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ORBAN Anna’

AZ E-KOZIGAZGATAS HATEKONYSAGA

EFFECTIVENESS OF E-GOVERNMENT

A kozigazgatds sikere a gazdasdg versenyképessége és a tarsadalmi jolét szem-
pontjabol egyardnt fontos. Az informatika alkalmazdsa a kozigazgatdsban
hozzdjdrul ij és jobb kizszolgdltatdsok nyijtdsihoz, exdltal a hatékonysdg
novelésehez. Az elektronikus kozigazgatds sikeres tervezése és fejlesztése meg-
koveteli a stratégiai irdnyok, tovibba a fejlesztendd teriiletek pontos megha-
tdrozdsdt, a hatékonysagdnak mérését, valamint értékelését. Szdamos jelentds
nemzetkizi szervezet (tobbek kozott az OECD, ENSZ, Eurdpai Bizottsig)
és kutatd foglalkozik az e-kiozigazgatds hatékonysiganak a mérésével, illetve
értékelésével. A mérési keretrendszerek (mddszerek, indikdtorok, eredmény-
tdblik, rangsorok) folyamatosan fejlédnek. A dolgozat a hazai és nemzetkizi
gyakorlat osszefoglaldsdt célozza meg.

KuLcsszavak: e-kozigazgatds, hatékonysdag, merés

The success of the public administration is important not just for economic
competitiveness but also for social welfare. Implementation of ICT solutions
in the public administration helps create new and better service by increasing
effectiveness. The success of e-government planning and development depends
on the identification of strategic directions and priority areas with precision.
Furthermore measuring and assessing its effectiveness is mandatory. Several
international organizations (including the UN, OECD, European Com-
mission) and researchers are engaged in measurement and evaluation of the
e-government  effectiveness.  The measurement frameworks (methods,

1 Nemzeti Kézszolgdlati Egyetem Allamtudomanyi és Kézigazgatasi Kar, e-mail: orban.anna@uni-nke.hu
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indicators, scoreboards, mn/eings) are improving continuously. The aim of this
work is to summarize the national and international practice.

KeywoRrbs: e-government, effectiveness, measurement

Bevezetés

A kozigazgatis teljesitménye jelentds mértékben meghatirozza egy orszig verseny-
képességét, ezért a teljesitmény mérése, értékelése, a teljesitményt befolydsol6 té-
nyezdk feltdrdsa kulcsfontossagu a kézszféraban ugyandgy, mint az tzleti viligban.
A korminyok és nemzetkozi szervezetek (koztik az Eurépai Unié, az ENSZ,
OECD, Viligbank) folyamatosan vizsgiljak a kozszolgiltatdsok hatékonysdgit,
a kormanyzas tarsadalmi és gazdasagi hatdsait, kidolgozva annak mérhetGségi és ér-
tékelési kritériumrendszerét.

A Magyary Zoltin Kozigazgatas-fejlesztési Program {6 céljaként megfogalma-
zott ,hatékony nemzeti kozigazgatds” tobb kérdést is felvetett: mitdl j6 az allam
(a kozigazgatds), valamint milyen mutatéval, illetve mutatokkal mindsithets a koz-
igazgatis teljesitménye. Gajduschek Gyorgy (2014: 97) szerint a kormanyzés teljesit-
ményét illetSen két kérdésre kell vilaszolni: ,,a) mit értiink teljesitményen (hatékony-
sdgon, eredményességen stb.) és b) milyen mértékben, illetve hogyan tudjuk azt
mérni>”

A XXI. szizad kovetelményeihez igazodva a kézigazgatdis moderniziciGja
és az elektronikus kozigazgatis kialakuldsa sziikségessé teszik az informatikai és me-
nedzsment szemléletd megkozelitést. A kutatoknak és gyakorlati szakembereknek
ezért a teljesitmény meghatdrozdsit és mérhet6ségét ki kell terjeszteni az e-kozigaz-
gatdsra, mint interdiszciplindris tertiletre, figyelembe véve annak sajitossagait.

2000 6ta szdamos kutaté és szervezet kereste a vélaszt a kérdésekre, megvizsgilva
modszertanokat, megalkotva és kiprébélva kiilonb6zé mutatékat. A nemzetkdzi
és hazai tanulmdnyokra, dokumentumokra alapozva a dolgozat az e-kézigazgatis
hatékonysagdnak, valamint mérhetéségének a problémakorébe nyujt betekintést.

E-kozigazgatas

Az elektronikus kozigazgatds fogalmanak szamos — sziikebb és tagabb — értelmezé-
sével talalkozhatunk a dokumentumokban. Néhany ezek kozul:
*  Eurdpai Bizottsig: az e-korminyzat az informiciétechnoldgia, a szervezeti
véltozasok, és az 4j képességek kombindcidjinak felhaszndldsit jelenti a koz-
igazgatdsban. A cél: javitani a kézszolgiltatasok szinvonaldn, megerdsiteni
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a demokratikus folyamatokat és timogatni a kozosségi célkittizéseket. (Com-
mission of the European Communities, 2003: 7)

* Egyesiilt Nemzetek Szervezete: az e-kormdnyzat a politikai koordindcidt,
a szolgiltatisok online elérésének biztositdsit; a polgdrkézpontu programok
tejlesztését; az dllampolgari részvétel 6sztonzését; az online szolgaltatisok t6-
kéletesitését, az eredményesség és hatékonysig mérését; a honlapok vizsga-
latét, értékelését foglalja magdba. (UN, 2002: 54)

*  Gazdasdgi Egyiittmiikidési és Fejlesztési Szervezet: az e-kozigazgatds az infor-
maciés és kommunikdciés technolégidk, valamint részben az internet fel-
hasznaldsa a jobb korményzds érdekében. (OECD, 2003: 22)

s Vildgbank: az e-kormanyzat az informdciétechnolégia eredményeinek (hdls-
zati infrastruktura, internet, mobiltelefon) a felhasznildsa a kormanyszervek
és a kozigazgatds altal annak érdekében, hogy dtalakitsa kapcsolati rendszerét
az dllampolgarral, az Uzleti szférival és a kozigazgatds tobbi szereplGjével.
(World Bank, s.d.)

*  Magyar kormdny: az elektronikus kormdnyzat az informéciés technoldgia
hasznélatdval kivinja timogatni a kormdnyzat mikodését, ezen a platformon
is megvalésitani az dllampolgirok kiszolgaldsit és kormanyzati szolgdlta-
tdsok biztositasat. [1126/2003. (XII. 12.) Korm. hatirozat, 10. fejezet]

*  Magyary Program: ,Az e-kozigazgatis a kozigazgatis-fejlesztés azon torek-
vése — mint dtfogé feladat —, hogy az egyre hatékonyabb feladat-végrehajtis
érdekében alkalmazza az informatika dltal kinalt legalkalmasabb megolda-
sokat.” (KIM, 2012: 42)

A fogalmak az infokommunikaciés technolégidk (IKT) kézigazgatisi felhaszndla-
sinak, hatdsinak kilonb6zé elemeit emelik ki, az e-kézigazgatist sziikebben (csak
online) és tigabban (minden IKT-val timogatott tevékenység) értelmezve. A meg-
hatarozdsokban koz6s, hogy az IKT felhaszndlasa a kozigazgatasban is a minden-
napok részévé vilt és az e-kozigazgatis a jobb, hatékonyabb, eredményesebb
kozigazgatds szinonimdjava valt. A fogalom dtalakulé jellegét mutatja, hogy
a Magyary Program mar nem kiilon tertletként, hanem a kézigazgatis miikodteté-
sének és fejlesztésének az eszkozrendszereként tekint az e-kézigazgatdsra, amely
fejlesztése a feladat-végrehajtds hatékonysiga szempontjibdl kiemelten kezelendé.
Az IKT horizontilis jelleggel jelenik meg a Kozigazgatds- és Kozszolgéltatas-
fejlesztési Stratégidban (2014-2020) és a Nemzeti Infokommunikdaciés Startégidban
(2014-2020) egyarant.

2 Az e-kézigazgatis, e-kormanyzat, e-kormanyzds fogalmakat gyakran szinonimaként haszndljak, bir részlete-

sebb vizsgilatokhoz a fogalmak megkiilonboztethetdk.
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Hatékonysag

Az Alaptorvény XXVI. cikke szerint ,Az dllam — a miikodésének hatékonysiga,
a kozszolgiltatisok szinvonaldnak emelése, a koziigyek jobb dtlithatésiga és az esély-
egyenléség elémozditisa érdekében — torekszik az Gj mdszaki megolddsoknak
és a tudomany eredményeinek az alkalmazdsira.” A hatékonysdg mint elvirds szimos
jogszabdlyban, stratégidban, dokumentumban és tanulmanyban megjelenik, de sok-
szor kiilonboz8 értelmezésben.

Hatékonysdg alatt altaldban az elért eredmény és a felhaszndlt erforrds, azaz
a kozigazgatisi tevékenység eredményeként nyujtott szolgdltatisok (esetleg ter-
mékek), valamint az elSallitisukhoz felhasznalt forrasok kozotti viszonyt értjik.
A hatékonysig fogalmit két oldalrdl vizsgalhatjuk: a meghatdrozott cél elérése a le-
heté legkisebb raforditissal, vagy az adott rdforditissal a lehetd legjobb eredmény
elérése. (Gajduschek, 2014: 101; Vértesy, 2014: 103)

Képletszerten kifejezve:

HATEKONYSAG = OUTPUT/INPUT (= OUTCOME/INPUT)

ahol:

s Input (bemenet, forrds): az adott cél érdekében felhasznélt eréforrdsok (pénz-
igyi, humdn, anyagi, szervezeti, szabilyozisi eszkozok).?

*  Outpur (kimenet, kibocsitds): a tevékenység kozvetlentl értékelhetd, szam-
szerlsithetd eredményei (termékek, vagy szolgiltatisok). Vizsgalhatok kina-
lati (hivatal) és keresleti (ligyfél) oldalrél.*

* Outcome (eredmény) tevékenység hatdsira bekovetkezett valtozdsok.’ Tovabb
bonthato:

— result (eredmény): a tevékenység kozvetett eredményei, azonnal bekovet-
kez, kozvetlen hatdsai;

— impact (hatds): a tevékenység kozvetett, hosszu tava hatdsai (példaul: gaz-
dasigra, tirsadalomra, kornyezetre).

Az eredményesség azt mutatja, hogy a kitlizott célokat hogyan sikertilt megvaldsi-
tani, tehdt az eredmények és a célkitizések kozotti viszonyt jelzi. (Gajduschek,
2014: 101; Vértesy, 2014: 103-104) Az eredményességet egyéb tényezdk (példdul
kornyezeti hatdsok) is befolydsolhatjdk.

Példaul feladatvégzést timogaté IKT-eszkozok szama, mindsitése, elektronikus iton beérkezett, iktatott tigyira-
tok szdma, elektronikus kapcsolattartds szdma.

Példaul elektronikus tton elkészitett, elintézett, kimend tGigyek szdma.

Gyakori az outcome haszndlata a result helyett. Példdul elektronikus tgyfélszolgalati rendszerekkel elégedett
tigyfeleknél.
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Képletszerten kifejezve:

EREDMENYESSEG = OUTPUT/CELKITUZES (= OUTCOME/CELKI-
TUZES)

A gazdilkodis kozpontjiban a felhasznalt eréforrasokkal valé takarékossdg all,
azaz a gazdasdgossdg a tevékenység ellitisihoz sziikséges eréforrasok koltségeinek
a minimalizdldsét jelenti, a megfeleld mindség fenntartdsa mellett. (KIM, 2011: 18)¢

Képletszerten kifejezve:

GAZDASAGOSSAG = INPUT/KIADASOK

A hatékonysig/gazdasigossig fogalompidr nem mindenhol vilik ketté. Kilsé
hatékonysdgnak, vagy mindségi Osszetevének tekintheté a hatékonysdg, mig
belsé hatékonysagnak, vagy mennyiségi dsszetevéként kezelhet6 a gazdasdgossig.
(Sziits, 1983: 228) Lérincz Lajos (2005: 66-69) szerint a kilsé hatékonysdg a tér-
sadalmi, politikai elvirdsoknak valé megtelelés, amely mérésének kézéppontjiban
a megelégedettség mérése all, mig belsé hatékonysidgnak a mikodés hatékony-
sdgdt tekinti, amely a koltség-haszon elemzésével értékelhetd.

A Magyary Program a hatékonysdgot — legtdgabb fogalomként — hat elem 6sz-
szességeként értelmezi. A J6 Allam elvirdsainak az felel meg, ami eredményes, gaz-

dasdgos, hatdsos, biztonsigos (rugalmas), feligyelhetd és alkalmazkodé (fejléds).
(KIM, 2011: 18)

Nemzetkozi és hazai e-kozigazgatasi teljesitménymérések

Szdmos nemzetkozi szervezet (EU, ENSZ, OECD, IMD,” WEF,? Vilagbank®) ké-
szit eredményességi, versenyképességi felméréseket, dllit Gssze rangsorokat a kilon-
b6z6 orszagok kormdanyzisira, kozigazgatisira, azok teljesitményére, ezek koziil
azonban csak néhany foglalkozik ez e-kozigazgatissal, értékeli annak a mindségét.
Jelenleg azonban még nem rendelkeziink olyan, mindenki 4ltal elfogadott mutaté-
szimmal vagy mutatészimrendszerrel, amely megmutatnd milyen hatékony a koz-
igazgatis, és azon beliil az e-kozigazgatis.

A gazdasigossigot az Uzleti életben a ,Haszon — Koltség” képlet fejezi ki, az eredmények forintositdsa alapjan.
IMD: gazdasigi teljesitmény, kormanyzati hatékonysdg, tizleti hatékonysdg és infrastruktura.

WEF: Globilis Versenyképességi Index.

Vilagbank: Worldwide Governance Indicators (WGI).

R =N
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Eurépai Unio

A 2000-ben elfogadott lisszaboni stratégidban mar feltlint az online kozigazgatas
megteremtésének az igénye is. 2010-t8l az Eurépa 2020 stratégia célkitizéseihez
kapcsoléddan az Eurépai Digitalis Menetrend az IK'T-ban rejlé lehetSségek hatéko-
nyabb kiakndzasit emeli ki az innovicié, a gazdasigi névekedés és a haladas el6re-
mozditdsa érdekében.

2001 é6ta kétévente (kezdetben gyakrabban) elkészitik az e-kormanyzati teljesit-
ményértékeléseket. Az egyik friss jelentés 2015-ben készilt, (Tinholt et al., 2015)
ahol hangsulyozott a felhaszndlécentrikussig, az dtlithatésdg, a hatdrokon dtnyudlé
szolgiltatisok, az egységes piaci mobilitds, valamint a f6 adottsdgok megvalésitisa.

A hatékony korményzatot:

* a hasznalat (az elektronikus csatornit haszndlok ardnya),

* a hatékonysig (itlagos felhasznaléi elégedettségi szint),

* a hatds (virhaté ismételt hasznilat)

komplex mutatéi értékelik.

ENSZ

Az ENSZ is 2001 6ta, kétévente késziti el e-kozigazgatisi felmérését. Az e-kormény-
zati fejlesztési adatbdzisa (UNeGovDD) szintén egy benchmarking eszkoz a koz-
szektor IKT dltali atalakuldsanak a mérésére, értékelésére, a fejlédés nyomon koveté-
sére és az orszagok Osszehasonlitisira. A legfrissebb felmérés 2014-ben késziilt.

Rangsorukban az orszagok e-kozigazgatisi felkésziiltségét egy komplex mutato,
az e-kormdnyzati fejlettségi index (EGDIY) fejezi ki.

EGDI = 1/3 (OSI normalizalt + TII normalizalt + HCL normalizalt)

A mutat6 a hdrom 6sszetevé — normalizalt értékének — sulyozott szimtani dtla-
gaként szdmithaté ki, ahol az 6sszetevé kompozit indexek és azok komponensei
a kovetkezdk:

* az online szolgiltatds indexe (OSI): tébbesatornds szolgaltatds nyujtasa, digi-
talis szakadék dthidaldsa, felhaszndlds novekedése, nyilt kormanyzat, e-rész-
vétel;

* a tavkozlési infrastruktira indexe (TII): internetfelhasznildk, fix és vezeték
nélkuli szélessiavu eléfizetések, vezetékes és mobiltelefon-eléfizetések;

+ az emberi t8ke indexe (HCI): felnétt irastuddk ardnya; brutté beiskoldzdsi
ardny; varhaté éves beiskoldzdsi ardny; dtlagos, éves beiskoldzdsi ardny).

(UNPAN, 2014: 185-192)

10 E-Government Development Index.
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Meg kell emliteni az e-részvételi indexet (EPI') is, amely az allampolgarok aktiv
részvételét mutatja a kozpolitikiban és a kozigazgatisban, és igy az e-demokricia
mérészamdnak tekinthetd.

OECD

Az OECD 2001-ben inditott e-kormdnyzati projektje keretében készit jelentést
az e-kormdnyzati stratégakrol és azok gyakorlati megoldasairél. 2009-ig az e-kor-
mdnyzati felkésziiltséget vizsgaltik az Eurépai Unidhoz hasonléan.

2009-t8l az OECD Kormdnyzati kirképe (Government at a Glance) kétévente je-
lenik meg, kulon fejezetben tirgyalva a kozszolgéltatisok elérhetSségét, mindségét
és az dllampolgdrok elégedettségét. A 2015-6s felmérés a kozszféra teljesitményét
szdmos targykorre bontva vizsgalta:

* pénziigyi és gazdasigi vonatkozasok;

* foglalkoztatis;

* intézményrendszer;

* koltségvetési gyakorlatok és eljarasok;

*  HR-menedzsment;

° integritas;

* szabdlyozis;

o kozbeszerzések;

e digitdlis kormanyzat;

* legfontosabb kormdnyzati eredmények;

* dllampolgarok érdekeinek a szolgélata. (OECD, 2015)

A digitdlis kormanyzat tirgykor ugyan megjelenik a felmérésben, de a teljesitmé-
nyét csak négy tertileten vizsgaltak:

*  kozosségi média haszndlata;

* digitalis kormdnyzat teljesitménye (IK'T-beruhdzdsok);

* nyilt kormdnyzati adatok;

* e-korminyzati szolgiltatisok hasznailata.

Jé Allam Jelentés

Hazdnkban a Nemzeti K6zszolgilati Egyetem kutatéi kiemelten foglalkoznak a kor-
mdnyzati hatékonysdggal. Kaiser Tamds vezetésével m(ik6ds J6 Allam Kutatémihely

11 E-Participation Index.
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tobb tudomdnyteriilet tudésait és szakembereit 6sszefogva vizsgilja a modern dllam,
a hatékony kozigazgatds Osszetevdit és azok mérhetSségét. A kutatémihely célja
a magyar kormdanyzati hatékonysdg véltozasit, fejlédését kifejezd, médszertanilag
és statisztikailag megalapozott mutatérendszer kidolgozasa.

AJs Allam Jelentés 2015 (Kaiser, 2015) a korményzati képességeket hat (5 + 1)
hatastertleten méri, hatistertiletenként 6t dimenziét, dimenziénként 1 {8 és 4 rész-
indikatort meghatarozva. A jelentés hatastertletei:

* Dbiztonsig és bizalom a kormédnyzatban;

*  kozosségi jollét;

* pénziigyi stabilitds és gazdasagi versenyképesség;

* fenntarthatdsag;

* demokricia;

* hatékony kozigazgatds (dimenzi6i: hozzaférhetSség, tgyfélteher, erdforrs-

hatékonysig, felkésziiltség, elégedettség).!?

Bir az e-kozigazgatis gyakorlatilag mindegyik hatdstertletet érinti, mutatdi a je-
lentésben kozvetlentl csak a Hatékony kozigazgatds részben jelennek meg.
Indikétorok jelzik példaul az e-kézigazgatisi szolgaltatisok haszndlatat, azok infor-
matikai timogatdsat, az infrastruktira kihasznaltsagit.

Osszefoglalais, javaslatok

Megfigyelhetd, hogy nemzetkozi és hazai viszonylatban is kiemelt szerepet kap
a kormdnyzati hatékonysig mérésének az igénye, de jelentSs eltérésekkel a vizsgalt
témakoroket, modszereket és indikatorokat illetéen. A nemzetkozi felmérésekben
az orszagok dsszehasonlitisa, rangsorok feldllitdsa a cél, amihez gyakran haszndlnak
komplex indexeket. A magyar mérési keretrendszer ettdl eltéréen a hazai kormany-
zati hatékonysdg idSbeli fejlédését kivinja mérni, hatdstertiletekre bontva, egyedi
indikatorokkal. Az e-kézigazgatis értékelése csak a felmérések egy részében jelenik
meg, bar mindegyik szervezet elismeri az e-kézigazgatis hatékonysignovels sze-
repét. A hatékonysdg fogalmanak is tig értelmezésével talilkozunk, de az e-koz-
igazgatds indikdtorait dltaldban hatékonysigmutatoként kezelik.

A Nemzeti Kozszolgilati Egyetem keretein belil készitett J6 Allam Jelentéshez
hasonlé médon célszert lenne kialakitani a hatékony e-kozigazgatas (,J6 Digitdlis
Allam”) teljesitménymérését is, nagyobb hangstlyt helyezve az TKT-fejlesztések
és lzemeltetések értékelésére. Ehhez felhasznilhaték a Kozponti Statisztikai Hi-
vatal (KSH), a Kozigazgatisi és Elektronikus Kozszolgiltatisok Kézponti Hivatala

12 Az Elégedettség dimenzidhoz jelenleg még nem 4llnak rendelkezésre adatok.
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(KEKKH) adatgytjtései, valamint a kozigazgatdsi portilok haszndlatdval és a ki-
16nb6z6 kozigazgatasi szervek mikodésével, tevékenységével kapcesolatos adatok.
Az e-kozigazgatis mutatészamai a nemzetkozi és hazai felmérések, valamint
az e-kozigazgatis minGségmérésének megfeleléen dimenzidkba sorolhaték. A f6bb
dimenzidk a kévetkezdk lehetnek:
* input (rdforditisok): példaul IKT-beruhdzasok és kiaddsok értéke,
* output (kimenet): példdul online intézhetd tgytipusok,
* hasznalat: példdul az internet igénybevétele a kozigazgatisi igyek intézésére,
* hatis: példdul tgytél-elégedettség a honlapok tartalmdval, hasznilhatésa-
gaval, szolgaltatdsok minéségével stb.,
* kornyezet, felkésziltség: példaul szélessavi internetelérés; digitalis irdstudas
mutatoi.
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