egy fejlett hattér-
rendszer altal) generalt bevallas-tervezeteket szamos
csatornan, nem csak az online feliileten (eSZJA) lehetett
megtekinteni, hanem SMS-ben vagy kézzel irva papiron
igényelni annak masolatat, amelyeket elfogadas utan nem
is kellett visszakiildeni (Csoto, 2017), tehat bizonyos érte-
lemben érdemi papiralapt ligyintézés nem torténik, de a
hagyomanyos, ,.benchmark"-i értelemben véve elektroni-
kus sem, viszont szamos olyan hibrid forma létezik, ami
mindkét ligyintézési csatornat hasznalja (ennek extrém
példéja, hogy elvileg az online feliiletrdl is lehet igényelni
papiralapu bevallastervezetet). Felvetddik a kérdés, hogy
egy digitalis alapokon nyujtott, de a jelenlegi indikatorok-
kal nem minden ligyfél szamara elektronikus tton tekint-
hetd, mégis tigyfélbarat ligyintézési forma milyen pont-
szamokat érdemelne — ha az éves személyi jovedelemadd
egyaltalan szerepelne az élethelyzetek valamelyikében.
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A felmérés ugyanakkor ismeri az ,,automatizalt” szolgal-
tatas fogalmat, mint magas szinvonalu szolgaltatasét, de
bizonyos értelemben a mostani magyar megoldast nem te-
kinthetjiik teljesen annak. Ezért is tlinik rossz iranynak a
felhasznalo-oldali felmérések elhanyagolasa, amelyekbdl
képet lehetne kapni a szolgaltatas érzékelt szinvonalarol,
megitélésérol.

Eurépai viszonylatu Osszehasonlité felmérések ese-
tében felmeriil a kiilonboz6 szintli prioritasok (nemzeti-
kozosségi) megitélése is, vagy a sziikds forrasok esetén
idoben elcstiszo fejlesztések is problémat jelenthetnek. A
tagallamok eltérd fejlettsége is a helyzetet bonyolito ténye-
z0k, melyek kezelhetdk ugyan a modszertan folyamatos
finomhangolasaval, ami viszont (a fejlettebb orszagok mar
emlitett lobbierejét is figyelembe véve) konzervalhatja
az orszagok rangsorat egy meghatarozott fejlodési palya
mentén, mikdzben a valtozé modszertan miatt az idésoros
Osszehasonlitas, a valodi fejlodés mérése is nehézkesebbé
valik. Nem szabad tehat szem eldl téveszteni, hogy ezek a
mérérendszerek idealis esetben milyen szakpolitika vagy
akcioterv, esetiinkben a vonatkozé eurdpai unids torek-
vések (E-kozigazgatasi Akcioterv 2016-2019, Digitalis
Menetrend, Egységes Digitalis Piac megteremtése) tiikro-
zO0dnek, nem pedig egy egyetemes, idealtipikus e-kozigaz-
gatasi kép'!, amelyet kiilonb6z6 modszertani szempontok
(beleértve akar az évenkénti vizsgalat koltségvonzatat is)
alakitanak. Adott esetben a tagallamok ezekhez a szak-
politikakhoz hangolt fejlesztési terveik is tartalmazhatnak
eltéré hangsulyokat.

A szamos orszagot atfogo, évente mas élethelyzeteket
vizsgalod értékelési rendszerben az idd is fontos tényezd
az adatok értékelése soran. Elképzelhetd, hogy egy élet-
helyzetet érint6 tigytipus értékelésekor egy nem sokkal
korabban elvégzett fejlesztés mar rogton ndveli az ered-
ményeket, mig mas, az adott évben kimaradoé élethelyze-
tek esetében a kovetkezo értékelésig varni kell, igy akar
az adatok feldolgozasat és publikalasat is figyelembe véve
akar két évig is elhuizodhat, mire egy, az eredményeket
elémozdito valtoztatas a pontszamokban is tetten érhetd
lesz. A 2016-ra vonatkozo6 adatok példaul 2017 év végén
lattak napvilagot, tehat az abban nem szerepldé négy élet-
helyzetbdl kalkulalt pontszamok legutobb a 2015-6s év
értékelésébdl allnak rendelkezésre, varhatdéan egészen
2018 végégig, amikor a 2017-ben lezajlott értékelés adatai
publikussa valnak. A magas szintli dsszevont pontsza-
mok ugyanakkor — ahogy azt a 2017-es tanulmany hang-
sulyozza, a korabban ismertetett modszertani valtoztata-
soknak kdszonhetden — a 2016-os eredményektil kezdve
nem minden tekintetben dsszevethetok az elozo iddszak
adataival (Eurdpai Bizottsag, 2017). Ez nem konnyiti

illetve korlatozza az adatok hosszabb tavon torténd 1do-
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soros hasznalatat. A modszertan ismertetése utan hazank
eredményein keresztiil igyeksziink bemutatni az értéke-
l6rendszer mikodését.

Magyarorszag részletes eredményei az Eurépai Unio
e-kozigazgatasi dsszehasonlito felmérésében

A 2. tablazatban egyrészt a legutobbi, 2017 végén
megjelent, 2016-os adatok szerepelnek, masrészt pedig
az el6z6 modszertannal késziilve az utolsd két olyan év,
amelyekben alapjan a teljes élethelyzetciklus és kozds
modszertan szerint Osszehasonlithato a fejlodés (vagyis
2013 és 2015), a tablazatot a szélesebb korii 6sszehason-
litast eldsegitendd, a 2015-0s és a 2016-o0s év unids atla-
gaval egészitettiikk ki (Europai Bizottsag, 2016b, 2017).
Az adatok azt mutatjak, hogy mind a négy felsd szintl
értékelésben jelendsen elmarad hazank az unios atlagtol.
Természetesen a legmagasabb pontszamok'? a felhaszna-
l6-kozpontusag témakorén belill a korabbi f6 prioritas, az
online elérhetdség terén mérheték a tagallamokban (80
szazalék), viszont beszédes, hogy az ujabban az értékelés-
be illesztett, a szolgaltatasok mindségét ¢és gordiilékeny-
ségét jobban méré mutatoknal (a hasznalat konnylisége és
sebessége) mar alacsonyabbak az értékek (60 és 57 sza-
zalék). Ez részben egy természetes folyamat: a szolgal-
tatasok elektronikus elérhetésége utan azok minél jobb
hasznalhatosaga, a felhasznaloi igények minél magasabb
szintli kielégitése racionalisan is a kdvetkezo 1épcsdfokot
jelenti, amely mint lattuk, a stratégiai dokumentumokban
is kiemelt szerepet kapott. A fejlettebb tagallam esetében
pedig ezek az ujabb kategoriak lehetdvé teszik a teljesebb
kép kialakitasat, a differencialast azon kdzigazgatasok
kozott, amelyek az elérhetéségben akar a maximumot,
vagy ahhoz kozeli értékeket értek el. Az eredményekre
tekinthetiink ugyanakkor ugy is a szakirodalom alapjan,
hogy ha a f6 hangsuly az online elérhetdségen van, ak-
kor nem biztos, hogy az ahhoz kapcsolodd egyéb ténye-
z0k parhuzamos fejlesztése is hasonléan hangsulyos, igy
azoknak aztan fel kell zarkozniuk. Az is igaz ugyanak-
kor, hogy a felhasznaloi élmény erdsitése dnmagaban is
joval nehezebb, mint az ,.egyszeri” elérhetéve tétel az
e-szolgaltatasok esetében, illetve lassabban is haladhat.
A mobileszkozok beemelése a kornyezet folyamatos val-
tozasara, az igények atalakulasara hivjak fel a figyelmet.
Elmondhato, hogy az eredmények, az értékelési rendszer,
a szolgaltatasok valddi mindsége, a fejlesztési hangstlyok
¢és a technologiai kornyezet folyamatos kolcsonhatasban
vannak. A 2016-os magyar eredményekben felzarkozas
tapasztalhato az unios atlagokhoz képest az elérhetdség ¢és
a hasznalhatosag alapvetd mutatoiban, ugyanakkor az vj,
mobil mutatéban jelentds a lemaradasunk.

A transzparencia szempontjabol az eurdpai atlagok
épphogy belecsusznak az elfogadhato kategoriaba (illetve

' Tény ugyanakkor, hogy a jol miikodé elektronikus kozigazgatas vizidja nem sokat valtozott az elmult évtizedben, és ennek alapfunkcioi tiikkrozédnek

a felmérés modszertanan is.

12 A benchmark értékelése szerint 0-25 szazalék kozott elégtelen (insufficient) egy orszag teljesitménye, 25-50 szazalék kozott mérsékelt (moderate),

50-75 szazalék kozott elfogadhato (fair) és 75 szazalék folott jo (good) egy-egy érték (minden elemzési teriilet pontszama normalizalt, 0-100 kozotti

értékre).
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a szolgaltatasnyujtasban el is maradnak attol). A magyar
adatok még ezekhez a nem til magas értékekhez képest
is kifejezetten rosszak, kiilondsen a személyes adatok
kezelésének atlathatosaga szempontjabol, ahol a szamok
alapjan két év alatt nem is tortént érdemi eldrelépés, €s a
négy élethelyzet alapjan szamolt 2016-os értékek sem mu-
tatnak attorést. A hataron ativeld szolgaltatasok bizonyos
tekintetben a legrosszabb hazai eredményeket mutatjak,
az elérhetdség javuladsa a kiilfoldiek szamara nyujtott ér-
tékekben is visszatiikrozédik, de a kulcstényezok donto
tobbségét latva leginkabb azt mondhatjuk, hogy a mas
tagallamokban ¢l6k szamara a magyar kozszolgaltatasok
»,megkozelithetdsége” minden tekintetben az elvart mini-
mum alatt marad.

A legvegyesebb — €s az eldzénél bizonyos 0sszetevok-
ben az eurdpai Osszehasonlitasban némileg talan kedve-
z0bb képet — a kulcstényezok kdre mutatja, ahol az eDo-
kumentumok elterjedtsége az unios altag szintjén all, és
az elektronikus azonositas témajaban sem jelentds az el-
maradas (mely mutaté modszertana szintén megvaltozott,
a felmérésbe ujabb kérdés keriilt, részben ez indokolja az
értékek csokkenését 2015-hoz képest), ugyanakkor az in-
teroperabilitas szintjét mérd eredeti adatforrasok, vagy az
ujonnan bevezetett digitalis posta mutato jelentds elmara-
dast mutat. Megdobbentd visszaesés lathatd ugyanakkor
az eredeti adatforrasok mutatoban, amely az elsé mérések
adatai alapjan magasan meghaladta az unios atlagot is.
Az els6 év értékelése soran tehat valamilyen értelmezési,
modszertani vagy adatrdgzitési probléma tortént, hiszen

az e-kozigazgatas kulcstényezoi esetében nehéz elkép-
zelni azt, hogy ezek a megoldasok egyik évrél a masikra
gyakorlatilag eltinnek. Az élethelyzetek részletes ered-
meényeinek vizsgalata kozelebb vihet minket ennek az
anomalianak a feltarashoz (3. tablazat), mely egyben jol
mutatja azt is, hogyan allnak 6ssze egy orszag pontszamai.
A tablazatban sziirkével jeldltiik a visszaesés jol beazono-
sithato okat, mely a munkatigyek élethelyzetben keresen-
dé. Az adatokat részletesen megvizsgalva azt latjuk, hogy
az elsdé évben az eredeti adatforrasok mutatd6 maximalis
értéket (100) kapott, mig ugyanez a mutatd (az értékelt
weboldalak valtozatlansaga mellett) 2014-ben a minimalis
(0) pontszamot rogzitették. Vélhetden egy alapvetd értel-
mezésbeli kiilonbség all a jelenség hatterében, amelyet a
késébbickben nem egységesitettek visszamendleg, elkép-
zelhetd példaul, hogy automatizaltként tekintettek az élet-
helyzethez kapcsolodo tranzakciokra, de késdbb mar ez
az értelmezés megvaltozott. A két, markansan eltéro értek
ugyanakkor jelentds hatast gyakorolt a teljes pontszamra,
mivel paros évek 1évén ekkor még minddssze harom élet-
helyzet adta az értékelés alapjat. A tanulas élethelyzet is
ellentmondésos eredményeket mutat, mivel egyik kulcsté-
nyez6hdz sem talalunk régzitett pontszamot az elsé évek
adattablajaban, dsszességében mégis szerepel a historikus
adatok kozott egy 50-es érték ennél az értékelési szem-
pontnal, ami két év mulva (hasonléan a munkaiigyekhez)
szintén nullara modosult. Ez egyrészt arra hivja fel a fi-
gyelmet, hogy az dsszevont pontszamok értékelésénél sza-
mos szempontot kell figyelembe venniink, masrészt pedig

Felhasznalo-kdzpontisag Atlathatosag Hatéron atnyulé mobilitas Kulestényezdk
HU HU HU HU HU | HU HU HU HU HU | HU | HU
2012- | 2014- | 2016 | 2012- | 2014- | 2016 | 2012- | 2014- | 2016 |2012-| 2014- | 2016
2013 2015 2013 | 2015 2013 2015 2013 | 2015
Vallalkozas 51 66 68 30 33 42 9 29 30 27 24 53
inditasa
(paros évek)
Munkaiigyek 63 58 65 30 33 37 n.a. n.a. n.a. 67 25 42
(paros évek)
Tanulas 51 55 77 15 18 19 38 56 40 50 n.a. 4
(paros évek)
Csaladi élet n.a. n.a. 61 n.a. n.a. 6 n.a. n.a. n.a. n.a. n.a 33
(paros évek,
2016-tol)
Cég 63 71 n.a 48 51 n.a 45 47 n.a 34 38 n.a
miikddtetése
(paratlan évek)
Koltozés 41 60 n.a. 21 33 n.a 8 8 n.a. 33 39 n.a
(paratlan évek)
Gépjarmii- 29 49 n.a. 10 11 n.a 2 2 n.a. 0 13 n.a
igyintézés
(paratlan évek)
Birosag 20 21 n.a. 10 12 n.a 2 2 n.a. 0 0 n.a
(paratlan évek)

3. tablazat Elethelyzet szerinti részletes adatok Magyarorszag és az EU 28 viszonylataban
(Eurdpai Bizottsag, 2016b, 2017)
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egy hasonloan komplex moédszertan elinditasa vélhetden
szamos nehézséggel, dontési ponttal és dilemmaval jar,
amelyeket nem minden esetben sikeriil rogton megnyug-
tatdan rendezni.

A tablazatban elég egyértelmtien latszik az is, hogy a
paratlan években pontozott élethelyzetekben, kiilondsen
az igazsagligy teriiletén taldlkozunk messze atlag alatti
értekekkel, amelyek az Osszesitett értékeket jelentésen
befolyasolhatjak. A masik ilyen fontos, a hazai eredmé-
nyekre vonatkozo, korabban az aggregalt adatoknal is em-
litett megallapitas, hogy az lizleti és tanulasi célu iigyek
kivételével a hataron atnyulo szolgaltatasok gyakorlatilag
elérhetetlenck. Ez azért is problémas, mert az egységes
kozos piac kialakitasara vonatkozo torekvések jegyében
ez a témakor valoszintileg a jelenleginél is fontosabb lehet,
¢és ez tiikrozddhet a modszertan legkdzelebbi megujitasa
soran is. Ha pozitivumokat keresiink, akkor mindenkép-
pen meg kell emliteni, hogy a cégeknek nyujtott, hataron
atnyulo szolgaltatasok esetében viszont jelentés emelke-
dést lathattunk 2013 és 2015 kozott, amelynek hatterében
vélhetden a Szolgaltatasi Iranyelv (Europai Parlament és
Tanacs, 2006) eldirasainak torténd megfelelés érdekében
elindult magyar EUGO oldal® lehet, ahol angol nyelven,
Osszesitve, egyablakos modon valtak elérhetévé a cégin-
ditassal kapcsolatos informaciok angol nyelven. Ez utobbi
pontszamndvekedés mogott természetesen mas tényezok
is megbujhatnak, mégis jol jol mutatja a kapott értékek
ilyen részletezettsége (ami mar szintén Osszevonasok
eredménye), hogy noha az dsszesitett eredmények nagy
vonalakban képesek az orszagok kozotti kiilonbségek
felvazolasara, a valodi (legyenek azok akar szakpolitikai
izenettel birok, vagy modszertani anomalidkra ravilagito)
informaciok a részletekben bujnak meg.

Osszességében elmondhatjuk, hogy az 1j eurdpai
unios e-kozigazgatasi Osszehasonlitdo felmérés sok te-
kintetben reagalt a korabbi modszertant ért kritikakra,
még ha nem is kiiszobolt ki minden, problematikusként
azonosithato gyakorlatot. Altalanossagban az adott élet-
helyzetekre vonatkoztatva €s a kulcstényezdket tekintve
alkalmas visszajelzést nyujtani a dontéshozoknak a legna-
gyobb hianyossagok azonositasaban. Mivel a modszer az
e-kozigazgatas értékelésére szolgal, annak fejlettségét és
potencialjat méri az EU-s politikai elképzelések kontex-
tusaban, megvannak a maga korlatai, ugyanakkor a joval
atfogobb megkozelités miatt széles korli informacioforras-
ként szolgalhat, kiilondsen a nyers adatok, és a kevésbé az
Osszesitett értékek szintjén: amint azta 2. és 3. tablazatbol
lathattuk, ezek az Osszesitések jelentds informaciovesz-
téssel jarnak, nem azonosithatoak a fejlesztendd teriiletek,
¢lethelyzetekhez kapcsolodo tligyintézési lehetdségek és
szolgaltatasok.

1% http://eugo.gov.hu/

4 https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/desi
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Az Eurdpai Bizottsag (2016a) 2016 soran kiadott mod-
szertani feliilvizsgalati dokumentuma alapjan az itt is-
mertetett rendszer marad érvényben az 0j e-kormanyzati
akcioterv idészakaban is, a 2016-19 kozotti idOszakban
(igy a 2020-ban publikalando6 adatok még egész biztosan a
jelen modszertan alapjan lesznek felvéve).

A digitalis gazdasag és tarsadalom index (DESI) —
a valds visszacsatolds vagy a hirverés eszkéze?

Jelen iras zarasaként érdemes kitérni a digitalis gazdasag
¢s tarsadalom fejlettségét mérd, 2015 6ta megjelend eurdpai
mutatora is (Digital Economy and Society Index, DESI").
Az Osszetett mérészamot az Eurdpai Bizottsag Tartalmak,
Technologiak és Kommunikacios Halozatok Fdigazgato-
saga (DG CONNECT) dolgozta ki az EU tagallamaiban a
digitalis gazdasag és a digitalis tarsadalom fejlettségének
aktualis szintjének felmérésére a Digitalis Menetrend el6-
rehaladasat nyomon kévetendd. A mutato 6t tényezo (pillér)
szerint Osszesiti a kivalasztott (2017-ben 31, 2018-ban mar
Osszesen 34'%) indikatorokat: az 6sszekapcsoltsag (Connec-
tivity), a human téke (Human Capital), az internethaszna-
lat (Use of Internet), a digitalis technologiak integraltsaga
(Integration of Digital Technology) és a digitalis kozszol-
galtatasok (Digital Public Services). Az indikatorok donté
tobbséget a tagallamok statisztikai hivatalainak rendszeres
adatgytjtései, illetve a hirkozlési hatosagok szolgaltatjak,
de az olyan, tanacsado cégek altal végzett felmérések ered-
meényeit is felhasznaljak, mint a korabban ismertetett e-koz-
igazgatasi felmérés. A kiilonbozo pillérek és indikatorok
eltérd sullyal (amelyek az indexalkotok és igy a kozosség
szakpolitikai preferenciait tiikkrozik) szerepelnek a végso
index eredményében. A digitalis kozszolgaltatasok pillért
(az internethasznalat pillérhez hasonloan) a legkisebb, 15%
sullyal veszik figyelembe az index 6sszeallitasa soran.

A DESI index meglehetdsen nagy publicitast kap, és egy-
fajta zsinormértékiil szolgal a tagallamok megitélése szem-
pontjabol az informacios tarsadalom fejlettségének teriile-
tén (alkalmasint sokkal nagyobbat, mint az dsszehasonlitd
felmérésben szerepld adatok és eredmények, amely ez utob-
bi bonyolult médszertana és az ebbdl kovetkezd, némileg
obskurus jellege miatt talan nem is meglepd). Vélhetden a
DG CONNECT egyik kimondatlan célja is az volt a DESI
megalkotasaval, hogy az addig hasznalatos, a kitiizott célo-
kat indikatoronként értékelé eredménytabla mellett (Digital
Agenda Scoreboard) legyen egy jobban kommunikalhatobb,
a témakorre a figyelmet jobban felhivo mutatorendszer (amit
adott esetben a Kozosségi forrasok elosztasa soran is fel-
hasznalhat, pozicioja erdsitése érdekében). Ezt a feltételezett
célt mindenképpen elérte a DESI, mely széles korben idé-
zetté valt, valamint a dontéshozok figyelmét is rairanyitotta
a digitalis 6koszisztéma mérhetdségének problematikajara.'s

1% http://ec.europa.eu/information_society/newsroom/image/document/2018-20/desi_2018 _indicator list 46C06BA8-DA78-F7E6-8F21E0AFOFF33C2E_52296.pdf
' Ennek péld4ja hazankban a 2017 végén, a Korményzati Informatikai Fejlesztési Ugynokség (KIFU) és a Digitalis Jolét Program (DJP) altal kezde-

ményezett, a BellResearch és az eNet altal elvégzett kutatas a digitalis 6koszisztéma mérészamainak pontositasarol, melynek kozéppontjaban szintén a

DESI allt (BellResearch és eNet, 2018).
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Jelen tanulmanynak nem célja a DESI értékelése, de
mindenképpen érdemes az 6todik, digitalis kdzszolgal-
tatasok pillér mentén attekinteni az index erdsségeit és
gyengeségeit, valamint hasznalhatosagat az elektronikus
kozigazgatas teriiletén. A digitalis kdzszolgaltatasok mu-
tatoban Magyarorszag kimondottan rosszul szerepel, 28
tagallam koziil a 27. helyet foglalja el a 2018 majusaban
kiadott legfrissebb adatok alapjan (a teljes indexet tekint-
ve hazank a 23. helyet foglalja el). A DESI index digitalis
kozszolgaltatasok pillérét 2018-ban minddsszesen &t indi-
kator figyelembevételével alakitottak ki (4. tablazat).

ligy az index els6 kiadasaban két indikatorral szerepelt
ugyan, de azutan megbizhat6 adatforras hianyaban ki-
kerilt, és 2018-ban bukkant fel ismét. Ennek hatteré-
ben az a torekvés allhat, hogy ne csak a kdzigazgatasi
igyintézés szempontjai szerepeljenck a mutatéban, am
ezen a teriileten eddig hianyzott a megfelel6 mindségi
indikator (ami a moédszertanra hat6 tényezok koziil egy
ujabbra hivja fel a figyelmet).

Korabban volt sz6 arrél, hogy a mutatok folyamatos
karbantartasa, frissitése kiemelt fontossagu a validitas
megobrzése érdekében. Ha attekintjik a digitalis koz-

1. e-Kozigazgatasi
szolgaltatasokat hasznalok
aranya

hivatalos tirlapnak.)

Az elektronikus uton hivatalos iirlapot bekiild6k aranya az utobbi egy évben
(az internethasznalok korében, forrasa az Eurostat, a hazai adatokat a KSH szolgaltatja.
A kérdés onbevallason alapul, tehat a valaszadd percepcidojan milik, hogy mit tekint

2. Elére kitoltott tirlapok

Azoknak az adatoknak a mennyisége, amelyeket az online tirlapokon automatiku-
san Kitoltenek (Forrasa az eGovernment Benchmark ,,Eredeti adatforrasok/Authentic
sources” kulcstényezdje)

3. Online szolgaltatas-teljesség

A lépések szama, amelyek elektronikusan elvégezheték egy élethelyet kapcsan
(Forrasa az eGovernment Benchmark Ugyfél-kdzponttisag indikatoranak online
elérhetéség alindikatora)

4. Nyilt adatok

Nyilt adatok fejlettségi indikator. Az Europai Uni6 Nyilt Adatok Portalja altal
készitett osszetett mutatészam (tobbek kozott a nyilt adatokkal kapcsolatos politikakat
(pl. a PSI iranyelvnek torténd megfelelést), a nyilt adatok becsiilt politikai, tarsadalmi

¢és gazdasagi hatasat, valamint a tagallamok adatportaljainak jellemzéit 6sszegzi.

5. e-Egészségligyi
szolgaltatasok

e-Egészségiigyi szolgaltatasok hasznaloi. A 2018-ban bevezetett indikator azt
mutatja, hogy a lakossag mekkora hanyada hasznalt online egészségiigyi
szolgaltatasokat, elkeriilve igy a direkt fizikai kontraktust orvosaval

(pl. e-recept hasznalata, online konzultacié). (Forrasa az Eurobarometer kutatasa)

4. tablazat A DESI Digitélis Kdzszolgaltatasok pillérének indikatorai az index 2018-as kiadasaban (Eurdpai Bizottsag, 2018a)

Egy index esetén az egységes, atgondolt és attekint-
heté modszertan kiemelkedo fontossagt. A 2018-as ér-
tékek megalkotasaban az elsé négy indikator azonos
sullyal szerepel a mutatd megkonstrualasa soran, és
egy kiilon alpillért alkot, mely a digitalis kozszolgalta-
tasok értékénck 80%-at adja, mig az egyetlen e-egész-
ségiigyi mutatd egy masik alpillért alkot 20 szazalékos
stllyal. Osszességében lathato, hogy az elektronikus
kozigazgatas a hagyomanyosnak tekintheté logikat
kovetve annak mindhdarom fontosnak tartott dsszete-
vojét egy-egy indikatorral igyekezett megjeleniteni:
a felhasznaloi oldalt, a kinalatoldalt (vagyis klasszi-
kusan a korabbi Osszehasonlitd értékelésbdl ismert
megkdzelitést), illetve a hattérrendszereket is (amelyek
felhasznalo-szemszogbdl torténd megitélhetdsége kér-
déses). Ez utdbbi kettét az eGovernment Benchmark
két indikatora adja, tehat az el6z6 fejezetben ismerte-
tett modszertannal felvett értékeket hasznalja fel Gjra
(korabban a 2. tabldzatban sziirke hattérrel jelzett két
almutatd). A nyilt adatokra vonatkozo indikatort 2016-
ban tették a pillér részévé. Ezen a 1épésen jol lathato,
hogy az indexek milyen mértékben kévethetik a poli-
tikai prioritasokat és az aktualis trendeket is, hiszen
a nyilt adatok csak kozvetve kothetdk a hagyomanyos
értelemben vett kdzszolgaltatasokhoz. Az e-egészség-
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szolgaltatasok pillér iddszakos valtozasait az elmult
0t évben, akkor elmondhatjuk, hogy ezt a torekvést
talzasba is lehet vinni, bar a folyamatos moddszerta-
ni atalakitasok hatterében a finomhangolas, illetve a
megbizhat6, érvényes ¢és iddsorosan rendelkezésre allo
adatforrasok integralasa all, az attekinthet6ség és az ér-
telmezés tartomanya jelentdsen csdkkenhet a konstans
valtozasnak koszonhetden. Az 5. tablazatban feltin-
tettiik az indikatorok eredeti elnevezését, az alpillérek
(5a és 5b) sulyat, valamint azok mértékegységét, illetve
az adatok egységesitésére hasznalt min-max normali-
z4cids eljaras soran hasznalt minimum ¢és maximum
értékeket. Az adatokat attekintve lathatjuk, hogy eddig
minden évben valtozott az index modszertana, tehat
a digitalis kézszolgaltatas mutato minden évben mas
tartalombol allt 6ssze. Ebbol kovetkezik az is, hogy a
konkrét értékek idésorosan nem dsszevethetok. Az elsé
évben még szerepld e-egészségiigy indikatorok 2016-
ra kikeriiltek a pillérbdl, igy 6sszesen egyetlen (eGo-
vernment) alpillérbdl allt a kdvetkez6 harom évben a
pillér eredménye. 2017-ben az alkalmazott indikatorok
megmaradtak, de a négybdl harom esetben megvalto-
zott a normalizacidos minimum vagy maximum érték.
A 2018-as DESI gjra két alpillért tartalmaz (bar az elsé
évtdl eltéréen az uj alpillér csak egy indikatort tartal-



maz, és minddssze 20%-os sullyal szerepel). Minde-
kozben a sokaig valtozatlan felhasznaloi indikator is
megvaltozott: ezuttal az internethasznalok kozott nem
azoknak az aranyat mutatja, akik elektronikusan kiild-
tek be trlapot, hanem azon internetezék kozott mutat-
ja ezt az aranyt, akik adott évben kotelezettek voltak
urlap bekiildésére. Az értelmezést mindenképpen ne-
heziti, hogy ezek a valtozdasok sok esetben csak mod-
szertani dokumentumok alapos dttanulmanyozasaval
nyomozhatok ki, de ez utobbi indikatorvaltozasrol a
hivatalos modszertani jegyzet sem tesz emlitést (Eur6-
pai Bizottsag, 2018a), viszont a magyar orszagjelentés
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egy labjegyzetben tajékoztat arrdl, hogy az indikator
forrasa megvaltozott (Eurdpai Bizottsag, 2018b).

A folyamatos modszertani valtoztatasok miatt egy or-
szag adott évi eredményét a kdvetkezé évben az 0j mod-
szertan szerint korrigaltak, igy gyakorlatilag az adott év-
ben megjelent két érték hasonlithatdé 0ssze, az orszagok
pontszamai mellett sokszor (noha nem drasztikus mér-
tekben) a helyezéseik is megvaltozhatnak. A 6. tablazat-
ban Magyarorszag példajan mutatjuk be ezt a gyakorlatot
(2015-ben a 2014-es évre vonatkozd indexértékeket is ki-
szamitottak).

Az eddigiekbdl lathatd, hogy az adatok megfeleld

m. e. és m.e. és m.e. m.e.
2015 i min-max 2016 il min-max 2017 il min-max 2018 il min-max
indikatorok suly norm. | indikatorok suly nom. | indikatorok Uy nom. | indikatorok suly nom.
értékek értékek értékek értékek
Urlapok
bekiildeé-
Inter- Inter- Inter- sere ko-
nethasz- nethasz- nethasz- telezett
eGovern- 0 2 eGovern- e eGovern- 2 eGovern- .
ment users 67% na}lok ment users na}lok ment users na}lok ment users inter-
aranya aranya aranya nethasz-
(0:80) (0:80) (0:100) nalok
ardanya
(0:100)
Pre-filled Pt | Preflled Lot Predflled Lot | pre-flled Lot
forms ©100) | ™5 L0006 | 01000 | ™ | 100% | 0:100) | S (0:100)
50 Online Pont- | Online ser- Pont- Online Pont- Online Pont-
<Go- serv1c§ szam | vice c'omp- szam serv1c§ szam serv1c§ szam
ver- completion (0:100) letion (0:100) | completion (40:100) | completion |80% | (40:100)
A ma-
ment o
ximalis
pont- Pont- p0{1t— P ]?);gltgl Pont-
Open data szam Open data szam Open data a:ﬁ;r;_ :/lic:s: foerr- szam
(0:700) (0:700) ban vett | Businesses (20:100)
érték
(0:100)
A ma-
ximalis
Open data p0¥1t-
szam
aranya
(0:100)
. orvosok La-
Medical ara- eHealth kossag
Dataex- |33% ) . ,
change nyaban services aranya
5b. (0:100) 20% (0:100)
eHealth orvosok ’
ePrescrip- ara-
tion nyaban
(0:100)

5. tdbldzat A DESI Digitdlis K6zszolgaltatasok pillérének 6sszetevdi és szamitasi modjanak valtozasai (ddlt bettvel)
az index bevezetése 6ta (Eurdpai Bizottsag, 2018a, 2017b, 2016¢)
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DESI DESI DESI DESI DESI DESI DESI | DESI 2018
2014 2015 2015 2016 2016 2017 | 2017 kor-
korrigalt korrigalt rigalt
Digitalis kozszolgaltatasok 0,27 0,37 0,4 0,33 0,35 33,6 40,4
pillér (26. hely) | (24. hely) | (25. hely) | (24. hely) | (27. hely) | (27. hely) | (28. hely)
e-Kozigazgatasi 23% 31% 31% 32% 32% 30% 38% 45%
szolgaltatasok felhasznaldi | (17. hely) | (16. hely) | (16. hely) | (17. hely) | (17. hely) | (17. hely) | (26. hely) | (24. hely)
Urlapok automatikus 52 19 19 19 19 23 23 28
kitoltése (14. hely) | (22. hely) | (22. hely) | (25. hely) | (25. hely) | (23. hely) | (23. hely) | (23. hely)
Teljes korti online 45 45 45 55 55 63 63 75
ligyintézés (27. hely) | (28. hely) | (28. hely) | (26. hely) | (26. hely) | (25. hely) | (25. hely) | (25. hely)
Véllalkozéasoknak nyujtott 68 73
digitalis kozszolgaltatasok (23. hely) | (24. hely)
Nyilt hozzaférésii adatok 300 300 300 50% 43% 43% 48%
(19. hely) | (19. hely) | (20. hely) | (11. hely) | (23. hely) | (23. hely) | (26. hely)
e-Egészségiigyi n.a 7%
szolgaltatasok (26. hely)
Egészségligyi adatok 12% 12%
elektronikus megosztasa (23. hely) | (23. hely)
eRecept 2,2% 2,2%
(25. hely) | (25. hely)

6. tablazat Magyarorszag eredményei a DESI Digitélis Ko6zszolgaltatasok pillérének tekintetében, 2014-2018 (Eurdpai
Bizottsag, 2018b, 2017¢, 2016d)

értelmezése, nyomon kovetése meglehetésen nehéz-
kes, és ezt nem konnyiti meg a modszertani valtoza-
sok kommunikacidja sem. Ebbdl a szempontbol a DESI
(legalabbis annak digitalis kozszolgaltatasok pillé-
re) egy atfogo, altalanos kép kialakitasara megfeleld,
ugyanakkor a dontéshozok szamdara nem nyujt kello
visszacsatolast, a kiilonbozd mutatokat pozitivan elore-
mozdito szakpolitikai intézkedések hatasmechanizmu-
sanak részletes kovetésere (tagallami szinten) nem iga-
zan alkalmas. A digitalis kozigazgatas pillér esetében
az eGovernment Benchmark behatd ismerete szamos
olyan pluszinformaciot nyujt, amelyek elengedhetetle-
nek a (rész)ymutatd kontextusban torténd értelmezésé-
hez. A korabban latott, az eredeti adatforrasokat érin-
t6 2012-es anomalia példaul a 6. tablazatban is tetten
érhet6, ennek ,,koszonhetbéen” csokkent drasztikusan
2014-r6l 2015-re az indikator értéke, és zuhant (latszo-
lag) jelentésen Magyarorszag teljesitménye egyik évrol
a masikra. Holott csak annyi tortént, hogy id6kdzben a
paros évek élethelyzeteit ismét értékelték, a problémas
(ahol a probléma a feliilmérés volt) értékek pedig ki-
keriiltek a két év atlagaban szamitott eredményekbdl.
Ez a gyakorlat ramutat arra is, hogy az eGovernment
Benchmarkhoz k6t6dé indikatorok esetében (a ,,ha-
gyomanyos”, évrol-évre torténd statisztikai adatfel-
vételekkel ellentétben) akar bé harom évig is eltarthat
egy fejlesztés eredményeinek megjelenése, és a mas
¢lethelyzetekkel torténd Osszevonas eredményeként ez
a hatas sem lesz feltétleniil jelentds. Szintén érdekes a
magyar eredmények szempontjabol is, hogy a 2018-as
DESI értékekben a 2017-ben megjelent, a 2016-os adat-
felvételre tamaszkodo adatok szerepelnek, melyek nem
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Osszevethetdk a korabbi évekkel a mddszertan valtoza-
sa miatt. Mivel a magyar eredmények (ahogy azt a 3.
tablazatban is lathattuk) altalaban a paratlan években
értékelt élethelyzetekben alacsonyabbak, a 2017-es ér-
tékek szamitasba vételekor ismét csokkenhetnek a ha-
zai pontszamok. A Bellresearch és az eNet korabban
emlitett kutatasa pedig arra is ramutatott, hogy a DESI
2018-as verzidjahoz hasznalt eGovernment Benchmark
eredményeket utdlag mddositottak, tehat jelen kézirat
lezarasakor ellentmondas fesziil a publikus benchmark-
eredmények és a DESI-ben elérheté mutatok kozott
(Bellresearch és eNET, 2018, illetve a kutatasi jelentés
szerzOinek személyes kozlése).

Az ilyen és ehhez hasonlo anomaliak hivjak fel arra
a figyelmet, hogy az indexek nagyon jo szolgalatot tesz-
nek, ha siritett, kénnyen attekintheto formaban van
sziikség altalanos informdciokra egy adott teriiletrol.
Az 6rddg azonban, mint mindig, itt is a részletekben
rejlik, és a tobbszords informacio-osszevonas, az ere-
deti kontextusabdl bizonyos mértékben kiemelt, mod-
szertani finomsagaiktol megfosztott indikatorok (me-
lyeket szakmai ¢és politikai célok dinamikusan valtozo
keveréke alakit folyamatosan) olyan kovetkeztetések
levonasara is csabitanak, amelyek nem indokoltak. Nem
allitjuk, hogy a DESI ¢és a hasonl6 indexek tendencio-
zusan pontatlanok, vagy félrevezetéek lennének, min-
dossze hasznalatuk soran érdemes kelld figyelmet fordi-
tani korlataikra is, kiilonésen akkor, ha azokhoz szinte
explicit modon tarsul a kvazi-szabalyozo6 szerep, vagyis
céljuk részben az adott orszagok vagy orszagcsoportok
altalanos fejlettségi allapotanak politikai kdzbeszédben
torténd hangsulyozasa.



Osszegzés, konkluziék

A mérhetoség, az értékelés, a befektetett energia és
er6forrasok hasznosulasanak problematikdja mindig
is foglalkoztatta az emberiséget és nincs ez masként az
elektronikus kozigazgatas fejlesztésének teriiletén sem.
Az e-kdzigazgatas fejlodésének kezdeti szakaszatol kezd-
ve szamos kiilonbo6zo értékelés késziilt, és ezekkel megko-
zelitoleg egyidds ezeknek a mérérendszereknek a kritikaja
is. Az e-kozigazgatas mérésére szamos kiillonb6z6 indi-
kator hasznalhatd, de az értékelések altalaban a kimenet
vagy a kornyezeti tipustakat részesitik elényben, mig a
hatasokat, vagy a befektetéseket szamszeriisité mutatok-
bol és vizsgalatokbol joval kevesebb van, pedig a teljes
képhez a fejlesztések és azok tarsadalmi/gazdasagi hata-
sainak, megtériiléseinek elemzéséhez a kiilonboz6 tipusu
indikatorok megfeleld aranyu elegye sziikséges. Tanulma-
nyunkban a publikusan elérheté modszertani dokumen-
tumok alapjan az Europai Uni¢ két olyan mérérendsze-
rét tekintettiik at (eGovernment Benchmark és a Digital
Economy and Society Index), mint olyan széles korben
elterjedt és sokat idézett modszert, amelyek az elektro-
nikus kozigazgatas értékelésére leginkabb hasznalatosak
napjainkban.

Az e-kdzigazgatasi Osszehasonlitdo felmérés mod-
szertanat attekintve az lathato, hogy az abban 2010 utan
bekovetkezett modszertani valtoztatasok sok esetben
reflektalnak a mérérendszert ért korabbi kritikakra: a
szolgaltatasok szélesebb korét elemzik, a felhasznalok
szemszogébol ¢Eletszertibb megkozelitésben ¢és tagabb
szempontrendszer alapjan, ugyanakkor megmaradt az
alapvetéen a kinalati oldalt vizsgalo megkozelités, ami
kiilonésen annak fényében szomoru, hogy a felhasznald
oldali eredmények egyrészt sokkal kevésbé fiigghetnek a
technologiai és egyéb valtozasoktdl, masrészt pontosabb
képet nyujtananak a szolgaltatasok érzékelt mindségé-
r6l. Az értékeld szempontrendszer a 2016-os modszer-
tani feliilvizsgalat soran minimalisan alakult at, elsésor-
ban a technologiai fejlédésre reflektalva (mobileszkdzok
vizsgalata), valamint az értékelési kategoriak finomitasa
érdekében (néhany esetben uj kérdések, alszempontok
szerepeltetése), ugyanakkor ezeknek a valtozasoknak
az 1) e-kozigazgatasi akciotervhez torténd kapcsolasa
leginkabb szimbolikusnak tekinthet. Erdemes megem-
liteniink, hogy az ilyen és hasonlé mérérendszerek val-
toztatasa altalaban a listan eldkelébb helyet elfoglalo, fej-
lettebb orszagoknak kedvez, ami ezen orszagok esetleges
lobbitevékenységén tul valdjaban természetes folyamat:
az uj értékelési szempontok altalaban olyan jellemzdkre,
mindségi ismérvekre vonatkoznak, amelyet kdnnyebb a
mar magasabb szinten funkcional6 rendszerekbe beépite-
ni. Az dsszehasonlitd felmérés eredményei értékelésénél
¢és hasznalatanal mindenképpen figyelembe kell venni a
kutatas modszertani sajatossagait (tranzakciot nem végzo
probaiigyintézok, a kétévenkénti adatfelvétel miatt idbeli
elnytjtottsag), illetve azt, hogy a kiboviilt szolgaltatas-
lista ellenére is leginkabb olyan teriiletek és ligytipusok
keriilnek értékelésre, amelyek a tagallamok kiilonbozo
kozigazgatasi hagyomanyai ellenére zomében 6sszevethe-
tok. Orvendetes tényezé a modszertan dokumentaltsiga,
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illetve az eredmények részletes publikalasa, igy ugyanis
azok érdemben hasznalhatok akar szakpolitikai beavat-
kozasok, projektek eredményeinek nyomon kdvetésére
is — a pontszamok érdemi felhasznalasahoz azonban kellé
modszertani hatorszag, a felmérés részletes megismerése
elengedhetetlen. Ez utobbi a kvazi-szabalyozasi funkcio,
a mérési-modszertannak torténd kényszeres megfelelés
csapdajanak elkeriilése szempontjabol sem elhanyagolha-
té szempont.

A DES]I, illetve az index digitalis kdzszolgaltatasok al-
pillérnek elemzése szamos, a kompozit indexek kapcsan
altalanosan elmondhat6 dilemmat vetett fel (lasd példaul
OECD, 2008), kezdve a megfeleld indikator kivalasztas-
tol (illetve az indikatorkészlet frissitésétol) a sulyozas és
A DESI mindenképpen alkalmas egy altalanos kép felraj-
zolasara egy orszag, vagy orszagcsoport digitalis fejlettseé-
gérol, de a digitalis kozszolgaltatasok pillérnél bemutatott
sajatossagai, illetve néhol hianyossagai alapjan (ilyenek
példaul a folyamatosan valtozé modszertan miatt az id6-
soros elemzés problematikus, az indikatorokban tobb éves
csuszas halmozodik fel, bizonyos esetekben a modszertan
nem megfeleléen dokumentalt), viszont az eredményeket
érdemes a helyiikon (és a mérdeszkoz altal mérni kivant
szakpolitika kontextusaban) kezelni. Nem érdemes el-
veszni az orszagranglistak popzenei toplistakhoz hason-
latos méricskélésében, hiszen az dsszetett mérészamok és
az ezek alapjan Osszeallitott relativ orszagrangsorok ma-
gukban hordozzak a tlzott altalanositas és az informacio-
vesztésbol adodd anomaliak lehetdségét is. Az 1-2 (5-6)
helyezésnyi elmozdulasokrol szold ,vitdk” érintetlentil
hagyjak a mérések valodi lényegét és esetleges hasznat.

Mindezek alapjan elmondhato, hogy az ismertetett
mérdszamok értd hasznalata segitségiil szolgalhat a don-
téshozo szamara. A szakirodalommal 6sszhangban szin-
tén allithato, hogy fontos ezeknek a mérdrendszereknek
a folyamatos modszertani fejlesztése, a mindennapokhoz
¢és a valos viszonyokhoz alakitdsa mind az indikatorok
Osszevalogatasa, mind pedig pontos meghatarozasuk ¢és
mérésiik soran. Legalabb ennyire fontos ugyanakkor a
valtozas megfelel6 menedzsmentje, illetve annak kommu-
nikalasa is, amiben az eurdpai modszertanok készit6i sem
mindig teljesitenek hibatlanul, ami erdsitheti azt a kriti-
kai véleményt, hogy a mérérendszerek legalabb annyira a
nyomasgyakorlas, mint az érdemi visszacsatolas eszkozei.
Pedig ahhoz, hogy az adatok valoban segitsék az eléreha-
ladast, a mérés targyara hatassal 1évé dontéshozok szem-
sz0gebdl az okok és kovetkezmények feltarasahoz, illetve
valos fejlesztési iranyok és részteriiletek meghatarozasa-
hoz a részletes adatok szolgaltathatnak kellé informaciot,
de csak akkor, ha ezek a dontéshozok ismerik a mérések
kontextusat, fogalomhasznalatat, elényeit és esetleges kor-
latait is.
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