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Bevezetés

Digitalis transzformaciot hajtja a technoldgia, mas uzletagak, allampolgari
elvarasok
Az allam is érdekelt be kell szallnia a digitalis kdzszolgaltatasok fejlesztésébe

(szdmos ok: kdltséghatékonysdag, szolgaltatasmindség, atlathatdosag, kényelem, stb. ami sok esetben talalkozhat az allampolgari igényekkel)

Kozigazgatas rendszere igen komplex (a mikodtetdi oldalon, ugyféloldal nélkul is)
Eréforrasok végesek (?) (Eszt és dan példa...)

Beavatkozasi pontok megtalalasa nehéz (nehéz azonositani)

A digitalis atalakulas fejlesztési projekteken keresztul valésul meg

Projektek 0sszefuggenek, nem onalléak

Projektek beavatkozasi szintje, célcsoportja eltérd

Informatikai projektek sikerkritériuma (felhasznaldok mennyire tudjak hasznalni az
eredménytermékeiket)

A projektek hatasa (pl. Ugyfélteher csokkenés) projekt idéhorizontjan tul van



Kutatasi kérdések

e Mikor tekinthet6 egy digitalis atallast el6seqitd projekt sikeresnek?
o Mikor zarul egy fejlesztési projekt?
e Ugyfél igények szerepelnek-e/tudnak-e szerepelni sikerkritériumkeént?
o Ismertek-e az online szolgaltatasok kapcsan meglévé ugyfél igenyek?
o (Ugyfél vagy allampolgar? Ugyfelek rétegzettsége?)
o Melyek a legfébb ugyfél igények?
o Legfébb tgyfél igények és fejlesztési célok korrelacioja milyen?
e A felhasznalok hogyan érzékelték a fejlesztési projektek celként kitlizott hatasait?
o Osszefliggésvizsgalatok: miért nem teljesiiltek a hatasok, ezeket mi magyarazza?

Motivaciok
e Annak vizsgalata, hogy a fejlesztési projektekben tgyfél igény alapu hatasindikator lehet-e

sikerkritérium és mikor, hogy, ki, mit mér (pl. termékek tgyfél validacioja projekt részekent,
min&ségbiztositasba épitve)

Felmutatni, hogy az tugyfél igényeket tudatosabban vegyék figyelembe a fejlesztéseknél
e Tarsadalmi hatasok és az ezek mogotti folyamatok feltarasa



Hattér irodalom

Digitalis transzformacio és kapcsolodoé elemei 1
Nemzetkozi egyezmények szolgaltatasokra, ide értve a benchmarkok is
Vezetéstudomanyi kihivas e-gov projektek sikerességeérél

e Uzleti projektek és e-gov projektek kilonbségei
e Delone, McLean (1992) — Scott, DeLone, Golden (2009) sikermodell
e Hasznos a projekt eredménye, ha a felhasznalok hasznosnak gondoljak

Fejlesztési célok és ugyféligények dsszhangba hozasa szukséges

e Modell: QFD, ezt mashol is alkalmaztak mar sikeresen
e Legfébb igények és fejlesztési célok attekinthetben kiolvashatok



Lepések

1. Ugyfél igények feltérképezése

2. Fejlesztési célok feltarasa

3. Sikerkritériumok azonositasa

4. Legf6bb 0sszefuggd tenyez6k melyebb vizsgalata (pl.
fejlesztések hatasa az ugyintézeési idore)

5. Megallapitasok tehetok a beavatkozas sikerességere

} Osszefuggés vizsgalata



Quality Function Deployment (QFD)

Yoji Akao (1966) - integralt mindségbiztositasi technika
- manapsag szamos valtozata ismert és hasznalt

a fogyasztoi igények felderitése és beépitése az Uj
projektek tervezeése, kialakitasa és vegrehajtasa soran
Alkalmazott teruletek: szolgaltatasok, oktatas, gyartas,
software rendszerek, elektronikai iparagak, szallitas (pl.
hajéépités) és kommunikacio (Chan&Wu, 2002)
Kozszolgaltatasban: felhasznalok igényei a G2B és G2C
rendszerekkel szemben (Polak et. 2018), m-
szolgaltatasokkal szembeni igények (Alsaadi&Hussain,
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Ugyfélkézpontusagi elvek a digitalis kézszolgaltatasok kialakitasa és
megszervezése kapcsan

Elvarasok és igények az allampolgari és vallalkozasi kbzigazgatassal valo
interakciok és a digitalis kbzszolgaltatasok igénybe vétele soran :
*Digitalis ugyintézés lehetosége Ugyfél igények
*Hozzaférhetd, biztonsagos, konnyen kezelhetbség és érthetbség

*Adminisztrativ teher csokkentése

-Ugyek teljes kori digitalis intézhetésége, statusz ellendrizhetéség

*Digitalis csatorna hasznalatanak 0sztonzese, eldnyeinek erdsitése

*Személyes adatok védelme

«Jogorvoslati- €s panaszmechanizmusok
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Fejlesztési célok

* ugyfél oldali adminisztrativ teher csokkentése (id6ben)

* ugyfél oldali adminisztrativ teher csokkentése (koltségben)
« atfutasi id6 csOkkentese

* hivatal oldali adminisztrativ teher csokkentese

* szolgaltatas-fejlesztés (mindseg fejlesztés)

« ugyféelkozpontu szolgaltatasok

« az elektronikus ugyintézesi csatornak fejlesztése
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E-kozigazgatasi szolgaltatasok

Rovidebb varakozasi id6 a hivatalokban

Rovidebb utazasi id6

|Az érdemi ligyintézés idejének révidiilése

|Az eljarasi koltségek, illetékek csokkentése

z ligyintézéshez sziikséges dokumentumok
zamanak csokkentése

formanyomtatvanyok/iirlapok kitéltésének
gyszer(isitése

|Az tigyintézés folyamatanak kézérthetGsége

Online ligyintézés lehet6ségének kiterjesztése

Ugyfél igény %

9 3 1 1 3
9 3 1 1
9 3 9 9 3
9 1 1
14,52%
3 3 3 3 3
14,09%
3 3 3 3 9
8,20%
1 1 3 3 9
10,73%
1 1 3 1 1
100,00%
22,47% 17,10% 14,47% 13,75% 9,00% 18,41% 4,79%
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Valtozasok kimutatasa ugyintézeési idoben

- Kimutatas meég hianyzik

- Ugyfélteher ndvekedése - csdkkenése, és a kapcsolodo dsszefliggések
- Pl Ugytipus, csatorna, ugyfél tipus (klaszter)

- Szakrendszer-ugytipus hal6zat alkalmazasa

Van-e érzékelheté hatas? Ugyintéz6i és tigyfél oldal
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Ugyfélteher valtozasanak tigyintézéi

Ugyfélteher csokkenés |
online Ggyintézés esetén

Ugyfélteher csokkenés |
online Ugyintézés esetén

Ugyfélteher csokkenés |
online ligyintézés esetén
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Ugyfélteher csdkkenés |
online dgyintézés esetén

o Teruleti

Kozponti kdzigazgatas

kozigazgatas

Onkormanyzatok

Az Ugyintézdk dital éraékelt valtordsok dtlaga

Ugyféiteher csdkkends |
online Ugyintézés esetén

Az Ggyintéai dital érzékelt valtozasok dtlaga

Kozponti kozigazgatds
Terileti kizigargatds

Onkormdnyzat

Szocidlis
Elelmiszerbiztonsdgi
Nyugdijbiztositasi

Okmsny

percepcioja
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Kovetkeztetések

e Az ugyfél oldali adminisztrativ terhek csokkentése és az tgyfélkozpontu
szolgaltatasok emelkednek ki az ugyféeligények és fejlesztési célok vizsgalata
alapjan, ezek a sikerkritériumok.

e Ezeknek a dimenzidknak a mélyebb, felméréseken keresztuli vizsgalatakor
tudunk valaszt adni a beavatkozas sikerességeére.

e A hatas a teljes fejlesztési 0koszisztéman keresztul ragadhaté meg, nem egyes
projekteken keresztul, de egyes projekteknek vannak indikatorai, amelyek a
fejlesztések hajtoerejét jelentik.

e Javasoljuk az eredménytermékek ugyfél oldali validaciojat beépiteni a

projektekbe, és sikerkritériumkeént figyelembe venni.
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Koszonom a figyelmet!

bozso.gabor@uni-nke.hu
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