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Az elektronikus kozigazgatas és a valtozasmenedzsment

A 21. szazadi mindennapi életiinket szervesen hatja at a modernizacid. A szamitogépek és az
informacios technologia térhoditasait mar azok sem hagyhatjdk figyelmen kiviil, akik
markénsan elzarkoznak a gépiesitéssel jaro, olykor valoban radikalis valtozasoktol. Kénnyen
lehet, hogy valaki ¢l a valasztas lehetOségével, és nemet mond a technika altal nytjtott
elényokre — példaul a hagyoményos életmod hive. Am az egyre nagyobb teret és hangsulyt
kapott e-kozigazgatas -elterjedésével egyre tobb iligy intézése teszi indokoltta, hogy
ismerkedjiink a szamitogépes alkalmazasokkal, ha a lehetd leggyorsabb és legmegbizhatobb
modon szeretnénk, tegyiik fel a személyi jovedelemado bevallasunkat elkésziteni, vagy éppen
idépontot kérni a legkdzelebbi okmanyirodéba, hogy az ijonnan vasarolt személygépkocsink
forgalmi engedélyét kivaltsuk.

Ma még a kozigazgatasi hatdsagi eljaras €s szolgaltatas altaldnos szabdlyairdl szolo
2004. évi CXL. térvény modositasarol szold 2008. évi CXI. térvény (a tovabbiakban: Ket.
novella) alapelvei érvényesiilnek, melyek tobbek kozott kimondjak azt is, hogy ,,térvény
eltéré rendelkezése hianyaban az iigyfel és az eljardas egyéb résztvevoje nem kételes a
hatosaggal elektronikus uton kapcsolatot tartani”, mégsem tudhatjuk, hogy felgyorsult
vilagunk milyen valtozasokat hoz magaval a kozeljovében. A kdzponti és helyi igazgatasnak
egyarant lépéseket kell tennie ahhoz, hogy a fejlédés vivmanyait a kdzjo szolgalataba forditsa,
¢s ¢ljen a lehetdséggel, melynek segitségével hatékonyabbd, eredményesebbé tehetd a
kozigazgatas, valamint az allampolgarok megelégedettsége is novekedhetne. Mindezek
eléréséhez, az érintett szervezetekben, pontos és jol atgondolt valtozasmenedzsment
tevékenységre van sziikség.

De vajon készen éll-e a tarsadalom az ilyen valtozasokra? Milyen szempontbol jelent ez
elényt, és vajon vannak-e hatranyai? Milyen problémakkal allunk szemben valojdban? A
kovetkezokben el6szor tekintsiik at azokat a valtozasok okozta problémakat, amelyekkel
szembe kell nézniink és megoldanunk ahhoz, hogy minél szélesebb kérben megvalosulhasson
az e-kozigazgatas!

1. Az e-kozigazgatas okozta valtozas altal felvetett altalanos problémak

Miel6tt ezeket szdmba vennénk, hatirozzuk meg, mit jelent a valtozas a menedzsment
szempontjabol! A valtozasnak alapvetéen két fajtajat kiilonboztetjilk meg: a morfostatikus,
illetve a morfogenetikus valtozast. Az els6foka vagy morfostatikus valtozas egy adott
rendszer keretein beliil zajlik le, mikdzben maga a rendszer valtozatlan marad. A masodfokt
vagy morfogenetikus valtozds maganak a rendszernek a megvaltozasa. (Pataki, 2011) Ha a
valtozasmenedzsmentet el kell helyezniink aszerint, hogy a valtozds melyik tipusidhoz
tartozik, akkor a masodfoku, vagyis morfogenetikus valtozasok mellett latszik logikusnak
letenni a voksunkat. A megvaltoztatandé rendszer sok minden lehet, igy példaul az iizleti
stratégia, mindségbiztositasi rendszer, informacidrendszer, esetiinkben pedig a hagyomanyos
ligyintézes, azaz a kozigazgatasi rendszer valtozasa, mivel az e-kdzigazgatas miikddtetésére
kell helyezni a hangsulyt.

A valtozasnak azonban nem csak a pozitiv oldalara, az eldnyeire kell koncentralnunk,
hiszen ahhoz, hogy eljussunk abba a kivéanatos allapotba, amely a valtozas célja, szamtalan



problémaval taldlhatjuk szembe magunkat. A probléma alapja, hogy van valamilyen
célallapot, amit el akarunk érni, de nem ismerjiik egészen pontosan a hozzéa vezetd utat; és
mindig szubjektiv, relativ, hogy mi a probléma. A problémaknak két nagy csoportjat
kiilonboztethetjiik meg: ezek a zavaros problémdk, és a bonyolult problémak. (Farkas, 2004)

» A zavaros (messy) problémdk legfontosabb jellemz6i, hogy ezek jelentkezése esetén nem
beszélhetiink vilagos, egyértelmli problémakrol, valamint megoldhatésaguk is
bizonytalan. Ha mégis van lehetéség megoldasukra, akkor annak iddintervalluma hosszu,
valamint bizonytalan ¢és sulyos kovetkezményekkel jarhat. A problémat tovabb
sulyosbitja a felhaszndland6 eszkdzrendszer hidnya. Az ilyen tipusu problémak nem
kiilonallo problémaként meriilnek fel, hanem valamely mas probléma ereddjeként, vagy
éppen kovetkezményeként. Ezek a problémak altalaban tobb embert érintenek.

» A bonyolult (dificulties) problémdk fennallasa esetén mar korantsem annyira aggasztd a
helyzet, mint a zavaros problémdknal. Ezek legfontosabb jellemzdi, és a zavaros
problémékhoz képest felmutathatd kiilonbségei, hogy jol koriilhatarolhatd problémakkal
allunk szemben. Eppen ezért ezeket belathaté idétavon beliil, akar tobbféle megoldas
koziil valogatva oldhatjuk meg. Kovetkezményei pedig kiszamithatdak és elkeriilhetdek.
Fontos jellemzdje még, hogy a megoldés algoritmizalhatd, amely olyan megengedett
1épésekbdl allo modszert, utasitast, részletes utmutatést jelent, amely valamely felmeriilt
probléma megoldasara alkalmas.

A valtozdsmenedzsment altaldban a zavaros problémak kezelésének gyakorlata. A kétféle
problématipus dsszehasonlitasat az 1. szamu tablazat mutatja be.

1. tablazat
A problématipusok dsszehasonlitasa

Zavaros problémak Bonyolult problémak
Nem vilagos, strukturalatlan Jol koriilhatarolhato, strukturalt
Nincs megoldas (?) Tobbféle megoldas lehet
Hosszu id6horizont Belathat6 idotav
Megkérdojelezhetd prioritdsok Egyértelmt prioritasok
Bizonytalan, sulyos kdvetkezmények Kiszamithato, elkeriilhetd kovetkezmények
T6bb embert érint, nem kiilonallo probléma | Kiszamithat6 érdekviszonyok
Nincs felhasznalandé eszkozrendszer A megoldas algoritmizalhato

Most tekintsiik at, hogy altalaban milyen problématipusokkal talalkozunk az e-
kozigazgatas tekintetében! Az e-kozigazgatas elmélete szerint emlitést kell tenniink az
informaciods tarsadalom technologiai és tarsadalmi tényezdibol fakado problémakrol. (Budai,
2009)

A technologiai tényezoket négy csoportba sorolhatjuk, ezek: az eszkdzok, tartalom,
ismeret és innovacio. Az eszkozok alatt a késziilékeket, haldzatokat, szoftvereket, és a
fenntartasukhoz sziikséges szolgaltatasokat értjik. A tartalom azokat az informaciokat,
szolgaltatasokat foglalja magaba, melyek indokoljak az eszkOzhasznalatot. Az ismeret az
eszk0zok hasznélatdhoz sziikséges tudés. Az innovacio pedig katalizatorként szolgal, mely az
eszk6zok, tartalom, és az ismeret megujuldsdhoz vezet. Az egyes technoldgiai tényezok
kozott szoros Osszefliggéseket figyelhetiink meg. Ilyen példaul az, hogy a kommunikacios
lehetdségek konnyebbé valasaval egyre tobb szolgaltatas valik elérhetdveé.

Ebben a tekintetben az e-kozigazgatas szamos ponton tamadhato:

» Az e-kozigazgatas informacids tarsadalmi térben mozog, ezért igényként felmeriil az
informaciok védelme. Ezzel kapcsolatban beszélhetiink adatbiztonsagrol, adatvédelemrol,
¢és informdcios hadviselésrol.



» A kozigazgatasi szerveknek egyik legjelentdsebb problémaja, hogy az informatikai
rendszerek biztonsagi szintje rendkiviil alacsony. Ebbe a korbe tartoznak a
titok/adatvédelmi osztalyozasok; ki- és belépd munkatarsak koriili adminisztracio;
jelszokezelés, stb.

» A finanszirozasi problemak az e-kozigazgatas teriiletén is felmeriilnek. A kozigazgatas
koltségvetése rendkiviil sziikre szabott. Ha mégis sikeriil forrast atcsoportositani az e-
kozigazgatas fejlesztésére, az altalanos takarékossagi elvek miatt a programra fordithato
Osszeg gyakran csokken, igy a fejlesztés nem éri el eredeti céljat.

A tarsadalmi tényezok kozott legfontosabb kiemelni az emberek tudatos felkészitését és
képzését. Ez alatt nem csak az oktatast kell érteni, hanem az emberek értékrendszerével,
annak atalakulasaval is foglalkozni kell. Fontos, hogy a tarsadalom befogad6 legyen a
valtozasokra: az 0j technoldgiara. A befogadas célja kettds: egyrészt a hozzaférés biztositasa
az infokommunikécioés infrastruktirahoz, masrészt az ehhez szilikséges ismeretek
birtoklasénak biztositasa.

Ebben a tekintetben is tobbféle probléma meriilhet fel az e-kozigazgatas
alkalmazaséaban:

» Felhaszndloi (iigyfél) oldalrdl igen nagy problémat jelenthet a digitalis szakadék, vagy
digitalis egyenldtlenség jelensége. Az informécids tarsadalom nyertesei azok, akik az
infokommunikacios technikakat napi rutinnal hasznaljak, mig a vesztes oldalon azok
allnak, akik ezeket a technologidkat nem érik el, vagy nincs megfeleld készségiik azok
hasznalatara. E kozott a két réteg kozott alakul ki ez a bizonyos digitélis szakadék.

» Szolgaltatoi (iigyintézé) oldalrol, amelyen a hozzaértést értjilk, a személyi allomany
jellemz6i nagyban befolyasoljak a kozigazgatds miikodését. Egyes jellemzdiket,
paramétereiket indikatorokkal jelolhetjik. Ezek az indikatorok magukba foglaljak a
hivatali allomany életkori, nemek szerinti, képzettség szerinti Osszetételét; hivatali
eszkozhasznalatot; otthoni eszkdzhaszndlatot; valamint a technoldgia irdnti hozzaallast.

» Intézményrendszerbdl fakado problémak:

% A kozigazgatasi intézményrendszer mogott rejlé valos folyamatok a mai napig nem
lathatok at. Formalisan tudjuk, hogy mit milyen moédon kellene tenniink, azonban a
gyakorlat ett6l eltér. Példaul a reformokhoz sziikséges forrds hidnya miatt
félmegoldasokkal intézik el ideiglenesen egy allami feladat sorsat; vagy nem valdsul
meg megfelelé mértékben a korményzati intézmények kozotti egytittmiikodés.

% Gondot jelent az dnkormanyzati akarat és Onrendelkezés tiszteletben tartdsa, mivel

emiatt nem mondhatjdk meg a szakemberek, hogy a hivatal milyen szoftvert

vasaroljon, csupan ajanlasokat tehetnek. Ugyantigy gondot jelent a hazai kdzigazgatas
gyartofiiggdsége, €s sok esetben hianyzik a telepiilések e-kozigazgatasi stratégija.

A fentiek alapjan lathatjuk, hogy a problémak szamos teriiletre kiterjednek, kezdve a

human faktortdl egészen a technologia vilagaig. Az e-kozigazgatas kétféle tényezdjének rovid

Osszefoglalasat a 2. szamu tablazat mutatja be.

2. tablazat
A problémaforrasok osszegzése

Technoldgiai tényez6k — problémaforrasok Tarsadalmi tényezOk — problémaforrasok
Informacidk védelme Felhasznalok (ligyfelek)
Informatikai rendszerek biztonsagi szintje Szolgaltatok (ligyintézok)
Finanszirozas Intézményrendszer

Ahhoz, hogy a problémékat még pontosabban feltérképezziik, kiillonbséget kell tenniink
e-kormanyzas (e-government) és e-onkormanyzat (local e-government) kozott. A kormanyzat



részerdl jogos igény az e-government, viszont kistelepiilések lakossaga részérdl elsédleges
igény az (alap)kozszolgaltatasok biztositasa, igény a local e-government és sokadlagos igény
az e-government. (Gyergyak, 2011) Ez a prioritasbeli kiilonbség szintén hatraltatja az e-
kozigazgatas terjedését.

A fentiek tehat a kozigazgatdsi rendszer szintjén jelentkezd altalanos problémak.
Megallapithatjuk, hogy a technoldgiai tényezék inkabb sorolhatok a bonyolult, mig a
tarsadalmi tényezdk a zavaros problémak korébe. Ezeken kiviil, az egyes szervezetek szintjén
mas tipust problémak is jelentkezhetnek, pl. az e-ligyintézés bevezetésére valod atallas szamos
munkaszervezési kérdést vet fel. Ezekre nyilvan nem alternativ, ideiglenes megoldasokat
kellene keresniink, hanem hosszatavon miik6dé megoldast talalnunk. Ahhoz, hogy ezt
megtalaljuk, a kdvetkezOkben tekintsiik at, hogy a valtozasmenedzsment elmélete milyen
megoldasi lehetOségeket kinal a szervezetekben az e-kozigazgatas altal felvetett problémak
kezelésére!

2. Az e-kozigazgatas okozta valtozas altal felvetett szervezeti problémak kezelése

A problémamegoldas tagabb értelemben magas szintli gondolkodasi folyamatot jelent.

Sziikebb értelemben azt mondhatjuk, hogy az aktualis helyzetbdl egy célhelyzetbe valod

eljutast megtestesitd folyamat. Az eldzéekben mar emlitett messy — difficulty fogalompar

szembeallitasa a lagy es kemény megkozelitések szinonimajava valt. (Farkas, 2004) E szerint:

> a messy, vagyis zavaros problémak kezelésére a ,,lagy” megkozelitések és modszerek
(komplexitas, érintettség és bevonas, bizonytalansag, szerteagazd megoldasok, széles
idSéhorizont, bonyolult érdekviszonyok stb.) a jellemzdek, mig

> adifficulties, vagyis bonyolult helyzetek, problémak esetében a ,, kemény” megkaozelitések

és modszerek (szamszeriiség, jol leirhatd célosszefliggések, izolalhatosag stb.) lehetnek
célravezetok.

A valtozasmenedzsment, mint a zavaros problémak kezelésének gyakorlata,
kovetkezésképpen a ,,ldgy” modszereket alkalmazza. A problémamegoldas folyamata egy
dontési folyamat is egyben, amit szamos kérdés megvalaszolasa kell megeldzzon. ime néhany
példa:

Id6zités: valsag elott vagy utan?

Mélység: evollcid vagy revolicio?

Kiterjedtség: fokozatosan vagy egyszerre?

Részvétel: puccsszeriien vagy demokratikusan?

Sebesség: gyorsan vagy lassan?

Személyek: a régi vagy az 0j vezetokkel?

Kidolgozottsag: mindent megtervezni vagy teret hagyni a természetes fejlodésnek?
Kommunikacid: negativ vagy pozitiv iizenettel kezdeni?

Sorrend: elébb a szervezeti kultara, vagy a rendszerek?

Ahhoz, hogy meg tudjuk valaszolni ezeket, illetve meg tudjuk oldani valtozas altal
felvetett problémakat, 1épésrdl 1épésre kell haladnunk, at kell vizsgalnunk minden részletet.
Ehhez sokféle valtozasmenedzsment elmélet, modell és forgatokdnyv kinal segitséget, ezek
kozil az egyik legnépszerlibb John Kotter 4altalanos (Kotter, 1999) ¢és alkalmazott
valtozasiranyitasi modellje (Kotter, 2007), mely nagy négy nagyobb szakaszbol, azon beliil
pedig nyolc 1épésbdl all. Nézziik meg, hogy ezek hogyan alkalmazhatéak az e-kézigazgatas
okozta szervezeti valtozas menedzsmentjének szempontjabol!

|. Alapozd meg a valtozdst!
1. Alakits ki veszélyhelyzetet. Segits a tobbieknek megérteni, hogy sziikséges a
valtozas, és fontos az azonnali cselekvés.
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Egy szervezetben végbemend valtozasi folyamat lehet belsé vagy kiilsé indittatasa is. A
szervezeti valtozas altalanos folyamatmodellje szerint valtoztatni akkor sziikséges egy
szervezetben, amikor mar semmiképp sincs mod a jelenlegi helyzet fenntartasara. Ezt ,, pull”
tipusu valtozasi indittatasnak hivjak, hiszen ebben az esetben mar csak reaktiv alkalmazkodas
lehetséges, ilyenkor konkrét problémak jelzik, hogy valamit siirgdésen valtoztatni kell a
szervezetben. A masik a ,, push, pro- vagy preaktiv’ jellegl indittatas, amikor is a valtozasok
egy szervezeten beliilrdl szarmazo6 valtozasi otlet révén indukalodnak, tehat a szervezet akar
,,eléebe is mehet” a valtozasoknak. (Dobak, 2006)

A valtozas indukcioja elvileg az e-kozigazgatasi fejlesztések estében is kiils6 és belsd
tényezOkbdl ered. Kiilsé tényezdk lehetnek: a koltségvetési keret és igény mozgasai, unios
szabalyozas valtozasa, torvényi, jogszabalyi valtozas, gazdasagi-tarsadalmi és politikai
folyamatok értékelheté hatasa. (Hatékony eszkoze az elemzésnek pl. a PEST-analizis.) Belsd
tényezok lehetnek: vezetovaltas (0 értékek, 0j szemlélet); eredmények (a hatékonysagi
mutatok nem megfeleléek); stratégiai iranyok valtozasai (er6forrasok, kozos értékek);
fokuszalas (diverzifikacio, inveszticio, diveszticio, outsourcing); belsé kényszerité erdé a
folyamatos megujulasra (folyamatos feliillvizsgalat, miikodéselemzés). (Hatékony eszkoze az
elemzésnek pl. a SWOT-analizis.) Itt fontos a kockazatok, krizisek, potencialis
valsaghelyzetek vagy fontosabb lehetdségek azonositdsa és megvitatasa.

Azonban az e-kozigazgatas gyakorlatilag elsGsorban kiilsé indittatasu valtozas, tehat
célszerii a PEST (Policy, Economy, Society, Technology) analizis alkalmazasa, ami leginkabb
a kiils6 koriilményekre, eseményekre fokuszalva probalja elésegiteni megfeleld valtozasokat,
de a belsd mozgatorugokra is figyelmet szentel. Maga a PEST analizis tulajdonképpen egy
makrokornyezeti elemzés, amely magaban foglalja a politikai, gazdasagi, tarsadalmi ¢és
technoldgiai tényezok vizsgéalatit. Ha egy szervezetrdl van sz, akkor ez adott intézmény
politikai, gazdasagi, tarsadalmi és technoldgiai kornyezetének elemzéséhez segitséget jelentd
eszkoz. A PEST analizis tehat négy dimenzioban vizsgalja a kornyezetet:

a) Az elsé dimenzio a politikai (jogi), ez magaban foglalja tobbek kozott a kormany
stabilitasat, az 01j torvények jogszabalyok bevezetését az adozasi politikat vagy az eurdpai
integraciot. Tehat a politikai tényez6k dontd tobbsége a versenyjogi jogszabalyok, az ad6zasi
politikak, kérnyezetvédelmi torvények vagy esetleg a foglakoztatasi torvények.

Ha ezt a dimenzidt az e-kozigazgatds szempontjabol akarjuk vizsgalni, elég, ha eldszor
megemlitjik Magyarorszdgon a magyar informdcidés tarsadalmi stratégiakat, amely
tulajdonképpen az eurdpai integraciot is magaban foglalja, hiszen ez egy olyan valtozasi
stratégia, amely gyakorlatilag orszagunkat zéarkoztatja fel az eurdpai trendhez. Ebben a
stratégiaban a politikai dimenzi6 az Gjonnan bevezetett jogszabalyokon keresztiil jelenik meg,
mint példaul: a Ket. novella; a hivatalos iratok elektronikus kézbesitésérdl és az elektronikus
tértivevényrol szolo 2009. évi LII. térvény; az elektronikus kdzszolgaltatasrol szold 2009. évi
LX. torvény (Ekszt.); a szolgaltatasi tevékenység megkezdésének és folytatasanak altalanos
szabalyairdl szold 2009. évi LXXVI. torvény (SZIR tv.). Az e-kormanyzati stratégiak céljai
kozott szerepelt még ezen a téren a kozszolgdlati szektor intézményei belsd miikddésének
megujitasa €s a lakossdg valamint az iizleti szektor kommunikacidja ezekkel az
intézményekkel.

b) A masodik dimenzié a gazdasdgi, amely jelenti egyrészrol a GDP, GNP trendjeit, a
foglalkoztatottsag és a munkanélkiiliség kérdését, az orszag fizetési mérlegét a csaladok
elkolthetd jovedelmének alakuldsat, az energia és egyéb arak alakulasat. Ebbol kovetkezik,
hogy a gazdasagi tényezOk lehetnek iizleti ciklusok, gazdasidgi novekedés trendjei,
kamatlabak, inflacio, és munkanélkiiliség.

Az e-kozigazgatas esetében eme dimenzid gy jelenik, meg hogy itt is leginkdbb a
kormanyzati terveken-stratégiakon keresztiil valosulnanak meg a gazdasagi jelegii valtozasok.
Alapvet6 cél ebben a dimenzidban, hogy az 4llam a sajat munkafolyamatainak, igazgatasi és



szolgaltatd szervezeti rendszerének hatékonyabb megszervezésével, az e-kozigazgatasi
eszk6zokon keresztiil elérhetd kozjavak a lehetdségekhez mérten tértdl és idotol fliggetlen
hozzaférésének biztositdsaval, tovabba a tarsadalmi toke ndvelésével jaruljon hozza a tartds,
fenntarthat6 fejlodés eléréséhez ¢és a jobb mindségli munkahelyek megteremtéséhez. A
kidolgozott stratégidk a kozigazgatasi fejlesztések egységes elvek alapjan, egységes
keretrendszerben torténé megvaldsitasat segitik eld.

¢) A harmadik dimenzié a tarsadalmi, amelybe beletartoznak szoros Gsszefliggésben a
népességi folyamatok, jovedelemelosztas, tarsadalmi mobilitas, az iskolazottsag meértéke,
¢letmdd az egyes tarsadalmi csoportokban. Ebbdl kifolydlag a tarsadalmi-kulturalis elemek
kozé tartozik a demografiai jellemzok, jovedelemelosztas, életstilusok, munkahoz valo
viszonyok, és nem utols6 sorban az oktatéasi szinvonal mértéke.

Ebbdl a szemszogbdl a tarsadalmi folzarkozatas a legfobb cél a tudas ismeret bovitését
iranyulo valtozasok, amely a lakossag egyfajta azonos szinvonalra emelését jelenti, hogy
széles kore szamara biztositva legyenek az informacié megszerzéséhez és az elektronikus
szolgaltatasok igénybe vételéhez sziikséges ismeretek: a digitalis irastudas, vagyis az IT
hasznalatanak képessége. Ebbdl kovetkezden a digitalis szakadék, digitalis egyenldtlenség,
ennek megeldzésére szamos akciotervet dolgoztak ki Eurdpaban, mint példaul az eEurope
program, eEurope 2002 program, eEurope+akcidterv, eEurope 2005 program, vagy az i2010
program. Ezeknek a f6 céljai az e-kormanyzat, az e-oktatas bovitése (vagyis minél tobb
oktatasi intézményben elterjeszteni az IT alkalmazasokat), vagy a dinamikus e-business
kornyezet kialakitasa. Gyakorlatilag Magyarorszagon is ezeknek az akcioterveknek a
mint4jara késziilnek el a 2000-es évektdl azok a stratégidk melyek az eurdpai unios
normakhoz zarkoztatja fel hazénkat.

d) A negyedik dimenzié a technolégiai, ide tartozik a kormany kutatasi programja (K+F
kiadasok mértéke, miiszaki fejlesztési politika), a technologiai valtozas sebessége, a
szamitogépesitettség mértéke, az alapvetd infrastruktura szinvonala. Ehhez kacsolodo
technologiai tényezok: kutatasi raforditasok szintje, 0j felfedezések, korméanyzati technologiai
célkitlizések, technologiai transzfer sebesség.

Itt a megjelend valtozdsok technoldgiai oldaldt az infrastrukturalis valtozasok adjak
els6sorban. Ez magaban fogalja a példaul a szélessavl infrastruktirat, amelynél a f6 cél
orszagos lefedésii, nagy sebességli halozatok létrehozésa, mely biztositja minden telepiilés
szdmara a hosszabb tdvon varhat6 helyi info-kommunikdcios igények kielégitésest. Fo
iranyvonalak: kozhalé korszerlsitése (szélessdvli internet), Nemzeti Informécids
Infrastruktira Fejlesztési Program, hozzaférés, ahol a célkitlizés a szamitastechnikai
rendszerek ¢és szolgaltatasok széleskorii elérésének biztositasa. Az e-kozigazgatas a
technologiai valtozasok, ami végiil is hardver és a szoftveres alkalmazasok megujitasat jelenti,
azt kivanja, hogy minél tobb szolgaltatas tipus legyen elérhetd elektronikus uton ezek példaul:
anyakonyvi kivonat kidllitdsaval, jarmiiigazgatasi tligyekkel lakcimigazolvany kialitasaval,
lakcimvaltozas bejelentéssel kapcsolatos iigyintézés. Ehhez lehetne sorolni példaul a
technologiai biztonsagot biztositd megoldasokat is melyek legféképpen az adatbiztonsagot és
az adatok védelmeét jelenti.

A felsorolt kornyezeti elemek mindegyikénél a jelen allapotok felmérése mellett
figyelni kell a jovobeni atalakulas elemzésére is. A kdrnyezetelemzés esetében fennall a
kockédzata annak, hogy a tulsdgosan komplex és ezért nehezen attekinthetd kdrnyezet
elemzése soran nem tudunk igazan célravezeté munkat végezni. Hogy ezt elkeriiljik, az
elemzés soran mindig igyeksziink kiilonbséget tenni eldszor a vizsgélatba bevont elemek
kozott a fontossaguk alapjan. A masodik 1épésben meg kell vizsgalnunk, hogy mely elemek
azok, amelyeket példaul egy szervezet az e-kozigazgatas alkalmazasa érdekében befolyasolni
tud. A harmadik szempont a bizonytalansag ismerete. Min¢l inkabb fontos egy tényezo, elem
mondjuk egy szervezet esetében, annal lényegesebb tudni, hogy alakulasa mennyire



tekinthetd biztosnak vagy bizonytalannak, tovabba mennyire van lehetdsége arra, hogy a
tényezoket befolyasolni tudja, van-e lehetdsége arra, hogy egy jol megkomponalt akcidival
alakitsa, befolyésolja az adott tényezd alakulasat.

A fenti elemzés elvégzése egyértelmiien jelzi a kdzigazgatési szervezetek szaméara az e-
kozigazgatas alkalmazasanak siirgetd voltat, ami arra Osztondzheti a dontéshozokat, hogy
ebbe az iranyba mozgodsitsak annak er6forrasait. Most lassuk, hogyan lehet mindezt
megvalositani!

2. Hozz létre egy irdanyito csapatot. Gondoskodj arrol, hogy legyen egy hatékony
csoport, amely a valtozasokat iranyitia — legyenek vezetési képességei, hitele,
kommunikacios képessége, hataskore, elemzokepessége, és legyen tisztaban a
veszéllyel.

Az elsé 1épés a valtozasi kezdeményezések iranyitasahoz elegendd erdvel bird csoport
Osszedllitasa. Ezutan fontos 1épés a vezetd, a befolyasos tagok kivalasztdsa, és a valtozast
iranyité csoport felkészitése a munkara (pl. tréningek, workshopok szervezése révén). A
valtozast végz6 vezetének mind a menedzseri, mind a ,, leader” (iranyitd) szerepkoroket be
kell tolteni ahhoz, hogy a valtozasok sikeres vezetdje legyen. Mindezt arra alapozza, hogy egy
valtozast egyben menedzselni €s iranyitani is kell. A menedzselés foképp a tervezést, a
személyzet biztositasat, az ellendrzést, a problémamegoldast foglalja magaba. A hangsulyt
mégis az irdnyitasra teszi, hiszen az irdnyitast a szervezeteket alkoto, a koriilményekhez, a
kontextushoz igazitdo folyamatok Osszességének tekinti (Kotter, 1999). A valtozast végz6
esetében a leader szerepkor igy felértékelddik, mely szerepkor legfobb sikertényezdjének a
kornyezet kihivdsainak megfeleld eredményes szervezeti valtozas ,,levezénylése” szamit
(Bakacsi, 1996).

A valtozasmenedzser feladatai altalaban a kovetkezok: fogadja és megsziri az e-
kozigazgatassal kapcsolatos valtozasigényeket, kidolgoztatja a valtozasra vonatkozo terveket
¢és javaslatokat, 0sszehivja a valtozasvezetési csoportot és vezeti azok iiléseit, eldterjeszti a
valtozasi terveket és javaslatokat a valtozaskezelési bizottsag iilésein, koordinalja a valtozasok
végrehajtasat, gondoskodik a valtozasok ellendrzésérél, dokumentdlja a valtozasvezetés
valamennyi tevékenységét. A valtozasvezetési csoportnak a kovetkezo feladatokat kell
ellatnia: a hataskorébe utalt valtozasi tervek és javaslatok felmérése és kiértékelése, dontés a
hataskorébe utalt valtozasok engedélyezésérdl vagy elutasitasardl, a javitasi javaslatok
elbirdlasa.

Miutan Osszeallt a valtozaskezelési csoport, élén a valtozasmenedzserrel, elkezdddhet
maga a tevékenység, ami stratégiaalkotdssal, a tervvaridnsok elkészitésével, dontéshozatallal
indul.

Il. Dontsd el mi a teendo!

3. Dolgozz ki egy uj jovoképet (viziot) és stratégiat. Tisztazd, miben tér majd el a
Jjovo a jelentol, és hogyan tudod ezt a jovot megvalositani.

A jovOkép meghatarozasa segit a valtozasi kezdeményezések iranyitasaban. Ez alapjan keriil
kidolgozasra az atfogo cél és a részcélok rendszere, valamint a stratégia azok elérésére. A jo
jovokép jellemzoi: elképzelhetd, megérthetd, vonzo az érintettek szamara, megvaldsithato,
fokuszal és iranyt ad, rugalmas, vagyis helyet hagy az egyéni kezdeményezésnek, és konnyen
kommunikélhato.

A stratégia kialakitasahoz sziikséges dontéseket meghatarozzak a valtozasi projekt
tipusa: iranyvaltd vagy iranymodositd, valamint a szervezet ,, érintettsége”: Kkiterjedés
(inkrementalis, radikalis), mélység (gyenge, erds), sebesség (bingbang, proba, parhuzamos
futtatas), ezek az un. , hard” faktorok és a valtozasvezetési stilus (megkonnyitd, atneveld,
meggy6z0, manipulativ, hatalmi), ezek az un. , soft” faktorok. Ezen kiviil a stratégiat
befolyéasolja még, hogy milyen tipusu valtozasrdl van szo: E-tipusu (economic value), ami
gazdasagi értéken alapszik, vagy O-tipusti (organizational capability), melynek alapja a




szervezeti kapacitas. A stratégia alapjan késziilnek az akcioterv-variansok, majd a
dontéshozatal soran megtorténik ezek elemzése és a szervezet szamara a legoptimalisabb
kivalasztasa. (Csath, 2001) A szervezeti stratégiaalkotashoz az egyedi adottsagok mellett
tampontot nyudjthat az e-kozigazgatds szabalyozasi kornyezetének, illetve valtozasi

A, hard” faktorok koziil a valtozas kiterjedése szempontjabol az inkrementalis

valtozasi stratégia jellemzdi is megfigyelhetdek az e-kozigazgatas szabalyozasi teriiletén. A
valtozas modja kevésbé latvanyos, 1épésrdl 1€pésre megy végbe, mivel az egymast kdvetod
jogszabalyok fokozatosan, nem radikalis, hirtelen lépésekkel keriiltek megfogalmazasra,
ugyanakkor minden hierarchikus szintre kihatnak — gondoljunk csak arra, hogy az e-
kozigazgatéas szabalyai ugyantigy alkalmazanddéak mind a kdzponti, mind a helyi kézigazgatas
szintjén, minden kozigazgatasi szerv koteles alkalmazni azokat, altalanos hatalytak.
A valtozas mélységére inkabb az erdsség jellemzo, mivel az elsé e-kozigazgatasi jogszabaly,
a kozigazgatdsi hatdsagi eljards és szolgaltatas altaldnos szabalyairdl szold 2004. évi CXL.
torvény megalkotasa Ota szamos részletszabaly [mint példaul az elektronikus alairasrol szolo
2001. évi XXXV. torvény; a kozigazgatdsi hatosagi eljarasokban felhasznalt elektronikus
alairasokra és az azokhoz tartoz6 tanusitvanyokra, valamint a tanusitvanyokat kibocsato
hitelesitésszolgaltatokra vonatkozé kovetelményekrdl szolo 194/2005. (IX. 22.) Korm.
rendelet; az elektronikus alairas kozigazgatasi hasznalatahoz kapcsolddo kovetelményekrol és
az elektronikus kapcsolattartas egyes szabalyairdl szolo 78/2010. (III. 25.) Korm. rendelet]
keriilt kidolgozasra, amelyek egy alaposan atgondolt, megfontolt valtozasi stratégiarol
arulkodnak.

A viltozas sebességénél megfigyelhetd a , hard” faktorok kombindlasanak elmélete,
vagyis, hogy a gyors és a lasst kozotti ,, arany kozéputat” gy tlinik, sikeriilt megtalalniuk az
e-kozigazgatassal kapcsolatos szabalyozok megfogalmazodinak, hiszen azt lehet mondani,
hogy a szabalyozas valtozasanak sebessége nem is tul gyors, nem is til lassa. Evrél évre, az
igényekkel és az e-kozigazgatas hasznalatanak elterjedésével egyenes aranyban kertiltek
bevezetésre azok a sziikséges jogszabalyok, iranyelvek, amelyek biztositjdk az online
iigyintézés €és informacidkhoz valo hozzaférés leegyszeriisitését, védelmét, azonosithatosagat.

A valtozas tipusa, azaz az E-elmélet és az O-elmélet alkalmazasa tekintetében szintén
megallapithatd, hogy a két elmélet sziikségszerii 6tvozésének jegyeit talalhatjuk meg. Ugyanis
a szabdlyozasi kornyezet valtozdsanak egyik célja az e-kozigazgatast hasznalok
elégedettségének novelése, ennek érdekében keriilt példaul bevezetésére a hivatalos iratok
elektronikus kézbesitésérdl és az elektronikus tértivevényrdl sz6ldé 2009. évi LII. torvény,
ugyanakkor a valtozas stratégiai céljai kozott szerepel a képességek fejlesztése is, amely itt
ugy értelmezhetd, hogy az e-kodzigazgatas egyre fejlettebb, egyre korszeriibb, folyamatos
fejlesztéseken megy keresztiil.

A, soft” stratégidk koziil a kozigazgatasra jellemzden egyértelmiien a hatalmi vezetési
stratégia alkalmazasa figyelhetd meg, hiszen a megalkotott jogszabalyokat mindenki koteles
betartani €s az ellenallokkal szemben akar kényszer is alkalmazhat6. Ugyanakkor a meggy6z6
stratégia elemei is felfedezhetdek, hiszen a véltozas kezdeményezdi (azaz ebben az esetben a
jogszabalyalkotdk) igyekeznek meggydzni az allampolgérokat, hogy minél tobben vegyék
igénybe az elektronikus tligyintézés lehetdségeit. Ennek érdekében tényeket, racionalis
indokokat és statisztikai adatokat mutatnak fel, amelyek bizonyitjdk, hogy az online
kapcsolattartds a kozigazgatasi szervekkel sokkal ésszertibb ¢és egyszerlibb, mint a
hagyomanyos, papir alapu ligyintézés.

Szervezeti szinten a tervezés soran az alabbiakat kell elvégezni: a véltozas prioritasat
figyelembe véve iitemezni kell annak megvaldsitasat; meg kell tervezni a valtozés
megvalodsitasanak 1épéseit; meg kell tervezni a valtozashoz sziikséges (emberi és anyagi)
eréforrasokat; sikertelenség esetére pontosan ki kell dolgozni a javité intézkedés(ek) 1épéseit;



fel kell késziilni a valtozas soran felmerilo incidensek kezelésére; tesztelni kell a valtozast. A
valtozasokat gy kell litemezni, hogy az a lehetd legkevésbé zavarja a kozigazgatési
szolgaltatasok igénybevételét. A valtozasokat javasolt elére meghatarozott idészakokban
végrehajtani. Az alacsony komplexitasu valtozasok iitemezésénél javasolt tobb valtozas
egyszerre torténd megvalositdsa. Ebben az esetben azonban figyelemmel kell lenni arra, hogy
a til sok valtozas egyszerre torténd megvaldsitasa ne okozzon fennakadési problémakat.

A kovetkezd 1épés a cselekvésé, ami tulajdonképpen olyan egy folyamat, amiben a

legnagyobb szerep a kommunikécionak jut.
. Végezd el a munkat!
4. Kommunikalj, hogy masok is megertsék és elfogadjak. Bizonyosodj meg arrol,
hogy minél tobben megértették és elfogadtak a viziot és a stratégiat.

A valtozasok végrehajtasahoz Lewin er6tér-elmélete (hajté és fékezd erdk) és haromfazisa
valtozasi modellje nyujt Gtmutatast: felolvasztas (cselekvést generald allapot megteremtése),
mozditas (régi tevékenységek felszamolasa, 1) tevékenységek megvalositasa), ujrafagyasztas
(megszilarditas, konszolidacio). (B. Nagy, 2008)

A folyamat soran nagyon fontos minden lehetséges eszk6z és csatorna felhasznalasa az
Uj jovokeép és stratégia kommunikalasahoz, és az uj viselkedési forma megtanitasa a valtozast
iranyitd csoport példamutatisaval. A hatékony kommunikacié jellemzdi: egyszeriiség,
metaforak, analogidk, példak, sokféle forum és csatorna hasznalata, személyes példamutatés,
ismétlés, a latszolagos ellentmondasok magyardzata, parbeszéd.

Az alkalmazast tamogato er6k: a Kormany timogatasa, a kiadasok csokkentése a jovére
nézve, a fejlodési kényszer, a hatékonysag kovetelménye, az tigyintézési idé roviditése, az
tgyintézés atlathatésaga. Az alkalmazast fékezO erdk: a szkeptikusok megnyilvanulésai, a
sziikséges technoldgiai hattérrel nem rendelkezOk, a draga kiépités, a konnyen feltdrhetd
rendszer. Iddvel a fékezo erdk hattérbe fognak szorulni, ahogy egyre tobben csatalakoznak az
e-kozigazgatas szolgaltatasaihoz, bar ma még sokan vannak, akik rendelkeznek ugyan a
sziikséges feltételekkel (szamitogép, internet hozzaférés), ennek ellenére nem hasznaljak az
elektronikus szolgaltatasokat. A tdmogatod er6k viszont el6térbe keriilnek majd, példaul a
kovetkezd generaciok mar e-kozigazgatasi rendszerbe fognak belesziiletni, és szdmukra ez
lesz a természetes. Persze a hagyomanyos ligyintézés is meg fog maradni, de egyre csokkend
mértékben.

A valtozasi modell Iépései: (1) Kiolvasztas (unfreezing). Ez az éppen jelen 1év6 rendszer
¢és viselkedési jellemzOk ,, megbénitdsat”, megvaltozasat jelenti, ami altalaban a szervezeten
beliil jelentés konfliktusokhoz vezet. Gyakori jelenségek pl. a nagyobb tomegii elbocsatasok,
kényszernyugdijazas, a valtozast gatlo vezetdk levaltasa és az annak szempontjabol fontos
személyek kinevezése. A cél a valtozassal szembeni ellenallas megsziintetése. (2) Viltozds
moving). Ekkor megy végbe a tényleges valtozasi folyamat, bevezetik az 1j
munkamodszereket. A véltozdsok a szervezetek esetében hiarom szinten megy végbe, és
mindegyikhez mas tipust ellenallas kapcsolhato: (a) a szervezetben dolgozo egyének szintjén;
(b) a szervezeten beliili struktirak és rendszerek szintjén; (C) a szervezeti légkor, az
interperszonalis kapcsolatok szintjén. (3) Visszafagyasztas (freezing). Ez a valtozas tartossa
valasanak motivacios feltételeirdl valé gondoskodast jelenti.

Esetiinkben a (1) kiolvasztas a hagyomanyos {igyintézés egyeduralmanak a
megsziintetését, a (2) valtozas az elektronikus iigyintézés bevezetését, s a hagyomanyossal
vald parhuzamos futtatasat, a (3) visszafagyasztids az elektronikus iigyintézés altalanossa
tételét (a hagyomanyos csokkend szerepe mellett) jelenti.

Az ellenallas kezelése kiilon figyelmet igényel, amit szintén tervezni, menedzselni kell,
ez a kovetkezd 1épés.

5. Hatalmazz fel masokat is a cselekvésre. Haritsd el a leheto legtébb akaddlyt,
hogy azok, akik szeretnék a viziot megvalositani, megtehessék azt.




A valtozasokkal szembeni akadalyok elhdritdsa azon szabalyok és rendszerek és struktirdk
megvaltozasat jelenti, amelyek akadalyozzak a jovokép megvaldsitasat, valamint az
elfogadhatd mértékii kockazatvallalast, a nem hagyomanyos otletek, tevékenységek és akcidk
tamogatasat.

Szamitani kell tehat az érintettek véaltozassal szembeni ellenallasara, melynek okai
sokrétiiek: pl. egyéni érdekek féltése, félelem a statusz, a hatalom elvesztésétdl; értetlenség,
bizalomhiany, félreértések; eltérd érdekek, alacsony toleranciaszint, ragaszkodas a
szokasokhoz stb. Az ellenallas kezelésének modszerei szintén valtozatosak: pl. tajékoztatas,
oktatds; aktiv részvétel a valtozasi folyamatban; tdmogaté vezetéi magatartas; targyalasok,
megallapodasok stb.

Néhany konkrét példa az e-kozigazgatdssal szembeni ellenallds csokkentésére:
Osszehangolt tajékoztatasi gyakorlat kialakitasa; a munkatarsak bevonasa a magvalésitasba; az
e-szolgaltatasok (feliiletek) felhasznalobaratta tétele; e-kozigazgatds ¢s digitalis irastudas
oktatdsa mind az tigyintézok korében; a bizalom kiépitése és fenntartasa.

Ezutan a valtozasi folyamatot erdsitd 1épés kovetkezik: egy gyors, latvanyos eredmény
felmutatasa.

6. Produkdlj gyors gyézelmeket. Evj el néhdany lathatd, egyértelmii sikert, amilyen
hamar csak lehet.

Ez a 1épés id6ben elsddlegesen a lathato fejlesztések tervezését, és ezek megvaldsitasat
jelenti, és a fejlesztésekben résztvevé munkatarsak jutalmazasat. A rovid tava sikerek szerepe:
bizonyiték, hogy érdemes aldozatot hozni. Ezen kiviil: jutalom a valtozas tigynokeinek, a
jovokép és a stratégia finomhangolasanak segitése, az ellenallok és a kétked6k hattérbe
szoritasa, a vezetok figyelmének fenntartasa, és persze ajabb lendiilet a folyamatnak.

Tipikus példa erre rendszerszinten az elektronikus adézas bevezetése az Ugyfélkapun
keresztiil, amely az e-kozigazgatas elsé latvanyos sikerének tekinthetd. Szervezeti szinten
vagy az egyszerlibb vagy a fajsulyos tligyekkel érdemes kezdeni, €s a sikeres tesztelés utan, a
valtozast tobbi ligytipusra is kiterjeszteni.

A kezdeti sikerek nem garantaljdk az automatikus folytatast, ezért a figyelem fokusza
tovabbra is a valtozasokon kell maradjon.

7. Ne hagyd abba. Az elsé sikerek utan folytasd keményebben és gyorsabban.
Eltokélten kezdeményezd egyik valtozast a masik utan, amig a vizio meg nem
valosul.

Itt szerepet kap a novekvd bizalom és hitelesség, valamint azon rendszerek, strukturak és
politikdk megvaltozasa, amelyek nem felelnek meg a jovoképnek. A humanerdforras terén a
jovoképet megvaldsitani képes 1) munkatarsak felvétele, 0sztonzése és fejlesztése sziikséges.
Ha lankad a folyamat, fontos az , életerejének” feltoltése: 0j projektekkel, témakkal és
valtozasiigynokokkel. TeendOk: mivel a siker hitelesit — Gjabb valtozasok kezdeményezése,
illetve tobb segitség, tobb ember bevonasa, ha sziikséges (és lehetséges). Ebben a
cstcsvezetés feleldssége a vilagos célok és az ujabb lendiilet megadasa, valamint a zavard
tényezOk elharitasa.

Az e-kozigazgatassal kapcsolatos valtozasok eredményességének és hatékonysaganak
biztositasa érdekében a mar megvalosult valtozasokat ellendrizni kell. Ennek soran ajanlott
bevonni a megvaldsitasban résztvevoket — javasolt megvitatni a kovetkezOket: a valtozas
eredményét, vagyis, hogy elérte-e a céljat; amennyiben sziikség volt a javitasi tervre, az
megfeleléen mikodott-e; a valtozassal kapcesolatban felmeriilt incidenseket; a valtozas
mellékhatasait. A valtozas varhatd hatdsainak vizsgélatakor javasolt figyelembe venni a
kovetkezOket: hatdsat az elektronikus kozigazgatasi szolgaltatds(ok)ra; a szolgaltatast
tamogatd infrastruktarara valamint a felhasznalokra (iigyfelekre). Az ellendrzés soran nyert
tanulsagokat pedig érdemes beépiteni a jovobeli dontésekbe.



Ahhoz, hogy az eredmények tartosak legyenek egy tovabbi 1épés sziikséges: az 1j
gyakorlat véglegesitése a szervezetben.
IV. Tedd tartdssal
8. Alakits ki egy uj kulturat. Ragaszkodj az uj magatartasi modokhoz, és
bizonyosodj meg arrol, hogy jol miikodik. Amig meg nem erdsodnek annyira,
hogy felvaltsak a régi hagyomanyokat.
Végiil az 0 viselkedési formak és a siker kozotti kapcsolatok megszilarditasa kovetkezik: a
fejlesztés és utanpoétlas biztositdsahoz sziikséges eszkozok biztositasa. A szervezeti kultura
megvaltozasa: nem az elején, hanem a végén kell torténjen és persze az eredményektol
fliggben. Rengeteget kell hozza kommunikalni, személyzeti valtozasokkal jarhat, valamint
kritikus fontossaguva teszi az utodlasi dontéseket.

Ha egy Tlgyfél egyszer mar elektronikusan intézte valamely iigyét, és ezzel
kapcsolatosan jo tapasztalatokat szerzett, nagy valdszinliséggel nem tér vissza a hagyomanyos
tigyintézéshez. Azonban ezt a magatartast batoritani kell és lehet: az adott tigyfél kozvetlen
megkeresésével e-mailben mas tigytipusok (pl. adozasi vagy egyéb kotelezettség) esetén.

Miutan Aattekintettilk a fobb rendszerszintli problémakat, majd a szervezeti szintii
problémak kezelési lehetdségeit a Kotter-modell alapjan, nézzikk meg elsdsorban mely
tényezdk befolyésoljak a problémakezelésben a tovabblépés esélyeit!

3. Zaré gondolatok

Az el6zoek alapjan vildgossa valt, hogy az e-kozigazgatdsnak még rengeteg problémaval kell
megkiizdenie. A gyakorlat azt mutatja, hogy ezek megoldasa korantsem egyszer(i, akar a
technologiai, akar a tdrsadalmi tényezdket vizsgaljuk. Gondoljunk csak példaul az iigyfélkapu
miukodésére, amelynek célja az lenne, hogy az emberek ligyeiket otthon, a szamitogép elott
tilve, utazas, sorban allas nélkil intézhessék; a tapasztalat azonban azt mutatja, hogy ez még
igen sziik korben miikodik, tehat a rendszer még nem érte el eredeti céljat.

A valtozasmenedzsment mindig komplex probléma megoldasara iranyul és szamos
eszkdz egyiittes alkalmazasaval lehet csak sikeres. Az e-kozigazgatassal kapcsolatban
felmertild problémak megoldasa is csak akkor lehet sikeres, ha azokat dsszességiikben tarjuk
fel. Raadasul ezek egymasra épiilnek, egyik probléma generalja a masikat. Ezért példaul csak
a finanszirozasi problémak megolddsa nem elegendé a jol miikodd e-kozigazgatashoz,
sziikség van a tobbi tényez0 egyiittes menedzselésére is.

Végezetiil érdemes felvetniink olyan kérdéseket is, amelyek valaszai az e-kozigazgatas
okozta valtozas altal felvetett altalanos problémakra vonatkoznak. Lehet-e olyan tarsadalmat
vagy akar csak egy réteget létrehozni, mely mindig készen all és képes a valtozasra? Mit lehet
tenni annak érdekében, hogy az embereket maradéktalanul meggydzziikk az ujitasok
sziikségességérdl? Egyaltalan lehetséges-e ez teljes egészében? Vajon jo-e az, ha mindenki
azonos nézdpontot vall magéénak? Ezek a kérdések azok, amelyekre egyeldre még nem
tudunk egyértelmi valaszokat adni.
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