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CIKKEK, TANULMANYOK

kormanyzas, a kozigazgatas, illetve a kdzszolgaltatas

digitalis transzformacidja tobb ok miatt is aktualis
téma a vezetéstudomany teriiletén. Amikor a szerkesz-
tokkel ennek a tematikus szamnak a koncepcidjat kidol-
goztuk egyrészt a nemzetkdzi trendekre és diskurzusokra
igyekeztiink alapozni, masrészt annak az elméleti munka-
nak, kutatasi aktivitasnak is teret igyekeztiink biztositani,
amely a Kozigazgatas Fejlesztési Operativ Programhoz
(KOFOP), vagy akar mas kozigazgatdsi modernizacios
kezdeményezésekhez kapcsolodik.

Szakpolitikai és fejlesztéshatékonysagi
problémak

Az Eurdpai Unidban a digitalis kohézié ez egyik legfon-
tosabb sikerkritérium a gazdasagi versenyképesség nove-
lése szempontjabol, de ezen tulmenden a tarsadalmi jo-
1ét kulcskérdése is. A 27 tagallam kozotti kiilonbségek
megsziintetése, az adminisztrativ tehercsokkentés altala-
nos elterjesztése, a hatékony szolgaltatasok bevezetése, és
altalaban a kozszféra és a kozigazgatas reformja az EU-s
¢és nemzeti szakpolitikak jelentds elemei. Ilyenek példaul
a Digitalis Menetrend, a H2020 kutatasi programok vagy
az E-kormanyzati Akcioterv. A magyar kozigazgatas az
EU-s csatlakozasunk ota két programozasi ciklusban for-
ditott, illetve fordit jelentds 6sszegeket a kozszolgaltatasok
informatikai modernizalasara a kohézios, illetve struktu-
ralis alapokbol. Az els6, és mar lezart, fejlesztési ciklus
2007-2013 kozott zajlott, és ennek soran az in. EKOP
(Elektronikus Kozigazgatas Operativ Program), illetve
AROP (Allamreform Operativ Program) keretében rend-
re mintegy 408 millio, illetve 173 millié eurdt koltottek
el. Leegyszeriisitve a fejlesztési stratégiakat, mondhatjuk
azt, hogy az EKOP a kdzigazgatas hardver- €s szoftverfej-
lesztését finanszirozta, mig az AROP az ezekhez kapcso-
16d¢6 szervezetfejlesztéseket, képzéseket és HR-rendszere-
ket. Természetesen a kdzszférara koltott IKT-beruhazasok
értéke ezt meghaladta, hiszen mas EU-s forrasokbdl is fej-
lesztettek kozszférat érintd projekteket, illetve az operativ
programokat hazai forrasok is kiegészitették.

A masodik nagy ivli kozigazgatas-fejlesztés a 2014-
2020-as tervezési ciklushoz kapcsolodé — allamreform
programbdl szarmaztatott — Kozigazgatas Fejlesztési
Operativ Program (KOFOP) 795 milli6 eurds keretéhez
kothetd. A KOFOP két nagy teriileten célozta meg a digita-
lis transzformacio elésegitését a magyar allam mitkodésé-
ben, egyrészt az adminisztrativ tehercsokkentés teriiletén,
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masrészt pedig a szolgaltatasszemlélet és az etikus miiko-
dés meghonositasaban.

Ez a nagysagrendii IKT-befektetés az allami szektort a
pénziigyi és ipari szektorral emeli egy szintre, ahol — ellen-
tétben a kozszféraval — a digitalis transzformacio hatasai
egyértelmiien érezhetdk. A kereskedelem, a médiaipar, az
iparfejlesztés latvanyosan és gyorsiitemben halad, még a
mutatdi vagy valtozatlanok, pl. a DESI indexiink 2014-6ta
valtozatlan (21. helyen vagyunk Eur6paban), vagy rom-
lanak, pl. az EGDI mérések szerint rangsorbeli helyiink
2010 és 2016 kozott 19 helyet esett vissza. Sajnos ezzel
0sszhangban a DESI aggregalt indexben meghtuz6do ,,fel-
hasznalocentrikus kozszolgalatatasok™ indikatorban is 7
helyet estiink vissza.

Az adatok tehat olyan gyakorlati problémakat jelez-
nek, miszerint a magyar kozigazgatas IKT-befogadasi
problémai mas szektoroknal sulyosabbak, és felvetésiink
szerint ezek magyarazataban vezetési és szervezési kér-
dések is meghtizodnak a kdzigazgatasi és szakpolitikai
dilemmak mellett.

A tematikus szam tartalma

A tematikus szam els6 cikkében Aranyossy Marta és ifj.
Boros Istvan az e-kormanyzati fejlesztések sikertényezoit
elemzik. Kutatasuk két szempontbdl is jelentds; el6szor
is az eredmények rendkiviil érdekesek az értékteremtés,
illetve sikeresség mérésének vonatkozasaban, masrészt a
kutatasi tervbél levezetett modszertan is fontos lizenetet
hordoz. A kozigazgatas fejlesztését tamogatd informati-
kai beruhazasok gyakorlatban zajlo értékelését az ope-
rativ programok szabalyai miatt az indikatorok és ered-
ménytermékek rendszerében vizsgaljak, amelyek sajnos
gyakran eltérnek a tényleges igényektdl és elvarasoktol.
Ez az ellentmondas vezet példaul oda, hogy a mar emli-
tett EKOP- és AROP-programok lényegében teljesitették
ezeket az indikatorokat, de ennek ellenére Magyarorszag
pozicidja nem javult a kozigazgatas eredményességében.
Aranyossy és Boros tobbek kozott ezért vetették fel azt,
hogy célszerli az alapokhoz visszatérni, és elméleti szem-
pontbodl dsszegytijteni, mit is tekint az élenjaré nemzetko-
zi szakirodalom az e-kormanyzati projektek sikerének, és
melyek az elvarasok ezekkel szemben. A szakteriilet veze-
t6 folyoiratainak szovegbanyaszati elemzésével meggy6z6
modszertani feszességgel tamasztjak ala azt, hogy a koz-
igazgatas-tudomanyi beagyazottsag ellenére, az informa-



cidmenedzsmentben jol ismert TAM és DeLone-McLean
technologiabefogadasi és sikerességmérési modellek az
alapvetéen meghatarozo keretek az e-kormanyzati érték
meghatarozasahoz. A vezet6i informaciorendszer diskur-
zusokhoz hasonldan ez alapjan a rendszerek hasznalatanak
modja, a felhasznaldi szandékok és hatékonysag a dontd
valtozok a siker megitélésében. Eredményeik alatamaszt-
jék az értékek adott technoldgiai korszakhoz valo kotott-
ségét, ami jol elkiilonithetd elvarasokat takar, amelyeket a
dominans IKT hataroz meg. A korszeriinek tekintheto je-
lenlegi peridodusban a kézosségi média, a nyilvantartasok
integralasa és az un. ,,smart” megoldasok a f6 értékhajtok
az e-kormanyzati projektekben. Aranyossy és Boros azt
is alatamasztjak elemzésiikkel, hogy a technologiai lehe-
tdségek ¢és a felhasznaloi igények konstruktivista modon
hatnak egymasra — sajatos kdlcsonhatassal a kormany-
zati ¢és allampolgari viszony Ujabb és ujabb dimenziojat
fejlesztve. Példaul a kezdeti korszak az informacidatadas
keretében mozgott, aztan egyre hangsulyosabb lett a szol-
galtatasok kérdése, mig a jelenlegi technologiai keretek az
allampolgari részvételt és a kdzvetlen demokratikus kor-
manyzas tamogatasat erdsitik helyi és kdzponti szinteken
egyarant.

A szolgaltatasok digitalis innovacidja, az eljaras-
jogi kotottségek és a szakpolitikai kockazatok ellenére,
tovabbra is a kozszféra modernizalasanak f6 hajtoereje.
Magyarorszagon is szamos mobil applikacio jelent meg,
egyszeriisodott az Ugyfélkapu mitkodése, és példaul 2017-
ben megjelent a kozigazgatas egyik legnagyobb hatast
szolgaltatasinnovacioja az E-bev egyszerisitett adobeval-
lasi alkalmazas. A bevezetés évében egymillioval csok-
kent a postara adott adobevallasok szama, és mintegy 700
ezerrel kevesebben hasznaltak a hagyomanyos Java-alapt
Altalanos Nyomtatvany Kitolt6 egyaltalan nem felhaszna-
l6barat rendszerét. Fehér Péter tanulmanya a design szem-
lélet elméleti attekintésével és annak az e-kdzigazgatas
fejlesztéshez valo kapcsolasaval pontosan az ilyen szol-
galtatasok kialakitasahoz ad koncepcionalis keretet. Fehér
Péter cikke, Aranyossyhoz hasonloan, az e-kozigazgatas
informaciomenedzsmenthez kapcsolodo referenciatudo-
manyi gyokereit erdsiti. A design koncepcid, vagy ahogy
Herbert Simon Nobel-dijas kdzgazdasz megfogalmazta, a
»mesterséges alkotasok tudomanya” (sciences of the artifi-
cial) tudomanyos igényességgel hangstulyozza a 2000-es
évek elejétdl az informaciorendszerek sikerességének fel-
tételeként a mérnoki kozelités fontossagat. Ennek lényegét
abban lehet dsszefoglalni, hogy az IKT-megoldasok kiala-
kitasakor a gazdasagossagi maximum elérésével szemben,
értéket teremt az un. ,.elfogadhatéan jo”” megoldas is, ami
példaul egy adott problémat megfeleld funkciok kialakita-
saval, majd azok folyamatos javitasaval érhetd el. Vezetési
szempontbol ez azt jelenti, hogy nemcsak egy adott rend-
szer hatasvizsgalata fontos, illetve annak elterjesztése a
felhasznalok korében, hanem annak a folyamatnak az ira-
nyitasa, menedzselése is, aminek soran a felhasznaloba-
rat megoldas Iétrejon. A design szemlélet az érintettekkel
valo folyamatos konzultaciot, az igények kreativ értelme-
z8ését, illetve a megoldasvariaciok kozotti szisztematikus
keresést jelenti. Az E-bev alkalmazas esetében példaul a
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NAV a kulesfelhasznalokkal valo fokuszesoportok alapjan
jutott arra a kreativ — és a magyar kozigazgatasban meg-
lepden innovativ — megoldasra, hogy az ,.ellenérzd” sze-
repét atadja az adofizetének, aki 1ényegében a NAV altal
szolgaltatott adatokat nézi at, és donti el egy-két klikkelés-
sel, hogy elfogadja azokat vagy nem.

A tematikus szam szerkesztés¢hez beérkezett kézira-
tok koziil harom olyan kutatast is bevalogattunk, amelyek
egy-egy jellegzetes technologia kodzéppontba helyezé-
sével jarultak hozza a digitalis transzformacio mélyebb
megértéséhez a kozszféraban. Csaki Csaba és K6 And-
rea cikke a nyilt vagy kapcsolt adatok vizsgalatanak iro-
dalmat tekinti at, és ez alapjan javasol egy rendszerezett
kutatasi keretrendszert. Ez a téma kivaloan illusztralja a
digitalizacio sajatossagat a kormanyzati teriileten, ahol
nem valaszthato el az innovacio, a gazdasagi racionalitas
¢és a politikai érdekrendszer egy adott koncepcié megva-
lositasakor. Annak ellenére, hogy az utobbi években sza-
mos tanulmany hangsulyozta a nyilt adatok fontossagat a
gazdasagi ndvekedés, az innovacio, a termeékek és szol-
galtatasok fejlesztése szempontjabol, Magyarorszag kilé-
pett a Nyilt Kormanyzati Egyiittmiikodés szervezetébol
2017-ben. Ettdl fiiggetleniil szakpolitikai szinten meg-
tortént a PSl-irdnyelv (public sector information — koz-
szféra informacidinak felhasznalasa) atiiltetése, valamint
elkésziilt a nemzeti adatpolitikarol szolo ,fehér konyv”
is, ami milliardosra becsiili azt a gazdasagi hasznot, amit
elérhetiink a kozszféra adatainak Gjrahasznositasaval és
felhasznalasaval. Mindezek alapjan nyilt adatoknak vagy
nyilt hozzaférésii adatoknak (open data) nevezziik azokat
az informaciokat, amelyeket barki szabadon megismerhet,
felhasznalhat vagy jrahasznosithat. Csaki és K6 elemzé-
stik soran hat tényez6 koré csoportositjak ennek a prob-
lémanak a targyaldsat: elméleti kérdések, szabalyozasi
kontextus, intézményi érdekviszonyok, ujrahasznositasi
igények, végfelhasznaloi érdekek és maguknak az adatok-
nak a technikai menedzselése.

A masik technologiacentrikus kutatas Fut6 Ivan tanul-
manya, amelyik a szakértérendszer alkalmazasanak lehe-
téségeit mutatja be a kdzszféraban, szamos illusztracioval
a NAV egyszeriisitett vallalkozasi ado (EVA) jogszabaly
modositasok kovetkezményeinek végigfuttatasaban. A
szakértérendszerek, csakiigy mint a tagabban értelme-
zett mesterséges intelligencia, az elmult években egészen
Uj lendiiletet kapott a gazdasag és tarsadalom digitalis
szor jelentek meg — bar jelentéségiik igéretesnek bizonyult
— szamos ok miatt, de elsGsorban a szamitastechnikai tel-
jesitmény alacsony volta miatt, nem terjedtek el. Az a tény,
hogy a robotok, a tanul6 algoritmusok, az intelligens rend-
szerek a mindennapi realitasunk részévé valtak, és ezzel
a mesterséges intelligencia alkalmazasai masodviragza-
sukat érik, az nagymértékben annak koszonhetd, hogy
a szamitasi teljesitmény redkiviil magas szintli és olcso
lett. Ugyanakkor egy-két latvanyos eredmény — pl. hogy
az IBM Watson szuperszamitogépe legyozte Kaszparov
sakkvilagbajnokot, vagy a Google DeepBlue mesterséges
intelligencidja a Go vilagbajnokot — azt is karnyujtasnyi
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tavolsagra hozta, hogy szamos ,,fehér galléros” munka-
feladat gépi kivaltasa valik megvalosithatova. Futé Ivan
esettanulmanya azért fontos, mert a kozigazgatasi jog
teriiletén, egy tipikusan magyar példan mutatja meg,
hogyan tamogatja majd az alkalmazott mesterséges intel-
ligencia a jogszabaly-értelmezést, -végrehajtast és -valtoz-
tatast. Szorosan kapcsolodik a mesterséges intelligencia
témakoréhez — bar a kozigazgatds egész mas teriiletén
bukkant fel — az ,,okossag”, illetve a ,,smartness” koncep-
cidja. Ez sem az Asimov-féle robotok megjelenését jelenti
a gyakorlatban, hanem sokkal inkabb a kommunikéciora
képes szenzorok, eszkdzok halozattal vald 6sszekapcso-
lasat, és a targyak vagy dolgok internetének (Internet of
Things, IoT) az elterjedését. A halézatba kapcsolt targyak
(intelligens szenzorok, eszkdzok) szama mar tallépi a
halozatba kapcsolt személyek szamat, egyre tobb alkal-
mazashoz hasznalnak szenzorokat, amelyek hdmérsékle-
tet, fényerdt, nyomast, mozgast vagy mas fizikai, kémiai,
¢lettani jellemz6t mérnek. A szenzorok az IoT érzékszer-
vei, szeme, fiile, amelyek alkalmazastol fliggéen mobil
halézaton vagy vezetékesen, esetleg kozbensd csomo-
pontok beiktatasaval kapcsolodnak egy IoT platformhoz.
Ilyen modon lehetéveé valik a folyamatok, allapotvaltoza-
sok megfigyelése; vonatkozhat ez sziikebb-tagabb kor-
nyezetiinkre, egészségi allapotunkra, a lakas vagy iroda
hémérsékletére, az ablakok zartsagara, a termelési folya-
matokra, a gyartoésorok miikodésére, a kozteriiletek meg-
vilagitasara, az uthaldzat forgalmi helyzetére, a levegd
szennyezettségére, az ivoviz tisztasagara, a talaj mind-
ségére stb. Az effajta internetalapu alkalmazasokat okos
alkalmazasoknak nevezhetjiik, és alapjat képezhetik az
energiatakarékosabb, kornyezetbarat megoldasoknak, az
intelligens kozlekedési rendszereknek, az életvitelt segitd
szolgaltatasoknak, az okos termelési rendszereknek és sok
mas innovativ szolgaltatasnak.

Fehér Katalin elemzése ezeknek az tin. okos IoT plat-
formoknak a kézizgazgatas szamara legnagyobb jelentd-
ségli koncepciodjat, az okos varosok fogalmi szerkezetét
tarja fel. Az okos varos koncepcid lényege egy olyan dko-
szisztéma, amelyben a kiilonféle teriiletek megoldasai
egymast erdsit6 rendszerré allnak 6ssze, és a varos erdfor-
rasait hatékonyan, koordinaltan hasznaljak fel. Egy varos
akkor nevezhetd igazan okosnak, ha az IKT-megoldasok
segitségével a fizikai infrastruktardk hatékony haszna-
latat és az életmindség javitasat: a) a kiilonféle eréforra-
sok ¢és szolgaltatasok egyiittes, integralt kezelésével, b) a
koriilmények tényszerli valtozasara reagalva, c) kornye-
zettudatosan, energiatakarékosan, d) az érintett k6z9sség
aktiv részvételével, érdekeltjeinek bevonasaval, e) gazda-
sagilag onfenntartd modon éri el. Fehér Katalin irodalmi
attekintése a fogalmak definialasan és mini esetekkel valo
illusztralasan keresztiil szemléletesen érzékelteti, hogy
az okos varosok igazgatasa a tarsadalmi egyiittmiikodés
uj formajanak kialakitasat jelenti. A technologia jelen-
legi fejlettségi szintjén ugyanis elmosodtak a hatarok a
miiszaki és tarsadalmi rendszerek kozott. Egyre kevésbé
értelmezheték a tarsadalmi és technologiai folyama-
tok egymastol elvalasztva; az eszkdzokbe és targyakba
beagyaz6dé szamitastechnika, az IKT-szolgaltatasokkal
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egylitt, a human-technologiai kapcsolatokat is fluidda és
szétvalaszthatatlanna teszi. A technologia és tarsadalom
altalanosan vett viszonyan tullépve, a varosok esetében
kiilonos jelentdsége van ennek a konstruktivista megko-
zelitésnek. Példaul a ,,polis” koncepcio, csakugy, ahogy
a gorog varosallamokra utald jelentéstartalom esetében
azt a jelentést hordozza, hogy egy tarsadalmi és politikai
kozosség esetében, igen gyakran, a stratégiai szandékok,
a kapcsolatok épitése és a befolyasgyakorlas egyaltalan
nem racionalis érdekek &sszessége, ahogy ezt a nyilt kor-
manyzati adatokkal kapcsolatban megmutattuk. Fehér
Katalin ezért az ,,okos kormanyzas” fogalmat a racionalis
piacelméleti dontéshozatali modellel szemben hasznalja,
utalva arra, hogy a kozdsségi érdek ¢és politika fennhato-
saga pragmatikusan feliilirja a piacelméleti racionalitast,
ezzel a kozszféra tagabb teriiletein is értelmezhetd foga-
lom lehet.

Végiil két olyan tanulmannyal zarjuk tematikus sza-
munkat, amelyek mar a meglévo kozigazgatasi folyama-
tok digitalizacidjahoz, illetve informatikai tdimogatasahoz
feltétlentil sziikségesek. Kiss Péter Jozsef cikke a hitele-
sitési technologiak kivalasztasarol szol az ligyfélszolga-
lati kapcsolattartasban. Kiemelt érdekessége az, hogy
az azonositasi technologiak rovid bemutatasan tal, azt a
dilemmat modellezi, ami az iigyfél és pl. a kormanyab-
lak ligyintézdje kozott lejatszodik a beadvanyok hitele-
sitésének soran. Az elektronikus alairas az 1999-es EU
Iranyelv szerint: ,,olyan elektronikus adat, amely mas
elektronikus adathoz van csatolva, illetve logikailag hoz-
zarendelve, és amely hitelesités modszeréiil (method of
authentication) szolgal;” az elektronikus alairasi torvény
ugyanakkor ugy fogalmaz, hogy az elektronikus alairas
az ,elektronikusan alairt elektronikus dokumentumhoz
azonositas céljabol logikailag hozzarendelt vagy azzal
elvalaszthatatlanul dsszekapcsolt elektronikus adat.” A
két definicio latszolagos ellentmondasban van, hiszen
az azonositas nem lehet egyenlé a hitelesitéssel. A kont-
raindikativ kapcsolatot a két definicio kozott a hiteles-
ség meghatarozasa képes megsziintetni, mely szerint
altalanossagban véve a hitelesség az allitott azonossag
megerositése, igy az elektronikus hitelesség az elektroni-
kusan allitott azonossag megerdsitése. 2016-t6l a magyar
allampolgarok személyi igazolvanyahoz igényelhetd pél-
daul elektronikus alairas, ugyanakkor a statisztikak azt
mutatjak, hogy az igénylok toredéke kéri ezt, az igyinté-
z0k pedig eldszeretettel elfelejtik emlékeztetni a jelent-
kezoket. Masik oldalrdl nézve, az azonositas esetében is
a klasszikus ,,négyes” (név, sziiletési év, lakcim, anyja
neve) szinte elpusztithatatlan a kozigazgatas torténelmi
orokseégeébol. Vilagos azonban az, hogy szamos olyan
technologia Iétezik, amelyik ,,nem jogszerlien” alkalma-
zott megoldasokkal egyre jobban fesziti ezt az 6rokse-
get, példaul az ujjlenyomat, az iriszkép, a vénaszkenner,
vagy akar bizonyos helyzetekben az arcfelismerés is
egész pontos azonositast tesz lehetévé. Kiss megmutatja,
hogy mind a jogi, mind a technologiai keretek lehetévé
teszik a modern azonositas és hitelesités alkalmazasat,
ezek elfogadasa alapvetden a kornyezettdl, a kontrollal-
hat6sagtol és az érintettek jatszmaitol fliggnek.



A zard témakér masik cikke, Ori Déra munkaja, az
iizleti és informatikai folyamatok illeszkedésének un.
»alignment” problémajat targyalja, ujszeri kozelitésben
az architektiira nézépontjabol. Az dsszehangolas koncep-
cigja két iranybol igyekszik harmonizalni az informacio-
rendszerek és a szervezetek viszonyat — azaz értelmezi azt
a szituaciot, hogy az informatika a legjobban alkalmaz-
kodjon a szervezeti célokhoz, de azt a tipikusan technolo-
giavezérelt kérdést is felteszi, hogyan valtoztathatja meg a
létezd folyamatokat egy integralt informaciorendszer. Az
Osszehangolas vonatkozasaban harmonizalas, illesztés,
integralas kifejezéseket is szoktak az informaciomenedzs-
mentben hasznalni. Lényegében arrol a folyamatrol van
sz0, hogy a szervezeti stratégiak szisztematikus rendszer-
ben, harmonikusan meg tudjanak valosulni. Az e-kdzigaz-
gatasi rendszerek bevezetésével kapcsolatosan szamos
specialis probléma 1ép fel, ami az iizleti kornyezetben
nincs. A témaval kapcsolatban a kozszféra informacio-
rendszereinek stratégiai illesztésérdl a kovetkezé harom
jellemzdében van konszenzus: a) a kozszféraban a stratégia
nagyon magas szinten értelmezett és szamos érdek alapjan
inkrementalisan, kisebb elemekben valosithaté meg, b) az
érdekhordozok kore igen sokrétii, kormanyzati szerveze-
teken beliil is, de kiilondsen a beszallitd és kiilsés szerep-
l6ket figyelembe véve, c) az utfiiggdség a kozszféraban
sokkal erésebb, mint az iizleti szervezeteknél. Ori Déra
olyan elemzési keretrendszert mutat be, amelyik az dssze-
hangolatlansagi problémakat az architektura miikddésé-

srer
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fogalmakat jarja korbe és egy nonprofit szervezet példajan
illusztralja, hogyan jelzi a monitoring rendszer, hogy az
iizleti modellben definialt adatokat bizonyos folyamatok
nem hasznaljak és ezzel dsszehangolasi probléma Iép fel.
A cikk arra is jo példa, hogy a miiszaki szemléletii ter-
vezés és modellezés, hogyan segitheti — ha operativ szin-
ten is — a hatékony dsszehangolast a Fehér Péter altal leirt
design szemléletben.

Osszefoglalas és koszonet

Az olvaso kezében tartott Vezetéstudomany tematikus
szam hét olyan tanulmanyt tartalmaz, amelyek kiilon-kii-
16n is, de egyiittesiikben még nyomatékosabban jarulnak
hozza az e-kormanyzati fejlesztések elméleti hatterének
megeértéséhez, és igen nagymértékben a vezetéstudomany
ilyen irany teriiletének kiterjesztéséhez. A kotet haszno-
san egésziti ki a téma kozigazgatas-tudomanyi irodalmat,
a szakpolitikai anyagokat és azokat a jogszabalyokat, ame-

Koszonet illeti a szerzoket és a lektorokat, akik két for-
duldban szisztematikusan atnézték a cikkeket, és szamos
javaslattal éltek a szerzok felé, munkajuk javitasa, illetve
értelmezése érdekében. Szeretném kiilon megkdszonni a
szerkesztdi teamnek is a segitséget, de kiemelten Dr. Pri-
mecz Henriett tiirelmét és tdmogatasat a mintegy féléves
munka soran.

Budapest, 2018. junius 10.
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ARANYOSSY MARTA — IFJ. BOROS ISTVAN

A szerzbk cikkikben az e-kormdnyzati siker és értékteremtés nemzetkézi szakirodalmanak kvantitativ szévegelemzési
technikdkon alapulé attekintését mutatjdk be. Bar az e-kormanyzati projektek sikere természetszertleg aktualis és érdek-
I6désre szamot tarté téma mind elméleti, mind gyakorlati szempontbdl, annak magyar nyelvi szakirodalma minimalis, a
szovegalapu kapcsolathal6-elemzés médszerének alkalmazasa az irodalmi attekintés rendszerezése céljabol pedig példa
nélkili. Kutatasuk sordn azonositottak a vilagszinten legfontosabb hat e-kormanyzati tudomanyos folyéiratot, amely-
nek 6sszes évfolyamat feldolgoztak, hét kulcsszd mentén gyljtve 6ssze a témahoz kapcsolédé cikkeket. igy dsszesen
1705 cikket azonositottak, amelyek absztraktjait objektiv sz6vegelemzési médszerekkel elemezték trendek azonositasa,
a szakirodalom rendszerezése, csoportositasa, illetve mindezek vizualizacidja céljabol. Eredményeik alapjan kirajzolédtak
a szakterulet legfontosabb elméleti modelljei (DeLone — McLean sikermodell, TAM, Public Value), fékuszai (internetalapd
technolégidk, e-kormanyzati szolgaltatasok, helyi kormanyzati kezdeményezések) és a vizsgalt folydiratok szaktertleti
profilja egyarant.!

Kulcsszavak: e-kormanyzat, e-kormanyzati siker, tarsadalmi érték, technolégiabefogadas, DeLone - McLean siker-
modell

globalis informaciotechnologiai (IT) koltés 2017-ben

varhatoan a 3.460 milliard dollart is elérheti (Gart-
ner, 2017a), am ekodzben az 1T-projektek 44%-a kihiva-
sokkal kiizd és tovabbi 24%-a egyértelmiilen megbukott
(Standish Group, 2013). Ertheté, hogy a nemzetkozi és a
tudomanyos kodzvélemény egyarant érdeklodéssel koveti
az [ T-projektek sikeréhez vagy kudarcahoz kothetd ténye-
z0k feltarasanak kisérleteit. Bar a legtobb hasonld kutatas
az lizleti szférara fokuszal, indokolt az er6forras-allokacid
szempontjabol hasznos és eléremutatd IT-projektek sike-
rének kérdését a kozszféraban is megvizsgalni. A sikersta-
tisztikak ugyanis a kormanyzati IT-projektek esetén sem
sokkal kedvezébbek: egy 2006-0s magyarorszagi kutatas
alapjan példaul a kdzszféra IT-projektjei is csak 58%-ban
fejezédnek be a tervezett hataridén és koltségkereten beliil
(MclIntyre — Szabo, 2006). A nemzetkozi statisztikak még
ennél is kedvezdtlenebb képet festenek, hiszen a fejlédo

sasagok kozott” (Ritchi — Fettry — Susanto, 2016, p. 2.,
és részben Ziemba — Papaj — Zelazny, 2013 alapjan). Ez a
definicio azért kiilonosen hasznos, mert egyben az e-kor-
manyzat értékteremtd képességének o forrasaira is utal: a
pénziigyileg jol realizalhato hatasok mellett a demokrati-
kus értékek elémozditasat is magaban foglalja.

Mivel az e-kormanyzati siker és értékteremtés téma-
kore hazankban alulkutatott, ezért fontosnak tartottunk
egy olyan irodalmi attekintést késziteni, amely dsszefog-
lalva a tudomany jelenlegi allasat, alapot adhat, rendsze-
rezésével iranyt mutathat a jovébeli kutatasoknak. Ezt az
irodalmi attekintést modszertanilag kiilonleges mddon,
kvantitativ szovegelemzési modszerekre alapozva mutat-
juk be. Az 6sszegylijtott szakirodalmi korpusz térben és
idében kibontakozoé témait szovegelemzési modszerekkel
azonositottuk és a relevans szakirodalmat, alapfogalmakat
és modelleket ennek mentén rendszerezve mutatjuk be a

¢és atalakuld gazdasagokban a teljes e-kormanyzati siker kovetkezokben.
aranya 20%-ra ¢és a részleges bukas aranya 30%-ra be-
csiilhet6 (Heeks, 2002). Ek6zben a kormanyzati 1T-koltés Modszertan

mértéke jelentds, 2017-ben elérheti a 491 milliard dollart
vilagszinten (Gartner, 2017b). Tehat a tét nagy, nemzet-
gazdasagi, kormanyzati és adofizetdi szempontbol egya-
rant fontos, hogy ezt az dsszeget sikeres és értékteremtd
projektekre koltsék el.

Az e-kormanyzat fogalmat a tovabbiakban tag, benn-
foglalo jelleggel, a kdvetkezOk szerint hasznaljuk: ,,az
IKT (infokommunikaciés technologiak) alkalmazasa az
informacios és tranzakcioés funkcidk hatékonysaganak,
eredményességének, atlathatésaganak és elszamoltatha-
tosaganak novelése céljabol a kormanyzati egységeken
beliil, azok ko6zott (helyi és allami szinten), illetve a kor-
manyzati egységek és az allampolgarok, gazdasagi tar-

Az adatgyiijtést, a szakirodalmi korpusz 0Osszeallitasat
tobb 1épésben végeztiik el: (1) a relevans folyoiratok azo-
nositasa, (2) a relevans folyoiratok adatbazisanak felépi-
tése, (3) kulcsszavak szerinti szliréssel a relevans cikkek
adatbazisanak osszeallitasa.

Elsoként tehat azonositottuk az elemzésiinkhdz rele-
vans periodikak listajat. Ehhez merithettiink volna az
Osszes tudomanyag folyodirataibol (Nemeslaki, 2017),
vagy az altalanos IT-szakirodalombol (Belanger — Car-
ter, 2012) — mi azonban ennél szlikebbre véve a fokuszt,
kifejezetten az e-kormanyzatra koncentrald periodikakat
szerettiik volna feldolgozni.

' A mii a KOFOP-2.1.2-VEKOP-15-2016-00001 azonositészami, ,,A j6 kormanyzast megalapozé kdzszolgélat-fejlesztés” elnevezésii kiemelt projekt
keretében miikodtetett Digitalis Kormanyzas és Digitalis Allam Ludovika Kiemelt Kutatomiihely keretében, a Nemzeti Kozszolgalati Egyetem felké-
résére késziilt.
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Ennek érdekében, az e-kormanyzat multidiszciplina-
ris jellegénél fogva a Scimago harom tudomanyteriileti
folyoiratlistajat tekintettiik at: a kdzigazgatas, a konyvtar
¢és informacios tudomanyok ¢és a szamitastudomany terii-
letét. E listakon azonositottuk azt a hat folydiratot, ame-
lyek kifejezetten az elektronikus kormanyzas, digitalis
kormanyzas témajaval foglalkoznak. Ezt a hat folyoiratot,
amelyek kutatasunk kiindulopontjat képezték, az 1. tabla-
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A 2. tablazatbol lathatd, hogy az adatbazisban a
Government Information Quarterly folyoirat dominal,
els6sorban abbol fakadoan, hogy a szakteriiletnek ez
messze a legrégebbi folyoirata. Igy 1984-es els6 évfolya-
matol kezdve természetszeriileg itt jelent meg a legtobb
cikk — kozel ugyanannyi, mint a masik 6t folyoiratban
Osszesen. Mivel mind az adatgy(ijtés, mind az elemzés
soran elsGsorban az objektivitas szempontja vezérelt ben-

zatban mutatjuk be részletesen. niinket, igy az adatbazis e jellemzdjét nem igyekeztiink
1. tablazat
A kutatas alapjat képezé e-kormanyzati tudomanyos folydiratok, illetve azok tudomanymetrikai jellemzéi
(Scimago Journal & Country Rank 2015 és a Scopus CiteScore adatbazis alapjan sajat szerkesztés)

Osszes Osszes Hivatkozas / | ..
Tudomanyteriilet SIR SIR Hindex | dokumentum | hivatkozas | dokumentum CiteScore Orszag
2015,2016 | negyed , . . 2016
@ év) (3 év) (2 év)
Kozigazgatas (Public Administration)
Journal of Information Tech- 1,092
nology and Politics 1,212 Ql 24 77 166 19 2,34 USA
Information Polity g’zié Q1 23 69 127 1,43 1,78 Hollandia
International Journal of 0,383 .
Electronic Governance 0,201 Q2 ? 36 46 0,46 0,62 Svéje
Electronic Government g’gg Q4 23 49 29 0,37 1,16 UK
Konyvtar és informécids tudomanyok (Library and Information Sciences)
gﬁ;ftr;‘;;em Information };’Zg Ql 62 236 1125 433 5.81 UK
Szamitastudomany (Computer Science)
International Journal of 0.360
Electronic Government Re- 0’ 14 Q2 16 63 113 1,29 0,69 USA
search ’
2. tablazat
A cikkadatbazis 6sszetétele és a szlréshez hasznalt kulcsszavak el6fordulasi gyakorisaga és aranya
adatbi- sziiré kulcsszavak eléforduldsi gyakorisaga és aranya
zisba be- (az dsszes cikkhez viszonyitva)
folyodirat e'lso c1k,kek valogatott . . oy , hasznal,
évf. | szama . projekt | menedzsment siker kudarc | érték | befogadas ,
cikkek (project) | (management) | (success) | (failure) | (value) | (adoption) hasznilat
szama proj g P (use, usage)
Journal of Informa-
. 181 14 6 17 4 7 19 o
tion Te;(}:lriltoilcosgy and | 2008 | 243 (14%) 6%) 2%) (7%) 2%) 3%) (8%) 166 (68%)
. . 202 o 35 27 12 29 14 N
Information Polity | 2002 | 271 (75%) 31 (11%) (13%) (10%) %) (11%) (5%) 170 (63%)
Inte:)rgfjllce)rclﬁrlojnoilclma] 2007 145 116 26 (18%) 19 21 3 4 16 84
Governance (80%) ° (13%) (14%) 2%) 3%) (11%) (58%)
Electronic 2004 234 o 63 64 5 27 47 0
Government 294 (80%) 31 (11%) (21%) (22%) (2%) (9%) (16%) 162 (55%)
Government Infor- 769 o 171 88 o 65 78 o
mation Quarterly 1984 1 1146 (67%) 106 (9%) (15%) (8%) 25 (2%) (6%) (7%) 608 (53%)
International Journal
. 203 o 46 42 9 19 52 o
foﬁ:ﬁ(};l;gifc\g 2005 | 231 (88%) 38 (16%) (20%) (18%) %) (8%) (23%) 168 (73%)
Osszesen 2330 1705 151 259 58 246 340 226 1358
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modositani, azonban a késébbiekben bemutatott mélyebb
id6beli 6sszehasonlitas soran, a 2008 utani alminta jelleg-
zetességel mar mentesek e torzitastol.

Az elemzésekhez hasznalt adatbazis kialakitasanak
utolsd 1épése volt, hogy a témakor elére meghatarozott
kulcsszavai alapjan tovabb sziirtiik az 0sszes cikk hal-
mazat. E kulcsszavak a kovetkezok voltak: ,,érték, siker,
kudarc, projekt, menedzsment, befogadas, hasznal, hasz-
nalat”. A végs6 adatbazisba tehat mar csak azok a cikkek
keriiltek be, amelyek absztraktja vagy kulcsszolistaja tar-
talmazta a megadott nyolc kulcsszo6 valamelyikét. A kove-
tez6 fejezetben a sziiréshez hasznalt kulcsszavak mentén
részletesebben is bemutatjuk az e-kormanyzati siker és
értékteremtés szakirodalmanak f6 vonulatait, ezzel egy-
ben indokolva is kulcsszo-valasztasainkat. Ehelyiitt csak
annyit emeliink ki, hogy — a 2. tdblazatban is lathato
moédon — a leggyakoribb szilird kulcsszavunk a hasznal,
illetve hasznalat volt. Ez részben abbdl is fakadhat, hogy
ezek valamivel altalanosabb szavak, igy eléfordulasuk
nemcsak a szakteriileti értelemben vett rendszerhasznalat
kapcsan meriilhet fel. Am ismét az objektivitds megtar-
tasa érdekében, és egyben fenntartva érdeklodésiinket a
hasznalat e-kormanyzati sikert jelentésen meghatarozo
volta kapcsan, e szlirési kritériumon sem valtoztattunk.

Az e-kormanyzati siker és értékteremtés
alapvetd kutatasi iranyai

Az e-kormanyzati szakirodalomnak azon szeletével fog-
lalkozunk, amely elsésorban nem az altalanos e-kormany-
zati stratégia, hanem a konkrét e-kormanyzati kezde-
ményezések, projektek megvalositasaval foglalkozik. A
., projekt” sziiré kulcsszo6 az e-kormanyzati cikkek 6-18%-
aban fordul eld (1d. 2. tabldzat), ami azt jelenti, hogy ez
egy jelentds, de kozel sem dominans része a szakteriilet
irodalmanak.

Az e-kormanyzati projektek kapcsan pedig elsésorban
a menedzsmentre fokuszaldo megkdzelitést részesitettiik
elényben, azaz érdekesnek tartjuk nemcsak a siker, kudarc,
értékteremtés meghatarozasat és leirasat, hanem az azok-
hoz vezeté6 menedzsmenttényezdket is. Erre vonatkozik
egyebként a szakteriiletet feltérképezését segitd, altalunk
legfontosabbnak tartott két kozponti kutatasi kérdés is: (1)
Mit jelent a siker az e-kormanyzati projektek esetében,
azaz mik a siker kritériumai? (2) Milyen tényezok jarulnak
hozz4 a sikerhez, azaz mik a legfontosabb sikertényezok?
(Aranyossy, 2017) Ez a menedzsmentnézépont viszonylag
erds, de nem kizarolagos az e-kormanyzati szakirodalom-
ban (ld. ,,menedzsment” sziiré kulcsszo, 2-21%-os eléfor-
dulési gyakorisaggal), kiilonosen az ezredforduld eldtti
években keriilt el6térbe.

Az e-kormanyzati projektek sikeres menedzselése
kapcsan elsoként érdemes figyelembe venni, hogy mi
kiilonbozteti meg a kormanyzati IT-projekteket az tizleti
szféraban eléforduloktol. fgy példaul: a profitra valo
torekvés hianya, a versenykornyezet hianya, az értékek
sokszintisége ¢és a koztiik 1évé kompromisszum megte-
remtésének sziikségszerlisége (Nabatchi, 2011; Cordella
— Bonina, 2012). Emellett a kozszféra szervezeteinek
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politikai és biirokratikus jellege (Cordella, 2007; Yildiz,
2007), illetve a befolyasolasra torekvé és elszamoltatha-
tosagot koveteld érintettek nagy szamossaga (Newcomer
— Caudle, 1991) is fontos megkiilonbozteté tényezék. igy
az érintettek kore — akiknek elégedettsége a projektsiker
egyik kritériuma lehet — gyakran Iényegesen tagabb az
e-kormanyzati projektek esetében, mint egy-egy iizleti
IT-projektnél.

A klasszikus projektmenedzsment alapvetd sikerkrite-
riuma a kitlizott célok/tervek tartasa az ido-, koltség- és
mindségdimenziok mentén (Gordg, 2003). E sikerkritériu-
mok azonban nem fedik le teljesen az e-kormanyzati siker
fogalmat, hiszen abban az érintettek elégedettsége (pl.
Jukic — Vintar — Bencina, 2013) és a létrehozott rendszer
mindsége (pl. Prybutock — Zhang — Ryan, 2008), haszna-
lata (pl. Stefanovic etal., 2016) és végso soron értékteremtd
képessége (pl. Scott — DeLone — Golden, 2016) is szerepet
kaphat. A DeLone és McLean (1992) nevéhez fiz6d6, az
IT-irodalomban rendkiviil elterjedt sikermodell is ezt az
Osszetett sikerfogalmat ragadja meg. (Az 1. abran ennek
e-kormanyzatra alkalmazott formajat szemléltetjiik.)

1. adbra
A DelLone-féle sikermodell e-kormanyzatra
alkalmazva (Scott — Delone — Golden, 2009)

l L4

Netté haszon

Rendszerminéség
- a hasznalat
egyszerlisége

- hasznélhatésag

Hasznalat
(pl. interakcidk
szama)

- koltség

-idé

- kommunikacié

- személyes
interakcio elkeriilése
- kontroll

- kényelem

- személyre-
szabhatdsag

- informaciéhoz jutas
Felhasznaloi egyszerlisége
elégedettség - bizalom

2 - jol informaltsag
-részvétel a
dontéshozatalban

Informaciéminéség
- pontossag

- relevancia

- megbizhatésag

- idészerliség

- teliesség

- személyre-
szabhatésag

A

Szolgaltatasmindség
- bizalom
- empatia
- reszponzivitas 4

A 3. tablazatban e modell folyamszemléletben megfogal-
mazott sikerkritériumai mentén foglaljuk dssze az e-kor-
manyzati szakirodalomban leirt néhany sikermodell lé-
nyegét, sajat rendszerez6 munkank nyoman.

Az e-kormanyzati irodalomban leggyakrabban idézett
15 cikkben a DeLone-féle IS sikermodell két alkalommal
is szerepel, amivel a szakteriilet leggyakoribb elméletei-
nek korébe keriil (Belanger — Carter, 2012, p. 371.). A mi
adatbazisunkban is megvizsgaltuk a DeLone-modell elter-
jedtségét: hat olyan cikket is talaltunk, amelynek mar az
absztraktjaban vagy kulcsszavai kozott is explicit modon
megnevezték a DeLone-modellt, emellett 6sszesen 48 cikk
hivatkozik az eredeti DeLone — McLean (1992) cikkre.

A projektsiker fogalmanak természetes ellenpontja a
kudarc. Bar az IT-irodalom — vélelmezhetdleg az idézett
jelent6s projektkudarc aranyok okan — gyakran kifejezetten
az érme e negativ oldalara fokuszal (Fowler — Horan, 2007),
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E-kormanyzati sikerkritérium-modellek rendszerezé attekintése
a DeLone — McLean (1992) modell dimenziéi mentén

3. tablazat

Szerzék Rendszermingség Informaciéminéség Szolgaltatasmindség Hasznalat Elégedettség Haszon
Hu et al. —rendszermindség informaciomindség — szolgaltatasi mindség — érintettek elége- | — észlelt hasznossagot az
(2005) dettsége érintettekre gyakorolt hatas
VAIDYA — rendszer és techno- — menedzsmentinfor- — programmenedzs- — abelsd felhasz- | — tulajdonlas teljes koltsége
— SAJEEV — logia maci6 ment-— folyamat sikere nalok és — hatékonysag
CALLENDER |- megbizhatosag — atlathatosag — akiilsd érintet-
(2006) — hozzaférhet6ség — elszamoltathatosag tek elégedettsége
— hatékonysag — rugalmassag
— interoperabilitas,
atjarhatosag
PARK (2007) |- a biztonsag biztositasa |- az informaciokhoz valo |- interaktivitas maxi- — avégfelhaszna- | értékteremtés a
— a feltorekvé techno- hozzaférés maximali- malizalasa 10k elégedettsége | végfelhasznaloknal:
logiak hasznalatanak zalasa — az e-kormanyzati — akényelem maximalizalasa
maximalizalasa - az informéciok rendel- szolgaltatasokhoz valo — akoltségek minimalizaldsa
— a hasznalat egysze- kezésre allasanak maxi- hozzaférés maxima- — azid6raforditas minima-
rliségének maximali- malizalasa lizalasa lizalasa
zalasa — aszolgaltatasinformaci- |- e-demokracia népsze- — az informacidszerzési id6
ok maximalizalasa riisitése minimalizalasa
— aprezentdcié maxima- |- a megbizhato szol- — az élvezet maximalizalasa
lizalasa galtatasnyujtas biz- — abiztonsag maximalizalasa
- a személyes adatokkal tositasa — a(természeti) kornyezeti
valo visszaélés minima- |- a szolgaltatasmindség hatas minimalizalasa
lizalasa maximalizalasa
Scott - — a hasznalat egysze- — pontossag — bizalom — hasznalat |- felhasznaloi — koltség
DELONE riisége - relevancia — empatia elégedettség - 1dé
— GOLDEN — hasznalhatésag — megbizhatdsag — reszponzivitas — kommunikaci6
(2009) —idGszertiség — személyes interakcio
—teljesség elkeriilése
— személyre— szabhatOsag — kontroll
— kényelem
— személyre— szabhatosag
— informacidhoz jutés egy-
szerlisége
— bizalom
— jol informaltsag
— részvétel a dontéshoza-
talban
PrYBUTOK — megbizhatdsag — tartalom — megbizhatosag — clégedettség — pozitiv egyéni teljesit-
— ZHANG — —a hasznalat egysze- —hozzaférhetoség — reszponzivitas ményhatas
RyAN (2008) riisége — pontossag — kommunikacio — szervezeti teljesitmény-
— hozzaférhetdség — tomorség — empatia hatas
—hasznossag —idGszertiség — attitiid/elkotelezettség
—rugalmassag —kényelem — hozzaértés
Jukic - — mindség —hasznalat |- kiilsé felhaszna- |- kisebb adminisztracios
VINTAR 10k elégedettsége | teher
— BENCINA — kevesebb panasz
(2013) — nagyobb munkavallaloi
elégedettség
— kisebb varakozasi ido
— az ligyfélszolgalati id6n
kiviili e-szolgaltatas igény-
bevétel
— hatékonysag, a szolgal-
tatasnyujtas input-output
hatékonysaganak nove-
kedése
— hatasossag, a kormanyzati
szervezeti célok elérése
RITCHI ET AL. |- hasznalat észlelt — ¢szlelt hasznossag — hasznalat — pénziigyi beszamolo
(2016) egyszeriisége mindség

ben folyamatosan megjelenik, addig a ,.kudarc” kulcsszo
jellemzden joval kisebb aranyban fordul el6. Az egyetlen
kiugroé érték 2002-ben volt, amikor bizonyosan az internet-

az e-kormanyzati szakirodalomban ez kevéssé figyelhetd
meg. A 2. abran lathatd, hogy mig a siker fogalma — kiilo-
nésen a 2000-es évektél — adatbazisunk jelentés részé-
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lufi kipukkadasat kdvetd negativabb technologiai attitiiddel
parhuzamosan, aranyaiban tobb, kudarccal is foglalkozo
e-kormanyzati cikk sziiletett.

2. 4bra
Szuré kulcsszavak el6fordulasanak idébeli
tendenciai: érték, siker, kudarc (az adott idészakban
az adatbazisba bevalasztott cikkeken beliil, annak
aranyaként)

A 2. abran a ,siker” és a , kudarc” kulcsszavak mellett
az ,érték” is szerepel, amely a siker egyik kiemelt dimen-
zidja, annak végso kritériuma. Ezt a szemléletet képvise-
li a DeLone-modell és annak a fentebb bemutatott tobb
e-kormanyzati alkalmazasa is. Az értékteremtés azonban
a kozszféraban kiilondsen dsszetett fogalom. A projektsi-
kert végs6 soron nemcsak pénziigyileg is jol megfoghato
értékteremtéssel mérhetjiik, mint az iizleti szféraban, ha-
nem példaul az allampolgarok bevonasa, a demokratikus

értékek terjesztése és érvényesitése szintén értékteremtés
(Bannister, 2002), azaz a siker része lehet. Rdadasul a te-
remtett érték egyarant realizalédhat a szervezetben vagy
azon kiviil is, hiszen az allampolgarok szamara teremtett
érték a kormanyzat szempontjabol nem externalis hatas,
hanem ugyantigy internalizalt cél. E logika mentén adunk
a 4. tablazatban ismét egy rovid Osszefoglalot az e-kor-
manyzati értékteremtés rendszerezési kisérleteibdl. Ebbol
egy konszenzushoz kozelité allaspont latszik korvonala-

70% m kudarc
M siker

értek

ﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁ

4. tablazat
Az e-kormanyzati értékteremtés-megkozelitések rendszerezd attekintése

Hatékonysagorientalt

- . Tarsadalomorientalt értékteremtés
értékteremtés

Szerzék Szolgaltatasorientalt értékteremtés

Tovabbfejlesztett demokracia / Tarsadalmi érték

Hatékonyabb szolgaltatas Eredményesebb szolgaltatas — személyes interakcio elkeriilése

Scott — DeLone

—a demokratikus akarat el6-
segitése

— az allampolgar tisztelete
— atlathatosag

~Golden2009 |~ koltsée ~bizalom ~ kontroll
&s 2016 —1dé o —jol 1nf0rmalt§ag - kenyerlem o
— kommunikacio — részvétel a dontéshozatalban — személyre-szabhatosag
— informacidhoz jutds egyszerilisége
Tarsadalomorientalt
— egyenld banasmod és hozzaférés
— integritas /0szinteség
— méltanyossag
Kételességorientalt Szolgaltatasorientalt — tarsadalmi bevonas
— gazdasagossag B — hatékonysag —1gazsagossag
Bannister — | — elszamoltathatosag iski(a kor- | — eredményesség — partatlansag
Connolly 2014 manyzat felé) — az allampolgar szolgalata — allampolgari konzultacid

— megfeleld eljaras

— 6nkormanyzas lehet6vé tétele

— elszamoltathatosag [s_%_p}(a nyilvanossag fel¢)

— az allampolgéarok személyes — adatainak védelme
— az allampolgarok kizsakmanyolastol valo védelme
— az allampolgarok biztonsaganak védelme

Rose — Persson —
Heeager 2015

Adminisztrativ hatékonysag
— hatékonysag

— hatasossag

— gazdasagossag

— termelékenység

— teljesitmény

Szolgaltatasjavitas

— kézszolgalat

— allampolgar-kdzpontiisag
— szolgaltatasi szint

— szolgaltatasmindség

Alapvetd értékek

— Oszinteség

— méltanyossag

— partatlansag
—torvény el6tti egyenldség
— torvényesség

— objektivitas

— szakszerliség

— legitimitas

— hitelesség

— nyitottsag

— atlathatosag
—robosztussag

— megbizhatosag

— elszamoltathatdsag
— biztonsag
Allampolgarok bevonasa
— reszponzivitas

— konzultacio

— egylittmiikodés

— részvétel
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z6dni, miszerint az e-kormanyzati kezdeményezések el-
sOsorban belsé mitkddési hatékonysagndvelés, jobb szol-
galtatas nyujtasa és a demokratikus, tarsadalomorientalt
célok elérése révén teremtenek értéket.

Végiil, de nem utolsé sorban, szeretnénk kiemelni a
»Hhaszndlat” kulcsszd szerepét az e-kormanyzati siker-
ben. Ismét csak utalva a DeLone-modellre, amely szin-
tén ravilagit arra, hogy nincs sikeres IT-projekt anélkiil,
hogy a felhasznalok hasznalatba vennék az 1j rendszert.
Ezt tiikrozi a szakirodalom is: az e-kormanyzati iroda-
lomban leggyakrabban idézett 15 cikkben a technologiai
befogadaselméletek (attekintésként 1d. Keszei — Zsukk,
2017) szerepelnek legtobbszor, 6t alkalommal (Belanger
— Carter, 2012, p. 371.). Leggyakrabban a technologiabe-
fogadas és -hasznalat egyén szintli meghatarozoit kutato
elméletre, a Davis (1989; illetve Venkatesh — Davis,
2000) nevéhez fiiz6dé TAM-ra (Technology Acceptance
Model: technolégiaelfogadasi modell) hivatkoznak a
szerzo6k. A modell l1ényege egyszerii: az [T-hasznalatra
vonatkozo6 attitiidot, szandékot és végiil a tényleges hasz-
nalatot két valtozoval magyardzza, a rendszer észlelt
hasznossagaval és a hasznalat észlelt egyszeriiségével.
A felhasznalo tehat a szerint dont az 01j (e-kormanyzati)
rendszer elfogadasarol, hogy az mennyire tiinik egy-
szertinek és a munkéaja vagy maganélete soran szamara
hasznosnak.

Mig a , hasznal” és , hasznalat” kulcsszavak a vizs-
galt e-kormanyzati absztrakt-adatbazisban folyamatosan
nagy gyakorisaggal szerepeltek, addig a valamivel specifi-
kusabb jelentésii ,, befogadas” szlir6 kulcsszo6 az ezredfor-
dulén kezdett megjelenni és gyakorisaga egyre nd. Maga
a TAM-modell szintén rendkivill elterjedt a mi adatbazi-
sunkban is: dsszesen 35 cikk nevezi meg absztraktjaban
vagy kulcsszavai kozott, illetve a modell két legtobbet
hivatkozott alapmiivére &sszesen 59-en hivatkoznak a
vizsgalt folyoiratokban.

Erdekes, hogy mind a TAM-modellt, mind a DeLo-
ne-modellt els6sorban harom folydirat hivatkozza: az
Electronic Government, a Government Information Quar-
terly és az International Journal of Electronic Government
Research. Ez a harom, egyébként elsdsorban kiilénbozo
tudomanyteriileten mikodo és eltérd Q1-4 szinvonal beso-
rolasu folyoirat tehat az, ahol leginkabb olvashatjuk az
e-kormanyzati siker és értékteremtés témakorben sziile-
tett kutatasokat. Ezt sugalljak egyébként a 2. tdblazatban
bemutatott statisztikak is: mind a siker, mind a befoga-
das kulcsszavak el6fordulasi szamossaga ebben a harom
folyodiratban a legmagasabb.

A szakirodalmi szévegelemzés eredményei

A szbvegelemzés moédszertani eszkoztara

Az alabb bemutatott eredmények kvantitativ szovege-
lemzés és szovegalapt kapcsolathalo-elemzés eredmé-
nyei. Az elemzés soran célunk volt megtalalni azokat a
kulcsfogalmakat, melyek meghatarozoak a korpuszban,
tovabba elemezni a korpuszban talalhato kollokaciokat és
magas kozpontisagu kulcsszavakat. Az elemzés megkez-
dése elott stoplista segitségével a korpuszbol eltavolitottuk

"
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az informaciot nem hordozo stopszavakat (néveldket, ko-
tészavakat és mas nyelvi elemeket).

A statisztikai elemzésekhez a WORDIj szoftvert
(Danowski, 2013) hasznaltuk. Az 1. mellékletben a sz6-
gyakorisagi értékek mellett olvashaté entropiamutatd az
adott szovegegység megjelenésével kapott 0j informacié
mértekeét fejezi ki. A teljes korpuszra szamolt entropiamu-
taté akkor mutat magas értéket, ha az elemzés targyanak
szokészlete magas varianciaji, a szamitott értek pedig
akkor alacsony, ha a korpuszban tobbnyire ugyanazon
szavak talalhatok meg (Kalimeri et al., 2014).

Az azonositott és elemzett szoparokat a ,,forras” szo és
a téle eggyel jobbra ,,cél” sz6 egysége alkotja (1d. 2. mel-
léklet). Az atlagos szopar gyakorisagértéke esetiinkben
3,68. A Kolesonds Informacié (Mutual Information — MI)
oszlopban lathat6 egyiitthatok annak a mértékeét fejezik ki,
hogy az adott szopar mekkora mennyiségii informacioval
jarul hozza a korpusz tartalmahoz. Ennek értéke akkor
érné el maximumat, ha a szopart alkotd szavak teljesen
mértékben asszocialtak (Aji — Kaimal, 2012, p. 49.).

Az egyes kozosségdetektalo algoritmusok megjele-
nitése, kiilondsen nagyméretii kapcsolathalok esetén,
nehezen Kkivitelezhetd. Elemzésiinkhoz a kapcsolatha-
l16-elemzés ¢és vizualizaciod terén széles koriien elterjedt
szoftvert, a Gephi 0.9.1-et (Bastian et al., 2009) valasztot-
tuk, amely a vizualizacidhoz kapcsolodo fejlett algoritmu-
sokkal és grafikai, animacios képességekkel rendelkezik.
szavakat jelolé pontok mérete a kdzottiségkozpontisag (1d.
Freeman, 1977; Brandes, 2001) mutatojuk nagysagaval
egyenesen aranyos (Paranyushkin, 2011, p. 14-16). Igy
tehat az adott pont mérete azt abrazolja, hogy milyen
gyakran kell athaladnunk az adott ponton két véletlensze-
riien kivalasztott pont kozotti legrovidebb utvonalon.

A modularity algoritmus (Newman, 2010; Fortunato,
2010) azon pontok halmazat rendezi azonos klaszterekbe,
melyek inkabb 0Osszekotottek, egy azonos nagysagi és
stirliségii graf esetén varhato élek szamahoz képest. Az
alkalmazott szoftver altal hasznalt Louvain modularity
(Blondel et al., 2008) a nagyméretii és kevéssé 0sszeko-
tott kapcsolathalok klaszterezése soran fellépd széttore-
dezettséget megakadalyozd kontrollértéket hasznal. A
kapcsolathalo abra atlathatosaganak és értelmezhetdsége-
nek eldsegitésére a Force Atlas (Jacomy, 2009) elnevezésii
animaciot hasznaltunk.

Kutatasi iranyok a szévegelemzési statisztikak
tukrében

A fentebb leirt szlirési feltételek alapjan a korpuszbol egy
7.720 pontbol és 50.681 ¢élbol alloé kapcsolathalot nyer-
tiink. Az atlagos fokszam értéke 13,130. Mivel e mutato
értéke kozelebb all a skala minimumahoz, elmondhato,
hogy a korpuszban talalhaté szokapcsolatok variancidja
alacsony. Az atlagos uthossz esetiinkben 2,94, azaz két
random modon kivalasztott pont dsszekdtésehez, a legro-
videbb uton haladva, atlagosan, koriilbeliil harom 1épés
sziikséges. A mutatokat figyelembe véve elmondhato,
hogy a kapcsolathaloban olyan csomoépontok talalhatok,
melyeken végighaladva a halo viszonylag gazdasagosan
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bejarhatd. Ugyanakkor az atméré 8-as értéke alapjan,
vannak olyan szavak, melyek a halé csomoépontjaitol az
atlagosnal joval tavolabb helyezkednek el. Az altalunk
eléallitott kapcsolathald stiriségmutatoja 0,002, vagyis
a kapcsolathalo siirtisége ritka. (A kapcsolathalo stra-
ségmutatdja akkor lenne 1 értékii, ha a kapcsolathalo-
ban minden pont §sszekotdtt minden masik ponttal.) A
Louvian modularity algoritmust felhasznalva 2.250 ko-
z0sséget allapitottunk meg, melyben a kapcsolattal nem
rendelkezd szavak mindegyike sajat kozosséget alkot. A
matrix egészére szamolt modularitas egyiitthatod értéke
0,242. E mutat6 pozitiv eldjelii, ha a kapcsolathalé pont-
jainak adott csoportja jobban 6sszekotott, mint ahogy az
az adott csoport esetén egy azonos méretli és slirliségli
random grafban varhato lenne.

A korpusz egészére szamolt entropiamutaté mértéke
7,588. A kapott entropiamutato alapjan elmondhatd, hogy
a korpusz szokészletének valtozatossaga kdzepes mértékii,
igy az egyes szavak megjelenése kdzepes mértékben jelent
uj informaciot a korpusz informaciotartalmahoz képest.

A vizsgalt szakirodalomban leggyakrabban eléfordulo
kulcsszavak (Id. 1. melléklet és 3. abra) természetesen a
szakteriilet egészére vonatkoznak — ennek megfeleléen
egyrészt a kormdnyzat és a kézosség, masrészt az adat és
az informdacio, és végiil a két teriilet metszete: az e-kor-
manyzat foglaljak el a gyakorisagi lista els6 6t helyét.
Természetszeriileg mindemellett a tudomanyos irasokra
vonatkozo néhany kulcssz6 is rendkiviil gyakori, igy a
tanulmany, a kutatas, a cikk is a tiz leggyakrabban eldfor-
dulé sz6 kozott szerepel, és az elemzés, az eredmények €s
a modell is jelen van az elsé huszonétben.

A vizsgalt e-kormanyzati technologiak kapcsan a
leggyakoribb kulcsszavak: online (623 emlités), internet
(582), web (560), média (534). Ez megerdsiti azt a nézo-
pontot, miszerint — bar egyéb, korabbi e-kormanyzati
IT-alkalmazasok is érdekesek lehetnek — e-kormanyzat
alatt gyakran kifejezetten internetalapi technologiak

kormanyzati alkalmazasat értik (Anthopoulos et al.,
2010; Bannister — Connolly, 2014). Sét, a leggyakoribb
szoparok vizsgalata (1d. 2. melléklet) még az internetnél
is pontosabb technologiai fokuszra vilagit ra, hiszen itt
az e-kormanyzat kapcsan altalanosnak tekinthetd szo-
parok mellett (kormanyzati informacio, informdaciotech-
nologia, dllami szektor stb.) a tobbet mondd szoparok
elsGsorban technologiai jellegliek. Ilyen példaul a 2. legy-
gyakoribb szopar a kozdsségi média 330 emlitéssel, €s a
honlap (web sites) 143 emlitéssel. Ez — idérendben fordi-
tott sorrendben — divatossa valt két technologia képezte
tehat a tudomanyos érdeklodés fokuszat az e-kormany-
zati siker irodalmaban.

Az e-kormanyzat alkalmazasi teriiletére utaléan elso-
sorban a tarsadalomorientalt és a szolgaltatasorientalt
szemléletmod latszik dominalni az irodalmat. A szolgdl-
tatasok 888 alkalommal, a szolgdltatas 547 alkalommal
szerepel a vizsgalt absztraktokban, egyértelmtien utalva
a vizsgalt e-kormanyzati kezdeményezések tobbségének
szolgaltatas jellegére. A masik, tarsadalmi értékteremtési
dimenzidhoz kapcsolodik példaul a demokratikus kulcs-
sz06 (194) és a még gyakoribb hozzdféres (468) és részvétel
(382 emlités) szavak.

A gyakori szoparok listajanak elsé tiz elemében e-kor-
manyzati szolgaltatas jelenik meg (170 emlités), de a top
szaz szoparban szerepel a kozszolgaltatas (139), informa-
cios szolgaltatas (136), kormdnyzati szolgaltatas (119),
dllampolgari szolgaltatas (96), szolgaltatasnyujtas (88)
és az elektronikus szolgdltatds (59) is. Am ugyan ezen
toplista €lén az informacio mellett a hozzaférés (194) és
a kommunikacio (158) is szerepel, ami pedig arra is utal,
hogy az e-kormanyzat informacids és interakcios funkci-
oja (Tozsa, 2012) volt el6térben a vizsgalt szakirodalom
nagy részében.

Kiilonosen érdekes még a leggyakoribb kulcsszavak
listaja abbol a szempontbdl is, hogy a kormanyzat mely
szintjeinek technologiai kezdeményezései képezik a vizs-
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galatok targyat. Az objektiv statisztikaink azt mutatjak,
hogy az elemzés szintje elsdsorban a helyi (453) kormany-
zat, és csak valamivel ritkabban a nemzeti (387) vagy szo-
vetsegi (384) szint, elenyészé mértékben pedig nemzetek
feletti (9 emlités). Ugyanez a trend latszik a szoparok gya-
korisagi statisztikaibol: a helyi kormanyzat 124 eléfordu-
lassal a toplista elsd 20 elemébe is befért.

CIKKEK, TANULMANYOK

0s egylitthatot felhasznalva (Robins et al., 2012; Rienties
et al., 2013). A QAP Pearson-féle korrelacio egy standard
100-as értékii permutacioé alapjan dsszehasonlit két meg-
adott matrixot, az asszociacio mértékét pedig a jol ismert
korrelacios mutatoval fejezi ki.

A vizsgalt cikkek megjelenési idGpontjat tekintve
harom idészakra bontottuk a teljes sokasagot:

5. tablazat

A leggyakoribb szavak klaszterezésének eredménye
(a szavak mellett mindenhol a kézpontisag értéke; két kicsi és nagyon altalanos klasztert kizartunk
a tovabbi elemzésbdl: 6: adat (878061), hasznalni (174207); 7: digitalis (148896))

1.: elektronikus . . s - . 4.: online 5.: szabalyozas és
kozszolgaltatasok 2.: kutatds 3.: fejlesztés és befogadis demokracia menedzsment
kormanyzat | 1 633 998 kutatas 488 658 | e-kormanyzat | 1 161 025 | politikai | 663 337 informacio 2 171 786
kbz —koz8s- | 966 606 | tanulméany | 425 688 | [0S~ T | 505 798 | hasznalat | 551498 | iranyelv 323 129
ségi lesztés
szolgaltatasok | 314 881 cikk 299 951 igyek 153 592 online | 336342 rendszer 272 927
allampolgarok | 294 724 elemzés 255 663 faktorok 122 925 | tarsadalmi | 273 237 technologia 250282
szolgdlat =144 340 modell | 216985 |  orszagok 121597 | internet | 272 054 | Ro7zdferés —el- 10 g9
szolgaltatas érés
szovetségi | 157143 | keretrendszer | 160084 | 610834351 165000 | web 210192 | menedzsment | 160011
elfogadas
elektronikus | 120242 | (4OMANYOS | o) | sZint=szin- | gg 304 | edia | 169 151 nemzeti 154 346
cikk vonal
helyi 93 128 | megkdzelités | 123 270 szerep 87 627 folyamat 145 439
mindség 87 594 alapjan 107 560 részvétel | 86 888 rendszerek 134 197
. torvény — csele-
eredmények | 103 937 kedet 117 838
biztonsag 110 533
kommunikacio | 86 551

A leggyakoribb szavak klaszterelemzésének eredmé-
nyei (3. tablazat és 3. dbra ) is az eddigi sulypontokat er6-
sitik meg. Egyrészt sok kdzponti sz6 kapcsolodik a cikk
tudomanyos jellegéhez (1d. 2. klaszter). A cikkek targyat,
fokuszat is jelz6 szavak egy csoportja elsdsorban az inter-
net kormanyzati alkalmazasaval kapcsolatos, elsésorban
politikai, tarsadalmi, részvételt eldsegitd célok érdeké-
ben (4. klaszter). Egy masik szocsoport az elektronikus
kozszolgaltatasok témajaban alakult ki, a szolgaltatasok-
kal elsésorban az allampolgarokat és a mindségi javulast
célozva, helyi vagy szovetségi szinten (1. klaszter). Egy
masik szoklaszter meghatarozo elemei a fejlesztésre, a
szinvonalemelésre és a mindehhez sziikséges technolo-
giabefogadas fokuszba helyezésére utalnak (3. klaszter).
Végiil, de nem utolso6 sorban, az informaciorendszerek és
-technologiak szabalyozasa és menedzsmentje kapcsan is
kialakulni latszott egy szocsoport (5. klaszter).

Osszehasonlité elemzés térben, idében

A szdvegelemzés soran 0sszehasonlito elemzést is végez-
tiink a korpusz kiilonbdz6, idében, megjelenési helyben
¢és tematikusan elkiloniilo részeinek szoodsszetételét Osz-
szevetve. Az Osszehasonlitd elemzés soran a korpuszbol
létrehozott matrixok hasonlosagat mértiik, a Quadritic
Assigment Procedure (QAP) alapu Pearson-féle korrelaci-

1. 1996-ig megjelent cikkek: még jellemzden az inter-
netkorszak el6tti iddszak az e-kormanyzati szak-
irodalomban. Ebben az idészakban a Government
Information Quarterly az egyetlen megjelend folyo-
iratunk. Ennek absztraktjai 1997 el6tt minddssze
kétszer tartalmaztak az internet sz6ot, mig 1997-ben
mar négy alkalommal.

2. 1997 — 2007: a 2007-es idészak végpontot elsGsor-
ban Belanger és Carter (2012) historikus irodalmi
attekintése alapjan hataroztuk meg, amely 2001 ¢és
2007 kozott talalta a legnagyobb hatast e-kormany-
zati cikkeket.

3.2008-tol: A Google Trends (2017) statisztikai alap-
jan a digitalis kormanyzas (digital government)
iranti érdeklédés 2008-2009-ben tobb mint dupla-
jara emelkedett — ezt tekintettiik egy 0j korszak kez-
detének a szakirodalmi elemzésiink soran is.

Eredményeink alapjan mindegyik iddszak almintdja ko-
zOtt szignifikans, de tobbnyire alacsony hasonlésag mu-
tatkozik (Pearson-féle korrelacid: 0,294%**; (0,195%** ¢
0,537%%* ahol ***=p<0,001; szo- és szopargyakorisagok
Osszehasonlitasa a 3. mellékletben). Az 1996 el6tti idésza-
kot elsésorban a nemzeti (amerikai esetben: szovetségi)
szintli megkozelités, és az informacio-hozzaférésre foku-
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szalo kormanyzati kezdeményezések elemzése jellemzi.
Ebben a pre-internet éraban az kormanyzati informacio-
technologia elsdsorban adatbazisok kezelését takarja
— erre utalnak a leggyakoribb szavak és szoparok kozott
a kovetkezok: konyvtar, kényvtarak, elektronikus infor-
mdcio, informdcio-hozzaféres, informdcios erdforrasok,
informacioterjesztés, statisztikai hivatal (1d. 3. melléklef).

Az 1997-2007 kozotti idészakot — varakozasainknak
megfelelden — az internet megjelenése dominalta: az inter-
neta 9., a web a 13. leggyakoribb sz0, a weboldal pedig a
masodik leggyakoribb szopar. Emellett ebben az idészak-
ban mar erésebb az elmozdulas a korabban mar emlitett
szolgaltatoi szemlélet iranyaba (1d. kozszolgaltatasok,
informacios szolgaltatasok, kormanyzati szolgaltatasok és
e-kormanyzati szolgaltatasok szoparok a top 15-ben), és
az e-kormanyzati szolgaltatasok altalunk fokuszba helye-
zett kérdései felé. A hasznadlat és a menedzsment kérdése
egyarant kozéppontba keriil ebben az idészakban — utdb-
bihoz pedig mar a problémadk is hozzatartoznak.

A 2008 utani idészakban ismét eltolodik a technologiai
fokusz, ahogy azt a leggyakoribb szopar is mutatja, amely
a kozosségi média. Emellett a menedzsment nézdépont
helyett el6térbe keriilnek az allampolgarok (allampolgarok
kormanyzata, allampolgari szolgaltatasok) és a kormany-
zati technologia politikai és tarsadalmi aspektusai, koztiik
a digitalis szakadék (digital divide). Ez a szemléletmodbeli
eltolodas altalanossagban is jellemzi mind a kormanyzati,
mind pedig az e-kormanyzati értékteremtés irodalmat: az
iizleti szektorhoz hasonlo értékfelfogastol (New Public
Management iranyzat pl. Hood, 1991) a sok szempontu
tarsadalmi értékteremtés (Public Value iranyzat pl. Moore
— Khagram, 2004) felé.

Az 0Osszehasonlito elemzést elvégeztiik a folyoiratok
szinvonala szerint is: a legmagasabb tudomanymetriai
jellemezdji Ql-es folyoiratokat (Journal of Information
Technology and Politics, Information Polity, Government
Information Quarterly) dsszevetettiik a Q2-Q4-be tartozo
masik harom folyoirat adatbazisaval. Az absztraktok kozti
statisztikai hasonlosag kdzepes volt (Pearson-féle korrela-
cid: 0,457). A leggyakoribb 25 sz6 listajaban azonban igy
sincs nagy Osszetételbeli kiilonbség, két kivétellel, amit
ehelyiitt viszont érdemes kiemelni. Egyrészt, mig a Ql-es
folydiratokban gyakoribbak az adott idészak technologiai
fokuszara iranyuld szoparok (kormanyzati adatok, web-
oldalak, kézosségi média), addig a Q2-Q4-be tartozd
folyoiratokban érdekes modon lényegesen gyakoribbak
a komoly empirikus kutatasokra utalo modell és faktorok
szavak. Masrészt szintén ezen alsobb kvartilisekhez tartozo
folyoiratokban jelennek csak meg a leggyakoribb 25 sz6 és
szopar kozott a jelen attekintés fokuszat képezd témak:
befogadas; e-kormanyzat befogadas, befogadast befolyd-
solo tényezdk; e-kormanyzati implementacio, sikertényezok
(1d. 4. melléklet). Azaz érdekes médon nem a tudomany-
teriilet legmagasabban rangsorolt folyoiratai foglalkoznak
elsdsorban az e-kormanyzati siker kérdésének vizsgalata-
val, hanem a valamivel alacsonyabban rangsorolt lapok.
Sét, ezek azok, amelyek leginkabb tulmutatnak az amerikai
empiriara épiilé tanulsagokon, és a fejlodo orszagokkal (13.
leggyakoribb szokapcsolat) is foglalkoznak.
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Természetesen, amennyiben kifejezetten a f6 temati-
kus sziir6 kulcsszavaink mentén elemezziik és hasonlit-
juk Ossze az absztraktok szo0sszetételét, még pontosabb
képet kaphatunk az egyes szakirodalmi iranyzatok-
rol. Ezt tettiik mi is: Osszevetettiik a siker (259 abszt-
rakt), érték (151 absztrakt) és befogadas (226 absztrakt)
sziré kulcsszavakat tartalmazo almintakat. Mindharom
kulesszohoz tartozo alminta szodsszetétele szignifikan-
san hasonlit egymasra (Pearson-féle korrelacio értéke
0,316; 0,212; 0,145), ami meger6siti azt a szakmai néz6-
pontunkat, hogy az értékteremtést az e-kormanyzati
kezdeményezések sikerének egy dimenzidjaként kezeli a
szakirodalom, bekapcsolva a tudomanyos diskurzusba a
befogadas témakorét is (Id. Rana — Dwivedi — Williams,
2013 elméleti attekintése, vagy Ritchi — Fettry — Susanto,
2016 modellje).

A siker kulcsszot tartalmazo absztraktok szovegelem-
z¢ési statisztikai (1d. 5. melléklet) jol leirjak azt a szakiro-
dalmi iranyzatot, amit az el6z6 fejezetben ennek kapcsan
roviden bemutattunk. Ez az irdnyzat els6sorban menedzs-
ment (15. leggyakoribb sz0) néz6pontbdl vizsgalodik, az
e-kormanyzati implementacios (2. leggyakoribb szopar)
projektek (19. és 22. leggyakoribb sz0) kritikus sikertenye-
zoit (2., 11. és 19. leggyakoribb szopar) igyekszik azono-
sitani.

Az objektiv szovegelemzés modszerei az érték kulcs-
szOt tartalmazo absztraktok mentén is kirajzoljak a szak-
irodalom jellemzd kérdéseit. A leggyakoribb szopar rogton
a tarsadalmi érték (public value), amely a kozszféra érték-
teremtése kapcsan jelenleg is kdzponti elmélet elnevezése
is egyben (példaul: Alford — Hughes, 2008; Benington
— Moore, 2010; Cordella — Bonina, 2012). Emellett itt a
szoparok kozott megjelenik az adatok értéke, az iizleti
modellek (5. és 22. leggyakoribb szopar), az er6s szolgadl-
tataskozpontu szemlélet és a tarsadalmi és kormanyzati
érték egyarant.

Végiil a befogadas kulcsszot is tartalmazo absztraktok
szo0sszetétele egészen modellspecifikus. A leggyakoribb
25 szoparban ugyanis a TAM-modellre utal6 megneve-
zések mellett (technologiabefogadas és technologiaelfo-
gadas) a modell valtozéinak elnevezései is szerepelnek:
hasznalati szandék, észlelt egyszeriiség, illetve észlelt
hasznossag (ez mar a 26. a toplistan). Elemzésiink alapjan
is megerdsithetjiik tehat, hogy a vizsgalt folyoiratokban a
TAM jelenti az uralkod6é elméleti keretet az e-kormany-
zati technologia elfogadasanak vizsgalata kapcsan.

Kovetkeztetések

Irodalmi attekintésiink soran objektiv szovegelemzési
modszerekre tamaszkodva térképeztiik fel az e-kormany-
zati siker kérdéskorének tudomanyos szakirodalmat.
Munkank soran kifejezetten e-kormanyzati fokusza tu-
domanyos folyodiratok absztrakt adatbazisat dolgoztuk fel,
koriiljarva az e-kormanyzati projektek sikerének, értékte-
remtésének, menedzsmentjének és befogadasanak kérdés-
korét. Elemzésiink soran olyan szovegbanyaszati eszkdzo-
ket alkalmaztunk, mint a sz6- és szopar-gyakorisagok és
a kapcsolathal6 elemzése, illetve dsszehasonlito- és klasz-



terelemzés. Ez lehetdséget nyujtott arra, hogy a témakor
szakirodalmanak ne csak els6 magyar nyelvii rendszerezd
attekintését mutassuk be, hanem a 6 tudomanyos kérdé-
seket, csomopontokat és kulcsszavakat a szovegelemzés
segitségével objektiv modon is azonositsuk.

Mindezek alapjan ugy tiinik, hogy az e-kormanyzati
siker fobb kutatasi kérdései kozott megjelenik a kiilon-
b6z06 szintii és tipusu sikerkritériumok meghatarozasa,
koztiik az értékteremtés vizsgalata és a sikerhez feltétle-
niil sziikséges felhasznaloi befogadas és hasznalat vizs-
galata is. Mindezen kérdéseket integralja az IT-teriileten
jol ismert DeLone — McLean sikermodell, és eredménye-
ink azt igazoljak, hogy ez az e-kormanyzat teriiletét is
meghoditotta. Statisztikaink szerint még inkabb elfoga-
dott és elterjedt teoretikus alapot jelent szakteriiletiinkon
a TAM-modell, amelyet szintén az IT-szakirodalombol
vett at az e-kormanyzat. Végiil a harmadik (elemzésiink
alapjan sokkal kevésbé elterjedt, de kimutathato) elmé-
leti megkdzelités a témakdrben a Public Value iranyzat,
amely a tarsadalmi értékteremtés sokdimenzios, érintett
szemléletli és demokratikus értéket is magaban foglalo
megkozelitése.

A kapcsol6do kulcsszavak alapjan azonositott szakiro-
dalmi korpusz kozel sem a legnépesebb az e-kormanyzati
teriileten, am annak nem is elhanyagolhat6 része, fontos-
saganak megfeleld mérték figyelmet kap és 6nmagéaban
is szoros szalakon Osszefiiggo teriiletet alkot. Ezen beliil a
gyakori szavak és szoparok elemzése alapjan néhany fon-
tosabb fokuszt is sikeriilt azonositanunk:

1. Technologiai szempontbol idészakonként termé-
szetszeriileg valtozd fokuszokkal talalkozhatunk:
a 80-as évektdl a kormanyzati informaciokeze-
Iés és adatbazisok, majd egy évtizeddel késébb a
kozszféra weboldalai, az utobbi tiz évben pedig a
kozosségi média kormanyzati alkalmazasa jelenti a
legfelkapottabb teriiletet.

2. Az e-kormanyzati értékteremtés modjat tekintve
leginkabb a szolgaltatas-szempontu megkdzelités
jelenti a kozponti aramlatot, miszerint az e-kor-
manyzati értékteremtés elsésorban magasabb szin-
vonall, allampolgaroknak nyujtott szolgaltatas
formajaban olt testet. Emellett azonban az informa-
lasra és bevonasra, részvételre alapuldé demokratikus
értékek fokuszba helyezése is nyomon kdvethetd az
elemzési eredményeinkben.

3. Végiil, de nem utolsosorban, az elemzett e-kormany-
zati periodikak tudomanyos profiljarél is pontosabb
képet kaphattunk a szovegelemzés segitségével: az
e-kormanyzati siker és értékteremtés témakorével
gyakran foglalkozik a szakteriilet legrégebbi és
magas mindségli folyoirata, a Government Infor-
mation Quarterly, emellett azonban az Electronic
Government ¢és az International Journal of Electro-
nic Government Research azok a folyoiratok, ahol
igazan kozponti ez a témakor. Utobbi két folyoirat-
ban fordulnak el leggyakrabban a szakteriiletet
azonositod kulcsszavak €s az emlitett kdzponti elmé-
leti modellek egyarant.
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Természetesen az objektivitas elonyei mellett modszer-
tani korlatok is jellemzik elemzésiinket. Egyrészt ter-
mészetesen tagithato lehet a vizsgalt folyoiratok kore, a
kifejezetten e-kormanyzatra fokuszald periodikak mel-
lett a magas mindségi altalanos IT-folyoiratokat is figye-
lembe véve — hiszen a nagy hatdsu e-kormanyzati ira-
sok koziil sok itt jelenik meg. Emellett természetesen a
konkordanciaelemzés is kiterjeszthetd, példaul a tagabb
kornyezetben el6forduld szoparok azonositdsa iranya-
ba, illetve elvégezhetd az egyes almintak szerkezetének
mélyebb feltarasa és dsszehasonlitasa is. Az elemzés pe-
dig tovabb finomithat6é akar a sziiré kulcsszavak, akar
a stopszavak listajanak finomitdsaval. Osszességében
azonban ugy gondoljuk, hogy elemzésiink érdekes szem-
pontokkal gazdagitott, tdmdr és rendszerezd jellegii at-
tekintést nyujt az e-kormanyzati siker és értékteremtés
szakirodalmarol.
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Mellékletek

A leggyakoribb 25 sz6

1. melléklet

Szavak szama 6sszesen: 162 806; Egyedi szavak szama: 7 720; Atlagos sz6 eléfordulasi gyakorisag: 21,089; Entrépia: 7,588

A leggyakoribb 25 kéttagu székapcsolat
Egyedi parok szama: 50704; Atlagos par gyakorisag: 3,680716; Par entrépia: 10,382028

Sorszam Szé Gyakorisag Arany Entrépia tag
1 information 2567 0,015767 0,065431
2 government 2281 0,014011 0,059796
3 egovernment 1873 0,011504 0,051368
4 public 1576 0,00968 0,044894
5 study 1131 0,006947 0,034522
6 research 1123 0,006898 0,034327
7 paper 1112 0,00683 0,034058
8 data 1109 0,006812 0,033985
9 use 1082 0,006646 0,033321
10 services 888 0,005454 0,028424
11 political 861 0,005289 0,027723
12 article 815 0,005006 0,026517
13 citizens 798 0,004902 0,026067
14 social 744 0,00457 0,024624
15 policy 739 0,004539 0,024489
16 technology 712 0,004373 0,023757
17 development 633 0,003888 0,021578
18 online 623 0,003827 0,021298
19 analysis 598 0,003673 0,020594

20 internet 582 0,003575 0,02014
21 results 562 0,003452 0,019569
22 web 560 0,00344 0,019511
23 model 560 0,00344 0,019511
24 service 547 0,00336 0,019137
25 media 534 0,00328 0,018761
2. melléklet

Sorszdm Szé par Gyakorisag Arany Entropia tag Kolcsonds informacio
1 government information 375 0,002041 0,012641 2,22328
2 media social 330 0,001796 0,011353 4,785872
3 information technology 259 0,001409 0,009252 3,017473
4 public sector 259 0,001409 0,009252 4,209768
5 access information 194 0,001056 0,007235 3,148113
6 information public 193 0,00105 0,007203 1,928768
7 electronic government 181 0,000985 0,006819 3,182029
8 egovernment services 170 0,000925 0,006462 2,690746
9 communication information 158 0,00086 0,006069 3,027533
10 agencies government 157 0,000854 0,006036 3,216641
11 information technologies 144 0,000784 0,005604 3,187395
12 sites web 143 0,000778 0,005571 5,050292
13 public services 139 0,000756 0,005436 2,662073
14 information services 136 0,00074 0,005335 2,152406
15 information use 134 0,000729 0,005267 1,939996
16 information systems 134 0,000729 0,005267 2,90797
17 information management 126 0,000686 0,004995 2,638468
18 government local 124 0,000675 0,004927 2,851236
19 government services 119 0,000648 0,004755 2,136999

20 government public 116 0,000631 0,004651 1,537792
21 information policy 114 0,00062 0,004581 2,159623
22 administration public 112 0,000609 0,004512 3,65534
23 digital divide 111 0,000604 0,004477 5,675387
24 citizens government 110 0,000599 0,004442 2,165219
25 egovernment research 109 0,000593 0,004407 2,011508
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3. melléklet
Leggyakoribb szavak, széparok idébeli 6sszehasonlitasa
.o — 1996 1997 - 2007 2008 - ...
, ) - ) Kles, , . Kles. , ' - Kles.
§16 Gyak, Stdpdr Gyak, i, §16 Gyak, Sadpar Gyak, i, §16 Gyak, Sdpar Gyak, o,
information | 552 governmgnt 116 | 2,755 |information| 726 govemm.em 115 | 2,538 | government | 1503 media social 329 | 4,634
information information
government | 263 | . foderal 65 | 2,583 | B0 1 5p0 sites web 77 15204 ™ 1353 | publicsector | 198 | 4371
information ment ment
article | 211 |, 2668 62 | 3008 | €™ |55 | accessinformation | 69 | 3209 |information| 1289 | mormation g 55,
information ment technology
federal | 15 | ormaton ety sgo | public | 3pg | nformation 6 [3006| public |06 | EVEmENt )yt 061
public technology information
public | 14p | mformation et eor | paper | 256 | informationpublic | 57 |2288| study | 87 | Evmment | sy | ey
technology services
library 130 mf;:)rl?f;lon 40 | 2,458 study 230 public sector 53 | 4348 | research | 846 |agencies government | 133 | 3,646
data | 126 | mormation )30 ) eor | cerviees | 221 | informationuse | SI | 2,681 | paper | g4 | communication 555
management information
policy | 122 foderal 8 | 2788 | wse | 193 | information 47 [2651 ) wse |83 clectronic 123 | 3,508
government management government
national | 120 | PROrmaOn - ar g 300 f iternet | 196 electronic 44 13209| data | 823 | publicservices | 99 | 2746
national government
access 107 | access public 36 | 3,842 | article 195 mformatlgn 43 13344 | political | 730 1nf0rmat19n 93 | 3,501
technologies technologies
technology | 91 | national security | 31 | 4,545 mzl“eigt"' 188 | publicservices | 38 |3072| social | 682 | datagovernment | 92 | 2,062
research | 90 “f}zg;‘;'t‘l‘zn 31 | 2703 | research | 187 |information services| 37 |2250| citizens | 651 | informationpublic | 88 | 1,875
management | 77 mformz}hon 29 | 3,070 web 185 | government services | 37 | 2,594 | services | 607 |citizens government| 85 | 2217
technical
clectronic | 74 | imormation 50 ) g4 fechnology | 174 | - development 37 2858 | online | 516 | digitaldivide | 83 | 5604
services egovernment
development | 71 | dissemination | g\ g g, | develop- |y | egovernment | g0 gop | g | gos | CEOYOIImENt gy 1y g0y
mformatlon ment services research
agencies | 68 aceess 29 3009 | policy | 162 |administrationpublic| 36 | 4098 | analysis | 478 |  BOvermmemt ) g 1993
government services
act 6o | imformation |0yl Gam | 160 | informationpolicy | 33 |2446| model | 467 social use 81 | 2712
resources
libraries | 66 | burcaucensus | 28 | 5596 | access | 158 | . CEOVETMMEMt 1 ast3uo0 policy | 455 | governmentlocal | 80 | 2879
implementation
depository | 64 mg;zi?son 27 | 2,844 | electronic | 142 private sector 31 | 5,844 | technology | 447 media use 80 | 3,020
program | 64 | agencies federal | 27 | 3799 | citizens | 140 | informationsystems | 30 | 2814 | results | 433 p“;:)‘lcl‘tll’:;;"“ 79 | 3,564
administra- | ¢, | depository 55 4600 | process | 133 | Mt 36| uging | 413 | information systems | 77 | 3217
tion library initiatives
census | 62 | VMRl )5y 1037 | issues | 124 | informationsharing | 29 [ 3,908 | factors | 413 | CEOVCHMMENt | e |53
public government
office 60 | article describes | 23 | 4,174 | service | 123 | governmentlocal | 29 | 3,057 article 409 |information sharing| 75 | 4,181
services | 60 | mormation 50 ) eae | political | 122 | governmentweb | 29 |2528| %P | 304 | imternetuse | 75 | 3202
policies ment
systems 56 'freemel 23 | 3490 | system | 121 cqmmumcgtlon 29 [3,262| service | 392 | citizens services 74 | 2,985
information information
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4. melléklet
Leggyakoribb szavak, szoparok folyodiratok kozotti 6sszehasonlitasa
Qi Q2-Q4
Sz6 Gyak. Szépir Gyak. K"l'flsfg“"s Sz6 Gyak. Szépir Gyak. K"l'lclsfg“"s
information |2118 | government information |330 2,389 egovernment | 985 public sector 96 4,614
government | 1637 | media social 284 4,808 government | 644 electronic government 91 3,487
public 1186 |information technology | 181 3,034 paper 500 egovernment services 87 2,423
egovernment | 888 access information 174 3,158 information | 449 information technology 78 3,517
data 879 information public 167 2,030 research 414 government services 67 2,586
use 790 public sector 163 4,192 public 390 egovernment government | 61 1,503
study 745 sites web 116 5,209 study 386 adoption egovernment 61 2,761
article 724 agencies government 112 3,208 services 366 communication information | 55 4,037
research 709 information use 109 2,010 citizens 321 :iﬁ:::;ﬁ::ttion 54 2,818
political 700 information management | 109 2,818 use 292 citizens services 52 3,029
paper 612 information policy 106 2,237 model 251 egovernment research 51 1,765
policy 612 tci‘(’)?municati"“ informa-1 6515 829 factors 246 | public services 50 2795
social 581 information technologies | 98 3,133 technology | 241 countries developing 48 5,117
services 522 information systems 96 2,960 data 230 citizens government 47 2,363
citizens 477 federal government 96 2,915 service 223 information technologies |46 3,839
technology | 471 information services 94 2,276 electronic 202 media social 46 5,143
internet 468 government local 91 2,991 system 197 government information 45 1,984
online 467 data government 90 1,969 framework | 194 adoption factors 45 3,844
media 457 electronic government | 90 3,138 using 187 agencies government 45 3,697
development | 453 public services 89 2,801 adoption 183 factors success 44 4,340
analysis 421 government public 89 1,658 development | 180 development egovernment |44 2,451
access 400 federal information 85 2,536 based 177 delivery service 43 4,872
web 399 internet use 84 3,259 analysis 177 information services 42 2,480
results 390 information sharing 84 3,767 results 172 egovernment study 40 1,593
federal 364 egovernment services 83 3,021 social 163 digital divide 40 5,849
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5. melléklet
Leggyakoribb szavak, széparok 6sszehasonlitasa sztiré kulcsszavak szerinti almintakon

siker (success) sziir6 kulcsszot érték (value) sziird kulesszot befogadds (adoption) sziird kulesszot
tartalmazo absztraktok tartalmazo absztraktok tartalmazo absztraktok
, . Kolcs. , ., Kolcs. , . Kales.
Sz6 Gyak. Szépar Gyak. info. Sz | Gyak. Szépar Gyak. info. Sz Gyak. Szépar Gyak. info.
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FEHER PETER

A DIGITALIS ATALAKULAS MODSZEREINEK FELTARASA
A KOZSZOLGALTATASOKBAN
A DESIGN THINKING MODSZERTAN ALKALMAZASI LEHETOSEGEI

Habar a kézszolgaltatasok digitalis atalakitasa elkeriilhetetlennek latszik, ennek végrehajtasa soran szamtalan kihivassal
kell szembesulni. Az eltérd szabalyozasi logika és felhasznaldi elvarasok, a hivatali folyamatok és az allampolgari tgyfélél-
mény gyakran tkozik egymassal. Mindezek miatt a kdzszolgaltatasok digitalis atalakitdsa nem egyszerlien egy technolé-
giai tdmogatasi feladat, hanem a folyamatok, vagy akar a szabalyozas tGgyfélkozpontu atalakitasat is jelenti. Ennek meg-
valésitasahoz Uj szemléletmadd is szlkséges. A szerzd cikkében az ezeket a célokat tdmogatd design thinking modszertant
elemzi. Szakirodalmi feldolgozas alapjan integralja a kilénféle design thinking megkdzelitéseket, és ezen integralt folya-
mat egyes |épéseihez kapcsoloddéan mutatja be a mdédszertan eszkdztardt. A modszertan kdzszolgalati digitalizacidban
torténd alkalmazasat nemzetkozi gyakorlati példakkal tdmasztja ald.”

Kulcsszavak: kézszolgaltatas-digitalizacid, digitalis atalakulas, design thinking, kézszolgalat-fejlesztés

észt uniods elnokség keretei kozott keriilt sor 2017-
ben az e-kormanyzattal foglalkozd miniszterek
talalkozdjara is, melynek zarasaként elfogadtak az un.
Tallinni E-kormanyzati Nyilatkozatot (Tallinn Declara-
tion, 2017). Amellett, hogy meghataroztak az unids szin-
th digitalis kozigazgatasi szolgaltatasok dsszehangolasat,
valamint a megkezdett digitalizacios folyamat folytatasat,
fontos kiegészités volt az tigyfélkozpontiisag beemelése a
digitalis szolgaltatasok céljai k6zé. A dokumentum alap-
jan tigyfélkozpontisag alatt olyan digitalis szolgaltatasok
kialakitasa értendd, melyek kialakitasaba bevonjak az al-
lampolgarokat, és melynek eredményeképp csokkenthe-
ték az allampolgarok biirokratikus terhei.
A Tallinni E-kormanyzat Nyilatkozat alapjan az tigy-
felkdzpontu kozszolgaltatasok tervezésének €s nyujtasa-
nak a kovetkez0 alapelveit kell alkalmazni:

« digitalis interakcio,

* hozzaférés, biztonsag, rendelkezésre allas és felhasz-
nalhatosag biztositasa,

» adminisztrativ terhek csokkentése,

* kozszolgaltatasok digitalis biztositasa,

« allampolgarok bevonasa,

* személyes adatok védelme,

* online panaszkezelési lehetdségek.

Ezen elvek mellett nyujtott kozszolgaltatasok kialakitasa
ugyanakkor nem hajthaté végre a hagyomanyos kozszol-
galtatas-fejlesztési keretek kozott. Kutatasunkban a koz-
szolgaltatasok digitalis atalakitasanak lehet6ségeit vizsgal-
tuk. Ebben az irasban el6szor attekintjiik a hagyomanyos,
szabalyozasalap kozszolgaltatas-kialakitas folyamatat,
melynek kritikajaként vizsgaljuk az ligyfélkozpontii meg-
valositas elvarasait. Mindezek alapjan meghatarozzuk a
tudatos tervezéshez sziikséges elvarasokat, és bemutatjuk,
hogy a design thinking modszertan hogyan tamogatja ezen
elvarasok megvalosulasat. A modszertan hasznossaganak
alatamasztasara nemzetkozi példakat hozunk.

Hagyomanyos és ugyfélkézpontu
kézszolgaltatas-fejlesztés

Mintrom és Luetjens (2016) szabalyozasi szemszdgbdl
vizsgalja a kozszolgaltatas fejlesztési folyamatot (1. dbra).
A szabalyozas célja mindig valamilyen probléma vagy
lehetéség kezelése, annak szabalyozasi kereteinek létre-
hozasa. Amennyiben a célokat sikeriilt kittizni, akkor eh-
hez kapcsolodoan torténik meg a szabalyozasi folyamat,
illetve hatarozzak meg az olyan programokat, melyekkel
a célok elérhetok.

1. dbra
Szabalyozasi folyamat

{ Probléma azonositasa

[Szabélyozési célok meghatarozasa

{ Szabalyozas kialakitasa

[Végrehajtési programok implementalasa

[ Programok értékelése

Forras: Mintrom — Luetjens, 2016 alapjan, sajat abra

Habar Mintrom és Luetjens (2016) meglatasai szerint min-
den lépésben lehet érvényesiteni az tigyfélk6zpontisag lo-
gikajat, érdemes néhany alapgondolattal arnyalni a képet.

El6szor is érdemes kiilonvalasztani a politikai €és a
szakmai dontéseket. A politikai dontések esetében a jog-
szabalyalkotok feleldssége €s dontése, hogy milyen prob-
lémakkal kivannak foglalkozni, illetve milyen célokat
kivannak elérni. Ezek jellemzdéen a fels6 szintli jogsza-
balyokban oltenek testet. A szakmai, végrehajtasi kérdé-
sek jellemzéen mar alacsonyabb szintli jogszabalyokban
jelennek meg, és azt a célt szolgaljak, hogyan valositsunk
meg egy korabban kijelolt célt. Mindkét szinten értelmez-
hetéek a Mintrom és Luetiens (2016) altal leirt fazisok,

* A mii a KOFOP-2.1.2-VEKOP-15-2016-00001 azonositészama, ,,A j6 kormanyzast megalapozé kozszolgalat-fejlesztés” elnevezésii kiemelt projekt
keretében, a Nemzeti Kozszolgalati Egyetem ¢és a Budapesti Corvinus Egyetem egytittmiikodésével készilt.
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illetve ezek ligyfélkdzpontu, akar digitalis tamogatasanak
lehetdsége.

A masik kérdéskor, hogy amikor ligyfélkozpontusag-
16l beszéliink, kit is tekintiink iigyfélnek? A Tallini E-kor-
manyzati Nyilatkozat az iigyfeleket allampolgarként,
illetve olyan szervezetként definialja, melyek ko6zszol-
galtatasokat vesznek igénybe. Ugyanakkor a kozszolgal-
tatasok digitalizacios megkozelitéseiben a szakirodalom
egyarant foglalkozik a kdzszolgaltatasokat nytjtdo belsd
felhasznalokkal  (kdzalkalmazottak, koztisztviseldk,
adminisztratorok stb.), és a kozszolgaltatast igénybe
vevokkel (allampolgarok). A digitalizacios torekvések
esetében mind a belsd, mind a kiilsé felhasznalok elvara-
sait lehet tamogatni (belso és kiils6 hatékonysag).

A digitalis kozszolgaltatasok nyujtasahoz egyarant
sziikséges a belsd folyamatok technologiaval tamogatott
fejlesztése (back office), és az allampolgarok szamara
nyujtott szolgaltatasok megfeleld digitalizacioja is (front
office), mi tobb, a két teriiletet (a belsd és a kiilso folya-
matokat) szorosan integralni kell. Ennek az elvarasnak a
teljesitése ugyanakkor nem egyszert, és a kdzszolgaltato
szervezetek gyakran a belso folyamatok fejlesztésére kon-
centralnak. Bracken (2013) ki is emeli, hogy a brit digita-
lis atalakulast megel6z6 idészakban a nagy, szabalyozott
kozszolgaltatd szervezetek elsésorban a belsé mitkodési
logika és a folyamatok fejlesztésére koncentraltak az
allampolgari szolgaltatasok helyett.

A belso és kiils6 felhasznalokra iranyulod torekvések
kapcsan Bracken (2013) a kdzszolgaltatasok kialakitasa-
nak folyamatat elemezve arra a kdvetkeztetésre jut, hogy
a hagyomanyos megkozelités inkabb egy belsé mitkodési
logikat tiikroz, mikozben az allampolgarok szamara nyuj-
tott digitalis szolgaltatasok esetében elmarad a felhaszna-
16k bevonasa. A hagyomanyos folyamat az /. tablazatban
bemutatott szakaszokbal all.
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a kdzszolgaltatasokat ezen elvarasokra épitve megvalosi-
tani (2. abra), mi tobb, a szolgaltatasok fejlesztése soran
torekedni kell a visszajelzések folyamatos biztositasara.
Ahhoz, hogy a visszajelzéseket gyorsan lehessen haszno-
sitani, az informatikai hattérnek is rugalmasnak, konnyen
valtoztathatonak kell lennie. Természetesen egy ilyen fel-
hasznalokozpontii megkozelités sem létezhet szabalyozas
nélkiil, de amikor az egyes szolgaltatasok végrehajtasat
szabalyozzuk, torekedni kell a valos igények és a valos
megoldasok kiszolgalasara, mi tobb, lehetéséget kell adni
a megoldasok gyors, jogszabalyi valtoztatas nélkiili to-
vabbfejlesztésére is.

2. abra
A koézszolgaltatas-fejlesztési folyamat atalakulasa

Szabdlyozas

Folyamatok

Szabdlyozasi
oGsszerendelés

Szolgéltatas

(Gjra)tervezés Visszacsatolas

Felhasznalok

Rendszer-
fejlesztés

Forréas: Bracken 2013 alapjan, sajat abra

Ezt az eltérésmegkozelitést vallja magaénak a Nesta koz-
szolgaltatasokra vonatkoz6 modszertana is (Dahl et al.,
2016): ugyanazokat az alkotoelemeket az allampolgarok
¢és a kormanyzat eltéré fontossagiinak tartja. Mig az al-
lampolgarok elsdsorban a felhasznaléi €lményt, végrehaj-
tasi képességet értékelik, addig a kormanyzat és a kozszol-
galtato szervezetek elsGsorban a szabalyozasi kérdésekkel

1. tablazat

Hagyomanyos koézszolgaltatas-fejlesztési folyamat (Bracken 2013 alapjan, sajat szerkesztés)

Szakasz Leiras Kritika
Szabalyozas Céloknak megfeleld szabalyozas kiala- | Tul részletes szabalyozas, a gyakorlati alkalmazhatosag feltételeinek is-
kitasa merete nélkil.
A szabalyozas keretei a meglévo gyakorlat megvaldsitasara épitenek.
Folyamatok A szabalyozast megvaldsitd folyamatok | A folyamat a papiralapt hagyomanyokat koveti.
kialakitasa
Rendszerek A folyamatokat tdmogaté informatikai | A digitalis tdimogatas a hagyomanyos folyamatok megvaldsitasarol szol.
rendszerek 1étrehozasa Hosszi megvalositasi folyamatok (komplex kozszolgaltatasok, bonyolult
architektura). A kialakitott rendszer mar nehezen valtoztathato.
Felhasznalok A rendszer hasznalatanak megkezdése, | A szolgaltatas lassan ér el az ligyfelekhez.
felhasznaloi visszajelzések gyijtése Az iigyfelek csak a folyamat végén tudnak visszajelzést adni.
Rogzités A kialakult rendszer véglegesitése A kialakult struktira statikus marad, valtoztatasa csak a szabalyozdsok
valtoztatasa alapjan lehetséges.

Bracken (2013) hangstlyozza, hogy egy felhasznalokoz-
pontl szolgaltatasfejlesztési folyamat hatékonyabb szol-
galtatasokat eredményez. Ennek megvalositasa érdekében
érdemes a technologiai cégektdl és a start-up-ok gyakor-
latabol is példakat venni. Megkozelitésében a felhasznaloi
igényeket, elvarasokat kell a folyamat elejére helyezni, és

foglalkoznak. A 3. dbra jol érzékelteti ugyanakkor, hogy a
két nézépont talalkozik egymassal.

Emiatt a kozszolgaltatasokra gyakran igaz, hogy
inkabb egy hivatali, biirokratikus logikat valositanak
meg, figyelmen kivill hagyva, hogy ugyanazon célokat
mashogy is meg lehetne valositani. Tipikus problémak:
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3. abra
Allampolgari tapasztalat és a kormanyzati
kommunikacio eltérései és 6sszefiggései

Allampolgari
tapasztalat

Korményzati
kommunikécié

\:": Szolgaltatés Folyamat Szabalyozas \:j:r

Forrés: Dahl et al, 2016 alapjan, sajat szerkesztés

* a szabalyozasokbol levezetett iranymutatasokat jogi
nyelven, vagy szakzsargon hasznalataval fogalmaz-
zak meg, mely az allampolgaroknak nehezen értel-
mezhetd,

* egyetlen szolgaltatasra tobb szabalyozas is vonat-
kozik, melyet alkalmazoként és felhasznaloként is
nehéz kovetni, a miatt megkeriil6 megoldasok ala-
kulnak ki,

+ a folyamatok nem tiikrozik a felhasznaloi logikat,

* a rossz megértés miatt az allampolgaroktol sok
kérdés érkezik vissza a végrehajtassal kapcsolat-
ban, azaltal terhelve a kozszolgaltatd szervezete-
ket,

* a rossz megértés miatt sok hibaval torténik a vég-
rehajtas, ezaltal a folyamatok ismétlése sziikséges,
mely tulzott eréforras-felhasznalassal jar,

* a komplex szabalyozasi koérnyezetben és folyamatok-
ban nehezen ellendrizhetd a végrehajtasa, igy a hibas
végrehajtas sokszor csak tobb 1épéssel késébb dertil
ki.

Mindezen problémak miatt a kdzszolgaltatasi folya-
matok sokszor lasstiak, és sziikségteleniil hasznaljak
fel az allampolgarok idejét és energiajat. Ugyanak-
kor, amennyiben a szabalyozoi szandékot és az allam-
polgari felhasznalast sikeriil integralni, egy minden
résztvevd szamara hatékonyabb mikodést sikeriilt
megvaldsitani:

* a folyamatok atlathatobban, jobban kontrollalhatok,
kevesebb a hiba,

* mind a végrehajtasnak, mind a felhasznalasnak ala-
csonyabb a tranzakcios koltsége,

* a szabalyoz6i szandék hatékonyabban érvényesiil,
megkeriild megoldasok nélkiil.

A tovabbiakban, elsdsorban az allampolgarok, iigyfelek
szemszogebol vizsgaljuk, hogyan lehet a kozszolgaltata-
sokat a fenti elvek mentén digitalizalni.
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Az tgyfélkézpontu digitalis innovaciok
elvarasai

A kozszolgaltatasi digitalizacios projektek egyben atala-
kulasi, valtoztatasi projektek is. Emiatt egy digitalis at-
alakulasi projekt nem lehet egyszeriien a meglévé folya-
matok digitalizalasa, hanem érdemes attekinteni magat
a folyamat valtoztatasanak lehetdségét is. Masik oldalrol
ugyanakkor a technologiai fejlédés és sokszintiség nem je-
lenti azt, hogy az 0j (,.trendi”) technologiak alkalmazasa
onmagaban javitani fogja a kdzszolgaltatasokat (D’Cruz
et al., 2017). A technologiai fejlédés és az 01j megoldasok
beépiilése mindennapi életiinkbe ugyanakkor életre hivjak
az allampolgaroknak azon igényét, hogy a kozszolgaltata-
sokban is rendelkezésre alljanak azok a digitalis megolda-
sok, melyeket a hétkdznapokban hasznalnak (Dilmegani
et al., 2014). Emiatt egyre nagyobb szerepet kap a digitalis
atalakulasi projektekben is az tigyfélkdzpontusag, ligy-
félelmény biztositasa (Kenesei — Seprddi, 2017).

A termékek és szolgaltatasok tudatos tervezése joval
megel6zi a digitalis atalakulas kérdéseit: Herbert Simon
(1969, 1996) szerint a tudatos tervezés célja ,,a meglévd
feltételek atalakitasa a megkivantakka” (Simon, 1996, p.
4.). A tudatos tervezéshez kapcsolodo tovabbi kutatasok
tobb értelmezési szinten is vizsgaltak az ehhez kapcsolodo
elvarasokat (Johansson-Skoldberg et al., 2013):

* tudatos tervezési folyamat kialakitasa (racionalis
megkozelités),

« gyakorlati tapasztalatok beépitése a megoldasokba
(pragmatizmus),

 nehezen megoldhatd, komplex problémak kezelésére
vonatkozo megoldasok (posztmodern),

* a tudatos tervezéshez sziikséges tudas meghataro-
zasa (gyakorlati perspektiva),

* kreativitds megnyilvanulasa a termékekben és szol-
galtatasokban (hermeneutika).

Mind a tudomanyos, mind a gyakorlati megkozelitések
igyekeztek ezeket az elvarasokat egységes szerkezetbe
épiteni (Huppatz, 2015). A termékek és szolgaltatasok —
jelen iras keretei kozott a kdzszolgaltatasok — tudatos ter-
vezésének modszereit 6sszefoglaldan design thinking-nek
(tervezdi gondolkodasnak) nevezziik (West — Di Nardo,
2016). Sajnos a fogalom magyar forditasa nem adja igazan
vissza az angolszasz eredeti jelentését, ezért irasunkban
a tovabbiakban az angol eredeti megfogalmazast fogjuk
hasznalni.

Miért lehet a design thinking moédszertan alkalmas
arra, hogy digitalis kozszolgaltatas-fejlesztési projekteket
tamogasson (Izukura et al., 2015; Hosono et al., 2016)?

* segit a rosszul strukturalt problémak megoldasaban,

« iigyfélkozpontu megkozelitést alkalmaz, melyben az
igyfeligényeket megfigyelés altal azonositjak,

* a kialakitand6 termékek és szolgaltatasok esetében a
fokusz az tigyfélélményen és az tigyfélnek biztositott
értéken van,

« tobbféle informacioforrast is figyelembe vesz (pl.



viselkedési adatok, visszajelzések, szolgaltatasnyuj-
tasi tapasztalatok),

* segit kreativ megoldasok létrehozasaban,

* integralja az eltérd hatter(i résztvevok allaspontjat.

Design thinking megkdézelitések integralasa

Kutatasunk soran megvizsgaltuk és 0sszehasonlitottuk a
meghatarozé design thinking modszertanok folyamatat
¢és az egyes fazisokban azok eszkdzrendszerét. Az Gssze-
hasonlitas kiinduloépontjaként felhasznaltuk Gioia (2011,
p- 39.), valamint Dam és Siang (2017) attekintését, melyet
kiegészitettiink tovabbi elterjedt modellekkel (Dahl et al.,
2016; Ambrose — Harris, 2010; McLain et al., 2017; Brown
— Wyatt, 2010; HCDToolkit, 2015; FrogToolkit, 2017; Li-
edtka — Ogilvie, 2011; LumaSystem, 2012; Kumar, 2012,
DTToolkit, 2012).

Habar az egyes megkdzelitések eltéré hangstlyokat
tartalmaznak, az egyes modellek mégis integralhatok
egy k6z0s rendszerbe (4. dbra). Az integralt modell egyes
1épéseit, a 1épésekben foglalt fobb feladatokat és eszkdzo-
ket a kovetkezokben mutatjuk be.
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szolgaltatas magasabb szintli elemzése és iranyok kijeld-
Iése, mig késobb mar érdemes inkabb koncentraltabban
egy-egy részteriiletre fokuszalni.

Feltaras

A feltarasi fazis feladata az adott teriiletre vonatkoz6 mi-
nél tobb tapasztalat, visszajelzés dsszegylijtése. A kozszol-
galtatasokra vonatkozoéan igen sok forras felhasznalhato:

« felhasznaloi interakciok szama, mindség,

* ligycsoportok szamossaga,

« tigyfélkapcsolati, hivatali tigyintéz6i visszajelzések,
« tigyfeél, allampolgari visszajelzések.

Habar az tigyfelekrdl is igen sokféle modon lehet adatot
szerezni (pl. fokuszesoportos vizsgalat, kérdéiv), a design
thinking modszertan hangstlyozza a szolgaltatasok igény-
bevevbinek megfigyelését is, hiszen sok minden van, amit
mas modszerekkel nem ismerhetiink meg (DTToolkit,
2012; Brown — Wyatt, 2010; HCDToolkit, 2015). Nem csak
az fontos, hogy az allampolgarok egy folyamat soran mit
tesznek, és mit mondanak, hanem azt is fel kell tarni, mit

4, abra

Design Thinking médszertanok attekintése
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Definialas
A folyamat els6 1épése a projekt célteriiletének meghata-
rozasa: milyen kozszolgaltatassal kivanunk foglalkozni,
esetleg azon beliil is milyen teriiletre fokuszalunk, és en-
nek a teriiletnek milyen korlatai vannak. Sziikséges azo-
nositani a lehetséges kozremitkodoket (DTToolkit, 2012;
Ambrose — Harris, 2010; Kumar, 2012; FrogToolkit, 2017).
A digitalis kozszolgaltatasok fejlesztése soran célunk
lehet egy altalanosabb tervezési folyamat végrehajtasa (pl.
digitalis oktatasi lehetdségek kialakitasa, ligyfélszolgalati
tevékenység digitalis tamogatéasa), de lehet egészen konk-
rét is (okos tabla felhasznalasi lehetdségeinek fejlesztése,
digitalis id6pontfoglalas fejlesztése). Altalanossagban elsé
lépésben érdemes egy kdzszolgaltatd szervezet vagy koz-

Forras: Sajat abra

éreznek vagy gondolnak. Mi tobb, adott esetben egy fo-
kuszcsoportos interjun a felhasznalok mast mondanak el,
mint amit ténylegesen gondoltak. Adott esetben hasznos
lehet a felhasznalok végigkovetése barmely kozszolgaltatas
igénybevétele folyaman, mikdzben folyamatosan probalunk
szobeli visszajelzéseket is szerezni (MLGuide, 2017).

Ressler (2013) szerint az itigyfélkozpont tervezési
folyamatban a kovetkezd kérdéseket kell feltenni, illetve
vizsgalni (természetesen relevancia alapjan):

1. Hol akadnak el a felhasznalok valamely k6zszolgal-
tatasi folyamatban?

2. Milyen a felhasznaloi élmény az trlapok kitdltése
soran?

VEZETESTU DOMANY/ BUDAPEST MANAGEMENT REVIEW
XLIX. EVF. 2018. 07-08. SZAM/ ISSN 0133-0179 DOI: 10.14267/VEZTUD.2018.07-08.03

25



CIKKEK, TANULMANYOK

3. Az tgyfélszolgalatnak milyen idészakokban kell
tamogatast biztositania a felhasznaloknak (akar
digitalis, akar fizikai)?

4. A kozszolgaltato szervezet altal hasznalt nyelvezet
megfeleléen érthetd-c a felhasznalok szamara?

5. Hogyan lehetne a felhasznalok elvart magatarta-
sara raerdsiteni?

6. Mi akadalyozza, hogy a felhasznalok az elvart
magatartast valositsak meg?

7. Hogyan talaljak meg a felhasznalok a kozszolgal-
tato szervezetet?

8. Milyen mintazatot mutatnak az allampolgarok,
amikor az egyes kozszolgaltatasi szervezetekkel
kapcsolatba 1épnek? (kivel, honnan, mikor...?)

9. Melyek a kozszolgaltatasi folyamatok legfajdalma-
sabb pontjai?

10. A meglévé kozszolgaltatasok megalljak-e most is a
helyiiket, figyelembe véve a technologiai fejlodést
és az 1j felhasznalok elvarasait?

E kérdések feltarasa soran is érdemes lehet un. extrém fel-
hasznalokat keresni. Az extrém felhasznalok valamilyen
szempontbol kiilonlegesek, és e kiilonlegességiik segit a
kihivasok jobb megértésében. Ilyen extrém felhasznalo le-
het pl. a tomegkozlekedési rendszerhez kapcsoldddan egy
kiilfoldi turista, aki még sosem jart Magyarorszagon, és
nem ismeri a rendszer mitkddését. Egy online alkalmazas
igénybevétele soran ilyen felhasznald lehet egy nyugdijas,
aki csak korlatozottan hasznalja az internetet. De hason-
l6an extrém felhasznalo lehet egy gyerek is, akinek nincs
tapasztalata egy adott kdzszolgaltatassal kapcsolatban. Az
extrém felhasznalok tapasztalatai felnagyitanak bizonyos
problémakat, a rossz tajékoztatast, vagy éppen a digitalis
megoldasok nem felhasznalobarat jellegét.

Ertelmezés

Az értelmezési fazisban torténik meg az Osszegyujtott
adatok, informaciok, tapasztalatok strukturaldsa és Osz-
szegzése. A kiilonbozo forrasok erdsithetik is egymast, €s
ellent is mondhatnak, igy adott esetben sziikséges lehet a
forrasok ujboli attekintése, vagy érdekesebb tapasztalatok
ellendrzése is.

A tapasztalatok 0sszegzését segiti az un. ligyféléletut
(customer journey) modszer alkalmazasa. Ebben az eset-
ben vizualizaljuk, hogy milyen lépéseken keresztiil tor-
ténik meg a kozszolgaltatasok igénybevétele, alapvetden
a szolgaltatast igénybe vevok szemszogebol. A folyamat
egyes lépéseihez hozzarendelhetdk az ligyféltapasztala-
tok, illetve az esetleges kihivasok is. A modszer abban is
segit, hogy felderithetéek legyenek olyan Iépések, melyek-
r6l nem all rendelkezésre elégséges informacio (Mintrom
— Luetjens, 2016).

A problémak azonositasa soran meg kell hatarozni azt a
csoportot is, akikhez a problémak kapcsolodnak. Az olyan
altalanos problémamegfogalmazasok, mint ,,az emberek-
nek az a baja...”’, nem segitenek a problémak megértésében.
Az n. perszona vizsgalat soran jol meghatarozott csopor-
tokat lehet definialni, és jol magyarazhato, hogy a csopor-
toknak miért meriilt fel a probléméaja (Dahl et al., 2016).
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Ebben a fazisban a tapasztalatok alapjan Osszekap-
csolodnak a perszonak, a problémak és ezek indoklasai,
pl. A friss apak nem érnek ra elmenni az allamkincstarba
nyitvatartasi idében, mivel munkaidé utan parjukhoz és
gyerekiikhoz sietnek. A problémak megfogalmazasabol
egybdl adodik, hogyan tudnank ezekre megoldast talalni.
A fazis soran tobb ilyen problémadefinicio is torténik, de
nem lehet mindegyiket megoldani. Meg kell talalni ezek
koziil a legfontosabbakat, és azokra koncentralni, a tobbit
pedig késobbi projektekre félretenni. Amennyiben az elsé
két szakaszt megfelel6 alapossaggal sikeriilt véghezvinni,
jO alapot biztositunk a tovabbi 1épésekhez.

Otletek gyujtése

A fazis célja az azonositott fejlesztési lehetéségekhez minél
tobb megoldasi dtlet generalasa. Az otletek forrasa nem kor-
latozodik csupan a projektben résztvevok brainstorming 6t-
leteire. A crowdsourcing modszerével a felhasznalok vagy
a folyamatok végrehajtoi is bevonhatok, hiszen ha tapasz-
taltak mar bizonyos kihivasokat, lehet, hogy vannak &tle-
teik vagy elvarasaik, milyen iranyu legyen egy megoldas.

Segit a fazisban mas szervezetek, orszagok tapasz-
talatainak megismerése is. A jo példak atiiltethet6k mas
orszagok vagy iparagak gyakorlataba is, igy a kozszol-
galtatasok fejlesztésében sokszor a piaci szervezetek
gyakorlata szolgal mintaul. A digitalis megoldasok lét-
rehozasahoz ugyanakkor ismerni érdemes a meglévo,
¢és a jovobeli technologiai lehetdségeket is, hiszen nehéz
ugy valamilyen megoldast kigondolni, hogy a résztvevok
elképzelni sem tudjak azokat (DT Toolkit, 2012; McLain et
al., 2017; Brown — Wyatt, 2010).

Az 6sszegyjtott otleteket komplexitas (kockazat, kolt-
ség) és hatas (felhasznaloi érték) alapjan lehet osztalyozni.
Az alacsony komplexitast, amde nagy hatasu megoldasok
jellemzden alacsony kockazattal valdsithatok meg, mig a
komplexebb megoldasok tudatosabb tervezést igényelnek.
Az alacsony hatdsi amde nagy komplexitasi megolda-
sokat érdemes elkeriilni, mig az alacsony komplexitasu,
amde alacsony hatasi megoldasok inkabb kézmiiszeriien
valdsitandok meg.

Prototipus(ok) kialakitasa

Amennyiben sikeriilt az 6tletek koziil kivalasztani azt az
egyet, vagy néhanyat, melyekkel érdemes tovabblépni, a
kovetkezd szakasz feladata a gyors prototipizalas. Itt még
nem feltétleniil cél, hogy futtathato digitalis megoldasokat
alakitsunk ki, de mégis olyan format érdemes talalni, ami
tesztelhetd, és a felhasznaloktol gyors visszajelzés kérhetd
(MLGuide, 2017). Cél az is, hogy ezeket a prototipusokat
gyorsan lehessen valtoztatni, vagy sziikség esetén eldob-
ni. Ezeknek a feltételeknek a kdvetkezd prototipus-fajtak
feleltethetok meg (DTToolkit, 2012):

* papir prototipus, képernydképek: akar papirlapra
rajzolt tervek, akar mobiltelefon vagy szamitogé-
pes képernyén 1évd oldalak, melyek megmutatjak,
hogyan nézne ki a digitalis szolgaltatas,

« storyboard: egy torténeten keresztiil mutatja be a tel-
jes felhasznaloi életutat (customer journey),



» folyamatabra: diagramos forméban jeleniti meg,
hogyan valtozik a folyamat, és kinek, milyen felada-
tai vannak,

* hirdetés, reklam: az 0j digitalis szolgaltatas eldnyeit,
értékteremtését hangsulyozza ki, ha az uj szolgalta-
tasi elemre hirdetést vagy reklamot probalunk 1étre-
hozni.

Iteralas
A kész prototipusokat a kovetkezd fazisban megmutatjuk
a felhasznaloknak, akiktdl visszajelzést kériink. Ezek a
visszajelzések egyrészt visszaigazolhatjak, hogy az otlet
mennyire miikodoképes, masrészt ramutathatnak arra,
hogy az egyes funkcidkat milyen iranyba érdemes tovabb-
fejleszteni (Ambrose — Harris, 2010; McLain et al., 2017).
Az iteracids korok soran tovabbra is prototipusokban
gondolkodunk, és ez teszi lehetdvé a jovobeli digitalis
szolgaltatasok gyors, koltséghatékony fejlesztését.

Implementacié

Tobb iteracios kor elvégzése utan egyre kevesebb vissza-
jelzés érkezik, egyre kevésbé lehet prototipus szinten fej-
leszteni a terméket. Mivel a prototipus alacsony koltségen
akar irrealisan sok funkciot is tartalmazhat, ezért a valos
implementacio tervezésekor érdemes ezeket ujra attekin-
teni (Dahl et al., 2016).

Habar kozbeszerzési szempontbdl mindig egysze-
riibb nagyobb beszerzéseket egyszerre végrehajtani, ezek
mégis jelentds kockazatot hordoznak magukban: hosszu
a kozbeszerzési folyamat, lassu a megvalositas, komplex
rendszerek jonnek létre, mikdzben a felhasznaloi igé-
nyekre nem sziiletett megoldas, mi tobb, ezek valtozhat-
nak is (Bracken, 2015).

A prototipusok funkciogazdasagahoz képest az digi-
talis kozszolgaltatasok elsd termékének kialakitasa soran
érdemes megtalalni azt a minimalis életképes terméket
(Minimal Viable Product, MVP), mely énmagaban mar
valamilyen megoldast jelent a megcélzott problémara,
mitkodoképes, gyorsan megvalosithato. A gyakorlatban
azt jelenti, hogy a termék vagy szolgaltatds a tervezett
képességeknek csak egy részét tartalmazza. Ilyen megol-
das lehet példaul egy olyan online iirlap, melyen keresztiil
igényeiket leadhatjak az allampolgarok, de a mogottes fel-
dolgozas tovabbra is kézi erével torténik.

Tovabbfejlesztés

Az MVP-megkozelités eldnye, hogy egy 0j digitalis koz-
szolgaltatas gyorsan megjelenithetd, és gyors visszajelzés
kérheté a felhasznaloktol. Amennyiben a digitalis meg-
oldas nem megfeleld, Ggy alacsony koltségszint mellett
lehet még rajta valtoztatni, esetleg egy funkciot teljesen
leallitani, vagy ujratervezni. Sem fejleszt6i, sem gazda-
sagi szempontbdl nem helytallé az a megkozelités, hogy
csak egy olyan rendszer képes értéket teremteni, melyben
minden funkcié benne van. Ha egy funkcié 6nmagéaban
nem ¢életképes, ugy tovabbi funkciokkal kiegészitve sem
valik azza. Az el6z6 példat folytatva, ha az online tirlapot
nem hasznaljak az tigyfelek, nem attol fogjak hasznalni,
ha mdogotte automatizaljuk a feldolgozast, hanem attol,
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ha meggértjiik, milyen korlatok allnak a felhasznalas utja-
ban. A tovabbfejlesztéshez egy mar miikodé megoldas sok
segitséget nyujt, hiszen a felhasznalok mar tudnak vala-
mihez viszonyitani, konkrétabban tudjak megfogalmazni
visszajelzéseiket és javaslataikat (DTToolkit, 2012; Amb-
rose — Harris, 2010).

Osszefoglal6 tapasztalatok

Az egyes Iépéseken keresztiil 1athatd, hogy a design thin-
king modszertan tobb teriileten is integral mas modszerta-
nokban is hasznalatos eszkozoket (agilis fejlesztés, MVP,
perszona, customer journey). Ebbdl a szempontbol a de-
sign thinking moédszertan meglehetdsen nyitottnak tekint-
hetd: barmely jelenlegi vagy jovobeli megoldas felhasz-
nalhato, ha segit a célok elérésében.

A folyamat soran (5. dbra) folyamatosan valtozik a
lehetéségek halmaza. A feltaras soran el6szor minél tobb
kihivast, lehetdséget azonositunk, majd ezt az értelme-
z¢és folyaman lesziikitjilk néhany teriiletre, amivel fog-
lalkozni fogunk. A kovetkezd ciklusban célunk, hogy e
kihivasokra minél tobb lehetséges megoldast talaljunk,
majd ezeket prototipusok sorozatan keresztiil sziikitjiik
le néhany (vagy akar egy) megoldasra, melyre imple-
mentacios projektet inditunk. A visszajelzések alapjan a
ciklus ujra kezddédik, hiszen 0j kihivasokat azonositunk,
melyekre Uj megoldasokat hozunk Iétre.

5. abra

Integralt design thinking folyamat

Feltaras

Otletelés

Tovabbfejlesztés

Ertelmezés

Forras: Dahl et al. (2016) modelljére épitve, sajat abra

Design thinking alapu fejlesztések
a gyakorlatban

Mike Bracken (2013) a brit Kormanyzati Digitalis Szol-
galtatas vezetdje (Government Digital Service) meglata-
sa szerint a kormanyzati digitalizacios torekvések egyik
legnagyobb kihivasa az, hogy tulzottan technikai értelem-
ben, és elsésorban a technologiak veszélyeit és korlatait
kihangsulyozva dolgoznak vele. A tilzott technikai meg-
kozelités csak funkcidkban, és nem hasznalhatosagban,
csak szabalyozasban és nem lehetdségekben gondolkodik.

Bracken (2013) kiemeli, hogy e rossz megkdzelités
miatt a brit digitalis szolgaltatasok létrehozasa esetében
talnyomo részt a technologiai biztonsagi, illetve a kozbe-
szerzési eljarasi kérdések dominalnak, az allampolgarok
elvarasai, jobb kiszolgalasa helyett. Mi tobb, a tapaszta-
latok szerint, amikor felhasznaldi elvarasokat igyekez-
tek meghatarozni, az is inkabb a végrehajtdo kormanyzati
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szervek elvarasait (bels6 felhasznalok) tiikkrozte a végfel-
hasznalok (allampolgarok) helyett. Bason (2013) hason-
loképpen ramutat, hogy az tigyfélkdozponti megkozelités
idegen a kozszolgaltatasok hagyomanyos eldiro és kont-
rollalé logikajaval szemben.

Ennek ellenére, vagy éppen ezért a vilagon tobb olyan
kezdeményezést is sikeriilt mar azonositani, melyek a
digitalis szolgaltatasok design thinking alapu, vagy ahhoz
hasonlé megoldasaira fokuszalnak.

Tamogato szervezeti megoldasok

Tobb orszagban is lathatunk példat arra, hogy a kor-
manyzat céltudatosan fejleszti a szervezeti mitkodést is a
digitalis atalakulas céljainak tdmogatasara. A szervezeti
megoldasok kozos jellemzdje, hogy céljaikat tekintve nem
szlikithetdk le csak a digitalis megoldasok keresésére,
ugyanakkor — figyelembe véve a technologiai lehetdsége-
ket — mégis sok digitalis atalakulast tamogaté kezdemé-
nyezés azonosithatd (Bason, 2013; Ressler, 2013). A ko-
vetkezokben ezekbdl mutatunk be néhany megvaldsulast.

Dénia kormanya a kormanyzati innovacios szerve-
zetét ,,Mindlab™' elnevezéssel alapitotta meg, melyben
kiilonbozoé szakmak képviseldi kapnak helyet: tobbek
kozott szociologusok, filozofusok, mérndkdk, tervezok,
kozszolgaltatasi szakértok dolgoznak egyiitt, és az allam-
polgarok aktiv bevonasaval terveznek 0j, vagy fejlesztenek
tovabb meglévo kozszolgaltatasi funkciokat. A Mindlab
szervezetileg egyben igyekszik 6sszekdtni a kormanyzat
kiilonbozo résztvevdit is, hiszen egyszerre harom minisz-
tériumhoz is tartozik (Ipar, iizleti és pénziigyi Miniszté-
rium; Munkaiigyi Minisztérium; Oktatasi Minisztérium),
Odense varos 6nkormanyzata is feliigyeli, valamint szo-
rosan egyiittmikodik a Beliigyminisztériummal és a
Gazdasagi Ugyek Minisztériumaval is. Ilyen szertedgazo
kormanyzati feliigyelet mellett fennall a kockazat, hogy a
kiilonbo6z6 célok és érdekek megbénithatjak a miikodést,
de a Mindlab éppen ezt a sokoldalil beagyazottsagot hasz-
nalja ki arra, hogy tobb teriiletrdl gytijtse dssze a tapaszta-
latokat, integralja a lehetséges megoldasokat, és oldja fel a
korméanyzati mitkodési és szabalyozasi komplexitast.

A Mindlab miikddésének alapja a design thinking
modszertan altal hasznalt megoldasok alkalmazasa, igaz
a végeredményt tekintve — helyesen — nem szamit, hogy
digitalis vagy éppen hagyomanyos megoldasokat talalnak.

Az Egyesiilt Kiralysagban igen szertedgazo6 a kozszol-
galtatasokat fejlesztd szervezetek szama, melybe beletar-
toznak tanacsado cégek (Think Public, Participle, Engine,
LiveWork), innovacios szervezetek (pl. a Nesta innovacios
alapitvany kozszolgélati innovacios kezdeményezései?,
vagy a Design Council kozszolgalati projektjei®).

Ezek koziil kiemelend6 a Government Digital Ser-
vice* (GDS — Kormanyzati Digitalis Szolgaltatas) koz-
pont, melynek fontossagat jelzi, hogy a Miniszterelnoki
Hivatal részét képezi. Kozponti helyzetébdl adodoan a
kormanyzat és a kodzszolgaltatasok széles rétegét eléri, €s
tudja tamogatni munkajukat. A GDS megkozelitésében a
sikeres digitalis atalakulas kiindulopontja a felhasznaldi,
allampolgari igények megismerése, és ezekre valaszt ado
digitalis megoldasok kialakitasa. A GDS iizemeltetésében
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mitkodik a kormanyzati szolgaltatasok és informaciokat
0sszegyljt6 GOV.UK webszolgaltatas, mely maga is pél-
daja az agilis szolgaltatasfejlesztésnek. A megoldas els6
funkcioit alig 12 hét alatt alakitottak ki, majd a mko-
dési tapasztalatok és a felhasznaloi visszajelzések alapjan
folyamatos fejlesztik, kiegészitik.

Szingapurban a kozszolgaltatasok digitalis atalakita-
sanak a kozpontja a Govlech (Kormanyzati Technologiai
Ugynokség)’, mely az elmult években szamos élen jaro,
digitalis kormanyzati megoldast vezetett mar be. Az iigy-
nokség gyakorlataban a szolgaltatasok kialakitasa soran
az allampolgarok elvarasait €s nézépontjait allitjak kdzép-
pontba, és ezek az elvarasok akar a szabalyozasok szint-
jéig visszahatnak.

Az Amerikai Egyesiilt Allamokban mind helyi,
mind szovetségi szinten is tobb kezdeményezés azono-
sithatd, ¢és hasonldéan az Egyesiilt Kiralysag gyakorla-
tahoz, mind piaci cégeket (IDEO, Local Projects), mind
nonprofit szervezeteket (Bloomberg Philanthropies and
Code for America) bevonnak a fejlesztésekbe. Kozponti
szervezeti egységrol ugyanakkor itt nem beszélhetiink, a
gyakorlat — az Egyesiilt Allamok felépitésébél is adodoan
— jobban decentralizalt, akar minisztériumi, iigynokségi,
hivatali, akar szovetségi allami szinten. Erdemes kiemelni
az Office of Personnel Management Innovacios Laborato-
riumat®, melynek misszidja a szovetségi dolgozok tamo-
gatasa, és design thinking modszertan felhasznalasaval j
kozszolgaltatasi megoldasok kialakitasa.

Altalanos tapasztalatok a kialakitott sikeres szervezeti
megoldasok kapcsan:

« interdiszciplinaris jelleg (t6bb szakma képviseldi is
kapjanak benne helyet),

* integracios képesség (t6bb kormanyzati teriilet meg-
szolitasanak lehetdsége),

« liigyfélkozpontu projektek futtatdsa, minden érintett
bevonasaval,

* piaci, nonprofit és allami/onkormanyzati szereplék
részvétele,

* kdzbeszerzési szabalyok atalakitasa a rugalmasabb
(agilis) projektek megvalositasa érdekében.

Ugyfélkézpontu digitalis kozszolgaltatas-
fejlesztési projektek

Ebben az alfejezetben a célunk olyan digitalis kozszol-
galtatas-fejlesztési esettanulmanyok bemutatasa, melyek
ramutatnak, hogy az tigyfélkozponti megkozelitések és a
design thinking médszertan alkalmazasaval hogyan érhe-
tok el hatékonyan eredmények.

Kommunikacios, nyelvezeti problémdval tobb orszag
gyakorlataban is taldlkozunk. A szingapuri Emberi
Erdforrasok Minisztériuma sem kivétel ez alol. Mivel
a kikiildott levelek szakzsargonjat nehezen értették az
érintettek, szamtalan tisztazo telefont és személyes meg-
keresést kaptak a minisztérium hivatalnokai, mely ra is
mutatott a javitandé teriiletre (Sosa, 2016; Gwee, 2015).
A fejlesztés soran fokuszcsoportos vizsgalatokkal és a
szemmozgast kovetd szoftverek alkalmazasaval sikeriilt
azonositani a problémas teriileteket. A javitott levelezési



sablont mar letisztultabb nyelvezet, attekinthet6 szerkezet
jellemzi és egy kiemelt szekcid ad irdnymutatast az érin-
tetteknek, hogy milyen lépéseket tegyenek meg a levelek
kézhezvétele utan. Digitalis formaban a kommunikacio, a
digitalis tajékoztatoban szerepld kattintasok mérhetdk, és
a felhasznaloi viselkedés jobban elemezhetd. A példa jol
mutatja, hogy a fejlesztés egy valos problémabol indult ki,
mely mind a felhasznalonak, mind a kozszolgaltatd szer-
vezetnek kihivast, és sziikségtelen er6forras-felhasznalast
eredményezett. Maga a megoldas nem feltétleniil digitalis,
de lathato, hogy mar magaban a tervezési folyamatban is
alkalmazhatok digitalis megoldasok.

A szolgaltatasokon tul, a kormanyzati folyamatok
is javithatok jo tervezés altal. Korabban a szingapuri
KKV-tulajdonosoknak a kormanyzati tamogatasok elnye-
réséhez kiilon kérvényt kellett beadniuk, és sokszor csak
az igénybenyujtas utan deriilt ki, hogy szamukra az a
tamogatas nem is relevans. Megoldasként kialakitottak
az Uzleti TAmogat4sok Portalt (Business Grants Portal —
BGP), melynek segitségével a vallalkozas tulajdonosainak
elegend6 megadniuk sajat adataikat, majd a rendszer kiva-
lasztja az igényeknek megfeleld relevans tamogatasokat,
igy nem sziikséges kiilonb6zd szervezetek, kiilonbozo
kérvényeit kitdltenilik (Bhunia, 2017).

De miért is kellene ujra és ujra megadni egy vallal-
kozas, vagy éppen egy allampolgar adatait? Ez az igény
hivta életre az Mylnfo szolgaltatast, melynek segitségé-
vel az allampolgarok automatikusan kitolthetik a gyakran
kérdezett adatmezoket szamos kormanyzati honlapon és
elektronikus szolgaltatas igénybevételekor. 2017 novem-
beri fejlesztés a Mylnfo szolgaltatashoz, hogy a vallala-
tok és fejlesztok egyszeriibb és gordiilékenyebb digitalis
szolgaltatasokat kindlhatnak tligyfeleiknek a kormanyzati
MyInfo adatok lekérdezésével. E szolgaltatas a felhaszna-
loknak id6t takarit meg, mig a szolgaltatasnyujtok keve-
sebb adathibaval dolgoznak.

De a kozponti adatok megadasa és elérése megkivanja
a hiteles online azonosithatosagot is. A SingPass (Singa-
pore Personal Access — személyi belépés — hitelesitd rend-
szer a kormanyzati szolgaltatasok eléréshez) mintajara
Szingapurban a CorpPass (Corporate Access — vallalati
belépés) lesz 2018 harmadik negyedévétdl az egyetlen
modja az online kormanyzati szolgaltatasok igénybevé-
telének a vallalatok szamara, igy a vallalati adatok biz-
tonsagosabbak és konnyebben kezelhetdek lesznek. A
CorpPass rendszerén keresztiil mind a kisvallalkozasok,
mind a multinacionalis vallalatok igénybe vehetik a tobb
mint 50 kormanyzati szervezet altal kinalt kb. 130 (és
folyamatosan béviild) digitalis megoldast. Az alapregiszt-
racio felhasznalobarat, online anyagok, akar Facebookon
talalhatd demo segitik a hasznalatot.

llyen digitalis kormanyzati portal kialakitasara jo
példa a GOV.UK szolgaltatas létrehozasa is (Bracken,
2013). A kialakitasnal felismerték, hogy mig sok szolgal-
tatas digitalis kialakitasanak elofeltétele a szabalyozasok
valtoztatasa is, olyan esetek is vannak, ahol ez nem sziik-
séges. Az ilyen szolgaltatasok megtalalasaval a GOV.UK
kormanyzati portal elsé miikodoképes, bar még csekély
funkcionalitasu valtozata 12 hét alatt elkésziilt, és a mar
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ismert allampolgari elvarasokra adott megoldast. A gyors
indulas egyrészt az allampolgarok szamara 0j lehetdsé-
get biztositott, masrészt lehetdvé tette a folyamatos visz-
szacsatolast a felhasznalasrol. A tovabbi fejlesztésekhez
egyre tobb valds felhasznaléi informacio allt rendelke-
zésre (ligyfélutak, elakadasok, A/B tesztelés, irasos visz-
szajelzések). A tapasztalatok alapjan az egyes funkciokat
tovabbfejlesztették, sziikség szerint 0j technologiai meg-
oldasokat vezettek be. Az agilitast mutatja, hogy a teljes
verzié elindulasat kovetd els6 10 napban a felhasznaloi
visszajelzések alapjan tobb mint 100 valtoztatast hajtottak
végre a rendszeren, mi tobb, ezeknek a valtoztatasoknak
Osszességében igen alacsony kdltsége volt. Végeredmény-
ben egy igen rugalmasan alakithat6 rendszert hoztak Iétre,
melynek €16 kapcsolata van a szabalyozokkal is.

Tobb problémat is megmutat az amerikai adobeval-
lasi tirlap esete (Junginger, 2016; Surgeons, 2017). Az
adobevallas egyszeriisitése 40 éves multra tekint vissza.
Kezdetekben egy atlag adozo akar 45 orat is eltoltott ado-
bevallasanak kitoltésével. A bevallasi tirlapok nyelvezete
nagyon nehézkes volt, tele szakzsargonnal és jogi fogal-
makkal, amely a felhasznaloi oldalon hibas kitdltést, vagy
elmulasztott bevallasokat eredményezett, az adohivatal
pedig bevételtdl esett el, valamint potlolagos adminiszt-
racios feladatokat kellett végeznie. Az addbevallas egy-
szerlisitése az elmult évtizedekben folyamatos munkat
jelentett, melybe egy grafikus tervezd, egy hétkoznapi
nyelvezetet képviseld ird, kognitiv és hasznalhatosag tesz-
telési szakértok mellett atlag adofizetoket is bevontak,
folyamatosan tesztelve a valtozasokat. A szerkezeti ¢€s
nyelvi valtoztatasokat gyorsan, mig egy j tirlap kialakita-
sat — belsd eréforrasok hianyaban — lassabban valositottak
meg. Az eset ramutat arra, hogy maganak az tirlapnak a
digitalizalasa nem oldotta volna meg a felhasznaloi prob-
lémakat, ehhez maganak a folyamatnak és a struktura-
nak felhasznalokozpontll ujragondolasa is sziikséges volt.
Szintén fontos tanulsag a belsé eréforrasok biztositasa a
megvalositas érdekében.

A MindLab Déniaban a kormanyzati szolgaltatasokkal
valo kapcsolodasi pontokat vizsgalta, és az eset egyben
tobb kapcsolodasi problémat is illusztral (Bason, 2010). A
Design Thinking moédszertan alkalmazasaval elsésorban
az fiatal generaciok elvarasait és felhasznalasi szokasait
vizsgaltak. Az elemzés soran a kovetkezé megallapitaso-
kat tették a feltarasi és értelmezési fazisok alapjan:

* A fiatalok talalkozasat a biirokratikus rendszerrel
bizonytalansag és talalgatasok jellemzik. A sza-
balyozasok til bonyolultak, az irlapok nyelvezete
nem kozérthetd, az egyes hivatalok szerepét és céljat
nehéz azonositani.

* A fiatalok nehezen tudjak a hivatalos nyelvezetet a
sajat helyzetiikre alkalmazni. A hivatalos levelek jogi
nyelvezete nehezen érthetd szamukra, ezért jobban
szeretnek személyesen targyalni a hivatalnokokkal
sajat, pl. karrendezési ligyeik intézésekor.

* A szakképesitést szerzett fiatalok nehezebben navi-
galnak a hivatalos tigynokségek utvesztéi kozott,
mint a magasabb végzettséggel rendelkez0 tarsaik.
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A kormanyzati szolgaltatasok digitalizacios kisérlete
sulyosbitja a biirokracia megitélését, mert a fiatalok
elvarjak, hogy a szolgaltatasok jobban az igényeik-
hez legyen szabva, ezért a tl bonyolult nyelvezet a
digitalis kornyezetben fokozza a kidbrandulast.

A folyamat soran kialakitott megoldasok egy része nél-
kiilozi a digitalis megoldasokat (pl. tamogatd szemléletii
ligyintézok képzése), ugyanakkor a tovabbi megoldasok
mar a hatékonyabb digitalis szolgaltatasokra készitenek
fel: ligyfélbarat felhasznaloi feliilet, érthetd struktira és
nyelvezet, az ligyintézési folyamatok vilagos leirasa. Az
eset ramutat arra, hogy a hatékony digitalis megoldasok csak
akkor miikodnek, ha a folyamatokat a digitalis atalakulassal
egyiitt Gjragondoljak. Szintén tanulsag, hogy a kozszolgaltata-
sokat Gjonnan igénybe vevo fiatalok extrém felhasznaloknak
szamitanak, egyedi elvarasokkal. (2. tablazat)

végrehajtasara. Ugyanakkor a digitalis kozszolgaltatasok
biztositasanak fontos feltétele az is, hogy a szolgaltatast
nyujtok folyamatosan keressék a javitas lehetéségét, meg-
lassak és kommunikaljak a fejlesztési otleteket. Egyarant
sziikséges tehat a kozszolgaltato szervezetek digitalis stra-
tégiaja, valamint az ezt megvalosito személyek digitalis
nyitottsaga és jartassaga.

Modszertanilag kiemelend6 az agilitas, az interaktiv
megvalositas sziikségessége: amennyiben egy kozszolgal-
tatashoz kapcsolodo igényt sikeriilt azonositani, torekedni
kell annak miel6bbi megvalositasara, még ha részleteiben
is, majd a felhasznaloi visszajelzések alapjan annak folya-
matos fejlesztésére.

Az ilyen mértéki atalakitasi projektekhez a kozszolgal-
tato szervezetek jellemzden nem rendelkeznek megfeleld
szakemberekkel, ezért fontos a hazai, akar nemzetkozi szak-
embergarda, valamint a technologiai szallitok projektalapu

2. tablazat

Digitalis kézszolgaltatas-fejlesztési design thinking projektek attekintése (sajat szerkesztés)

Kihivas Megoldas Digitalis megoldiasok Megvalésito
Nehezen érthet6 hivatalos Egysz’erusnett szoves Viselkedéselemzo szoftverek GovTech Singapore
o Strukturalt dokumentumok i s .
kommunikacio , . , Kovetett kommunikacio MindLab Denmark
Egyértelmil iranymutatas
, , L. Vallalkozasi adatok altal Vallalkozasi profil adatok
Relevans tamogatasi o n . i .- .
v , testreszabott, elérhetd ¢és tdmogatdsi jogosultsagi GovTech Singapore
lehetéségek keresése , . - - i .
tamogatasi lehetoségek adatokat 6sszerendel6 portal
Személyes és vallalkozasi Kozponti, hiteles adattarolas KO,Z pontlr adat'l,)arz 1? .
i , . e , , , Adatbazis elérhetdségének GovTech Singapore
adatok ismétlodé megadasa | (ligyféltorzs), és adatszolgaltatas .
megnyitasa
Hiteles kozponti azon0sitd | 1y, .o 41ic an1ampolgéri azonosits
Digitalis azonosithatdsag allampolgaroknak és gua e PO’ rs GovTech Singapore
k Digitalis vallalati azonositod
vallalatoknak
Nyilvénosan elérhetd alfa verzié | Kormanyzati hitelesité rendszer .
. s i gi 1 ‘ e . GovTech Singapore
Hivatali iigyek online intézése | Folyamatosan fejlodo digitalis Allampolgari és vallalati
N e f o e GDS/GOV.UK
kozszolgaltatasi portal digitalis szolgaltatasok
Adobevallasi tirlap bonyolultasa Struktira es:' n,y élvezet Ujragondolt tirlap digitalizalasa | US Internal Revenue Service
egyszerisitése
Kormanyzati igyintézési Atlathato struktura Felhasznalobarat digitalis .
. MindLab D k
kapcsolatok bonyolultsaga Vilagos folyamatok szolgaltatasok indLab Denmar

Kovetkeztetések

Ahogy a gyakorlati példakon keresztiil is lathattuk, a de-
sign thinking megkdzelités alkalmazasa nem csak a digi-
talis atalakulast segiti, hanem altalaban hasznos tud lenni
hatékonyabb kozszolgaltatasok fejlesztése soran. Figye-
lembe véve ugyanakkor az egyre er6sddo digitalizaciot,
az Y és Z generacio digitalis beagyazodottsagat, ameny-
nyiben az allampolgari igényeknek meg akarunk felelni, a
digitalis szolgaltatasok kialakitasa elkeriilhetetlen.

A digitalis vagy digitalisan tamogatott kozszolgal-
tatasok kialakitdsa ugyanakkor nem csak dontés vagy
elszantsag kérdése. Bracken (2015) kiemeli, hogy a koz-
szolgaltatasok sikeres digitalis atalakulasanak elofeltétele,
hogy maguk a kdzszolgaltatasok nyujtoi is rendelkezze-
nek a megfeleld digitalis ismeretekkel, és legyenek nyi-
tottak az 0j dolgok kialakitasara, elsajatitdsara, valamint

bevonasa (Bason, 2013; Bracken, 2013) is. A kozbeszerzési
eljarasokban is nagyobb rugalmassagot kell kiépiteni: egy-
részrol beszerzések gyors végrehajtasa, masrészt a techno-
logiai sokszinliség €s innovacio biztositasa érdekében.

Habar a kutatasunkban feltart modszertan alkalmaza-
sara sok nemzetkozi példa van, a modszertan elterjedése a
kozszolgaltatasi digitalis atalakulasban egyeldre még csak
par orszagra korlatozodik, mikdzben tovabbi orszagokban
probaljak ki. Kutatasunk kovetkezo fazisaban a modszer-
tan hazai alkalmazhatosagat vizsgaljuk.

Jegyzet

! http://mind-lab.dk/en/

2 https://www.nesta.org.uk/innovation-lab

3 https://www.designcouncil.org.uk/what-we-do/design-trai-
ning-and-education/design-public-sector

“ https://gds.blog.gov.uk/about/

3 https:/www.tech.gov.sg/

¢ https:/lab.opm.gov/
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CSAKI CSABA — KO ANDREA

A NYILT KORMANYZATI ADATOK KUTATASI KIHIVASAI

Habar a nyilt adatok koncepciéja mar régota ismert, komolyabb praktikus érdeklédésrél a kdzszféra részérdl korilbelll
egy évtizede lehet beszélni. Ez a momentum megmozgatta az e-kormanyzas 'fésodraba’ tartozé kutatdk érdeklédését is,
mely meg is latszik a vonatkozo6 publikaciok megemelkedett szaman. Habar két-harom éve visszaesni latszott a lendilet,
az Ujrahasznositas jelensége Ujabb municiét szolgaltatott a kutatasoknak. Jelen tanulmany a legfrissebb irodalom és eset-
tanulmanyok segitségével tekinti at a nyilt kormanyzati adatok kutatasanak jellemzé terlleteit és javaslatokat fogalmaz
meg olyan kutatasi kérdésekre, melyek nemcsak el6rébb vihetik a nyilt kormanyzati adatok Ujrahasznositasanak kérdéseit,
de irdnyt mutathatnak hazai kutatéknak is a sikeres nemzetkézi megjelenéshez.”

Kulcsszavak: nyilt adatok, nyilt kormanyzati adatok, nyilt adatok Gjrahasznositasa, kutatasi program, kutatasi kér-

dések

‘nyilt adatok’ kezdeményezés mint az e-Kormanyzas

fontos eleme keriilt be a kozszféra nyilvanossagot
szolgald eszkoztaraba (Dawes — Helbig, 2010). Elsédleges
jelentése a kozigazgatasi, illetve kormanyzati szerveknél
¢és egységeknél keletkez6 adatok elérhetévé tétele jellem-
z6en internetes csatornakon keresztiil (Lindman et al.,
2013), melynek {6 célja az atlathatosag és elszamoltatha-
tosag biztositasa (Janssen, 2011). Tipikus példak kozé tar-
tozik a kdzbeszerzéshez kapcsolodo adatok — felhivasok,
szerz6dések, tételek és dsszegek — elérhetévé tétele. De je-
lentés mennyiségli kdzadat all rendelkezésre mas teriilete-
ken is, mint pl. a kiilonb6zd hatdsagi eljarasok, vagy koz-
igazgatasi feladatok ellatasa soran keletkezett adatok. Az
elsédleges (azaz kdzszféran beliili) felhasznalas utan ezek
az adatok tovabbi hasznositasra is érdemesek lehetnek.
Juhasz (2017) megemliti a gazdasagi, tarsadalmi, demo-
grafiai és egészségiigyi informaciokat, de ide sorolhatok
a jogi vagy épitésiigyi adatok is. A kozszféra adatainak
innovativ, hozzaadott értéket képviseld piaci szolgaltata-
sokban valo Ujrafelhasznaldsa mara mar tobb orszagban
mindennapos gyakorlatta valt (Lindman et al., 2013). En-
nek megfelelden a kutatoi érdeklddés is felélénkiilt. Sza-
mos modell és keretrendszer latott napvilagot, vagy kertiilt
ujrahasznositasra — mint pl. az 6koldgiai rendszer meta-
forajanak alkalmazasa a nyilt adatokat érintd komplex
jelenségek és szereplok viszonyainak leirasara (Harrison
et al., 2012). Habar szamos iranyban folynak kutatasok a
nyilt adatok ujrahasznositasahoz kapcsolodo egyes kérdé-
sek megvalaszolasara (Zuiderwijk et al., 2014; Susha et al.,
2017), még mindig nem tisztazott, mik az érdekes trendek
¢s nyitott kutatasi kérdések az eldttiink allo évtizedre. Je-
len cikk arra keresi a valaszt, hogy melyek azok a fontos
kutatasi kérdések a nyilt kormanyzati adatok terén, me-
lyek igéretesek lehetnek hazai kutatok szamara is.

A bevezetés utan roviden attekintjiik a nyilt kormany-
zati adatok (NyKA) torténetét és bemutatjuk a jelenlegi
legelterjedtebb és legnépszeriibb NyKA modelleket €s
elemzési keretrendszereket. Ezt kovetden Osszefoglaljuk

az open data kutatds magyar viszonylatu publikacioit. Az
alkalmazott modszertan bemutatasa utan relevans iroda-
lom segitségével Osszeszedjiik milyen kutatasi teriilete-
ket kiilonboztethetiink meg. Erre épitve felvazoljuk sajat
javaslatunkat, majd ezt kdvetéen azonositjuk az egyes
teriiletek nyitott kérdéseit. A cikk a hazai kutatds szem-
pontbol fontosnak vélt javaslatok dsszefoglalasaval zarul.

Nyilt kormanyzati adatok és kutatasuk

A nyilt kormanyzati adatok révid térténete

A kormanyzati adatok elérhetdségének szorgalmazasa
nem Uj, az USA-ban mar a mult szdzad 50-es éveiben
felvet6dott a 'nyilt kormanyzat’ — akkor még elsésorban
jogi — gondolata (Parks, 1957). Az els6dleges cél az elsza-
moltathatosag volt, és az érvelés szerint ennek érdekében
a kormanyzati adatoknak ’nyiltnak’ kellene lenniiik. Ez
az elvaras ¢l az un. informacioszabadsag elvében, illet-
ve az informaciohoz valé hozzaférés jogaban (Janssen,
2011), mely egészen a kilencvenes évek kozepéig a domi-
nans motivaciot jelentette az allam altal birtokolt adatok
megismeréséhez. Az Internet megjelenésével kibontakozo
e-kormanyzas programja tjabb lendiiletet adott a kérdés-
nek, és az ezredfordulon szamos orszagban jelentek meg
kormanyzati (adat) portalok (Saez Martin, 2016). Szigoru-
an véve, a ’nyilt adat’ mint sajatos jelentési kifejezés, az
Open Knowledge Foundation (OKF) 2006-o0s kialtvanya-
tol datalhaté (OKF, 2006; Davies — Perini, 2016), bar ez
a felhivas els6sorban altalanos jellegii volt, azaz tudoma-
nyos és egyéb adatokra is vonatkozott. Nyilt adatnak azt
tekintjiik, amit ,,alapvetéen az ingyenesség, a teljeskorii-
ség, a technikai nyiltsag, a jogi nyiltsag és a megtalalha-
tosag” jellemez (Kaiser, 2015, 70.0.). A 'nyilt kormanyza-
ti adatok’ mint kiilon teriilet, pedig az XXI. szazad els6
évtizedének végén keriilt fokuszba a ’nyilt kormanyzas’
program részeként (Obama, 2009; Bates, 2014). ,,4 nyilt
kormanyzas lényege, hogy az allampolgaroknak joguk van
hozzaférni a kormanyzat altal generadlt informaciokhoz,

* A mii a KOFOP-2.1.2-VEKOP-15-2016-00001 azonositészam, ,,A j6 kormanyzast megalapoz6 kdzszolgilat-fejlesztés” elnevezésii kiemelt projekt
keretében, a Nemzeti Kozszolgalati Egyetem és a Budapesti Corvinus Egyetem egyiittmiikodésével késziilt.
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dokumentumokhoz, illetve a kormadnyzati eljarasokhoz”
(Goda, 2011, 181.0.). Az elmult tiz évben aztan egyre tobb
orszag inditott valamilyen szintii nyilt kormanyzas prog-
ramot ¢és igy folyamatosan né az elérhetd adathalmazok
szama. Ugyanakkor — és ez kiilondsen igaz a kormanyok
¢és intézményeik altal generalt vagy birtokolt adatokra — a
»hyilt adatok téenyleges értékét az a tobblet fejezi ki, ami
az adatok (ujra) felhasznalasa réven keletkezik” (Kaiser,
2015, 70.0.). Ez azt is jelenti, hogy a gazdasagi felhasz-
nalas is nagyobb hangstlyt kap az egyébként is erds6do
tarsadalmi-politikai vonal mellett, mely utobbi célja a de-
mokratikus és kormanyzati dontési folyamatokban valo
allampolgari részvétel erdsitése. Eurdpai kontextusban
az Europai Bizottsag 2003-as Public Sector Information
(PSI) programja (2003/98/EK iranyelv), majd az azt meg-
er6sité 2010-es Digital Agenda (EC, 2011) kezdeményezés
ad kereteket a nyilt (kormanyzati) adatok publikalasahoz
¢és azok gazdasagi-tarsadalmi felhasznalasahoz. Az eurd-
pai nyilt adat portal attekintést ad a kiilonboz6 tagallamok
érettségérdl és szamos kapcsolodo indikatort megfogal-
maz (lasd pl. https://www.europeandataportal.cu/en/dash-
board#2017).

A nyilt kormanyzati adatok kutatasa soran
hasznalt értelmezési keretek

Mar a kilencvenes évek elején felmeriilt, hogy a (szerve-
zeti) adatok kezelésének folyamata, illetve tevékenységei
Osszevethetdk a fizikai termékek gyartasi, logisztikai fo-
lyamataival (Wang et al., 1995) és megsziiletett az ’adat-
ellatasi lanc’ fogalma, mely az adatok keletkezését, rog-
zitését, tarolasat és felhasznalasat a termeld-szallito-fo-
gyaszto metafora koré épiti fel.

Az e-kormanyzassal megjelend elsd internetes adat-
nyilvanossagi megoldasok elssorban technikai oldalrél
kozelitették meg a problémat és ’platform’ megoldasokat
alkalmaztak, ahol (egyes) kormanyzati adatok publikalha-
tok —azaz egyiranyu forgalomrol beszélhetiink. Ebbdl fej-
16dtek ki, még mindig elsdsorban technikai megoldasként,
a portalok, melyek jellemzden API-kat (interfészeket)
biztositanak, melyekkel adott (esetleg tobbféle nyelven)
lekérdezések is végezhetok. Ezt kovették az interaktivabb,
mar visszajelzéseket lehetové tévo (2.0-as) megoldasok
(DiNucci, 1999; De Kool — Van Wamelen, 2008).

Az adat ellatasi lanc megkozelitésnek egyik legfon-
tosabb célja az volt, hogy alkalmazni lehessen a gyartasi
folyamatok mindségbiztositasi modelljeit (Wang — Strong,
1996). Az ezredfordulora a nyilt adatok egyik altalanos
elvarasa lett a forrasok és az adathalmazok kozotti kap-
csolatok kezelése. Az un. kapcsolt nyilt adatok (Linked
Open Data) egyik legismertebb érettségméré megkozeli-
tése lett a 5-star (6t csillagos) modell, melynek fokuszaban
a géppel olvashatosag és a lekovethetdség allt (Pignotti et
al., 2011.). Késobb Groth (pl. 2013) az NyK A fontos kérdé-
seként jeldlte meg, hogy ki felelds az adatok mindségéért
(és a hibakért) és az adatok forrasa mennyire menedzselt
megfeleléen. Ebben az értelemben az ellatasi lanc az ada-
tok létrehozasaval kezdddik, melyet aztan tovabb lehet
adni, illetve kombinalni mas adat(halmaz)okkal, illetve
az adatok tovabbi atalakitason eshetnek at, mig eljutnak a
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végso felhasznalohoz (Li et al., 2017). A sokféle forrasbol
szarmazo kiilonboz6 adatok, illetve adattipusok kombina-
lasa van a Big Data koncepcié kdzéppontjaban is, ahol e
forrasok kombinalasa (Miller — Mork, 2013) jarul hozza
a hozzaadott érték létrehozasahoz. Ez vezetett el az adat-
értéklanc metafora alkalmazasahoz, melyet szintén az
ipari termelési modellek (Porter, 1985) mintajara alkottak
meg. Ez az értelmezés jol illeszkedik a NyKA ujrahasz-
nosithatdsaganak a kérdéséhez, hiszen annak végso célja
valamilyen (tarsadalmi-gazdasagi) érték létrehozasa uj,
innovativ szolgaltatasok révén.

Az adatellatasi lanc és -értéklanc metaforak egy lehet-
séges kritik4ja, hogy az adatok mozgasat, mozgatasat egy-
fajta linearis modell mentén irjak le, ezért is alkalmazzak
tobben is inkabb az un. életciklusmodell az adatok teriile-
tén — és természetesen a nyilt adatokra is (1asd pl. Parsons
et al., 2011). Az adatéletciklus lényeges felismerése, hogy
az adatok létrehozoi egyuttal fogyasztok is egy mas szem-
pontbdl (és viszont). Leegyszeriisitve azt mondhatjuk,
hogy mig az életciklus- és az ellatasilanc-megkozelitések
a termelok és fogyasztok (igény és ellatas) kapcsolodasara
fokuszal, addig az értéklanc-értelmezés figyel a kont-
extusra is, és fokuszaban az adatelemek atalakitasanak
folyamatai/tevékenységei allnak annak érdekében, hogy
magasabb szintli informaciot allitsanak elé egy adott cél
érdekében.

A koradbban emlitett (alapvetden statikus) platform-
és portalmegoldasok az adatok publikalasat tekintik
elsédlegesnek a kdzszféra szerepldi szempontjabol (mint
kotelesség vagy torvényi elvaras, szabalyozasnak valod
megfelelés). Az Gjrahasznositds szamos 0j szereplot hoz
be a képbe a *fogyasztoi’ oldalon az innovativ hozzaadott
érték érdekében. Ilyenek példaul a jobb (egyszeriibb, ren-
dezettebb) hozzaférést biztositok, az adattisztitast végzok,
az integralok és (végiil) a szolgaltatasfejlesztok (Lindman
et al., 2013). A hozzaadott érték maga nem a végso cél, a
lényeg a hatas, mely jelentkezhet gazdasagi elényben vagy
szocialis jolétben (Davies — Perini, 2016). Ezen 6sszetett
szerepeknek és viszonyoknak a megértése vezetett el a
nyilt adat ’6koszisztéma’ megkozelités megjelenéséhez.
Az okologia alapelveit mar az ezredfordulo kornyékén
alkalmaztak a szervezeti informacidomegosztas jelensége-
inek megértésére (Nardi — O’Day, 1999; Fedorowicz et al.,
2004). Az informacioodkologia az ,,emberek, gyakorlatok,
ertékek és technologiak rendszere egy adott sajatsagos
helyi kérnyezetben”, és ennek vizsgalata a fenti elemek
kapcsolatainak leirasaval és megértésével foglalkozik
(Nardi — O’Day, 1999, 53.0.). Tehat szerepekrdl, feladatok-
rol, viszonyokrol kell nyilatkozni és bemutatni ezeket egy
adott kdrnyezetben. Davenport és Prusak (1997) a kdvet-
kez6 elemeket adja meg egy informacios dkologia része-
ikeént: kiils6 kornyezet, szervezeti kdrnyezet, informacios
kornyezet és ezeken beliil az érintettek, stratégia, kultura
¢és viselkedés, elvek és szabalyok, folyamatok és végiil
(technolodgiai) architektura. Ezt a szemléletet teljesiti ki
az okoszisztéma modellje, melyet a nyilt adatok kapcsan
elészor Parsons és munkatarsai (2011) hasznaltak. Elso-
sorban az adatéletciklus-megkozelitésre épitve defini-
altak az ’informacio-okoszisztémat’, mely az ,,adatokat
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gylijto, kezeld és felhasznalo emberek és technologiak és
azok viszonyrendszeré[nek]” (557.0.) a leirasa. Kritikaként
elmondhatd, hogy az 6koszisztéma szerepléivel, szerepe-
ivel vagy folyamataival és tevékenységeivel foglalkozo
mivek igen eltéré modellezési elemekre épitenek.

Nyilt kormanyzati adatok kutatasa
Magyarorszagon

Az utdbbi évek legjelentdsebb folyamata az NyKA hoz-
zaadott értéket teremtd szolgaltatasokban torténd ’uj-
rahasznositdsa’, melyre Magyarorszagon a 2011-es
’informacidszabadsag’ torvény, illetve a 2012-es ’0j-
rahasznosithatosagi’ torvény teremt alapot. A nemzeti
infokommunikacios stratégia 2014-2020 (NFM, 2014)
kiemelten kezeli a nyilt kormanyzati adatok témakdrét;
a digitalis allam pillér atfogd célja az allami érdekkorbe
tartozo informaciok és tartalmak széles kori digitaliza-
cidja és nyilvanos hozzaférhetové tétele. A 1310/2015.
(V. 21.) Korm. hatarozat értelmében elkészitett un. Fehér
konyv a kozadatok ujrahasznositasat eldsegitd egységes
korméanyzati adatpolitika megalapozé koncepcidjat adja,
de konkrét intézkedéseket is megfogalmaz, példaul a ha-
zai adatipar kialakulasanak 0Osztonzéséhez kapcsolodo
feladatokat jelol ki és egy adatpolitikai szervezetrendszer
létrehozasat javasolja, mely egy nemzeti kdzadat portal
mikodtetését is feliigyeli. A kapcsolodo teriiletek a di-
gitalis adatvagyon hozzaférhetévé tétele, az adatbazisok
egyiittmiikodésének, atjarhatosaganak erdsitése, adattisz-
titasi folyamatok elvégzése, a biztonsagos adatcsere lehe-
téségének biztositasa.

A nyilt kormanyzati adatokkal kapcsolatos hazai szak-
irodalom egyik része a kapcsolodo jogi és szabalyozasi
kornyezet értékelésével foglalkozik, mig egy masik jel-
lemzg irany technologiai részkérdésekre koncentral. Z6di
(2015) vizsgalja a PSI iranyelv érvényesiilésének eurdpai
és magyar jellegzetességeit és a kdzadatok hasznositasa-
nak kihivasait elemzi. Az Iranyelv érvényesiilését akada-
lyozo tényezéként azonositja az alabbiakat: szerzéi jogi
akadalyok, hasznalhatatlan (nem nyilt, egyedi) formatu-
mok, talarazottsag és a hatarkoltség kiszamithatatlansaga,
valamint a piacon versengé (és a komparativ eldnyiikkel
visszaéld) kozszervezetek. Szoke (2018) a kdzadatok Gjra-
hasznositasanak és az informacidszabadsagnak hazai sza-
balyozasi kornyezetét hasonlitja 6ssze, jogi szempontbol
vizsgalja a kiilonbségeket, hasonlosagokat és a kapcso-
l6dasi pontokat. Goda (2011) a kormanyzati adatok meg-
nyitasat szemléltetd, nemzetkdzi miikodé megoldasokat
mutatja be. Munk et al. (2014) attekintik a szabalyozasi
hatteret az Eurépai Unidban és Magyarorszagon, Ossze-
vetik a kapcsolt, nyilt kormanyzati adatok megjelenését,
helyét és szerepét az EU-s és a magyar szabalyozasban és
gyakorlatban, tovabba ismertetik a nyilt kormanyzati ada-
tok fogalmi alapjait is. A szerzok kitérnek a technologiai
¢és informatikai hattér bemutatasara és kutatasi célokat €s
feladatokat azonositanak a vizsgalt teriileteken. A techno-
logiai oldalon az egyik vizsgalt teriilet a kapcsolt adatok
alkalmazasa (lasd pl. Micsik et al., 2014, vagy Szasz et al.,
2014) mig egy masik jellemz6 teriilet a nyilt adatok adat-
biztonsagi kérdései (pl. Fleiner, 2014).
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Az elmult hat évben magyar szerzok tizenharom cikket
publikaltak ,,nyilt adat” témaban — ebbdl 6t késziilt angol
nyelven, melybdl egy jelent meg nemzetkdzi folyodiratban
(a tobbi jellemzbéen konferenciakiadvanyban). E tucatnyi
cikk Osszesen tizendt szerzé tollabol sziiletett, és harom
szerzOnek van egynél tobb cikke (jellemzd a sokszerzds
publikalas, ami jol mutatja a teriilet multidiszciplinaris
jellegét). A tizenharom cikkbdl hat technikai jellegi (két
esettanulmany és négy technikai-technologiai részletek-
kel, illetve adatbiztonsaggal foglalkozé mii), mig hat jogi
témaji. A Vezetéstudomany folyodiratban a kozigazgatas,
allamigazgatas témakdrben tizennyolc cikket publikal-
tak 2012-t6l, de ezek a cikkek nem vizsgaljak a nyilt kor-
manyzati adatok témakorét.

A hazai szakirodalom elmult hat évének elemzése
ravilagit arra, hogy a nyilt kormanyzati adatok témako-
rét a kutatok elsédlegesen jogi-szabalyozasi kérdésként
vagy technikai-technologiai problémaként kezelik. Mas
szempontok pl. szervezeti kérdések vagy a hatasok vizs-
galata nem jellemz6, és a kapcsolodod kutatasi kérdések
holisztikus megkozelitése is hianyzik. Tekintetbe véve
tehat a nyilt adatok kutatdsanak magyar nyelvil irodal-
mat, valamint a nemzetkdzi kutatasok jelenlegi *frontvo-
nalat’ (tobbek kozt az alkalmazott értelmezési modellek
bizonytalansagait), sziikséges lenne egy atfogd kutatdsi
keretrendszer kijelolése, mely jol koriilhatarolhato (rész)
teriileteken belill tesz fel idoszerl és tudomanyos érdekl6-
désre szamot tarto kérdéseket, melyek igéretesek lehetnek
hazai kutatok szamara is.

Modszertani megfontolasok

Kutatasi kérdések

A fent megfogalmazott kutatasi célbol kovetkezoen, il-
letve figyelembe véve a téma magyar szerzdinek elérhetd
irodalmat, jelen kutatas a kovetkezo f6 kérdésre fokuszal:
1) Melyek a legéget6bb, itthon még meg nem valaszolt ku-
tatasi kérdések az NyK A teriiletén, melyek nemzetkozi ér-
deklédésre is szamot tarthatnak? Ehhez két segédkérdést
allitottunk fel: 2.a) Milyen struktira, holisztikus szem-
pontrendszer alapjan érdemes rendszerezni a szakiroda-
lomban meghatarozott kutatasi teriileteket? 2.b) Melyek
a szakirodalmi elemzés alapjan a meghatarozo, fontos
¢és érdekes kutatasi kérdések a nyilt kormanyzati adatok
szakteriileten?

Kutatasi stratégia:

szisztematikus irodalomelemzés

Kutatasunk modszertani alapjat a szakirodalom elemzé-
se adta, melyet a vom Brocke és szerzotarsai (2009) al-
tal javasolt modszertani modell szerint hajtottunk végre.
Keretrendszeriik 6t részfolyamatot kiilonboztet meg: 1) a
szakirodalom-elemzési kutatas hatarainak kijelolése, 2) a
kutatasi téma fogalmi leirasa, 3) keresés a szakirodalom-
ban, 4) a szakirodalom elemzése €s 5) a kutatasi irdnyok
kijelolése. A kutatas hatarainak kijelolése kritikus lépés,
mivel meghatarozza a tovabbi részfolyamatokat, ezért
tovabbi tamogatd6 modellek alkalmazasara lehet sziik-
ség. Ilyen a Cooper-féle taxonomia (Cooper, 1988), amely



hat dimenzié mentén segit definialni a kutatas hatarait.
Ezek a kutatas fokusza, célja, szervezése, nézépontja,
felhasznaloi kore ¢€s a lefedettsége. Kutatasunkban a vom
Brocke-modellt az alabbi moédon alkalmaztuk. A kutatas
hatarainak kijelolése soran a nyilt kormanyzati adatok
szakteriiletet valasztottuk ki. Az elsé lépésben alkalmaz-
tuk a Cooper-féle taxonomiat is, amely szerint kutatasunk
fokusza a nyilt kormanyzati adatok szakteriileten a szak-
irodalomban azonosithatd kutatasi eredmények attekin-
tése; a cél a kapcsolodo szakirodalom kritikai elemzése.
Fogalmi/elméleti kérdésekkel foglalkozunk, nézépontunk
semleges, a felhasznaloi kor az akadémiai kozosség és a
kozszféraban dolgozod szakemberek, a szakteriileti lefe-
dettség pedig reprezentativ, ami a vom Brocke-féle mo-
dellben azt jelenti, hogy a témaban rendelkezésre allo
cikkekbdl vett minta alapjan vonunk le kovetkeztetéseket
a teljes korpuszra vonatkozoan. A vom Brocke-modell
masodik lépése a kutatasi téma fogalmi leirasa, amely
torténhet terminoldgia, taxondmia, vagy akar ontologia
segitségével. Ebben a 1épésben javasoljak a kulcskifejezé-
sek Osszegyjtését és definialasat is, ezt a cikk masodik és
harmadik fejezete tartalmazza. A harmadik részfolyamat
a keresés a szakirodalomban. Ez a mi esetiinkben a Sco-
pus adatbazisban és a Google Scholar-ban torténo keresés
volt az ,,open government data” (483/7760) kifejezés ¢és a
felsoroltak koziil valamelyik tovabbi kifejezés hasznala-
taval (zarojelben a két adatbazis talalatai): , literature re-
view” (89/1260), ,,research agenda” (98/488), ,,taxonomy”
(24/681), ,,overview” (84/3070), ,.history” (32/2380) vagy
»research framework™ (2/138). A keresést elvégeztiik a
magyar nyelvi kifejezésekre is. Mig a Scopus egy fizetds
szolgaltatas és egy adott kiadd szemléletét tiikkrozi, addig
a Scholar mondhatni a masik végletet képviseli, hiszen
szinte minden, az Interneten elérhetd mi (és hivatkoza-
sok) feltérképezésére kiterjed (és igy tovabbi szliréseket
igényel) — ugyanakkor a Scholar nagy elénye, hogy fize-
tds tartalmaknak elérhetd a szerzdi valtozata is. A talalati
eredményekbdl az elmult tizenét év cikkeit tartottuk meg,
azokat amelyek (a cim vagy a kivonat alapjan) a) kutatasi
kérdéseket, iranyokat vazoltak fel, b) terminologiat, taxo-
nomiat adtak meg, c) torténeti attekintést tartalmaztak,
d) szakirodalom elemzést/attekintést tartalmaztak, vagy
e) a szabalyozasi kornyezetet irtak le. Az igy lesziikitett
127 elembdl allo6 szakirodalmi lista mélyebb vizsgalata
utan két szakteriileti szakértd (a cikk szerzoéi) olvasta el
¢s dolgozta fel a kivalasztott 12 cikkbdl allo reprezentativ
mintat, majd adta meg azok besorolasat az 1. tablazatban
bemutatott szempontrendszer szerint.

Az irodalomban bemutatott kutatasi teriletek

A fent ismertetett feltételeknek megfeleld tudomanyos cik-
kek szamos szakteriilet szempontjabol tekintik at a nyilt
kormanyzati adatok kutatasi problémait. Az elmuilt mintegy
tizendt évben szamos probalkozas sziiletett arra is, hogy at-
tekintsék az NyK A multjat, valtozasait, és felvazoljak a le-
hetséges fejlodési iranyokat is. Az egyes cikkek szemlélete
¢és fokusza eltérd, de egyiitt adhatnak atfogo képet, ugyan-
akkor elsd lépésként egy kozds értelmezési tartomanyra
kellett hozni 6ket egy egységes teriileti lista kialakitasaval.

CIKKEK, TANULMANYOK

Arzberger et al. (2004) az els6k kozott foglalkoztak a
nyilt adatok Gjrahasznositasanak kérdésével tudomanyos
alapokon. Tanulmanyuk az OECD megbizasabol késziilt és
a kozpénzbdl finanszirozott kutatasi eredményeket tartal-
maz0 adatbazisok megnyitasanak lehetdségeit vizsgaltak.
Ot teriiletet javasoltak az adatok elérhetsége szempont-
jabol: technologiai, szervezeti €s menedzselési, pénziigyi
és koltségvetési, jogi és szabalyozasi, valamint kulturalis
¢és viselkedési. Harrison et al. (2012) a nyilt kormany-
zas koncepciodjat helyezték vizsgalatuk kozéppontjaba és
négy teriiletet tartottak fontosnak: stratégia és gyakorlat,
felhasznalok, technolégia €s innovacio, illetve kontextus
(amibe beleérthetd a jogi, szabalyozasi és gazdasagi kor-
nyezet). E teriileteken belill pedig hat témat jeldltek meg,
melyek kapcsolédnak a nyilt adatok problémakéréhez: a
fontos adatok azonositasanak folyamata, az adatgytijtés
prioritasainak megallapitasa, adatgytjtés, adatok publi-
kalasa, adatok felhasznalasa, és értékteremtés. Lindman
et al. (2013) a nyilt adatokra épitett szolgaltatasok kuta-
tasara fokuszaltak és kutatasi javaslatukban hét katego-
riaba soroltak az azonositott kihivasokat: informacio,
technologiak, folyamatok és tevékenységek, termékek és
szolgaltatasok, résztvevok, ligyfelek és kornyezet. A nyilt
adatokhoz kapcsolodo innovaciok vizsgalata kozben Zui-
derwijk et al. (2014) attekintették a vonatkozo6 szakirodal-
mat és hét kutatasi perspektivat tartak fel: szabalyozasi,
politikai, szocialis, gazdasagi, szervezeti, mitkodtetési és
technikai. E perspektivak vizsgalata kapcsan harom f6
kutatasi iranyt jeloltek meg: elmélet és fejlesztés, szaba-
lyok, hasznalat ¢s innovacio, valamint infrastruktara és
technologidk. Habar nem elsédlegesen a nyilt adatokra
koncentral, de az an. CROSSROAD nyilt kormanyzas
kutatasi taxonomia (pl. Lampathaki et al., 2010) is fon-
tos mérfoldko és hasznos adalékkal szolgal e kutatashoz,
amennyiben tizenhét teriiletet sorol 6t kutatasi téma ala:
nyilt korméanyzati informaciok a transzparencia szolga-
lataban, allampolgari részvétel, szabalyozas modellezés,
kormanyzati bizalom ¢és a személyes adatok menedzse-
lése, illetve a jovo Internete a kormanyzasban. Davies
és Perini (2016) a nyilt adatok hatasat vizsgaltak és négy
teriiletet azonositottak, melyre a kutatasok koncentralnak:
a nyilt adatok torténete, felkésziiltség értékelése, imple-
mentacios esettanulmanyok és hatasok vizsgalata. Cha-
ralabidis et al. (2016) szamos kutatasi programjavaslatot
dolgoztak fel (koztiik négyet a fentickbdl) egy egységes
NyKA kutatasi taxonomia Osszeallitasa érdekében, és
azok alapjan harmincot kutatdsi témat vazoltak fel négy
Osszefoglalo teriilet alatt (menedzselés és szabalyozas,
infrastrukturak, hasznalat és érték, valamint interopera-
bilitas). Hossain et al. (2016) a nyilt adatok irodalmanak
atfogo attekintése kapcsan javasoltak kutatasi programot
és négy fo gyakorlati teriiletet kiilonboztetnek meg: haj-
toerdk, akadalyozo tényezok, elonyok €s elméleti alapok.
Styrin et al. (2017) az adat-Okoszisztéma szempontjabol
hasonlitott 6ssze nemzetkozi példakat és megallapitasuk
szerint az NyKA teriiletének harom fokuszpontja van,
melyek a szabalyozas és gyakorlat, adatmenedzsment,
illetve az érintettek kezelése. Az egyik legujabb kutatasi
programot Kankanhalli et al. javasoltak (a cikk 2017-ben
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jelent meg), melyben harom kutatési iranyt neveztek meg:
szakteriilet-specifikus tanulmanyok, az eszk6zok alkal-
mazasanak vizsgalata, tovabba a jelenlegi elméleti alapok
¢és kutatas modszertanok kiterjesztése. Susha et al. szintén
2017-ben publikalt tanulmanya a szektorok kozotti egyiitt-
miikddés szempontjabdl javasolt egy nyilt adat taxondmiat
¢és két csoportban tizennégy (hat és nyolc) dimenziot veze-
tett be: adatmegosztas (benne tipus, tartalom, adminiszt-
racios szint, adatforrasok valtozatossaga, timogatas ¢és a
hozzaférés foka), illetve adatfelhasznalas (célkozonség,
adatvalasztas, szabalyozasi problémak, motivacio, foly-
tonossag, kimenet, egyiittmikodés és szandék). Magyar
szempontbol Munk et al. (2014) tekintették at a kapcsolt
nyilt adatok kutatasanak hazai kihivasait és az unios sza-
balyozas kontextusaban harom teriileten fogalmaztak meg
kérdéseket: kapcsolt nyilt adatok fogalmi és értelmezési
kérdései, a hazai és unids szabalyozas viszonyrendszere,
valamint a kapcsolt nyilt korméanyzati adatok eurdpai
uniods és magyar alkalmazasi teriileteinek elemzése (mely
utobbiba — szdmos téma mellett — beletartoznak a szem-
antikai és technikai kérdések is). Az elemzett cikkek altal
javasolt teriileteket az 1. tablazat foglalja 6ssze.

Javasolt kutatasi teriletek és az azokon
belul feltart nyitott kérdések

Figyelembe véve a szakirodalomban mar felvetett iranyo-
kat, illetve azok atfedéseit, valamint a magyar publikaciok
tartalmanak igen erésen jogi-szabalyozasi és technologiai
dominanciajat, jelen tanulmany egy leegyszertsitett és
kiegyensulyozott teriileti felosztast mutat be, mely segit-
séget jelenthet egy hazai kutatasi program felépitésében.
Eszerint a nyilt adatok kutatasi teriiletei:

a. a kontextus: mely atfogja a jogi hatteret, a szaba-
lyozast és egyéb kornyezeti elemeket mint pl. a kor-
manyzas (beleértve a nem szervezeti kozigazgatasi
kérdéseket),

. a kozszféra intézményi oldala: ide tartoznak a részt-
vevok, szervezeti kérdések, dontések, folyamatok és
szerepek — illetve konkrét esettanulmanyok, orszag-
allapot-elemzések/jelentések/értekelések,

. technologia és adat: melybe beletartozik a tech-
nolégiai platform, szabvanyok, adattipologia,
adatmindségi kérdések, adatmindség-elemzo keret-

1. tablazat

Nyilt kutatasi adatok kutatasi teruletei
az irodalomban

Cikkek

Tertiletek

Arzberger et al. 2004

Lampathaki et al. 2010

Harrison et al., 2012
Lindman et al,, 2013
Zuiderwijk et al,, 2014
Munk et al., 2014
Davies és Perini, 2016
Hossain et al. 2016
Charalabidis et al. 2016
Kankanhalli et al., 2017
Styrin et al,, 2017
Susha et al., 2017

E cikk teriiletei

(6. fejezet)

Nyilt adatok torténete

Politika

Jog és szabalyozas (kornyezet)

Pénziigy és koltségvetés

Szervezet és menedzsment (felkésziiltség, 6sztonzés)

+]+ [+ ]+

Kultara és viselkedés

Gyakorlat és megvaldsitas (mikodtetés)

Folyamatok és tevékenységek

Szerepek és résztvevok (érintettek €s egylittmiikodés)

S| |||l | [ [

Felhasznalok, fogyasztok (felhasznalas)

Technologia ¢s infrastruktura (szabvanyok)

+
o

Informacid

+ ]+ [+ ]+
[¢]

(e}

Adatmenedzselés

+]+[+]+]+

Termékek és szolgaltatasok

Innovéacio

ala|o

Hatasok, haszon, érték

+
[¢]

Tarsadalom

o

Elmélet

Szakteriileti alkalmazasok
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rendszerek, rendelkezésre allas (adatok kore és elér-
hetdsége), a tényleges hasznalhatdsag és a kapcsolt
adatok,

d. ujrahasznositas: mely lefedi az adatok (direkt) fel-
hasznalasat, az innovacid kérdéskorét, valamint a
hozza adott értéket teremtd szolgaltatasokat,

e. végfelhasznalok: mely nemcsak a nyilt adatok fel-
hasznaléit foglalja magaban, hanem ide tartozik a
(tényleges) tarsadalmi hatasok vizsgalata is,

[ elmélet: mely jelenti az elméleti alapok vitait, a ter-
minologiai kérdéseket és a torténeti attekintéseket.

Az egyes témakorokre a feldolgozott irodalom alapjan és
a hazai helyzetet is figyelembe véve kutatasi kérdéseket is
javasolunk az alabbiak szerint.

Kontextus — Mivel a Munk et al. (2014) cikk kivé-
telével nem késziilt olyan tanulmany, mely felmérné a
magyar szabalyozas jellegét és gyakorlatba iiltetését,
illetve 0sszevetné ezeket mas orszagok megoldasaival, igy
érdemes megvizsgalni: 1) Melyek a szabalyozasi kdrnye-
zet fontosabb elemei és ezek hogyan kapcsolodnak egy-
mashoz (milyen teriiletekre vonatkoznak, van-e atfedés,
milyen a hazai és nemzetkdzi szabalyozas viszonya)? 2)
A szabalyozoi kornyezet milyen informatikai alkalmaza-
sok fejlesztését teszi lehetévé a végfelhasznalok segitése
szempontjabol?

A kézszféra intézményi oldala — Az eurdpai nyiltadat-
portal ugyan javasol egy érettségi modellt, de az a kiilon-
boz6 tagallamok kdzadatportaljanak érettségére vonatko-
zik (lasd https://www.europeandataportal.eu/sites/default/
files/country-factsheet hungary 2017.pdf). A  hazai
intézmények szamara kevés — nem kormanyzati iranymu-
tatas — létezik, igy érdemes itt is a nemzetkdzi normak
feldl elindulni: 1) Milyen megoldasokat alkalmaznak az
EU-tagallamok intézményei a nyilt adatok kezelésére és
melyek a legjobb gyakorlatok? 2) Milyen érettségi model-
leket lehetne alkalmazni a meglévd gyakorlatok dsszeha-
sonlitasara?

Technologia és adat — Bar van hazai irodalma a tech-
noldgiai (ide értve az adatokkal kapcsolatos) kihivasoknak
¢és a kapcsolt adatok kérdéskorének, az alabbi altalanosabb
technologiai kérdések is felmeriilnek: 1) Melyek a jellemz6
’open data’ architekturamegoldasok, milyen elényeik és
hatranyaik vannak? 2) Melyek a vonatkoz6 szabvanyok
¢és ezek hogyan kapcsolodnak egymashoz? 3) Milyen
végfelhasznaloi szolgaltatasok segithetik a szeman-
tikus technologidk hasznositasat szélesebb korben (pl. a
SPARQL lekérdezések ismerete nem feltétleniil varhato el
a felhasznalotol)? 4) Hogyan mérhetjiik a nyilt kormany-
zati adatok mindségét? 5) Milyen a magyarorszagi NyKA
mindsége nemzetkdzi dsszehasonlitasban? Ehhez a kér-
déshez részben kapcsolodik az eurdpai nyilt adat portal
magyar vonatkozasu része, a hasznalhatosag (usability), a
késziiltség (readiness) €s a hatas (impact) jellemzokkel. 6)
Hogyan tarhatok fel az NyKA kapcsan megjelend adat-
mindségi problémak okai — és ezek a problémak hogyan
kezelhet6k? 7) A nyilt kormanyzati adatok milyen és mek-
kora része esik ’Big Data’ kategoriaba és ennek az adat-
kornek milyen specialis kdvetelményei vannak?
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Ujrahasznositds — Tobb jogi utalds és javaslat mellett
sem sziiletett nemzetkdzileg is jegyzett eredmény, pedig
felfedezésre érdemes teriiletek vannak, beleértve az egyre
népszerlibb ’okos’ megoldasok vonulatat is: 1) Milyen
hasznositasi (iizleti) modellek vannak, és ezeket hogyan
értékeljiik? 2) E hasznositasi modellekben milyen megol-
dasokat javasolnak a licencek kezelésére (melynek termé-
szetesen jogi vonatkozasai is vannak)? 3) Miként lehetne
megfoghatova tenni/mérni a hozzaadott értéket? 4) Milyen
kapcsolatok Iéteznek a nyilt adatok és az okos varos meg-
oldasok kozott és miként lehet ezeket fejleszteni?

Végfelhasznalok — Ez nemzetkozileg is még viszony-
lag kevéssé feltart teriilet: 1) Milyen tarsadalmi hatasokat
lehet beazonositani? 2) Hogyan novelhetd az eredmények
hatasfoka (ez kapcsolodik a technologiai €s a szervezeti
teriiletekhez is)?

Elmélet — A szakirodalom szamos, a nyilt kormanyzati
adatok teriiletéhez tartozo fogalmat tartalmaz, amelyeket
nem mindig hasznalnak egyforma értelmezésben. Van-

sy

srer

Pattuelli, 2015; Southwick, 2015), de ezeknek a kutatasok-
nak a tobbsége nem épit mas kezdeményezésekre, a helyi
(pl. magyar) sajatossagokat nem veszi figyelembe. Kap-
csolodo kutatasi kérdések lehetnek: 1) Milyen mindségiiek
a jelenleg elérhetd terminologiak, taxonomiak és ontolo-
gidk, hogyan értékeljiik oket? 2) Milyen modszertant
érdemes alkalmazni a terminolégiak, taxonémiak és onto-
logiak fejlesztésében? 3) Milyen integralasi lehetdségek
vannak a jelenleg elérhetd terminologiak, taxonomiak és
ontologiak esetében? 4) A jelenleg elérhetd terminologiak,
taxonomiak és ontologiak hasznosithatok-e a magyar kor-
nyezetben, milyen alkalmazasokat érdemes €piteni rajuk?

Osszefoglalas

Az utobbi évek adatiparanak ndvekedése robbanasszer,
a rendelkezésiinkre allo digitalis informacié 90%-a az el-
mult harom-négy évben keletkezett. Az utobbi idészakban
egyre tobb kutatas helyezi kdzéppontjaba az adatipar ki-
hivasait, ami alol nem kivétel a nyilt kormanyzati adatok
szakteriilete sem. Tanulmanyunk célja, hogy a legfrissebb
szakirodalom alapjan attekintést adjon a nyilt kormanyza-
ti adatok kutatasi teriileteirdl, strukturalja azokat és javas-
latokat fogalmazzon meg lehetséges tovabbi hazai kutatasi
iranyokra. Cikkiinkben ismertettiik a nyilt kormanyzati
adatok szakteriiletének elméleti hatterét, bemutattuk a
kapcsolodo kutatasok soran hasznalt értelmezési modelle-
ket. A hazai szakirodalom elemzése ravilagitott arra, hogy
a nyilt kormanyzati adatok témakorét a magyarorszagi
kutatok elsddlegesen jogi-szabalyozasi kérdésként keze-
lik. Mig egyes anyagokban megjelennek mas szempon-
tok pl. az informatikai kérdések is, a kapcsolodo kutatasi
kérdések és teriiletek holisztikus megkdzelitése hianyzik.
Cikkiinkben egy ilyen holisztikus megkdzelitést dolgoz-
tunk ki. A cikk egy atfog6 szempontrendszert mutatott be,
amelyben a feldolgozott szakirodalmat is elhelyezziik. A
szakirodalom elemzése alapjan, a kialakitott szempont-
rendszer szerint Ujrarendeztiik a kutatasi teriileteket, és
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ezeken belill olyan kutatasi kérdéseket fogalmaztunk meg,
melyek szandékaink szerint gazdagithatjak a szaktertilet
kutatasi potencialjat. Szamos érdekes kutatasi teriiletet si-
keriilt azonositani a nyilt kormanyzati adatokkal kapcso-
latosan, tobbek kozott ilyen az ujrahasznositas kérdéskore,
illetve a tarsadalmi hatasok vizsgalata. Tanulmanyunk ki-
egészitheti a kapcsolodo teriiletekre vonatkoz6 szakiroda-
lom-elemzéseket, keretet adhat a nyilt adatokkal kapcso-
latos kutatasoknak. Kutatasunkat az azonositott jovobeli
fejlesztési iranyok koziil elsdsorban az elméleti kérdések,
az adatokoszisztéma-szemlélet alkalmazasa és a nyilt kor-
manyzati adatok adatmindségi kihivasainak megértése
mentén tervezziik folytatni.
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FUTO IVAN

A cikk a mesterségesintelligencia-alapu megoldasok egyik klasszikus valtozatanak, a logikai kévetkeztetésen alapulé szak-
ért6é rendszereknek, a kézigazgatasban/allamigazgatasban torténd alkalmazasardl szél. Az ilyen szakérté rendszerek a
szakterUleti szakérték, jogszabalyok, szabalyzatok és az intézményi tacit tudas explicitté tételével képesek logikai kovet-
keztetéseket — levezetéseket — végezni egy adott kérdés megvalaszoldsa érdekében. Jelentds résziik a megoldas soran
feltett kérdések okat megmagyarazza, kérésre megmutatjék a levezetéshez felhasznalt szabalyokat és az azok mogott allé
forrasdokumentumok megfeleld passzusait is. Ezek a szakérté rendszerek kulénosen jol alkalmazhaték a kozigazgatas-
ban/allamigazgatasban, ahol az intézmények muikoddése, illetve a dontések, jelentés mértékben normativ szabalyozdson
alapulnak. A magyarazatadas képessége két szempontbdl is érdekes: a kdzigazgatasban a déntéseket altaldban indokolni
kell — hatarozatok -, masrészt a GDPR, az Uj adatvédelmi torvény a dontéstdmogatd rendszerektdl elvarja dontéseik in-
doklasat is.”

Kulcsszavak: mesterséges intelligencia, szakérté rendszerek, kézigazgatas, allamigazgatas, GDPR

Azt azonban, hogy ezek koziil melyik a klasszikus
értelembe vett ,igazi” szakértd rendszer, mely komplex
dontéseket is tamogat és magyaradz is, nehéz eldonteni.

A magyarazatadas képessége, megkiilonboztetd
figyelmet érdemel a 2018. majus 25-t6l életbelépd GDPR
— General Data Protection Regulation (Altalinos Adat-
védelmi Rendelet) fényében, mely varhatoan felértékeli
az ilyen tipusu szakértd rendszereket. A rendelet sokat
vitatott passzusai a ,,magyarazathoz vald jog” (,,right to
explanation”) kérdésével kapcsolatosak, miszerint egy
lehetséges értelmezés szerint, a dontéstamogatd rendsze-
reknek a dontéseiket indokolniuk kell (Burt, 2017). Ezt a
cikkben targyalt szakértd rendszerek megteszik.

A nem logikai kovetkeztetésen alapuld rendszerek ezt
kozvetlenill nem tudjak. Ezzel parhuzamosan 11j kutatasi
irany van kibontakozoban, az XAl, vagyis az Explanaible
Artificial Intelligence (Grunning, 2017), amely az elébb
emlitett rendszerek magyarazatadasi képességeinek fej-
lesztésével foglalkozik.

Az allampolgarokat azonban — igy tlinik — alapvetéen
nem érdeklik a magyarazatok, megelégszenek az ered-
ménnyel. Sziikség esetén pontositas érdekében az ligyfél-
szolgalathoz fordulnak.

Egy logikai kovetkeztetésre képes szakértd rendszer-
rel pontosan az iigyfélszolgalathoz fordulds szamossaga
csokkenthetd jelentés mértékben, mivel egy korrektiil
megvalositott ilyen rendszernek rendelkeznie kell minda-
zon ,.tudassal”, amivel egy szakértd rendelkezhet egy nor-
mativ szabalyozasi kornyezetben.

A késébbickben megmutatjuk, hogy egy logikai alapt
szakértd rendszernek haromszint{i alkalmazasa is lehet-
séges: igyfél, front-office, back-office. Az egyes szintek
ko6zotti atmenetet kis raforditassal lehet elérni, kdszonhe-
téen a szakértd keretrendszerek szolgaltatasainak.

Napjainkban rendkiviil nagy érdekldés kiséri a mes-
terséges intelligencia (MI) alapi megoldasokat az
élet minden teriiletén (Wikipedia, 2017a).!

Amikor MI-eszk6zokrél olvashatunk, akkor azon
elsdsorban az aldbbi harom gépi tanuld algoritmusti-
pust értik: feligyelt® (supervised), feliigyelet nélkiili®
(unsupervised) és megerdsitett* (reinforcement) tanulas
(James, 2016). Ezeknek szamos megvalositasi formaja
létezik, de szinte soha, senki sem beszél a ,,klasszikus”
logikai kovetkeztetést végzé szakértd rendszerekrol.
Ennek a cikknek egyik célja — tobbek kozott — az ilyen
rendszereknek, mint MI-alkalmazasoknak, az 1jboli
,,k0ztudatba” hozasa.

Az 1980-as években mar volt egy MI-fellingolas,
azonban a korabeli szamitogépek teljesitménye, az algo-
ritmusok nem megfeleld mértéki kidolgozottsaga és
hatékonysaga nem valtotta be az elvart reményeket, nem
hoztak az elvart eredményeket. Ennek hatasa az MI-ku-
tatasok/alkalmazasok iranti érdeklddés visszaesése és az
un. MI-tél — ,,Al winter” — volt (Wikipedia, 2017b).

A 70-es, 80-as, 90-es évek MI fejlesztéseiben nagy
szerepet jatszottak a logikai kovetkeztetésekre képes
szakért6 rendszerek — Expert Systems — (McCarty, 1977;
Sergot, 1986; Santané-Toth, 1996), illetve az azok készi-
tését tamogatd szakértd keretrendszerek — Expert Sys-
tem Shell — (Exis, 2011a; Kordsi, 1991; Korosi, 2007,
OPA, 2010),

Bar nem kaptak akkora nyilvanossagot, mint korab-
ban, a szakértd keretrendszerek hasznalataval fejlesztett
alkalmazasok készitése tovabb folyt és jelenleg is nagy
szamban talalhatok a vilag sok orszagaban, a kozigazga-
tasban is (Bench-Capon, 2012). Szamos megvaldsitasrol
sz0l6 referencia talalhatd a nagy keretrendszer-szallitok
honlapjain pl. (Oracle, 2017; Exsys, 2011b).

* A mii a KOFOP-2.1.2-VEKOP-15-2016-00001 azonositészam, ,,A j6 kormanyzast megalapoz6 kdzszolgilat-fejlesztés” elnevezésii kiemelt projekt
keretében, a Nemzeti Kozszolgalati Egyetem ¢és a Budapesti Corvinus Egyetem egytittmitkodésével késziilt.
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A back-office alatt itt a feldolgozé rendszereket is
értjiik, melyek a kozigazgatasban gyakorlatilag a torveé-
nyek, jogszabalyok szamitogépes értelmezésén alapulnak,
programjaik ezeknek megfeleléen mikddnek. Az ilyen
alkalmazasok elkészitése, keretrendszerek segitségével, a
magas szintli implementalasi eszkdz — modellezés — miatt
kisebb raforditast igényel, mint a hagyomanyos nyelveken
torténd programozas €s az egyeb elénydk mellett a model-
lek sokkal konnyebben karbantarthatok is.

A cikk késobb altalanosan ismerteti a szakért6 rend-
szereket, majd a kozigazgatasi/allamigazgatasi alkalma-
zasi lehet6ségeket mutatja be, végiil a hazai lehetdségekrol
sz0l roviden.

Mi a szakért6 rendszer?

Jelenleg a szakirodalom alapvetéen haromféle szakértd
rendszert kiilonboztet meg (Techtarget, 2018) alapjan al-
talanositva (tagabb értelmezés):

a. tisztan logikai kovetkeztetést végzd szakértd rend-
szer, melynek két valtozata van:

— a dontés folyamatat és a végeredményt magyarazo
(szlikebb értelmezés),

—magat a dontést nem magyarazo, csak a dontést
ko6z10,

b. nagyszamu adaton (,,példakon”) mikodo — alta-
laban tanulé — rendszer, mely az adatok kozotti
rejtett Osszefliggéseket probalja meg feltarni, az
ilyen rendszerek kozlik az eredményt, amely alta-
laban valamilyen kategoriaba sorolds, azonban nem
magyarazzak hogyan jutottak az adott kdvetkezte-
tésre,

crr

rendszerek.

A tovabbiakban mi a logikai kovetkeztetést végzo, a meg-
oldast és a dontési folyamatot magyardzo, szakérto rend-
szerekkel fogunk részletesen foglalkozni és a tovabbiak-
ban szakért6 rendszer alatt ezeket fogjuk érteni’ (szlikebb
értelmezés).

A logikai kovetkeztetést végzo szakértd rendszer vala-
milyen teriilet szakért6inek a tudasat probalja meg 6ssze-
fogni, és szamitogép segitségével felhasznalhatova tenni.
A szakérté rendszernek alapvetdéen harom része van: a
tudasbazis — ahol az ismereteket taroljak -, a kdvetkeztetd
gép ¢és a felhasznaloi interfész (1. abra).

A szakértd rendszerek alapgondolata onnan szarma-
zik, hogy az ember, amikor valamilyen feladatot meg
akar oldani, az ismert adatokbodl (tények) valamilyen
altala nem feltétleniil tudatositott szabalyrendszer segitsé-
gével logikai kovetkeztetést végez. A feladat megoldasa
soran alkalmazott ,,szabalyok™ egy hosszu kovetkeztetési
lancot alkothatnak, mire a megoldasig eljutunk. Ameny-
nyiben zsakutcaba jutunk, visszaléphetiink egy korabbi
pontra, ahol alternativ megoldasi lehetdségeink vannak.
A szakértd rendszerek alapvetden parbeszédes lizem-
modban miitkodnek: kérdéseket tesznek fel, amelyekre a
felhasznalo a sziikséges informaciokkal valaszol. A par-

4

CIKKEK, TANULMANYOK

beszéd mindaddig tart, amig a rendszer elegendd infor-
macid birtokaba jut, ,,levonja” a kovetkeztetéseket, s kozli
véleményét. A szakértd rendszerek dontéseiket is, a feltett
kérdéseket is meg tudjak indokolni. Ezzel megkonnyitik
sajat hibaik felderitését, s novelik egytttal a felhasznalok
bizalmat dontéseik irant.

Altalanos tulajdonsagok, szolgaltatasok

A szolgaltatasok megvalositasanal iigyelni kell a kom-
munikacios feliilet (portal) néhany olyan tulajdonsagara,
mint a latvany, ugyanigy nézzen ki oldalrél-oldalra, esz-
kozrél-eszkdzre (responsive megvaldsitas — azonos feliilet
laptopon, tableten, mobilon), a hasznalt linkek legyenek
egyértelmiiek — pl. 6l megkiilonboztethetdek a mar korab-
ban megtekintettek.

A jovobeni elvarasoknak elébe menve, a kommunika-
cios feliiletnek/csatornanak mobil eszkdzokon is mikod-
nie kell. Ugyanis az X, Y, Z ... generaciok® tagjai mar
elsésorban a mobil eszk6zok segitségével kommunikalnak
¢és kivannak szolgaltatasokat igénybe venni.

1. dbra
Szakérté rendszer

| Ismeretbazis | | Munkamemdria |

3 ‘\ /

| Kovetkeztet6 gép

Y ‘ \

Ismeretbazis

Kiilsé
interfészek

fejlesztését Magyarazd
tdmogato alrendszer
alrendszer

AW ‘ ol

| Felhasznaldi felllet |
3 4

>

A

Tudasmérnok,
szakért6

Végfelhasznalo

A szakértd rendszertdl elvart szolgaltatashierarchiat mu-
tatja a 2. dbra. Az alsé négy a tudasbazishoz tartozo, mig
a fels6 kettd a kdvetkeztetd géphez tartoto szolgaltatas.

A szolgaltatasok részletesebben
A szolgaltatasok ismertetését a legegyszeriibbtdl a bonyo-
lultabbak felé haladva mutatjuk be.

Dokumentumtar szolgaltatas

A korabban emlitett szolgaltatasok kozponti, infrastruk-
turalis eleme a dokumentumtadr szolgaltatas. A doku-
mentumtarban a dokumentumok egységes, szabvanyos
struktaraval (XML) és leiroadatokkal (pl. kibocsato, 1ét-
rehozo stb.) rendelkeznek. Az egységes struktura és leird
adatkor az informatikai eszkdzokkel valo konnyt feldol-
gozhatdsagot (pl. verziokezelést, kapcsolatelemzést és in-
formaciokinyerést) és az egységes megjelenést szolgalja.
Az alkalmazandé XML struktura teszi lehetéve, hogy az
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informatikai eszkdzokkel megfogalmazott informaciok
(szakért6i alkalmazasok, fogalomszotarak) a megszokott
természetes nyelvl reprezentacioval dsszekapcesolhatoak,
egylittesen értelmezhetoek legyenek. Az XML struktara
tovabba lehet6vé teszi a konnyl integraciot mas rendsze-
rekkel (MetaLex, 2010).

2. abra
A szakérté rendszer szolgaltatasai

Kommunikacids robot

Konzultaciészolgaltatas

Szemantikus keresésszolgaltatas

Fogalomtar-szolgéltatas

Annotdcios szolgaltatds

Dokumentumtar-szolgaltatas

A dokumentumtarba keriilnek azok a dokumentumok,
melyek alapul szolgalnak a tudasbazis épitésénél: kony-
vek, cikkek, szakértok megfogalmazasai, tananyagok,
jogszabalyok stb. A dokumentumtar idégéppel rendelke-
zik és karbantartja a dokumentumok egyes verzioit.

Annotalasi szolgaltatas

A dokumentumok annotadlasi lehetésége — annotacids
szolgaltatas — biztositja, hogy a dokumentumokat értel-
mez0 megjegyzésekkel lassuk el, valamint a dokumentu-
mokban talalhaté fogalmakat dsszekothessiik a fogalom-
szotar elemeivel. fgy a dokumentum értelmezését segitjiik
eld, illetve a fogalmak el6fordulasait kiemelhetjiik. Ezen
feliil lehet6ség van arra is, hogy a dokumentumok értel-
mezését megvalositd szakértd rendszer a (rész)eredmé-
nyek alatamasztasakor a dokumentumok relevans részeire
hivatkozzon, eldsegitve a dokumentumok mélyebb meg-
értését.

Fogalomszotar szolgaltatas

A fogalomszotarak nem csak kozds fogalomhasznalat
kialakitasat, kiilonb6z6 szervezetek/klubok fogalom szo-
tarainak Osszekapcsolasat — igy kozos fogalomhasznalat
kialakitasat — teszik lehet6vé, hanem kiilonb6z6 forrasbol
szarmazo6 (strukturalt/nem strukturalt) adatok és adatba-
zisok, valamint egyéb rendszerekkel valo (pl. DMS, CMS,
Wiki) integraciot is timogatnak. A fogalomtar reprezenta-
cioi a szemantikus web szabvanyain (W3C — World Wide
Web Consortium) alapulnak. Az alkalmazott megoldas
lehetévé teszi, hogy kiilonbozo szervezetek fogalomszo-
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tarai osszekapcsolhatoak és egyiittesen elemezhetdek le-
gyenek, ezzel javitva a személyek és a szervezetek kozotti
kommunikaciot, a jogszabalyok értelmezését.

A web-alapu nemzetkdzi szabvanyokon RDF’ (W3C
2014) és SKOS® (W3C 2004) alapul6é fogalomszotarak
(tezauruszok, fogalomosztalyozasok, ontologiak) alkal-
mazasa lehetévé teszi, hogy Osszetett fogalom-nyilvan-
tartasok épithetéek, karbantarthatéak és kozzétehetdek
legyenek akar az interneten, akar intraneten. Biztosithatja
a dokumentumokban alkalmazott fogalmak magyara-
zatat, a fogalmak kapcsolatainak (pl. szitkebb/bdvebb
fogalom) értelmezését €s vizualis megjelenitését is.
Néhany fogalomszotar Eurovoc (Eurovoc, 2017), Magyar
WordNet (Proszéki, 2008). Az alkalmazott informatikai
tudasreprezentacio (W3C OWL) lehetévé teszi a fogal-
mak jelentésének matematikai modellezését. Segitségével
automatikusan ellendrizhetd a fogalomtar konzisztenciaja
(nincsenek ellentmondasok a definicidkban), illetve teljes-
sége (minden lehetséges jogesetet lefednek).

A fogalomszotarban betoltott kdzponti szerepe miatt,
kiemelten is bemutatjuk az ontologiat.

Ontoldégia

Az ontologiaalapu rendszer, a szakértdi tudasanyagban
struktarat alkalmazza az alabbi jellemzokkel (OWL 2
2009) :

a. a fogalmak tetszdleges szamu tulajdonsaggal rendel-
kezhetnek,

b. a tulajdonsagok szdveges, numerikus vagy logikai
tipusu értékek lehetnek,

c. a tulajdonsagok/értékek 6rokolhetok,

d. tulajdonsagokra vonatkozoan alapértelmezett érté-
kek adhatok meg,

e.a tulajdonsagokra vonatkozé értékek lehetséges
forrasai definialhatok (szabaly altal kap értéket, a
felhasznal6 adja meg a konzultacio soran, alapértel-
mezett értéket kap),

f. a tulajdonsagokhoz magyarazo széveg rendelhetd,

g. a tulajdonsagok ko6zott kapcsolatok definialhatok.

Egy ontologia altalaban fogalmi faként jelenik meg: feliil
nagyon altalanos ¢és teriiletfiiggetlen kategoriakkal, mig
lefelé haladva egyre teriiletspecifikusabba valik. A fo-
galomféaban lejjebb talalhatd fogalmak oroklik a felettiik
talalhato fogalmak tulajdonsagait. Csak az adott szinten
elhelyezked6 fogalomhoz rendelt specifikus tudast kell
kiilon megadni. A jogszabaly helyek hivatkozasan kiviil
meg lehet mutatni a kérdéses jogszabalyokban az érintett
részeket, a konnyebb kezelhetdség érdekében.

Szemantikus keresésszolgaltatas

A szemantikus keresésszolgaltatas egy korszerii keresd
szolgaltatas. Ez a keres6 a szokasos szabadszoveges kere-
sés mellett struktiraérzékeny és szemantikus keresést is ta-
mogat. A struktiraérzékeny keresés lehetévé teszi, hogy a
felhasznalok a dokumentumoknak csak bizonyos részében
(példaul cim vagy metaadatok) keressenek, amely a pon-
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3a. abra

Az EVA-torvény 6tszintli fogalomgrafja
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3b. abra

Az 6tszinti fogalomgraf (EVA-térvény) egy részlete
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tosabb talalati arany elérését célozza meg. A szemantikus
kereséssel — a kulcsszavas kereséssel ellentétben — a foga-
lomtarban szerepld fogalmakra is kereshetiink. Kivansagra
megmutathato a sziikebb — tagabb fogalmak (akar a teljes
hierarchiat bejarva), a szinonimak és a homonimak? is.

A szemantikus keresés alapjaul szolgal6 fogalomgrafra
mutat példat a 3a. dbra és 3b. abra. 1Itt, az Egyszerisitett
Vallalkozo6i Ado (EVA) torvény fogalomrendszerét mutat-
tuk meg, mivel a tovabbiakban a szakért6 rendszer alkal-
mazasanak lehetdségeit ennek a torvénynek az alapjan
fogjuk targyalni. A bemutatashoz az Emerald-ot'® (Eme-
rald, 2013; Szoéke, 2013) fogjuk hasznalni. Az adozasbol
vett példa azért érdekes szamunkra, késobb a szakértd
rendszerek kozigazgatasi/allamigazgatasi alkalmazasi
lehetéségeirdl lesz szo.
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Konzultacioszolgaltatas

A konzultacioszolgaltatas olyan szabalyokra épiilé szak-
ért6i alkalmazas mely lehetvé teszi, hogy mesterséges in-
telligencia eszkdzeivel az emberi szakértdi tudas bizonyos
esetekben potolhatd legyen. Szemantikus technologiak
hasznalataval (W3C OWL ¢és pl. SWRL) lehetove valik a
megfogalmazott szabalyok informatikai eszkdzokkel valo
reprezentacioja.

Szabalyok

A logikai kovetkeztetés alapt szakérté rendszerek koz-
ponti elemei a szabalyok. A szakteriileti tudast alapvetden
szabalyok form4jaban fogalmazzak meg. Erre ad példat a
4a. abra és 4b. abra.
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4a. abra

Az EVA-torvény egyes szabalyai

Eredeti szoveg

(2) Az addalanynak nem mingsulé ad6zé
az (1) bekezdés szerinti bejelentést akkor
teheti meg, ha mar a bejelentés
id6pontjaban megfelel az e térvényben
meghatarozott valamennyi feltételnek
(ideértve az addalanyisag addévére
meghatarozott feltételeket is), valamint
nincs allami adéhatésagnal,
vamhatdsagnal, 6nkormanyzati
adohatosagnal ezer forintot meghaladé
nyilvantartott adétartozasa. E tényekrdl
az addzd a bejelentésre rendszeresitett
nyomtatvanyon nyilatkozik.

Modell (,,program™)

R1
PONTOSAN AKKOR

HA

személy ‘az EVA hatdly ald valo bejelentkezést megteheti’

személy "a bejelentés id6pontjaban megfelel valamennyi
feltételnek’

NEM személy ’ van allami adéhatdsagnal ezer forintot
meghaladd nyilvantartott addtartozasa’

NEM személy ’ van vamhatdsagnal ezer forintot meghaladé
nyilvantartott adotartozésa’

NEM személy ’ van 6nkormanyzati adéhatdsagnal ezer
forintot meghaladd nyilvantartott adétartozasa’

4b. abra

Az EVA-torvény egyes szabalyai

Eredeti szOveg

Addalany lehet:
a) az egyéni vallalkozo;
b) az egyéni cég;
c) a kozkereseti tarsasag;
d) a betéti tarsasag;
e) a korlatolt felelGsségl tarsasag;
f) a szovetkezet és a lakdsszovetkezet;
g) az erdé birtokossagi térsulat;
h) a végrehajtoi iroda;
i) az igyvédi iroda és a kozjegyzGi iroda;
j) a szabadalmi tigyvivéi iroda.

5. dbra
Az ,addéalanyisag altalanos feltételei”
segédszabaly mogottes tartalma

R2
PONTOSAN AKKOR
személy ' bejelentés id6pontjdban megfelel valamennyi feltételnek
HA

személy ’ személye megfelels’
személy ’ teljesiilnek az addalanyisag altalanos feltételei’
személy ’ teljestilnek az addalanyisag specialis feltételei’

Addalanyisag altaldnos feltételei

(3) A (2) bekezdésben meghatarozott személy az adéévben akkor lehet addalany, ha az
addévet megel6z6 naptari évben és az azt megel8z6 adéévben

a) a maganszemély egyéni vdllalkozoként tevékenységét folyamatosan végezte, a jogi
személy;-és az egyéni cég nem alakult at (ideértve kiildnésen a kivalast és a beolvadast is),
valamint a jogi személyben, egyéni cégben (az 6roklést kivéve) Uj tag nem szerzett (Uj tagok
nem szereztek dsszesen) 50 szazalékot meghalad6 szavazati jogot biztositd részesedést;

b) az addhatésdg nem rendelte el jogerésen szamla- vagy nyugtaadasi kotelezettség
ismételt elmulasztasa miatt mulasztasi birsag kiszabasat;

c) az altaldnos forgalmi adérdl szolé térvény szerint nem volt kotelezett a hasznalt
ingosagokra, malkotasokra, gyljteménydarabokra és régiségekre vonatkozd vagy az
utazasszervezési szolgaltatasra vonatkozo kiilonés adézasi szabalyok alkalmazasara;

d) nem éllt végelszamolas, birdsag éltal jogerésen elrendelt felszamolds hatalya alatt;

e) a maganszemély az altala végzett termékértékesités vagy szolgaltatasnyujtas alapjan
véllalkozéi bevételt, a jogi személy és az egyéni cég a szamvitelrdl sz616 térvény elGirdsainak
megfelel6en arbevételt (az addalany annak megfelel§ bevételt) szamolt el
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Modell (program)
R3
PONTOSAN AKKOR
személy 'személye megfeleld'
HA
VAGY
személy 'egyéni vallalkozo'
személy 'egyéni cég'
személy 'kozkereseti tarsasag'
személy 'betéti tarsasag'
személy 'korlatolt felel§sségl tarsasag'
személy szOvetkezet
személy lakdsszovetkezet
személy 'erdd birtokossagi tarsulat'
személy 'végrehajtdi iroda’
személy 'ligyvédi iroda'
személy 'kdzjegyzbi iroda’

A hazai jogszabalyok sokszor nem igazan jol struktural-
tak, a ,,vagy” és az ,,és” hasznalata sokszor ,,keveredik”,
nem felelnek meg a matematikai logikaban megszokott
értelmezésnek. Ez megneheziti a modellezést, igy gyak-
ran van sziikség ,,segédszabalyok” megalkotasara, me-
lyekkel tagoltabba tessziik az egyes paragrafusokat. Erre
példa az 5. abra. A torvény részletének modellezését a
cikk hosszara vonatkozé korlatozasok miatt most mel-
16ztiik.

A szabalygraf

Az egyes szabalyok eldfeltételeit (ha rész) illesztjiik
mas szabalyok kovetkezményeivel (pontosan akkor
rész) akkor egy Un. szabalygrafot kapunk (6a. abra és
6b. abra).

A szabalygraf egy csucspontjart kivalasztva, meg-
kaphatjuk a szabalynak megfeleld torvényrészletet,
illetve magat a szabalyt is. Ez forditva is igaz, a torvény
megfeleld pontjara mutatva, megfeleléen elokészitett
alkalmazas esetén, visszakapjuk az aktualis szabalyt
(7. abra).
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A szabalygraf hasznalatanak el6nyei:

a. Automatikusan létrejon a torvényben megfogal-
mazott szabalyok teljes tere. Egy szabalynak — a

torvény valamelyik részének — modositasa

esetén

azonnal latszik mely tovabbi szabalyok modosul-
hattak ennek hatasara. Ez kiilondsen a rendszer
karbantartasa szempontjabdl fontos. Lehetéség van

Endk
v iyl vald bejelertienit musgtehens

™
 betertés fiportpiton mecfeie az ¢ vt

2 ackntanynak nesm mnfdil ackied ar va hitiys sl vald bejclertheniat mecgetet

it et g e ermerait mocek s par ament/ s 200043/, BEELENTREZES

Kiertekelese

kiértékelése

ugyanis az egyes torvényverziok dsszehasonlitasara
(~90%-ban automatikusan) és az eltéréseknél az
érintett szabalyokat mutatja be.

b. Amennyiben egy szabalyhoz nem csatlakozik masik
szabaly, vagy 0 sem csatlakozik mas szabalyhoz,
akkor a térvényben egy semmivel sem kapcsolodo
passzus van, ami jogalkotasi problémat jelent, vagy
a modellezés tortént hibasan.
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7. abra
A szabalygraf és szolgaltatasai
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8. dbra
Egy kovetkeztetés (részeredmény) bemutatasa

Magyarazat
A logikai kovetkeztetésalapu alapu szakértd rendszerek
megkiilonboztetd tulajdonsaga, hogy mikoddésiiket ma-

R1 , . .7 o r . J . .
gyarazni tudjak, dontéseiket kérésre megindokoljak.
PONTOSAN AKKOR Mivel a konkrét problémara vonatkozé informaciok-
| Sremely ax EVARLly 2l vl Befeentiezcst megtenet! tol figg a kovetkeztetés eredménye, a szakértdi rendszer

a hianyzo informaciokra vonatkozoan kérdéseket tesz fel
a felhasznalonak.

Kérdeésfeltevéskor a felhasznalé magyarazatot kérhet a
kérdésfeltevés okara, ekkor a szakértéi rendszer megjele-
niti annak a kovetkeztetési lancnak az elemeit, amely a

személy ‘a bejelentés idépontjaban megfelel valamennyi
feltételnek’

NEM személy ’ van allami addhatésagnal ezer forintot
meghaladd nyilvantartott addtartozdsa’

NEM személy ' van vamhatdsagnal ezer forintot meghaladé
nyilvantartott adétartozasa’

2 kiindulasi céltol az éppen kiértékelend6 fogalom tulajdon-
ONTOSAN AKKOR sagig tart (Miért szolgaltatas).
ély " bejelentés idGpontjab: felel val i feltételnek ’ . IR s 1L L
e PSS (AT METEE Yemmenny e A 9a. dbra mutatja a konzultacio jelenlegi allasat. Az
személy” személye megfeleld’ .1 jelre kattintva megjelenik a magyarazat, milyen kdvet-
személy ’ teljestilnek az addalanyisag altalanos feltételei’ P . r r e
személy ’ teljesiiinek az adéalanyisag specidlis feltételei’ k’eZtet’eSI utO,n JutOtt a rendSZer a kerdes felteveselg (9a
dbra és 9b. abra).
R3 A kovetkeztetési lancra kattintva a rendszer megmu-

ONTOSAN AKKOR

személy 'személye megfelels'
HA

VAGY

személy 'egyéni vallalkozd'

személy 'egyéni cég'
személy 'kozkereseti tarsasag'
személy 'betéti tarsasag'

személy 'korldtolt felel&sség( tarsasag'

tatja az alkalmazott logikai szabaly mogottes jogszabalyi
tartalmat (10. dbra).

Amennyiben a konzultacié véget ért — sikeresen lefu-
tott, vagy a felhasznald megszakitotta —, akkor

a. magyarazatot kérhetiink a konzultacio eredményére
vonatkozoan (Hogyan szolgaltatas),

b. megkérdezhetjiikk, hogy valamilyen Iehetdséget
miért utasitott el (Miert nem szolgaltatas),

c. megvizsgalhatjuk az el6z6 konzultacié soran mega-
dott valaszaink egy részének modositasanak hatasat
a konzultaciéo eredményére vonatkozoan (Mi lenne,
ha szolgaltatas),

d. jabb konzultaciét indithatunk, minden korabban
megadott adatot torolve,

e. kiléphetiink a konzultacios tizemmodbol.

személy szovetkezet

személy lakdsszovetkezet

személy 'erdd birtokossagi tarsulat'
személy 'végrehajtoi iroda’
személy 'ligyvédi iroda’

személy 'kdzjegyz6i iroda’

Kovetkeztetés

Amikor a szakért6 rendszer, tudasbazisa alapjan, megva-
laszol egy kérdést, akkor a szabalygrafban egy utat jar be.
A szabalygraf tehat valojaban a teljes keresési teret képezi
le automatikusan. A 8. dbra egy kovetkeztetést mutat be
egy ,betéti tarsasag’-ra vonatkozo kérdés esetén (beje-
lentkezhet-e az EVA ala?).
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Megfeleld interfész kialakitasaval a konzultacios valaszok
adatbazisbol, strukturalt adatfajlbol is kinyerhetdk, ami
kétegelt jellegli futtatast eredményez.

A kommunikacios robot

A megvalodsitandd kommunikacios csatornak tetején,
a szakteriilethez kapcsolddéan korlatozott természetes
magyar nyelven irasban (szoban, késébb hang alapon is)
kommunikalo ,,robot” allhat, mely parbeszédet folytatva,
a lehet6 legrovidebb uton vezeti el az igyfeleket, az alta-
luk keresett tigy online feliiletéhez vagy az ligyintéz6hoz.
Amennyiben mar a megvalaszolando¢ iigy ki lett valaszt-
va, akkor a szerepet atveszi az ennek intézését tamogato
szakérto rendszer, a sajat kommunikacios feliiletével.

Szakértd rendszerek alkalmazasanak
lehetdségei a kdzigazgatasban/
allamigazgatasban

Jogi szakérté rendszerek

A jogi szakért6 rendszerek a jogszabalyokban — torvény,
rendelet, szabalyzat stb. — megfogalmazott ,,tudast” teszik
értelmezhetévé a szamitogépek szamara, lehetévé téve,
hogy a jogszabaly altal lefedett szakteriilettel, vagy jogi
esettel kapcsolatban felmeriil6 kérdésekre valaszokat tud-
janak adni. A jogi szakértd rendszerek rovid bevezetésénél
a tagabb értelmezést fogjuk hasznalni (Wikipedia, 2017c).

Jogi szakért6 rendszereket mar a 80-as évektdl készi-
tettek és a mai napig alkalmaznak, igen széles korben,
kiilonbo6z6 jogi szakteriileten. Ezekkel a rendszerekkel
kapcsolatos kérdésekkel foglalkozik pl. Eurépaban a Jurix
konferencia, amely a jogi tudas informatikai kezelését tar-
gyalja és idén mar 31. alkalommal rendezték meg (Jurix,
2018). 1992-t6l a Springernek is van egy Artificial Intel-
ligence and Law folyoirata, illetve néhany jogi szakértd
rendszerekkel foglalkoz6 publikacio (Bench-Capon, 2012;
Futo, 1993; Greenleaf, 1989) és egy rovid attekintés (Mar-
ciano, 2017). 2016-ban a londoni birdsag engedélyezte
olyan rendszerek hasznalatat, amely az ellenérdekelt fél
részér6l benyujtott nagytomegli dokumentumok érté-
kelését és fontossagi sorrend szerinti rendezését teszik
lehetévé. Ezeket a feladatokat korabban tigyvédek, illetve
ligyvédbojtarok végezték (Mathieson, 2017).

A kozigazgatasban/allamigazgatasban hasznalt szak-
értd rendszerek altalaban a jogi szakérté rendszerek egy
részhalmazat alkotjak és itt a tovabbiakban a logikai
kovetkeztetést végz6, magyarazatado valtozatukat fogjuk
targyalni (sziikebb értelmezés).

A kozigazgatasban/allamigazgatasban
tekintve kétféle szakértd rendszer hasznalhato:

funkciojat

a. dontéstamogato,
b. dontéshozo.

A dontéshozo szakértd rendszer, ellentétben a dontésta-
mogato szakértd rendszerrel, csak azokban az esetekben
hasznalhato, melyeknél a dontésért valojaban felelds tiszt-
visel6 nem rendelkezik mérlegelési jogkorrel. A szakértd
rendszer nem automatizalhatja a mérlegelés gyakorlasat,

viszont tamogatd eszkozként alkalmazhato. Ebben az
esetben a rendszer vezetheti, illetve tanacsokkal segitheti
a joggyakorlast, valamilyen dontés iranyaba. A magya-
razattal is szolgald szakértd rendszer azért is érdekes a
kozigazgatas/allamigazgatas szempontjabol, mert az eb-
ben a kdrben hozott dontések altalaban hatarozattal vagy
végzéssel zarulnak, melyeket a megfeleld jogszabalyi hi-
vatkozasokkal ala kell tamasztani. Erre alkalmas az ilyen
tipusu szakértd rendszer.

Hogyan hasznalhatok a szakérté rendszerek a
kozigazgatasban/adllamigazgatasban?

Egy megfelel6 szakértd keretrendszer hasznalataval készi-
tett alkalmazassal egy intézmény miikodése harom szin-
ten is tamogathato:

a. a feldolgozo hattérrendszerek készitésénél,

b. az tigyfélszolgalati tevékenység tamogatasaval, sok
esetben jelentés mértéki kivaltasaval,

c. az ligyfelek online kozvetlen kiszolgalasaval, timo-
gatasaval.

Hattér — feldolgozé rendszerek készitése
A jelenlegi szakért6 keretrendszerekkel készitett alkalma-
zasok mar relative kis memoria- és feldolgozokapacitas
igénylek. Raadasul a kozigazgatas hattérrendszerei — el-
lentétben pl. a banki termékajanlo rendszerekkel — olyan
jellegli adatfeldolgozast végeznek, melyek nem igénylik
az egyes eredmények dsszehasonlitasat és sorba rendezé-
sét (egy AFA-bevallas feldolgoz6 rendszer nem hasonlitja
ossze a feldolgozott bevallasokat). Igy konnyen parhuza-
mosithato a feldolgozas, a megvalodsitasok skalazhatok.

A szakértd keretrendszerrel torténé modellezés sza-
mos elénnyel jar:

a. a szabalyalapu megkozelités és szabalyalapt prog-
ramozas, a magas szintli modellezés alkalmazasa
miatt — nem bonyolultabb, mint mas, hagyomanyos
eszkdzben torténd megvalositas,

b. a kdzigazgatasi rendszerek altalaban normativ jog-
szabalyalaptuak, melyek viszonylag konnyen iiltet-
hetdk at szabalyalapti alkalmazassa,

c. a modellek, a nem informatikusok szamara is ért-
hetdek,

d. az automatikusan eldallo szabalygraf attekinthetéve
teszi az alkalmazast, a modositasok tovabbgyliriizé
hatasa azonnal kdvetheto,

e. kis raforditassal, a szabalyokhoz hozzarendelheték a
mogottiik allo jogszabalyi részletek:

— ebben az esetben, a jogszabalyi valtozasok, a doku-
mentumtarban tortént 0j verzid rogzitése utan,
90%-ban automatikusan megmutathatok,

—a megvaltozott jogszabalyi passzushoz tartozo
korabbi tudasbazisbeli szabalyokat — hagyoma-
nyosan programrészek — automatikusan bemutat-
jak és azok sziikség szerint modosithatok,

f. a rendszer mogott allo dokumentumtar dokumentu-
mainak és a hozzajuk tartozé modelleknek verzioi
egyidejiileg tarthatok karban,
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g. az alkalmazas konnyebben karbantarthato,
h. a magyarazatadasi képesség felhasznalhato a teszte-
1ésnél a modellezési hibak feltarasara.

Az (gyfélszolgélati tevékenység tamogatasa
Amennyiben a hattérfeldolgozoé rendszer mar a szakértd
keretrendszerrel késziilt, akkor a feladat a szabalyok al-
kalmazasahoz sziikséges bemend adatok kivezetése és
interaktivva tétele.

Ez megfeleld felhasznaloi interfészen keresztiil
megvalosithato, sot elvileg, a szakértd rendszer fel van
késziilve, hogy hianyzo6 adat estén, kérdezzen ra a felhasz-
nalonal. Amennyiben a hattérfeldolgozas nem szakértoi
rendszer alapt, akkor az ligyfélszolgalat szamara kozvet-
leniil készithetd a szakértd rendszer.

Telefonos ligyfélszolgalat esetén, a feltett eredeti kér-
dés alapjan — példankban ez a ,,bejelentkezhet-e az EVA
ala” volt — az ligyintéz6 végigmenve és az tigyféllel par-
beszédben megvalaszolva a szakért rendszer kérdéseit,
eljuthat a végleges valaszig. Menetkdzben sziikség szerint,
felhasznalva a rendszer magyarazo szolgaltatasait, vala-
szait meg is indokolhatja, akar a sziikséges jogszabalyi
hattér idézésével is.

Az ligyintézOk oktatasi ideje lecsdkken, szélsdséges
esetben csak a szakértd rendszer kezelésének betanulasa-
hoz sziikséges idore. Ennek eldfeltétele, hogy a rendszer
az adott szakteriilet minden ,tudasaval” rendelkezzen.
Ehhez korrekt és teljes korli jogszabalyi hattér megléte
szilkséges, amennyiben csak a jogszabalyok tartalmat
kivanjuk rogziteni a szakért6 rendszerben.

Természetesen a szakteriileti szakértk, konszenzuson
alapul6 tudasa is bevihet6 a rendszerbe.

Az lUgyfelek online kézvetlen kiszolgalasa

Ez elvileg csak abban kiilonbozik az tigyfélszolgala-
ti megvalositastol, hogy nem feltétleniil van kivezetve a
magyarazatadasi képesség és a parbeszéd nem human
operatorral folyik, hanem a szakért6 rendszer interfészén
keresztiil.

Az tugyfelek tobbségét, az alkalmazasok jellegétol
fliggden, nem feltétleniil érdekli a valasz indoklasa. Ter-
mészetesen, amennyiben ez érdekes, megvalosithato. Egy
ilyen szolgaltatasnak eldnye, hogy egységes szinvonalon
valaszoljuk meg a kérdéseket, az ligyintézok személye és
tudasa ilyenkor nem jatszik szerepet, mivel jelen sincse-
nek. Arra viszont ligyelni kell, hogy az ligyfél barmikor
atvalthasson a természetes személlyel torténé kommuni-
kaciora és az ligyintéz6 lassa meddig és milyen uton jutott
el az adott pontig az érdekl3do.

Hazai lehet6ségek

Itthon is torténtek kisérletek szakértd rendszerek alkalma-
zasara, azonban a pilot alkalmazason nem jutottak tovabb.
Bar a Kincstar Téba rendszere (eGOV, 2013) OPA-ban
(Oracle, 2017) késziilt, amely egy szakértorendszer-készi-
tést tamogato keretrendszer, magyarazatokkal, jogszaba-
lyi hivatkozassal nem szolgal (KIFU, 2012), igy sziikebb
értelemben nem tekinthetd szakértd rendszernek.

CIKKEK, TANULMANYOK

Nemzetkozi szinten, mint azt mar korabban mondtuk,
szamos teriileten alkalmazzak a szakérté rendszereket:
adozas, nyugdijfolyodsitas, tarsadalombiztositas, élelmi-
szerbiztonsag, hulladékgazdalkodas, kdrnyezetvédelem,
vizgazdalkodas stb. Természetesen ezeken a teriileteken
itthon is alkalmazhatnank &ket, azonban van egy olyan
sajatos alkalmazasi lehetdség, ahol egyszerre szamos
teriiletet lehet lefedni és ez a Kormanyablak Tudastar
(Horvath, 2015). Ezért réviden megvizsgaljuk, ez hogyan
valdsithaté meg.

Egy masik fontos teriilet, amit érdemes megemliteni,
az ado- és vamigazgatas. Ezért roviden attekintjiik az ott
adodo lehetoségeket is.

Szakért6 rendszer alkalmazasa

a Kormanyablak Tudastarnal

A Kormanyablak Tudastar egy jelenleg is rendelkezésre
allo szolgaltatas, mely lefedi a kormanyablakokban rendel-
kezésre allo hivatalos esetekre vonatkozo iligyleirasokat. A
kormanyablakok iigyfélszolgalati munkatarsai napi rend-
szerességgel hasznaljak, valamint az tigyfelek szamara is
elérhetdk az ligyinditashoz sziikséges informaciok és tirla-
pok. Az tigyfelek szamara a Tudastar elérését a Személyre
Szabott Ugyintézési Feliilet (NISZ, 2017) — SZUF — bizto-
sitja, mely az tigyeket kategoriakba, élethelyzetekbe sorol-
ja. Ezek a sziiletés, hazassag, halal, iskolakezdés, utazas,
biincselekmény, baleset, letelepedés, allampolgarsag meg-
szerzése, névvaltoztatas, igazolvanyok elvesztése, ipari,
kereskedelmi tevékenység megkezdése, gépjarmii lizemben
tartasa, kozuti kozlekedési szolgaltatas végzése, épitkezés,
otthonteremtés, munkahelykeresés, vallalkozéva valas,
nyugdijba vonulas, betegség, szocialis raszorultsag, agrar-
tamogatas igénylése, kiilfoldi munkavallalas. Adott esetben
a keresés ezen élethelyzetek alapjan is indulhat.

Jelenleg a Tudastar mintegy 2400 iiggyel (iigykorrel)
kapcsolatos informaciot tartalmaz, ligykoronként mintegy
nyolcvanat.

A tovabbfejlesztést az iigyfelek novekvo és valtozo
igényei, a technologia fejlodése és az e-kozigazgatas
miikddési tapasztalatai teszik lehet6ve és sziikségessé. Az
0j Kormanyablak Tudéstar (Tudastar) az 0j esetekhez kap-
csolodo iigyiratok tarolasat és rendelkezésre allasat irja
eld, beleértve a kozterhek beszedésére, az dnkormanyzati
feladatokra, az igazsagszolgaltatasi és egyéb kdzszolgalati
feladatokra vonatkozo informaciokat is, a meglévo ligyvi-
teli esetek mellett. A Tudastar funkcioi és szolgaltatasai
mind az Gt elobbi feladatkor szamara biztositottak lesz-
nek. A Tudastarnak harom felhasznaldi célcsoportja van:
igyfelek, ligyfélszolgalati munkatarsak — személyes, tele-
fonos és ligyfél chat szolgaltatasok -, valamint a hattérben
dolgoz6é munkatarsak.

A bonyolultabb fogalmi szintet kezel6 keresészolgal-
tatasok miikddésének alapja a fogalomtar és annak onto-
logiaalapu tamogatasa, a szemantikus keresés, valamint
a laikusok szamara nyujtott természetes nyelv kozeli,
parbeszédalapu ,,robot” (a kiemelések a 2. abra funkcioit
mutatjak).

A konzultacios szolgaltatds a felhasznalokkal foly-
tatott parbeszéd alapjan segit megtalalni a sziikséges
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iigyeket, ligyleirasokat és adott esetben megvalaszolja
az liggyel kapcsolatos kérdéseket, megmagyarazva azok
okat. Kérésre megindokolja a valaszt is. A fogalomtar és
a szemantikus keresés kozdsen tdmogatja a konzultacios
szolgaltatast. A szolgaltatast tanulasi folyamatban kis-
szamu, egyszerl iigy esetében az ligyfélszolgalaton dol-
goz6 munkatarak részére teszik el6szor elérhetévé. A
tapasztalatok alapjan kertil sor a szolgaltatas bovitésére s
az ligyfelek részére torténd megnyitasara, rogzitett iigyko-
rok, vagy élethelyzetek esetében.

A Tudastar keretében megvalositandd parbeszédalapt
robot, a teljes Tudastar tartalmara kiterjed, szabadszavas
szemantikus keresOszolgaltatast biztosit a felhasznalok
részére. A parbeszédalapu robot elakadas esetén a keresd
feliiletre, illetve az ligyfélszolgalatra vezeti at a felhasz-
nalokat.

Mivel a Tudastar gyakorlatilag lefedi a teljes kozigaz-
gatas/allamigazgatas ligyeit, a szigetszerti szakteriileti
szakért6 rendszerek fejlesztése helyett lehetdséget biztosit
ezek egységes keretben, egységes szemléleten és fogalom-
rendszeren alapul6 fokozatos fejlesztésére.

Szakértd rendszer alkalmazasa a NAV-nal
A NAV jelenleg nem hasznal tobbszintii logikai kdvetkez-
tetést végzo szakértd rendszert.

Ugyanakkor az alabbi esetekben lehetéség lenne hasz-
nalatukra:

a. az eredményeket és a dontéseket magyarazo ,,intel-
ligens kalkulatorok” a jarulékkotelezettségekre,
vamokra, adokdtelezettségekre és a kiillonb6zo
tipusu kedvezményekre:

— biztositotti jogviszony, foglalkoztatottsagi katego-
riak szerinti tipikus adoiligyek automatizalasa,

— formanyomtatvany, nyilatkozatkitoltés tamoga-
tasa,

b. az ligyintézok segitése az informatikai szempontbol
nem tamogatott hatosagi folyamatokban:

— hatarozattal végz6do ligyekben a dontések auto-
matizalasa, pl. az elhunyt adokoételezettségének
meghatarozasa, afa-gyakoritasi kérelmek kezelése
stb.,

— adoregisztracios eljaras soran, automatikus adoha-
tosag feliigyelet kdzvetlen adatbazis kapcsolattal,

— hatralékkezelés belso eljarasainak automatizalasa,
kozvetlen adatbazis-kapcsolattal,

c. ellenérzések tamogatasa.

Egy 1 alkalmazasi teriiletet jelenthet a Standard Audit
File for Tax (SAF-T) bevezetése, amely egy altalanos
OECD-szabvany, tetszdleges entitasnak az adohivata-
lok felé torténd kotelezo jelentésének beadasara (SAFT,
2010). Ma mar szamos orszagban torvényi eldiras a
szabvany hasznalata (pl. Ausztria, Franciaorszag, Lu-
xemburg, Németorszag). Nagyon valdszinii, hogy erre
elébb-utobb Magyarorszagon is sor fog keriilni. Ebben
az esetben, a jelentések automatikus értékelésére (audi-
talasra) idealis megoldas lehet a megfelel6 szakértd rend-
szer hasznalata.

Osszefoglalas

A cikkben felvazoltuk a logikai kovetkeztetés alapt szak-
ért6 rendszerek hasznalati lehetdségeit a kozigazgatasban.
Tettiik ezt azért, mert jelenleg mesterséges intelligencia,
illetve szakért6 rendszerek alatt sokan a nagyszamu adat-
kiértékelésen alapu tanuld rendszereket értik, mikozben
sok kovetkeztetésalaptl szakérté rendszer mikodik a vi-
lagban. Az ilyen tipust szakért6 rendszerek egy része nem
csak megvalaszolja a nekik feltett kérdéseket, hanem vala-
szaikat meg is indokoljak.

Egy konkrét példan keresztiil bemutattuk a kovetkez-
tetésalapi szakérté rendszerek nyujtotta lehetdségeket.
Mivel a kozigazgatasi/allamigazgatasi informatikai alkal-
mazasok, a kozigazgatas mitkodési filozofidjanak megfele-
16en, elsdsorban normativ szabalyozas alapjan mikddnek,
az ilyen tipust szakért6 rendszerek kiilonosen alkalmasak
a kozigazgatasban torténd hasznalatra.

Jegyzet

! Koszonetnyilvanitas: A szerz6 koszonete mond a cikk megirasahoz
nyujtott segitségiikért Korosi Gabornak, Férhécz Andrasnak, Szoke
Akosnak és Langmajer Zoltannak, a Multilogic Kft munkatarsainak.

2 A feliigyelt tanulas hasznos olyan esetekben, amikor egy tulajdonsag
(cimke) adott egy adathalmazra (tanuld halmaz), azonban mas elemek-
re hianyzik és meg kell josolni.

3 A felugyelet nélkiili tanulds olyan esetekben hasznos, amikor a feladat
egy adott cimkézetlen adathalmazban 1év6 implicit kapcsolatok felta-
rasa (nincs elzetes tulajdonsag-hozzarendelés).

4 A meger0sitéses tanulas a fenti két eset kozott van — minden egyes
elorejelzd 1épéshez rendelkezésre all valamilyen visszajelzés, de nincs
pontos cimke vagy hibaiizenet.

> Amennyiben a szakért6 rendszer tagabb értelmezésére van sziikség,
ott erre killon felhivjuk a figyelmet (lasd jogi szakértd rendszerek).

® Az USA munkavallaléinak egyharmada ma mar ezeknek a generaci-
oknak a tagja, vagyis a 80-as, 90-es, illetve 2000-es évek elején szii-
letett.

7 Az RDF egy adatmodell. A tarolt informaciok alapegységeit az Ggy-
nevezett harmasok (triple) adjak, amelyek egy azonositobol (szubjek-
tum), egy tulajdonsag (property) névbol és egy tulajdonsag (property)
értékbol allnak.

8 A SKOS (Simple Knowledge Organisation System — egyszerii tudas-
szervezési rendszer) rendezett terminologiai gytijtemények (pl. teza-
uruszok, osztalyozasi rendszerek stb.) hoz létre egy egységes modellt
és RDF szotérat.

> A homonimia (,,hasonloneviiség”, ,,azonosalaktisag”) két sz6 — esetleg
egyéb nyelvi elem, példaul szokapcsolat — kozotti véletlen egybeesés,
amikor irasképiik (és tobbnyire hangalakjuk is) azonos, de a jelentésiik
kiilonbozik. (Példaul 1égy, mint ,,rovar” és légy, mint ,,legyél”.)

A ,,KMOP-2009-1.1.1 palyazat: Emerald szabalyozas modellez6 és
menedzsment keretrendszer kifejlesztése” eredményeképpen megva-
16sitott eszkoz.
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FEHER KATALIN

A MERFOLDKO ELERKEZETT - OKOSBOL INTELLIGENS, VAROSBOL
OKOSZISZTEMA, TUDASMEGOSZTASBOL KONZULTACIO

A tanulmany célja értelmezni azt a mérfoldkovet, mely az okos eszk6zoktdl és szolgaltatasoktol atvezet a mesterséges in-
telligencia korai szakaszaba. Ezen belil a tanulmany ravilagit azokra a jelenségekre és kérdéskorokre, melyek egyre inkabb
befolyasoljak a kormanyzati és lzleti dontéshozast, melyek 6koszisztéma-alapli megkoézelitései tdmogatjak a komplex
ember-gép alkotta valésag létrehozasat annak felel6sségi és filozéfiai kérdéseivel, illetve kiilon targyalja az edukacié és az
érzékenyités szerepét a jové-konzultaciéban. A tanulmanyban bemutatott kutatasi eredmények rdmutatnak az életminé-
ség mint legfébb cél jelentéségére és arra is, hogy mar nemcsak az ember fel6l merilnek fel filoz6fiai és episztemolodgiai
kérdések, hanem az ember alkotta mesterséges intelligencia feldl is. A tanulmany végul rovid esetekkel zarul — els6ként
megvizsgalva a privat és a nyilvanos adatok szerepét a megfigyelési kulturaban, ezt kbvetéen pedig elemezve a funkcio-
nalitasra és a szorakoztatasra épulé tarsadalmi sci-fi konzultacios lehetéségeit. Konzekvenciaként fogalmazédik meg a ta-
nulmany zarasaként, hogy a célul kitlizott életmindség-javitas milyen etikai és felel6sségi kérdésekkel jar — mar nemcsak az
ember, hanem a vele egyre inkdbb szimbidzisban l1étezé és mar 6n/kritikat is gyakorlé mesterséges intelligencia szamara.”
Kulcsszavak: okos kdrnyezetek, mesterséges intelligencia, 6koszisztéma, edukacid, konzultacio

digitalis gazdasag — digitalis allam témakdrben, il-

letve a jovOorientalt politikai €s iizleti dontéshozas-
ban kiemelt szerepet kap az okos vagy intelligenssé valo
kornyezetek és szolgaltatasok kiépitése. A kérdés az, hogy
egyrészt hogyan mozdulnak el az elméleti megfontolasok
¢és a gyakorlati alkalmazasok a jovobeni megvalositasok
felé, masrészt kérdés az is, hogy mennyiben felhajtoerd
ebben a technologia és mennyiben az emberi tényez6. A
filozofiai mélységli kérdésre szamos valaszt lelhetiink a
tudomanyos kutatasok, a szakcikkek, a projektjelentések
¢s mas dokumentumok tomegében, mikdzben évrdl évre
valtoznak az irdnyado6 trendek.

E tanulmany ebbe a komplex teriiletbe enged betekin-
tést harom f6 pilléren keresztiil. Az elsé pillér ramutat
azokra a nagyobb Iéptékl valtozasokra, melyek az okos-
ként értelmezett technologiat fokozatosan intelligenssé
teszik és elokészitik a kovetkezd generacios implemen-
taciokat. A masodik pillér els6sorban a jelen okosva-
ros-kutatdsaira épiil, bemutatva roviden a legfrissebb és
meghatarozo elemezési kategoriakat, valamint az elmult
néhany év globalisan legkeresettebb témait vezetdi ossze-
foglalok és trendriportok alapjan. Ez alapjan keriil sor arra
az értelmezésre, mely a varosokkal kapcsolatos jovébeni
elképzeléseket az Okoszisztéma-€pitésbe sorolja. Végiil,
de nem utolso sorban, a harmadik pillér az emberi ténye-
z0re helyezi a hangsulyt. Ez utobbi pillér bemutatja, hogy
a tudasmegosztasi platformokhoz képest miért sziiksé-
ges elmozdulni a parbeszéd és a konzultacidé iranyaba,
melyek részvételt, vagy akar felhatalmazast generalnak
a jové dontéshozasaban, kollaborativ egyiittmiikodéssel
a kormanyzati vagy iizleti dontéshozasban — a kdlcsonds
elkotelezodés érdekében. Mindharom pillér mas és mas
modszertani megfontolassal épiil fel a trendelemzéstdl a
tartalmi halézatok elemzéséig. A harom pillérben Ossze-

foglalt tanulmany célja az, hogy megrajzolja annak a
komplex egyiittmiikodési és jovoépitési teriiletnek a térké-
pét, melyben az egyre intenzivebb ember-gép szimbidzis
egyiittesen képvisel feleldsséget.

Az okos alkalmazasoktol az intelligens
kérnyezetek felé

A mérfoldké-érzet bevezetd szemléltetéséhez alapkér-
désiil szolgal, hogy mit neveziink okosnak vagy intel-
ligensnek. Szolgaltatasok, termékek, rendszerek je-
lennek meg nap mint nap az okos vagy az intelligens
cimkék felragasztasaval, mikdzben a pontos definiciok
vagy akar az ezeknek megfeleld gyakorlat hianyzik.
Bar a két jelz6 hasznalata tobb mint sokoldala mar a
technologiai alkalmazasokat megelézden is, a digitalis
technologia elterjedésével sem ismert jelenleg olyan el-
fogadott vagy kanonizalt definici6, mely lehorgonyozna
a pontos jelentést.

Megvizsgalva az ,,0kos” és az ,,intelligens” jelz6k
eredeti, szotari jelentését az okos esetében a hangsuly a
fliggetlen miikddésen, a gyors észjarason, a vilagos €s
megfeleld megjelenésen van, mig az ,.intelligens” jelz6
esszenciaja a megertés, illetve a képesség arra, hogy valaki
vagy valami meg tudja valtoztatni az allapotat, vagy cse-
lekvését a kiilonbozo helyzetek és a multbeli tapasztalatok
alapjan (en.oxforddictionaries.com). A kognitiv funkci-
onak ebben kiemelt szerepe van: a tanulas folyamat az
emberi intelligencian til mar a gépeknél is detektalhato,
amennyiben egyre inkabb trénelhetdk, mintsem progra-
mozhatok a gépek. Az a szofisztikaltsag viszont, ami a
pszicholdgiai, nyelvi és filozofiai részletekben érhetd tet-
ten egy tanulas soran, a szamitogépes modellek szamara
még kihivast jelent.

* Koszonetnyilvanitas
A tanulmany a KOFOP-2.1.2-VEKOP-15-2016-00001 "A j6 korméanyzast megalapoz6 kdzszolgalat-fejlesztés" program Digitalis Kormanyzas és Digi-
talis Allam Kiemelt Kutatomiihely keretében, annak tdmogatasaval késziilt.
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A gyakorlatban vagy a kutatdsokban visszakdszon az
a tipusu megkozelités, amikor konkrét alkalmazas, imple-
mentacio vagy hasznalat sorolja be a technologiat az okos
vagy intelligens kategoriaba. Megemlitve két ismertebb,
friss forrast ezzel kapcsolatban, egyfeldl a ,,dolgok inter-
nete” szolgaltatds tamogatja a megértési folyamatokat,
azaz intelligensnek értelmezhetd egy heterogén okos kor-
nyezetben (Wanigasekera et al., 2016), masfeldl egy okos
otthon egy tarsas egyiittmikddésre kifejlesztett robottal
(social robot) beagyazhatdo egy tanuld vagy intelligens
kornyezetbe (Holthaus et al., 2016).

Figyelemreméltd és a kategoriapontositast eldsegitd
megkdzelitésnek tekintem a fokozatossagot hangstilyozo
megkozelitéseket. Ezek koziil is azokat, melyekben az
,,0kos” jelz6 utan nem az ,,intelligens” a kovetkezo kate-
goria. Ertelmezve ugyanis az egyes technologiak funkci-
ojat, az ,,0kos” kategdria mint miikodés és alkalmazkodas
utan inkabb kovetkezhet egy kezdetleges vagy korai mes-
terséges intelligencia fazis, ami nem atfogdéan model-
lezi az emberi intelligenciat, hanem egy-egy miikodését
szimulalja és késébb egyre komplexebb feladatokat hajt
végre (artificial narrow intelligence, tovabbiakban rovi-
ditéssel ANI). Az ANI ebben az értelemben tehat egy
kezdeti fazis a mesterséges intelligencia megalapozasa-
hoz — annak els6é buktatodival és elonyeivel egyarant. Ezt
kdvetden és erre épitve egy atfogobb, az emberi intelli-
genciahoz hasonl6 valtozattal szamolnak a szakértok — a
késdbbiekben valamennyi problémamegoldasi és tanulasi
teriileten (artificial general intelligence, AGI). Végiil az
un. szuper mesterséges intelligencia (artificial super intel-
ligence, ASI) prognozisa jelenik meg, melynek lényege az
emberi intelligencia jelentés meghaladasa, be nem lathat6
valtozattal és kdvetkezményekkel. Az ANI — AGI — ASI
felosztas széles korben elterjedt, tobbféle értelmezéssel
és jovoképpel (tobbek kozott Swamynathan 2017). Bar a
hatarok e kategoriak mentén varhatoéan 6sszemosodnak
és atlapolodnak, kiilon értelmezve segitenek megérteni a
kirajzolodd okos-intelligens kornyezetek mérfoldkoveit.
Ennek megfeleléen az okos kdrnyezetekkel valo kapcsola-
taban egymasra épiilének tekinthetjiik az okos alkalmaza-
sokat és az azokbol kirajzolddo, kiillonb6zo dsszetettségil,
korai, altalanos vagy szuper mesterséges intelligenciakat
(lasd 1. abra).

1. abra
Okosbal intelligens

Mindenek feletti mesterséges intelligencia (ASI)

Altalanos érvény(i mesterséges intelligencia (AGI)

Korai mesterséges intelligencia (ANI)

Okos eszk6zok és szolgaltatasok
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Az intenziv terjedésii dolgok internete, a felhdalapt szol-
galtatasok, a robotikus folyamatautomatizacio (robotic
process automation=RPA) vagy a tanul6 gépek és a komp-
lex algoritmusokon alapulé adatvezérelt dontések erdésen
arra utalnak a legfrissebb értelmezések szerint, hogy vala-
hol az els6 két mérfoldko hatara elérkezett (tobbek kozott
Burgess, 2018), vagyis az okos eszkozok és szolgaltata-
sok kovetkezményeként, illetve azzal parhuzamosan mar
a mesterséges intelligencia egyszeriibb, gyenge valtozata
is jelen van. Személyi asszisztensek vagy chatbotok de-
tektaljak a felhasznaloi lekérdezéseket, sziikségleteket,
igényeket, vagy akar a leendd preferencidkat. Onvezetd
autok szallitanak utasokat és arut, mikézben az univerza-
lis zenei mintazatokbol vagy €16 nyelvek struktirajabol a
tanulé gép alkot és hoz létre 11j, egyedi vagy univerzalis
mindséget. Szofisztikaltabb valtozatban az IBM kognitiv,
az adatmintazatokat felismerd, 6sszefiiggéseket keres6 és
értelmez6 szuperszamitogépe, a Watson lizleti dontéseket
hoz és ligyfélkapcsolatokat menedzsel (ibm.com/watson).
A sor folytathatd, am a példakbol latszik, hogy milyen el-
térd teriileteken jelennek meg a mesterséges intelligencia
korai produktumai, ami jol mutatja az iranyt egy altalano-
sabbnak vagy er6sebbé valo mesterséges intelligencia felé.

Mindekozben intenziv tesztelés zajlik a mestersé-
ges intelligencia fejlettségi szintjét illetéen. A Machine
Intelligence Research Institute koran felismerte, hogy
a klasszikus Turing-teszt mellett egymassal kombinalt
tovabbi, specialis teszteken is le kell futtatni a fejlesz-
téseket, amennyiben az emberi intelligencia jelenti az
Osszehasonlitas alapjat. Eredményeik szerint (Muehl-
hauser, 2013) tobbek kozott olyan komplex feladatokra
van sziikség, mint a kavéteszt (Goertzel et al., 2012), az
egyetemi hallgato teszt (Goertzel, 2012) vagy a szakmai
teszt (Nilsson, 2005). Ezekbdl a tesztekbdl ugyanis kide-
riil, hogy egy robot képes-e megtalalni egy hazban a kave-
gépet és a sziikséges hozzavalokkal, hogy végiil f6zz6n
egy feketét; egy mesterséges intelligencia el tud-e végezni
egy kurzust egy diak helyett; avagy egy digitalis avatar
kiemelt fontossagu munkakdrben megallja-e a helyét gaz-
dasagi teriileten. A tesztek teljesithetdsége mogott pedig
olyan feltdrekvo technologiak és fejlesztések allnak, mint
a mély és gépi tanulas kombinacidja, a kognitiv modellek,
a peremhaldzati megoldasok (edge computing), a kvan-
tumszamitogépek vagy a neuromorfikus osszekottetések
(Panetta, 2017) — lehetévé téve az egyre komplexebb rend-
szeratjarasokat. Az emlitett tesztek kore varhatoan kiszé-
lesedik majd azzal, hogy egyes automatizalt és tanuld
rendszerek hogyan tudnak alkalmazkodni valtozo kor-
nyezetekhez és Okoszisztémakhoz, illetve hogyan tudjak
elényiikre forditani azok kondicioit.

A rovid, bemelegitésiil szolgald attekintésbol lathato,
hogy az okos alkalmazasokhoz képest, melyek akar hor-
dozhat6 vagy fix eszkdzokon keresztiil egy informacios
szolgaltatasi halozatot tesznek elérhetévé, egyre komple-
xebb, egyre tobb funkciot 0sszekotd mindségek jonnek
Iétre. A haldzatok embereket és gépeket egyarant dssze-
kotnek egyre felfokozottabb sebességgel és egyre tobb
elérési ponttal. Schwab (2016) értelmezésében a beha-
l6zottsag olyan fokozatra kapcsolt, ahol a technologia
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exponencialis valtozasokat produkal a tarsadalomban ¢és
a gazdasagban egyarant. Ezen j mindéségeket kiegészitve
az augmentacioval, a virtualis projekciokkal vagy akar a
4D nyomtatassal egy olyan valdsag épiil, mely fokozato-
san Osszehasonlithatatlanna valik a digitalizacio eldttivel.
Egyenes kdovetkezmény, hogy a percepcios vagy dontési
folyamatok tobbé nem értelmezheték a korabban meg-
szokott modon. A kérdés a tovabbiakban az, hogy milyen
vizsgalati teriilet mutatja meg a maga komplexitasaban a
kirajzolod6é mérfoldkovet az okos vs. intelligens atallas-
ban. A kovetkezd fejezet egy lehetséges valaszt ad erre a
kérdésre.

Varosbol 6koszisztéma

A digitalizalodé varosokrdl szolo diskurzusok és jelen-
tések részletekbe menden foglalkoznak azzal, hogy a va-
rosiasodasbol €s a megavarosok elszaporodasabol fakado
kihivasokra miként adhatok jo valaszok az okosbol intelli-
genssé valo kornyezetben.

Kezdve ismét egy fogalmi megalapozassal, fontos
kiemelni, hogy az okos varosokra nincs egy elfogadott
definicio. S6t, esetenként nem is okos, hanem kogni-
tiv, 0sszekapcsolt (connected, lasd még ,,haldzatosodas”
fent) varosokrodl szdlnak a vitak és kutatasok. Kognitiv
egy varos abban az értelemben, hogy a miikddtetéshez
alkalmazott rendszerek képesek detektalni valtozasokat
¢és reagalni a valtozasokra, sét, arra is alkalmasak, hogy
javitsanak miikddések hatékonysagan és ezzel az adaptiv
kapacitasukat noveljék (Mostashari et al., 2011).

Visszatekintve a digitalis technoldgia kezdeti elterje-
désére, mar az ezredfordulon, azaz a fentiek szerint tul
koran probaltak alkalmazni a varosi kornyezetre az intel-
ligens jelzot (Z. Karvalics, 2017). Ezzel egyiitt az ,,0kos”
elnevezés még tartja a meghatarozo statuszat és ez alatt
az erny6fogalom alatt az érintett varosok kialakitottak a
maguk heterogén valaszait arra, hogy mit értenek ez alatt
¢és merre mozdulnak el a jovében — a kozvilagitas haté-
kony és energiatakarékos hasznalatatol a helyi vallalko-
zasok e-kdzigazgatasi tamogatasaig. Kritikus kérdéssé
valt éppen ezért, hogy a heterogenitason belill a fokusz
a stratégian és az eldnymaximalizalason legyen (Dameri,
2017).

A stratégiai fokuszhoz és a megtériilési indikatorok-
hoz logikailag sziikséges hozzakapcsolni azt a tényt, hogy
a varosok egyre inkabb a gépek, robotok és digitalis halo-
zatok helyévé és terévé valnak, ami egytttal azt is jelenti,
hogy az emberi létmod szamara is atalakul egy hosszu
ideig ismertnek és megszokottnak hitt rendszer és kor-
nyezet. Ebben az értelemben mar nem azzal mérhetd vagy
értékelhetd egy varos, egy tér vagy hely, hogy szdmos
wifi halozat érhetd el vagy gyors az internet a felhasznaloi
vagy gépi kapcsolatokhoz. Ennek fokozasa ugyanis legin-
kabb technologiai kérdés.

A stratégiai kérdések az Ssszefiiggd struktirak egyiit-
tes menedzselésére vonatkoznak, nevezetesen arra, hogy
olyan alapfunkciokat, mint példaul az egészségiigy, a koz-
lekedés, az energiagazdalkodas, az élelmiszer-biztonsag,
az lzleti ¢élet serkentése, az irodak mikddtetése, vagy az

oktatas adatositott és halozatositott rendszerei hogyan
kapcsolhatok Ossze a hatékonysag, az optimalizalas és
a kockazatok kezelése érdekében (Fehér, 2016). Ennek
kovetkezménye lehet idedlis esetben a szamos okosva-
ros-stratégiaban szerepld, élhetd, s6t, vonzd varosi kor-
nyezet és a fenntarthatoan tizemeltethetd varos —kovetve a
varosiasodas iitemét, biztositva alapvetd szolgaltatasokat,
illetve megdrizve vagy novelve a varosi jollétet. Megfeleld
hatékonysag esetén az elonyok mar par éve is ezermillio
dollarban voltak mérhetdk évente, ami par éven beliil tobb
mint masfél billié dollart jelent majd — kdzvetlen és atfogod
hatassal a kormanyzati koltségvetésekre, a gazdasagra és
a tarsadalomra (tobbek kozott bofaml.com 2017; McKin-
sey & Company, 2015).

Az intelligens kornyezetek kezdetleges formai mar a
varosok valtozé dinamikajat is figyelembe veszik az agilis
varosmenedzsment-dontéseknél. Eszerint az élet jelentds
teriileteit feloleld és meghatarozo technologiadkkal olyan
okoszisztémak hozhatok létre, melyek egyarant terveznek
az ¢lo és az élettelen befolyasolo tényezdkkel — egyfajta
kozos aramlasban. A technologia elnyei igy fordithatok a
kozosségek és az emberi halozatok javara, mig az emberi
elkotelezddés vagy elutasitds igy adhat inspiraciot a
kovetkezo fejlesztésekhez és tervezésekhez. Sot, a tanulod
vagy mély elemzést végzo gépek igy juthatnak el egyfajta
komplex megértési kerethez.

Seel (2012) megkdzelitésében a tarsadalom és a
technologia talalkozasa egy dinamikus egyiittmiko-
dés, egyik sem létezik a masik visszacsatolasa nélkiil,
s egyre er0sebben elmozdul a kibernetikai meghataro-
zottsag felé. Kiegészitve egy metaforaval, a dinamiz-
mus forgoszélként mikodik, kolcsonhatasban a meglévo
infrastrukturakkal, a gazdasaggal, a tarsas-tarsadalmi
kihivasokkal és a kornyezettel. Amit felkap, azt sodorja
magaval (bofaml.com, 2017). A smart grid mindent
lefedd elektromos halozata jo példa arra, hogyan valik
egy racsszerkezet-modell mindent lefed6 alapinfrastruk-
tarava, mikozben az 6sszekapcsoltsag egyre intenzivebb
formaira is még heterogén modon reflektalnak a felhasz-
naloi csoportok. Ha elfogadjuk Seel nézetét, vilagosan
lathato, hogy az intelligens rendszerek implementalasa-
hoz elengedhetetlenné valt az 6koszisztémat feltételezo
és épito szemlélet.

Az oOkoszisztémaként torténd értelmezéshez a
Huawei elemzése szerint harom lépcsében juthatunk
el (Huawei, 2016). Az els6 1épcsé maga a technologia.
A technoldgia mogott nyilvan az emberi tényezd is ott
all, de mar csak részben, kdszonhetéen az automatiza-
cionak, a tanulo gépeknek és mas innovacidoknak. A
technologidhoz pedig tartoznak egyrészt olyan fizikai
objektumok, mint a hardware, de alapvetden a digita-
lis technologiat leiro olyan tényezdk alkotjak, mint az
adatrobbanas, vagy a felhdalapt adattarolas és a mobil
eszkdzok. A mindségi ugrast, azaz a masodik 1épcsot
a platformma valas jelenti, melyben a nyilt forraskod,
illetve a nyilt adatforrasok, a fizikai és szellemi rugal-
massag €s a biztonsag meghatarozoak. Errdl a 1épcsorol
lehet fellépni a legfels6, harmadikra, mely a standar-
dokra épiilé dkoszisztéma komplex szintje, ahol a part-
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nerség €s a fejlesztés egyszerre van jelen human és
technologiai oldalrol is.

Az okosodo, egyre intelligensebbé vald varosok
esetén jol lathatd az elmozdulas. Rovid illusztracioként
ehhez érdemes itt bemutatni egy globalis meritésii tar-
talomelemzést kumulalt, rovid tavra visszatekinté ada-
tokkal — és Osszevetni a tanulmany irasakor érvényes
legfrissebb, a fenti okos vs. intelligens dichotomiahoz
szorosan kapcsolodo kategoriakkal.

Kezdve a rovid tavra visszatekint6, kumulalt adatok-
kal, az elmult harom év kiemelt szazétven dokumentuma-
nak elemzésére keriilt sor a témahoz leginkabb illeszkedd
¢s a legtobbet kattintott vagy hivatkozott globalis keres6-
motor-eredmények alapjan. Ezek a dokumentumok az
esetek tobbségében vezetdi Osszefoglalok, kollaborativ
projektelemzések és trendriportok. Nagyobb szorassal
olyan, kapcsolodo dsszefoglalok is ide tartoznak, mint a
piaci elemzések, az implementacios jelentések, az ipari
agendak, az innovacios tervek, a kdzszolgalati jelentések,
a tervdokumentumok, és a legnagyobb érdeklddésre sza-
mot tartd csucstalalkozok Osszefoglaloi. A kapott ered-
mények modszertanilag szovegelemzéssel és a szovegek
kapcsolathaloinak vizsgalataval sziilettek meg, tobbek
kozott a WORDIj, Gephi 0.9.1 és a Force Atlas szoftve-
rek felhasznalasaval. A gyakorisagelemzés, a szoparok
vizsgalata ¢és jelentéshalok centrumainak €s periféridinak
megallapitasaval atfogod képet kaphattunk a kozelmult és
a jelen fokuszalt, stratégiai és gyakorlati teriileteir6l (1asd
részletezve: Fehér, 2017).

A kapott eredményeket az okos vs. intelligens para-
digmavaltas szerint vizsgalva elmondhatd, hogy az
,»0kos” kulcsszd még mindig messze meghaladta és
meghaladja az ,,intelligens” jelz6t. Ami mindkettd esz-
kozeként erésen kiemelt szerepet kap, az az adatrobba-
nas vagy a nyilt adatszolgaltatasok (open data service/
platform) és a technologia széles korti alkalmazasa a
varosfejlesztésben. A dontéshozas ¢s az iranyelvek meg-
adasa a kormanyzatok kezében van elsésorban, de szoros
egylittmiikodésben az iizleti dontésekkel. A kérdések itt
jellemzéen a big data, a technologiaalapu tarsadalom,
illetve a varosmiikddéssel kapcsolatos kompetenciak,
felkésziiltségek, finanszirozasi konfliktusok és érdek-
kapcsolatok mentén meriilnek fel. Nevezetesen, meny-
nyiben koherens egy stratégiai megkdzelités, mennyire
tekinthetd hosszabb tavu tervezésnek, vagy esetleg adott
0sszefonodasok, 100
mentén sziiletd, akar ad hoc dontéseknek.

A célkitiizések koziil a legtobbszor az ,,életmind-
ség” szerepel, ami human szempontbol biztaté az okos-
bol intelligenssé valo kornyezetek esetén. A legtobb
dilemma a magan vs. nyilvanos dichotomiaban jelenik
meg. Részletezve, a legelgondolkodtatobb kérdések az
adatositasbol és a szolgaltatasi kdrnyezetek egyre inkabb
Okoszisztémaban torténd haldzatabol fakadnak, ahol
egyre tobb felhasznaloi vagy intézményesitett résztvevo
jarul hozza egyre Osszetettebb rendszerek miikodteté-
séhez. Egy példat emlitve, az energiagazdalkodas a 1ét
szinte valamennyi aspektusadban optimalizadland6 — a
munkaerd-piactol a haztartasokig. Az ezzel Osszefiig-
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gésben keringé adatok viszont egyfeldl sériilékennyé
teszik az adott rendszert és annak felhasznaloit, masfeldl
egyre nehezebb lesz meghatarozni, mi szamit kdzérdeki
adatnak és mi nem (errdl a kérdéskorrdl még lesz szo a
kovetkezo fejezetben).

Kiilon vizsgaltuk a ,,varosbol okoszisztéma” kérdés-
korben a legfrissebb elemzéseket népszeriiségiik, webes
hivatkozasaik, modszertani megalapozottsaguk alapjan.
Azokat a kategoriakat kerestiik, melyek jelenleg defi-
nialjak vagy rangsoroljak az okosbdl intelligenssé valo
varosokat. A globalis keres6k szerint az iras iddszaka-
ban az egyik legjobban referalt és leginkabb keresett az
Easy Park Group 6tszaz varost elemzd Osszefoglaloja,
mely fiiggetlen forrasokat vesz alapul, mddszertana is
figyelemreméltod, valamint tartalmi felépitését tekintve
is Osszehasonlithatd a fent roviden elemzett dokumen-
tumokkal (easyparkgroup.com/smart-cities-index).
Emellett a digitalis infrastrukturabdl kiindulo elemzése
kapcsolta dssze leginkabb tematikailag a dokumentumot
az itt megjelend okfejtéssel.

Az Easy Park Group az ENSZ Human Fejlettségi
Mutatojat €s joléti listajat, valamint az Eurdpai Bizottsag
Digitalis Varosindexét vette alapul a fejlettebb varosok
korének megallapitasahoz. A listak dsszevetése alapjan
szaz varost elemzett és tizenkilenc értelmezo kategoriat
allitott fel az okos vagy intelligens varos témakorben,
ahol a digitalis infrastruktira fejlettsége kiemelt hang-
sullyal szerepelt. A varosokrol és a varosok részletes
elemzésérdl, illetve rangsorarol itt most nem lesz sz6 —
tekintettel arra, hogy a cikk elméleti kovetkeztetésekre
és nem az egy-két éven belill megvaltozo rangsorokra
fokuszal. A kapott eredményeket 6sszefoglalva a kovet-
kez6 alapvetd kategoriak mentén elemezték a kiilonboz6
varosokat: digitalizacio, életmindség, fenntarthatosag,
kormanyzas, innovaciogazdasag, kozlekedés és mobili-
tas, szakért6i megitélés. Ezek azok a fokuszalt teriiletek
¢és egyben indikatorok, melyek jelenleg meghatarozoak,
illetve egy digitalizacidé és optimalizacid mentén gon-
dolkod¢ stratégiaban megkeriilhetetlenné valtak. Fontos
megjegyezni, hogy ezek a kategdridk azért is tanulsa-
gosak, mert human fejlettségi mutatoval és joléti index
alapjan dolgoznak, azaz a tarsadalom szovetét, az embert
¢és intézményesitett vilagat veszik alapul.

Ha ebbdl indulunk ki, a kérdés a kovetkez6: a mes-
terséges intelligencia altal kialakitott kdrnyezetekhez
milyen iranyitasi és mitkddési indikatorok rendelheték?
Masként megfogalmazva, ha az okos varosbol egy emberi
¢és mesterséges intelligencia altal egyiittesen létrehozott
okoszisztéma jon létre, milyen kategoriak irhatjak le egy
varos vagy egy ember-gép ¢letvilag miikodését?

Osszehasonlitva a fent bemutatott szvegelemzés és
a kategoriaallitas eredményeit, a jelenbdl egy alap, egy
miikddés és egy cél meghatarozo. A digitalizalodo tech-
nologia és a big datara épiilé adatvezérelt gondolkodas
fejlettségi szintje hatdrozza meg az alapokat a tarsada-
lom, az iizlet és a kultura szamara. A miikodés alapve-
téen a kormanyzati dontésektodl fiigg, mig az életmindség
egyszerre jelenik meg elvont és gyakorlati célként (lasd
2. abra)
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2. abra
Ember-gép kérnyezetekbdl kézos 6koszisztéma

Az életmindség mint cél

Kormanyzati és tizleti mitkodés
mint dontéshozas

A technologia mint alap és digitalis idegrendszer

A technoldgiai alapokrol elindulva a digitalizacio és az az-
zal jaré adatrobbanas, a felhdalapu IoT halozatok és mas
kapcsolodo szolgaltatasok (Petrolo et al., 2017) meghata-
rozoak. Ami ezen elemzésekben eddig nem szerepelt, hol-
ott feltorekvo technologiaként vagy kovetkezményként jol
lathat6 a helyiik, ezek a robotika, az immerziv vagy aug-
mentalt megoldasok és az egymast atjard technologiak.

Kezdve a robotikaval, mar nemcsak a gyarak vagy
a mezOgazdasag két vagy harom dimenzidban 1ato,
¢éjjel-nappal dolgozo szolgaltatasairol beszéliink (Ford,
2016). Megjelentek az eloregedd tarsadalmat segitd,
o6nmiik6dé kornyezetek olyan robotokkal, melyek egyre
inkabb tamogatjak vagy helyettesitik az otthoni munka-
végzést, tanacsokat adnak az 0j technologia hasznalata-
hoz, internetes taviranyitassal miikddnek a vilag barmely
pontjarol, vagy akar a gyermekek hazifeladat-készitését
is tamogatjak (Ericsson Consumer Lab, 2015). A virtua-
lis és augmentalt kornyezetek, az 4j média €és a szimula-
ci6 ehhez szovodod, tomeges elterjedése a kapuban van az
alkalmazasi lehetdségek felismerésével (Hype Cycle for
Emerging Technologies, 2017; gartner.com; Fehér, 2016).

A felsorolt technologiak kétféleképpen kapcsolod-
nak egymashoz. Egyfel6l egymast inspiraljak, mikoz-
ben beteljesitik Moore torvényét (1965) az exponencialis
technoldgiai novekedéssel. Masfelél egyre tobb modon
szovOédnek Ossze egy komplex digitalis idegrendszerré
(Dold — Groopman, 2017) — lehetévé téve a mesterséges
intelligencia fent bemutatott mérfoldkoveinek megva-
losulasat egy elemeiben és huzalozasaikban is egymas-
tol fliggd, egyre kiterjedtebb dkoszisztémaval. Nemcsak
adatvezérelt modon rajzoljak ki egyes jovoforgatokonyvek
mintazatat vagy josolnak meg viselkedésformakat, hanem
sajat képzeletvilagot tudnak 1étrehozni ¢s akar onkritikat
is tudnak gyakorolni tanulési és alkalmazkodasi folya-
mataik soran (Ford, 2016). Ez az irany mar az altalanos
mesterséges intelligencia (AGI) felé mutat.

Ezen a ponton sziikséges belatni, hogy a mai és a kozel-
jovoben varhato technologianak két aga bontakozik ki. Az
egyik az ember-gép egyiittmiikddésrol vagy szimbidzisrol
szol. Példaként emlithetd, hogy autdogyari munkasok virtu-
alis kdrnyezetben tanuljak, hogy élesben hogyan miikdd-
jenek egyiitt robotokkal a gyartasi folyamatban (VR-Reel,
2017). Egy masik irany a gép-gép egyiittmitkodés, amit
jelenleg az M2M (machine to machine) rdvidités ir le.
Lényege, hogy a gépek egymassal kommunikalnak, auto-
matizalnak, egyiittmiikddéseket hoznak létre kdzvetlen
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Osszekapcsoltsagban és dinamikusan hoznak dontéseket
(Edson, 2015). Mindkét kimenet tobbféle lehetséges forga-
tokonyvet hordoz magaban — a science fiction miifajaban
ismert utopiaktol a disztopiakig.

Fontos leszdgezni azonban, hogy a lehetséges szcena-
riokrél egy bizonyos pontig, talan a gépek altal felgyor-
sitott, az emberi érzékelésen tuli sebességgel mikddd
kornyezetek szingularitasig (tobbek kozott Martin, 2009;
Kurzweil, 2006) még részben vagy egészben mi, human
egyedek hozzuk meg a mérvado dontéseket. A varosi kor-
nyezetek kialakitasa ebben meghatarozo szerepet jatszik,
ha elfogadjuk a progndzist, mely szerint a Fold lakossa-
ganak tobb mint kétharmada ¢l majd varosokban 2050-re
(Zhang, 2016). Masik oldalrol tovabbi ember-gép kdrnye-
zetekre is kiterjeszthetok a fobb kategoriak, igymint tech-
nologia, dontéshozas €s az ezek eldtt vagy felett allo célok.

Hogyan és mihez mérten lehet reflektalni tarsadalmi
¢és emberi nézépontbol a technologiai evoluciora és annak
fent nevezett kovetkezményeire? Mivel a mitkodés 6ko-
szisztéma szintli, ezért a kormanyzati és az iizleti donté-
sektdl egyarant fiiggnek a lehetséges kimenetek, illetve az
¢letmindség egyszerre valik egy ember-gép dinamikava
és ezzel egyiitt filozofiai-moralis kérdéssé. A kovetkezd
alfejezet azzal foglalkozik, hogy mennyiben érvényes
vagy hatékony a tuddsmegosztas vagy a konzultacié az
okos-intelligens dkoszisztémaban.

Tudasmegosztasbol konzultacié

A tudasmegosztas és a nyilt platform hivoszova valtak a
digitalizacio, az adatrobbanas €s az okos eszk6zok, illetve
szolgaltatasok hatasara (tobbek kozott Arpaci — Baloglub,
2015), s olyan folyamatokat, illetve elonydket irnak le,
mint a tanuld szervezetek mikodése, az 6sztonzo és be-
vono projektek vagy a részvételi és megosztasi kultura —
ahol az egyiittmiikddés lehetsége feliilirja a résztvevok
érdekeit, s a formalis, illetve az informalis kollaboracio
elényt élvez.

Mara azonban nyilvanvaléva valt, hogy a tomeges
informacioelérés, a szabad-hozzaférésii adatok és tartal-
mak, s6t, az algoritmusalapt hamis hirek és az igazsag
utani korszak (Fehér — Kiraly, 2017) atrajzolta a tudas-
nak azon térképét, melyet a klasszikus tudaselsajatitasbol
ismeriink. Emellett oriasi tomegben érhetok el struktura-
latlan és felhasznalas nélkiili adatok, inaktiv webhelyek és
a digitalis szemét legkiilonbdzébb formai — akar a teljes
digitalis gazdasag és kultira nyolcvan szazaléka, tobbek
kozott a gyors eléviilésnek €s az 0j trendek feliilir6 szere-
pének koszonhetden (tobbek kozott internetlivestats.com
2017; Mayer-Schonberge — Cukier, 2014).

A kialakuloban 1évd mesterségesintelligencia-alkalma-
zasok szamara ¢és a digitalis idegrendszer alapu 6koszisz-
témak feldl kozelitve éppen ezért a statikus nézépontbol a
dinamikus néz6pontra torténd valtas javasolt. Dinamikus
annyiban, hogy szelektalo és interaktiv konzultaciora van
sziikség a tudasmegosztas kiemelt halozati csomoépont-
jaiban, meghatarozva az Onszabalyozo, kollaborativ és
felhatalmazé megoldasokat. Az interaktivitas ebben az
értelemben mar az ember €s a gép, azaz az emberi és a



mesterséges intelligencia kozos feleléssége — amennyiben
a fentiek alapjan elfogadjuk, hogy filozofiai értelemben az
ember altal Iétrehozott, programozott, trénelt, tanulasra
¢és onkritikara is 0sztonzott mesterséges intelligencianak
mint kovetkezménynek is van tarsult felelossége.

Megvizsgalva egy esetet, a kinai City Brain projekt
(http://smartcityhub.com) Hangzhou kilencmilliés varo-
saban jott 1étre, az Alibaba és a Foxconn vallalatokkal
egyiittmiikodésben. Az itt éloket egy kezdeti mesterséges-
intelligencia-fejlesztés koveti nyomon a kozdsségimé-
dia-aktivitastol a kozlekedésig €s a bevasarlasig. Emelletta
vizellatastol kezdve tobb kdzmii és kdzszolgalat megfigye-
lése is zajlik egyfajta neuralis halozatként. Az eredmény a
varos vezetésének jelentése szerint pozitiv: a nyilvanos és
privat adatok k6zos kezelése €s a mesterséges intelligencia
alkalmazasa a dontéshozasban lehetévé teszi, hogy olyan
teriileteken érnek el valtozasokat, mint a kdzuti balesetek
szamanak csokkentése vagy a biinelkdvetés visszaszori-
tasa. A projekt valos iddben kezel rendkiviili helyzete-
ket. Ozonvizszerli esézések esetén példaul kapcsolatot
tart a lakossaggal mobilszolgaltatason keresztiil, s ebbe a
helyiek interaktivan kapcsolodhatnak be vagy hozhatnak
sajat dontéseket. A projekt hangsulyozza, hogy azért van
lehetéség a nyilvanos és privat halozatokat 6sszekapcsolo,
varosi Okoszisztéma létrehozasara, mert Kinaban a pol-
garok kevésbé aggodnak a személyes adatok és a privat
szféra védelme miatt.

A kérdés ezen a ponton az, hogy decentralizaciorol
vagy szubszidiaritasrol van-e szo, ahol a dontési jogo-
sitvanyok delegalhatok (Nemeslaki, 2014), avagy egy
megfigyelési és feliigyeleti kultararol. Két alapvetd irany
rajzolodik ki ugyanis. Az egyik a digitalis ideghalozat,
ami egy olyan dinamikus interkonnektivitast ir le, ahol
nincsenek allandé csomodpontok (hubok), s valéban kol-
laboralhatnak a tarsadalom legkiilonb6zébb szerepléi,
valoban konzultalhatnak példaul egy varos lakoi kornye-
zetiik fejlesztéseirdl, s valoban befogadja egy kormanyzati
vagy lizleti dontéshozast reprezentald gép a polgari, vagy
szervezeti inditvanyokat. A masik irany szerint olyan
megfigyelési kdrnyezetek rogziilnek, melyek hierarchikus
dontési folyamataiban emberek és gépek egyarant figyelik
vagy feliigyelik egymast, hogy megvédjék vagy befolya-
soljak a tarsadalom tagjait (Lyon, 2007), vagy az ket kép-
viseld gépeket és digitalis szolgaltatasokat.

Ha az utobbi megkozelitést vessziik alapul, akkor els6-
sorban a maganszféra védelme és mas etikai kérdések
meriilnek fel, hiszen alapértelmezésben a privat szféra az
emberi méltosaghoz és autondomidhoz, a testi és a men-
talis folyamatok onrendelkezéséhez, illetve a vélemény-
szabadsaghoz, vagy a masiktol valo fiiggetlenséghez
tartozik (Fehér, 2016). Seel (2012) megkozelitését érdemes
itt megfontolni, mely szerint a maganélet vagy a privat
szféra védelme nem arrdl szol, hogy el kell rejtézni vagy
valamit el kell rejteni. Arrol szol, hogy mindenkinek joga
van tudni, kik és miért gyijtenek adatokat rola, mit takar
pontosan egy szolgaltatas és mit var ellenszolgaltatasként,
vagy mik lehetnek a visszaélés lehetdségei. Folytatva
Seel gondolatait, ez az informacios alapjog a mesterséges
intelligenciara is kiterjeszthetd, azaz az ANI vagy Al is
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kontrollalhatja a sajat adattermelését mas rendszerekkel
Osszefiiggésben.

Ha mindezt figyelembe vessziik, két 1épcsében érde-
mes az aktudlis és dinamikusan valtozo trendek alapjan
¢lni a konzultacio lehetdségeivel. Az els6 1épés az eduka-
cid, a masodik az edukaciora épitd konzultacio és a kol-
laboracio.

Az edukacioban elsGsorban a kormanyzati, lizleti és
egyetemi kutatasi kozos egyiittmikodései meghataro-
zoak a fent bemutatott dokumentumkutatas eredményei
alapjan. A szdveghalozatok elemzésekor vilagosan kiraj-
zolodott, hogy ebben az egyiittmiikodési keretben talal-
hatok meg elsésorban azok az innovaciok, melyekhez az
okos varosok esetén a varoslakok aktivitasa, érdeklédése
vagy elkdtelezddése bekapcesolhatd. A kozosségek és helyi
érdekeltségek bevonasaval a szélesebb tarsadalmi rétegek
is elérhetdvé valnak, igy kozvetithetd a technologiaval és
annak kovetkezményeivel kapcsolatos tudas. Sot, ezek
azok a kozos kutatasi keretek, melyek 1étrehozzak a visz-
szacsatolas kiilonboz0 valtozatait is azzal, hogy az eduka-
ci6 soran kideriilnek, milyen teriileteken vannak példaul
fehér foltok a digitalis irastudasban.

Az edukacioban a sz6 szoros értelemben vett oktatasi
intézmények, szakmai tovabbképzd kdzpontok és a kap-
csolodo tréningek is kiemelt szerepet kapnak, amennyiben
megjelennek olyan aktorok, mint a produktivitas-kon-
zultansok, adatvédelmi tanacsadok, kutatdsi {igynokok
(Fehér, 2016), illetve olyan eléremutatd kurrikulumok
vagy atképzések valnak elérhetévé, mint a ndvekedéshek-
kelés, az agilis vezetés vagy a mesterséges intelligencia
stratégiai elemzése. Kiilonosen aktualis e feltorekvo terii-
letek oktatdsa az innovatorok és dontéshozok szdmara,
hiszen szamos uj, a digitalis szolgaltatasokhoz kapcsolodo
szakma jelenik meg, mint példaul az adattudos vagy vir-
tualis valosag dizajner. Sot, egyes iizleti elemzések szerint
egyre tobb alkalmazottnak lesz robot fonoke vagy alkal-
mazottja (Kiulian, 2017), ami a mesterséges intelligen-
ciaval valo egyiittmiikodést és a gépek megértését teszi
sziikségessé — episztemologiai értelemben is.

Masik oldalrdl az edukacio érzékenyités (Soane et al.,
2012). Megértési, tanulasi és alkalmazasi folyamat egy-
szerre, ami a digitalis technoldgiai alapu, atrendez6do
tarsadalom és kultura kdvetkezményeit, elonyeit és hat-
ranyait egyarant megmutatja. Kiemelendo esete a nagy-
kovetek alkalmazasa egy-egy uj, Osszetett szolgaltatas
bevezetésénél. Az elektromos és/vagy onvezetd autok
kolesonzése, telekocsi jellegli hasznalata, alkalmazason
keresztiili hasznalhatosaga és a szo legszorosabb értele-
mében vett utazokzosség létrehozasa a meglévd, helyi
kapcsolathalozatokra ¢épiil, melyet az adott teriileten
elkotelezett, tajékozott és értd aktorok, szervezetek vagy
intézmények képesek bevezetni. Ok azok, akik a gyakor-
lat nyelvére le tudjak forditani a fenntarthatosagi elveket
¢és a kozos elonyodket — a hozzajuk kapcsolodo kozos fele-
16sségi szintekkel egyiitt.

Itt érdemes megfogalmazni a konzultacio jelentdsé-
gét. Amennyiben létrejon ugyanis az edukaciora épitd
konzultacio és kollaboracid, a gyorsan valtozé ember-
gép kornyezetekben a lehetséges valaszok, problémake-
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zelések, implementaciok és kockazatcsokkentési modok
szélesebb tarhaza lesz elérhetd. Nem egyszerlien tudas-
megosztasként, hanem azonos idében aramlé egyiitt-
miikodésként és adatvezérelt dontéshozasként. Sét,
krizishelyzetben vagy rendhagyo esetekben akar konkrét
valaszokat és felhatalmazast is jelent. A felhatalmazas
(tobbek kozott Tapscott, 2012) emberek, kdzosségek, de
akar a gépek szamara biztosit dnallosagot, autoritast €s
egyben felelosséget. A dinamikus egyiittmiikddéshez ez
elengedhetetlen. Azok az aktorok értékelddnek fel, akik
problémakat ismernek fel és meg tudjak oldani azokat
onalloan, vagy konkrét segitséget tudnak kérni a prob-
lémamegoldashoz, avagy tudjak, hogyan hozhatnak Iétre
problémamegoldé csoportot.

A konzultaci6 és kollaboracié leginkabb miikodo plat-
formyjai jelenleg az innovacios webhelyek és alkalmazasok,
a start-up kdzosségek és meet-upok, az €16 laboratoriumok
(living labs), a k6zosségi média egyes témahalodzatai €s a
wikivezérelt folyamatok. Ezek azok a férumok, melyek
alkalmasak az azonnali visszacsatolasra, a nemzetkozi
vagy lokalis szakmai vitara, az edukéacio 6sztonzésére, a
kozos feleldsséggel és kreativitassal 1étrejove Okoszisz-
téma-épitésre, a kozds tudomanyos-iizleti-kormanyzati
kutatasok tamogatasara, a szélesebb tarsadalmi rétegek
érzékenyitésére.

Kiilonosen jol mikddnek azok a konzultacios feliiletek
vagy projektek, melyek jatékositva (gamification) vagy
vonzo és letisztult dizdjnnal érik el célcsoportjukat. A
konzultacio ebben az értelemben a funkcionalitas mellett
egyben szorakoztatasi kategoriava is valt. Kivalo példaja
a Kaspersky Lab altal fejlesztett Earth 2050 platform,
mely globalisan elérhetd, s kiilonbozé szakmak képvise-
16it, illetve a jovo irant érdekldddket egyarant megszolitja.
Kérdése, hogy milyen jovéforgatokonyveket tudunk meg-
fogalmazni és vizualisan, illetve elemz6 modon eléreve-
titeni. A konzultacidoban résztvevok egyszerre jatszanak,
sci-fit és valosagot épitenek, konzultalnak és a meglévo
problémak és kérdések mentén kollaboralnak, illetve
problémamegoldasra torekszenek.

Amennyiben ez a konzultacios platform beteljesiti igé-
retét, a jovoviziok valosagga valhatnak. A kovetkezo lépés
e platform szimulacios hasznalata lehet majd — aktiv tesz-
teléssel és valosaggeneralassal. Hipotetikus kérdés, hogy
vajon egy kezdetleges mesterséges intelligencia valasza-
dasai mennyiben miikddnének igy akar onbeteljesito jos-
latként.

3. abra
Tudasmegosztasbdl konzultacié

Konzultacio és kollaboraciod

Edukaécio, érzékenyités,
elkotelez6dés, felhatalmazas

Tudasmegosztas jellemzden statikus tartalmakkal,
korlatozott interaktivitassal
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Osszefoglalva a fentieket, a tudasmegosztas statikus,
lassan valtozé paradigmajabol sziikséges valtani a dina-
mikus konzultacios és kollaboracios egyiittmiikodésekre,
atjarva a tarsadalom, a gazdasag ¢és a kultira szovetét,
edukacioval és érzékenyitéssel felépitve a jovo ember-gép
alapu, intelligens 6koszisztémajat (1asd 3. abra).

Zarszo

A tanulmany célja az volt, hogy réviden értelmezze az
okos eszkdzok €s szolgaltatasok mérfoldkdverdl torténd
atlépést a mesterséges intelligencia korai szakaszaba,
kiilonds tekintettel a poiltikai és lizleti dontéshozas sza-
mara kiemelendé szempontokkal. Megvizsgalva a fenti
jelenségeket és kérdéseket, okosrol intelligensre atlépés
helyett inkabb 6sszeérés torténik, melynek hatarvonalai
definicios szinten nem hatarozhatok meg pontosan. Mas-
fel6l a mesterséges intelligencia mindent athato tavlati
célja ramutat arra, hogy miért valnak egyes kiemelt he-
lyek és terek — legdsszetettebb és egyre jellemzébb mo-
don a varosok — egyfajta 6koszisztémava, ahol digitalis
ideghalozathoz kapcsolddnak a tarsadalom, a gazdasag
¢s a politikai dontéshozas vagy dontéstamogatas aktorai.
A gyorsuld technolégiai fejlédés ebben mindossze alap
¢és eszkdzrendszer jelenleg az allando ¢és tavlati életmi-
néség-javitas céljaval, melynek dinamikus valtozasait
konzultalé és kollaboralo, edukacioval és érzékenyités-
sel dolgoz6 interaktivitassal és felhatalmazassal lehet
feloldani, illetve értelmezni — a legmélyebb filozofiai
kérdésekig.

A tanulmany ezzel egyiitt arra is ramutatott, hogy
€16 laborok és konzultacios platformok helyett a virtualis
vagy augmentalt valosagoknak egyre komolyabb szerep
juthat a jovétervezésben és az dnbeteljesitd joslatokban —
a szorakoztatas és a design igénye okan késébb akar €16
laborok helyett élménylaborokkal.

Végiil, de nem utolsé sorban a tanulmany szamolt
olyan kdvetkezményekkel, melyek az ember-gép szimbio-
zisbol erednek, s a feleldsség kérdéseit mar az onkritikat
tanuld mesterséges intelligencia felél is megvilagitja. A
kérdés az, hogy a kozeljovében elérkezik-e a szingulari-
tas, melynek kovetkezményeként a valtozasok mértéke
mar nem lesz felfoghat6 emberi léptékkel, s akkor milyen
modon meriilnek majd fel az itt feltett etikai és filozofiai
kérdések.

Metaanalizissel élve szembenéziink sajat teremtmé-
nyiinkkel, amit ndvesztiink magunk mellett — legyen az
egy robot, egy intelligensen reagalé kdrnyezet, egy 6nma-
gat ujrairé vagy szimulalo konzultacios rendszer. Arculata
hasonlit rank, ahogyan egy gyermek is hasonlit a sziileire,
am ahogyan felnd, sajat kritikai szempontjaival szembe-
sithet benniinket.
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KISS PETER JOZSEF

HITELESITESI TECHNOLOGIAVALASZTAS UGYFELSZOLGALATON KI-
ALAKITOTT ELEKTRONIKUS KAPCSOLATTARTASHOZ

A jelenlegi Ggyintézési gyakorlat tovabbfejlesztésének kulcseleme az ligyfelek azonositasa, nyilatkozataikat tartalmazo
dokumentumok elektronikus hitelesitése, letagadhatatlansaganak garantaldsa. Ahhoz, hogy a személyes tigyfélszolgala-
tokon is tisztan elektronikus kapcsolattartas megvaldsuljon, az elektronikus hitelesitési lehetdségek bevezetése szlkséges.
E feladatra alkalmazott elméleti modellek feltételezései azonban nem mindenben illeszkednek a tényleges gyakorlathoz.
Az azonositashoz felhasznalhaté faktorok (tudas, birtoklas, tulajdonsag) a gyakorlat oldalarél nézve az eltérd felhasznalasi
kérnyezetekben eltéré védelmet eredményeznek. Az elektronikus hitelesitéshez kilon eszkéz az tgyfélnél altalanos meg-
oldasként nem tételezhetd fel. A lehetéségeket attekintve egy széles kérben alkalmazhaté megoldast jelenthet a biomet-
rikus adatok, azon belil a kéziras, illetve kézi aldiras elektronikus megfelel6jének alkalmazasa, a jogszabalyi kérnyezetnek

megfeleléen az azonositashoz kapcsoltan.
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mmar kozismert ténynek tekinthetd, hogy egy szervezet

miikddésével Osszefiiggd adminisztracios teher csokkenté-
sében kulcsszerepe van a tisztan elektronikus miikddési mo-
dellre torténd atallasnak, mivel a papirformaju iratok keze-
lése, eldirasok szerinti megdrzése jelentds terhet jelent mind
humanerdéforras oldalrol, mind a tarolasi kapacitas oldalarol
tekintve. Bar impressziv szamok jelzik az tigyfelek infor-
matikai lehetdségeinek boviilését, példaul Magyarorszagon
a személyek internet hozzaférése 79% (Eurostat, 2017), a
személyes tigyfélkapcsolat teljes mértékben nem szamolhato
fel. Ennek oka jelentds részben az emberi attitiid. Példanak
tekinthetjiik, hogy bar az elektronikus vasarlasok esetében
markansan emelkedd trend figyelhetd meg, azonban még
mindig igen jelentds a személyes format valasztok aranya.
Magyarorszagon az elektronikus vasarlasi formara részvételi
hajlandosagot az aktiv koru népesség 27%-a mutat (Eurostat,
2016), mig az elektronikus fizetések és csoportos megbiza-
sok aranya a teljes forgalom 38,9%-a (MNB, 2017). Emel-
lett egyes tigytipusoknal azok tartalmabdl, vagy biztonsagi
kovetelményeibdl kdvetkezik, hogy az ligyféllel személyesen
kell talalkozni. Ahhoz, hogy a szervezet bels6 miikodése
teljesen elektronikus formara valtson, meg kell oldani, hogy
a személyes tigyfélszolgalaton is elektronikus format alkal-
mazzanak. Célszerii megvizsgalni, hogy a szolgaltatok altal
hozzaférhetd (beszerezhetd, K+F szakaszan tuljutott) techno-
logiak koziil melyik javasolhato az iigyfélszolgalaton torténd
elektronikus hitelesités bevezetésére. A vizsgalat soran kii-
16n6s figyelmet kapott a kozszolgaltatasok iigyfélszolgalati
rendszereinél torténd alkalmazhatdsag, mert ezek esetében
mindenképp széles, eltérd digitalis irastudasa és attitiidi
iigyfélkorrel kell szamolni.

Elektronikus Gigymenet jelenlegi alkalmazasi
gyakorlatai

Hagyomanyos megkozelités
Az tgyfelekkel valo kapcsolattartas elektronizalasanak
egyik szokasos fejlesztési iranya, amikor az tigyfél papir-
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alaptl jognyilatkozatat rogzitik, majd utolag digitalizaljak
¢és a digitalizalt format rogzitik az informatikai rendszer-
be, a feldolgozas igy elektronikus dokumentum alapjan
torténhet.

Ez azonban nem teljes értékii megoldas, két okbol sem.
Egyrészt a dokumentum mas szervezetet is érintd ligyin-
tézéshez is kellhet (fogyasztovédelem, birdsag stb.), emiatt
nem lehet dmlesztve, strukturalatlanul tarolni. Lényegé-
ben a papiralapu iratkezelés Osszes szolgaltatasat fenn
kell tartani, azaz a hatékonysag novelés csak részleges
lehet a szervezetnél. Emellett ekkor a tarolasi és feldol-
gozasi rendszerrel kapcsolatos biztonsagi kovetelmények
is lényegesen magasabbak, hiszen az elektronikus doku-
mentum (mint szkennelt irat) Snmagaban nem tekinthetd
hitelesnek. A megoldas zart rendszerben valo tarolast
kovetel meg, mely biztositja a forrasadatok sértetlenségét,
azonban egy informatikai biztonsagi probléma (a rendszer
elvi zartsaganak sériilése) esetén a visszaallasnal akar az
Osszes papir ujra digitalizalasanak sziikségessége is fel-
meriilhet, Iévén iigyfél hitelesitése ténylegesen nincs az
elektronikus dokumentumokon (illetve az elektronikus
nyilvantartasban).

Elektronikus alairas alkalmazasa

Masik, elvben alkalmazhato Ut az ligyféltdl az elektroni-
kus alairas megkovetelése. Ilyen megoldasra kiilf6ldon
korabban voltak elképzelések, foleg a kozigazgatasi terii-
leten. Magyarorszag is elkezdte bevezetni az elektronikus
személyi igazolvanyt, ami elektronikus alairas létrehoza-
sara is hasznalhatd. A megoldas nagy elénye az erds jog-
szabalyi alatdmasztottsag a kapcsolodd bizalmi szolgal-
tatas alapjan (eIDAS, 2017), valamint a problémamentes
bizonyité erd. Ezen megoldas esetében azonban az elvi el-
képzelések €s a valosag 1ényegesen eltértek egymastol. JO
példa erre a széles korli alkalmazasi szandékkal bevezetett
osztrak Biirgerkarte (Biirgerkarte, 2017) esete. Bar elvben
széles korti elektronikus hitelesité szerepre alkalmas,
mind a kartya elterjedése, mind az elektronikus alairas-
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ra alkalmazasa korantsem tekintheté altalanosnak. Bar
az osztrak lakossag 70%-a (Wiki, 2017) bekapcsolodik
ez elektronikus kapcsolattartasba, az elektronikus alairas
hasznalatnal 2014-ben csak 18%-o0s volt az arany. Az id6-
kdzben megjelent mobiltelefonos (okostelefonos) hitelesi-
tési lehetdség érezhetden javitott a helyzeten (2014-ben 15
ezer kartyaregisztracio, 30 ezer okostelefonos alkalmazas
regisztracid). Az ausztriai szamok alapjan elmondhato,
hogy a fokozodo elterjedés mellett sem lehetne csak erre a
hitelesitési modra ligyfélszolgalati kiszolgalast alapozni, s
ez esetben még szamitasba sem vettiik a kartyaval el nem
lathato (példaul kiilfoldi allampolgarok) kiszolgalasanak
sziikségességét. Magyarorszagon még a Biirgerkarte els
generacios valtozatanak megfeleld fizikai kartya beveze-
tése folyik (e-Személyi), s az igazolvanyhoz elektronikus
alairas létrehozasahoz sziikséges tanusitvany igénylése
nem kotelez6. Mindezek alapjan egy szolgaltatd szama-
ra nem megoldas az ligyfelek elektronikus alairasara valo
hagyatkozas, annak hasznalatat ugyan indokolt lehetévé
tennie, de egyediili megoldast az elektronikus jognyilat-
kozati formara semmiképp nem jelent.

Terjedd rossz példa

Egyes szolgaltatok alkalmaznak egy olyan — az iigyfelek-
kel valo korrekt eljaras szempontjabol erdsen vitathatd
— megkozelitést, ahol a jovahagyast egy tablaszamitogé-
pen (tableten), torténd kézi alairas elektronikus képének
tarolasaval oldjak meg. E megoldds mdgott ugyanis nincs
megfeleld jogi felhatalmazas, a digitalis alairaskép rog-
zitése és tarolasa egyediil a postatdrvényben (2012. évi
CLIX. térvény) szerepel a kiildemény atadasanak igazola-
sara. A torvény hatélya ala tartozo ligyletekben a modszer
alkalmazasanak célja egyrészt nem altalanos jognyilatko-
zat tétel hitelesitése, masrészt az ott szerepld ,,ellenkezd
bizonyitasig” kitétel alapjan a két tanuval igazolt, a vélel-
mezett atadasi helytdl fizikailag eltérd helyen tartozkodas
a birosag el6tt legalabb is vitatotta teheti a posta allitasat.
Mivel a sima iraskép elemi eszkézokkel masolhato, akar
egy korabbi alairas alapjan készitett, a kijelzére fektetett
folia segitségével fizikai atirassal hamisithato, igy ez a
megoldas a szolgaltatok szamara érdemi jognyilatkozatok
rogzitésére nem megfeleld.

Fizikai eszk6z6k alkalmazasa
A személyes megjelenésnél torténd ligyintézéshez a szol-
galtatd altal rendszeresitett eszkdz megkovetelése sem
jérhato ut. Az otthoni bankolashoz tobb bank eseti kodot
generald ,,tokeneket” biztosit, amelyet az egyes tranzak-
ciok megerdsitésére alkalmazni kell, de értelemszeriien
az ligyfélnél ez vagy ott van, vagy sem, igy a személyes
ligyfélszolgalat specialis eszk6zhoz kotése a gyakorlatban
problémakhoz, konfliktusokhoz vezethet. Emellett jogi bi-
zonyito ereje is korlatozott, nem hozhato létre vele teljes
bizonyito ereji maganokirat. Nem véletlen, hogy jellem-
zOen az ilyen eszkozoket biztositd bankok sem kdvetelik
meg ezek alkalmazasat a bankfiokban.

Mindezek alapjan mas utat kell keresni a széles tigy-
felkor kiszolgalasahoz. Olyan megoldas kell, aminél elekt-
ronikusan jon létre az irat, az iigyfélnek elektronikusan

bemutathatd s elektronikusan hitelesittethetd. (Kis koc-
kazati esetekben lehet ,bemondasra” iigyet intézni, de
altalanos kapcsolattartasi megoldasként az ilyen egysze-
riisités nem alkalmazhato, azaz sziikséges valamilyen jog-
nyilatkozat hitelesitési megoldas.) A megoldas nem érinti
a papiralapu ligyfélpéldany létrehozhatosagat — elektroni-
kus formarol masolatként kiadhato — a cél annak el6segi-
tése, hogy a szolgaltatonak ne kelljen papirformaban iratot
kezelni, Orizni.

Jogi hattér

Szerencsére Magyarorszagon is jelentsen eldrelépett a
jogalkotas, és bevezette bemutatott probléma kezelésére
is alkalmas ,,azonositasra visszavezetett dokumentumhi-
telesités” megkozelitést. E megkdzelités 1ényege, hogy az
elektronikus dokumentumot (elektronikus alairassal vagy
bélyegzodvel) hitelesitésszolgaltatd hitelesiti, a személy-
hez rendelés elézetes azonositason alapul. Ez megjelenik
a 2015. évi CCXXII. torvényben (1.§ 5.), de ami a piaci
szolgaltatok szamara még fontosabb, e logikara épiild kézi
alairasra visszavezetett hitelesitési forma kiilon nevesitve
megjelenik a Polgari perrendtartasban (325.§ (1) h.).

Mar itt sziikséges kiemelni, hogy a jogszabalyi hat-
tér tehat onmagaban egy biometrikus adat dokumentu-
mon torténd elhelyezését nem tekinti megfeleld bizonyitd
erejii megoldasnak, egy személy azonositasa ugyanakkor
onmagaban még nem igazolja a jognyilatkozatat. A doku-
mentum hitelessége ez esetben egyrészt a jognyilatkoza-
tot tevé személy megfelel azonositasan alapul, masrészt
gondoskodni kell az azonositott személy dokumentumhoz
rendelésérdl. Megoldast kell tehat keresni az tigyfelek sza-
mara elfogadhaté azonositasi és ehhez kapcsolodo vagy
ezzel kombinalt dokumentumhoz rendelési mechaniz-
musra.

Az informatikai hattér

Az informatikai alkalmazasok azonositdsi metodusai
harom faktoron alapulnak (tudas, birtoklas, illetve tulaj-
donséagalapu azonositas). Az allami szervezetek jelentds
részére kotelezo erdvel biro 41/2015. (VIL.15.) BM-rende-
let az egyes kockazati besorolasokhoz konkrét elvarasokat
fogalmaz meg, ebben a magasabb védelmi szintet igényld
rendszereknél mar két faktor egyiittes meglétét irja el6. E
szabalyozas megallapitasait a nem kotelezett szervezetek
szamara is célszerl figyelembe venni, ezért ennek eldira-
saira a cikkben is tamaszkodunk. Indokolt az egyes fak-
torokra épiilé hozzaférheté megoldasok attekintése, mivel
sok esetben ezek az azonositasra bevezetett megoldasok
olyan feltételezéssel élnek, melyek nem teljesen illeszked-
nek a gyakorlathoz. Az egyes feltételezések ¢és gyakorlat-
ban el6fordulé megvalosulasuk a kovetkezo:

—,csak a személy tudja™ a jelenlegi gyakorlatban ez
egy igen leegyszertsitett, tilegyszerisitett kompo-
nens, amely altalaban egy PIN-kod vagy jelszo isme-
retét jelenti. Jelenleg ,,statikus™ elemr6l van sz6, még
ha valtoztathato is, aligha van olyan felhasznalo, aki

VEZETESTU DOMANY/ BUDAPEST MANAGEMENT REVIEW
XLIX. EVF. 2018. 07-08. SZAM/ ISSN 0133-0179 DOI: 10.14267/VEZTUD.2018.07-08.07

62



minden tranzakcié utdn megvaltoztatja. A kodok,
illetve jelszavak megjegyezhetdsége azok hosszat,
bonyolultsagat és valtoztatasi periddusat is jelentdsen
korlatozza, Jelen egyszeriisitett formajaban, ameny-
nyiben a valaszadas statikus elemet érint, a valasz
(kod, jelsz6) megadasa kifigyelhetd. Egy mai okos-
telefon videoképessége bdven elég, hogy viszonylag
tavolrol (igy egy szoban, iigyfélszolgalaton beliilrol)
a kod megadasa rogzithet6 legyen. Itt ki kell emelni,
hogy az azonositas, hitelesités kockazatanal a figye-
lem nagyrészt az ismeretlen blin6zé tdmadasanak
kivédésére iranyul. A gyakorlatban azonban a krimi-
nalisztikaban ismert kategoria az egymast ismerdk
kozotti biineset, nem egyszer az alkalmazott, mun-
katars a bilinelkdvets. Mindezek miatt, bar jelszavas
azonositassal ellatott iigyfélkapu-azonositoval kozel
3,5 milli6 személy rendelkezik Magyarorszagon, a
»tudasra” épiild faktor 6nmagaban, biztonsagi koc-
kazata miatt nem tekintheté érdemi védelmi kom-
ponensnek. (Nem jelen cikk targya, de e faktor
dinamikus tudaskiértékelési mechanizmusra épitve
egy perspektivikus azonositasi irany, ez azonban
még nem tekinthetd kiforrott technologianak, nin-
csenck meg a széles korii bevezetési feltételei.)
»csak a személy birtokaban van az eszkdz”: mind
az azonositasnal, mind az elektronikus alairasnal
alapfeltételezés, hogy a szolgaltato altal biztositott
eszkoz (chip kartya, token) kizarolag a hozza rendelt
személy birtokaban van. Ez a feltételezés azonban a
gyakorlatban nem tud teljesiilni. Amint mindenna-
pos hasznalati eszkdzz¢é valik valami, onnan kezdve
a ,védettsége” megvaltozik. Egy pancélszekrény
kulcsat vélhetdleg gondosan elzarja az 6rzdje, a
lakaskulcsat azonban alighanem a legtobb ember a
taskajaban hagyja az irodajaban, nem zarja el, amig
rovid idére elhagyja a helyiséget. Hasonlo sorsa van
ezeknek az elektronikus eszkdzoknek. Az eszk6zok
Orzési problémaja elsdsorban a révid idejlii hozzafé-
réssel elkdvetett csalasok esélyét noveli, egy ligy-
félszolgalaton ez kevésbé probléma. Sokkal inkabb
gond, hogy az iigyfélnek eleve rendelkeznie kellene
egy eszkozzel (kiilon koltség ennek rendszeresitése
¢és fenntartasa a szervezetnek is), s az igazan jelentds
gond, hogy nem garantalhatd, hogy iigyintézésnél
nala lesz. Az elektronikus személyi igazolvany alta-
lanossa valasaval ez ,.teoretikusan” alkalmas forma
(az azonositasi képessége nem opcionalis, mint az
alairo képesség), de a gyakorlatban igencsak mega-
kaszthatja az ligyintézést, ha az ligyfél esetlegesen
mas igazolvannyal igazolja magat (példaul egy utle-
velet felmutato kiilfoldit ugyanugy ki kell szolgalni),
azaz a szolgaltatonak parhuzamos iigyintézési
modelleket kellene fenntartania.

»csak a személynek van”, ezek a biometrikus jellem-
z0k (példaul ujjnyomat, irisz kép) de ide soroljuk a
kézi aldirast is. Ugyfélszolgalati azonositasra ez a
faktor mindenben megfelel, hisz ,,mindig az ligy-
félnél van”. Biometrikus adatbdl tobbféle van, ezek
alkalmazasi feltételrendszere ugyanakkor erésen
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eltérd, s alkalmazasuk gyakran szintén olyan felté-
telezésen alapul, amely nem feltétlen igazolodik a
gyakorlatban. Az elmélet abbdl indul ki, hogy ami
a személynek ,van”, az nem hamisithat6. Itt azon-
ban nem lehet figyelmen kiviil hagyni a felhaszna-
lasi kornyezetet. Példaul egy ujjnyomat viszonylag
konnyedén megszerezhetd (elég kezébe adni egy
megfeleld targyat), s az ujjnyomat ,,szimulalasa” (a
nem egyedi biometrikus jellemzok példaul hémér-
séklet, nedvesség hozzaadasa mellett is) megoldhato
technikai feladat. Egy arcképmas, a filmszakma
maszkmestereinek munkai ezt igazoljak, szintén
nem tekinthetdé hamisithatatlannak. A biometrikus
adatok felhasznalasanal ugyanakkor tekintettel kell
lenni az Eurdpai Parlament és Tanacs személyes ada-
tok védelmével kapcsolatos 2016/679. szamu (GDPR)
rendeletére, amely ezekre fokozott adatvédelmi
kovetelményeket fogalmaz meg (példaul hatastanul-
many sziikségességét).

Ezekbdl az egyszerli példabdl is latszik, hogy az egyszerii
elméleti megoldasok a latens feltételezéseik miatt nem fe-
lelnek meg kozvetleniil az elektronikus tigyfélkapcsolatok
elvarasainak, a biometriara visszavezetett kdzvetett hite-
lesités ugyanakkor alkalmasnak tiinhet az iigyfelek széles
korénél torténd kozvetlen alkalmazasra. Mivel a magyar
vallalati szféra és kozigazgatas a technologiavaltas hatara-
ra ért, és elkezd6dott az elektronikus igyintézésre attérés,
igy indokolt annak a részletesebb vizsgalata, hogy milyen
azonositasi és kapcsolodo hitelesitési format célszeri al-
kalmazni az igyfélszolgalatokon, erre hol és mely biomet-
rikus technologia a legalkalmasabb.

A biometriai azonositasi és kapcsolédo
hitelesitési formak alkalmazasi lehetéségei

A biometrikus jellemzdék és felhasznalasi
lehetdségeik

Igen széles a biometrikus adatok kore (Saini, 2014), ezek-
bél, a gyakorlati felhasznalhatosagi kovetelményekre te-
kintettel, azon technologidk vizsgalatara szoritkozunk,
amelyek a magyar piacon hozzaférhetdk, referenciaval
rendelkeznek, vagy legalabb is bevezethetdségiiket mar
idehaza vizsgaljak, vizsgaltdk. A biometrikus adatra
épitkezésnél figyelembe kell venni, hogy az adat felvéte-
lezéséhez mennyiben sziikséges maganak az érintettnek
a kozremiikodése, hisz a tudta nélkiil torténd felvételezés
lehetdsége nagyban ndveli a felderithetetlen visszaélés le-
het6ségét (ami a bevezetendd szolgaltatas fenntarthatosa-
gara jelent kockazatot). Emellett természetesen lényeges
mérlegelési szempont az alkalmazott technika tarsadalmi
elfogadottsaga is, példaul kriminalisztikai alkalmazasa
miatt human ellenallas tapasztalhaté az ujjnyomat alkal-
mazasanal.

A biometrikus azonositas alapja a személyhez rende-
lési mechanizmus kialakitasa. Ennek el6zetes ellenérzésre
alkalmas formaja egy mintaadatbazis létrehozasa. Hitele-
sitési — tehat nem azonositasi — céli felhasznalasnal 1étez-
nek csak utolagos ellendérzést lehetévé tevé megoldasok
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— amikor egy vitatott esetnél utdlagos mintaval torténik
az Osszehasonlitas -, ennek jogszabalyi alatdmasztottsaga
azonban nem egyértelmii.

A biometrikus adatok felhasznalasanal kritikus szem-
pont a hosszu tavu allandosag kérdéskore. Egy komp-
romittalodott PKI-alapt kulcs letilthato, a személyhez
teljesen 0j kulcs rendelhetd, azonban ez nem teheté meg
a személy minden biometrikus adataval. (A valtoztatha-
tatlansag problémajan kombinalt megoldassal némileg
segiteni lehet (kulcs+biometria), de ekkor a biometria esz-
kozfiiggetlenségének és allando rendelkezésre allasanak
elényét veszitjiik el.) Ugyfélszolgilatokon torténé alkal-
mazhatosag esetében elényt élveznek azok a megoldasok,
ahol sziikség esetén az adat cseréjére mod van. A kdvet-
kez6 néhany bekezdésben attekintjiikk a piacon elérhetd
azonositasi megoldasokat:

—ujjnyomat: jelenleg legismertebb, legelterjedtebb
megoldas. Elénye, hogy egyre pontosabb felismerd
algoritmusok ¢és igen olcsod, konnyen hasznalhato
mintavevo eszkozok léteznek, valamint egyes iga-
zolvanyokon (igy az tutlevélen) ez az adat elektro-
nikusan mar szerepel, azaz személyhez rendeltsége
allamilag igazolt. Hatranya ugyanakkor, hogy az
egyik legkdonnyebben megszerezhetd és hamisit-
hat6 biometrikus adat. A képi forma megszerzése
kifejezetten egyszerli, s az ellendrzés kijatszasa
sem nehéz, figyelembe véve, hogy az egyéb jelenleg
mérhetd borjellemzdk valtoznak, és nem egyedick
(homérséklet, nedvesség, véraramlas). Figyelembe
kell venni azt is, hogy csak a képi forma ellendrzése
oldhaté meg egyszerii (olcso) eszkozokkel, a kiegé-
szit6 adatok megbizhaté mérése jelentdsen dragitja
az ellenérzési kornyezetet. Az ujjnyomat allando,
ezért adatbazisban tarolasa tarsadalmi szinten szen-
zitiv kérdéskor, az e-személyi kapcsan is tartos koz-
ponti tarolas helyett csak a kartyan torténd rogzitésre
van lehetéség. Az ujjnyomathoz kapcsolodo krimi-
nalisztikai kép miatt egy szolgaltato altali nyilvan-
tartasa sem tekinthetd az iigyfeleknél széles kdrben
elfogadtathatd megoldasnak.

— irisz kép: az iriszkép-alapii biometrikus adatok a
szem szivarvanyhartydjanak részletes képén ala-
pulnak, melyrél megfelelé felbontasu kép illegalis
megszerzése némileg bonyolultabb az ujjnyomat-
hoz képest, de a technologia fejlodésére tekintettel
korantsem megoldhatatlan. E témakdrhoz kapcso-
16d6 érdekes eset, hogy egy nagyfelbontasu arcfel-
vétel, és egy évekkel késébb késziilt ismételt fotd
alapjan sikeriilt a portrékon szereplé személyek
azonossagat az irisz kép nagyitasa és Osszevetése
alapjan igazolni (Daugman, 2002), ami jelzi, hogy
e technologia is lehetdséget ad a tavoli, akar a sze-
mély tudtan kiviili leolvasasra, igy nem zarja ki a
személyiséglopast. Az azonositashoz sziikséges
eszkoz egyre egyszeriibb (egyes okostelefonokon is
varhatoan megjelend szolgaltatas), de ez is allando-
nak tekinthetd adat, igy az elfogadtatasi problémak
ennél is fellépnek.

— vénakép (Syazana-Itqan, 2016): nehezebben megsze-
rezheté biometrikus adat a kéz érhalozat elhelyez-
kedésérdl késziildé mintavételezés. Az elébbieknél
lényegesen kevésbé lehet feltiinés nélkiil, az érintett
tudomasa nélkiil mintat venni. Visszaélés szempont-
jabdl is magasabb védettséget jelent az ujjnyomathoz
képest, ugyanakkor joval bonyolultabb (koltsége-
sebb) ellenérz6 eszkozt igényel. A hazai bevezetési
tapasztalatok alapjan (stadion beléptetd rendszerek)
a bevezetésével szemben kifejezett idegenkedéssel is
szamolni kell. Mivel ez is alland6 adat, a minta koz-
ponti tarolasa itt sem problémamentes.

—arcképmas: a maszkirozas jol ismert lehetdség a
szinhaz/film teriiletérdl, igy még az antropologiai
méretek vizsgalata sem jelent valodi garanciat egy
tudatos, professzionalis visszaéléssel szemben. Kie-
gészitd elemként természetesen sziikséges a sze-
mélyes megjelenésnél, de kizardlagos formaban,
kiilondsen az okmanyon szerepld kicsiny kép alap-
jén, nem biztonsagos. A technologia megbizhatosa-
gat elsdsorban az rontja le, hogy jelenleg 2D statikus
képi feldolgozas dominal. A 3D észlelés (sztereo
kamera) és a véletlenszerlien kért dinamikus kiérté-
kelés (mosolyogjon, most huzza dssze a szemoldo-
két) jelentésen javithatja a felismerés pontossagat,
egyeldre azonban a hozzaférhetd, megfizethetd tech-
nologiak nem ezen alapulnak.

— hang: a hang a leginkabb kiilsé koriilmények miatt
(azaz nem az lgyfél szandékabol adodoan is) val-
tozo jellemzo, hisz egy hideg ital, megfazas igen
jelentos valtozast idéz elo, a torokfajas még a beszéd
dinamikajat is jelentdsen megvaltoztatja. Emiatt
az ugyfélkapcsolatokban e technologia széles kori
alkalmazasa (kiilondsen 6nallo elemként) nem java-
solt.

— kéziras, kézi alairas: a legegyszeriibb, legismertebb
biometrikus adat. Természetesen nem kizarélag a
képi format értjiik alatta, hanem az iras tovabbi jel-
lemz6it is (nyomaserdsség, sebesség, ezek valtozasi
dinamikaja). A legtobb embernél az alairas, de kiilo-
ndsen egy szdveges irasminta jellemzdi oly mérték-
ben egyediek, hogy azonnali hamisitasa igen nehéz.
(Olyan szoveget eld lehet allitani, amely a személy
irasanak, alairasanak felel meg, de ellenérzési esz-
kozon torténd irasnal, személyes iigyfélszolgalatnal,
nyilvan nem lehet mikrorobotot rahelyezni az alaird
tablara.) A megoldas mdogottes adata nem allando,
egy alairast megvaltoztathat az tigyfél, kiterjesztve
irasmintara pedig a ,,tudasalapi” elemmel is kom-
binalhato. Az alairasminta maga elfogadottan tarolt
(lasd bankok gyakorlata), igy elfogadtathatosaga
egyszeriibb. Ki kell ugyanakkor emelni, hogy az
alairasminta hagyomanyos azonositas célu alkal-
mazasa két okbol is aggalyos. Egyrészt ellentétben
az ujjnyomattal, itt nem vélelmezhetd, hogy nincs
két egyforma alairas, masrészt a mintaadatbazisban
keresés funkcié megvalositasa komoly adatvédelmi
aggalyokat vethet fel. Jelenleg altalanos bizonyito
eré mas azonositasi megoldassal kombinalva a kézi
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alairasra visszavezetett hitelesitéshez kapcsolhatod
(Polgari perrendtartas alapjan).

Az ugyfelekkel valé kapcsolattartas kialonb6z6
formai

Az egyes azonositasi lehetéségek felhasznalhatosaga
nagyban fiigg a felhasznalas koriilményeitol is. A felhasz-
nalasi koriilményeket az /. abra szerinti alesetekre bont-
hatjuk, melyeket két f6 szempont szerint kiilonithetiink el.

1. abra
Az lUgyfelek kiilonb6z6 nyilatkozattételi kérnyezetei

nyilatkozattétel helye
feliigyelt nem feliigyelt
P — ugyfélszolgalati
ellen6rzott P Gnkiszolgalo kioszk
it ool azonositasi eszkdzzel
nyilatkozattétel
eszkoze tigyfélszolgalati
nem ellen6rzott 6“1“52“3. .ﬂl.: klOSZ‘k
azonositasi eszkoz
neélkil

A nyilatkozattétel helye esetében azt vizsgaljuk, hogy a
nyilatkozattétel a szervezet szempontjabol megbizhato
személy altal feliigyelt kornyezetben torténik-e, ahol a spe-
cialis beavatkozasok (eszkdz megbontasa, ujjnyomatadas
helyett specialis eszkdzok igénybevétele stb.) kizarhatok,
mig a nyilatkozattétel eszkdze szerinti bontas esetében
kérdés, hogy az eszkdz, amelynek igénybevétele sziik-
séges a nyilatkozatadashoz, a szervezet szamara ellen-
Orzottnek tekinthetd-e (ilyen példaul egy kartyaolvaso, az
alairo tablet).

a. ellendrzott eszkozon, feliigyelt kdrnyezetben: itt a
jognyilatkozat tétel olyan eszk6zon torténik, amely
garantaltan nem tartalmaz illegalis elemet, és maga
a nyilatkozattételnél a személyes megfigyelés illega-
lis eszkdz bevonasanak kizarasara biztositott. Nem
lehet tehat specialis eszkozoket a géphez illeszteni
(példaul ujjnyomat szimulatort, ami fiitéssel, nedve-
sitéssel kombinalt eszkoz). Tipikusan ilyen helynek
felel meg a megfelelden kialakitott személyes iigy-
félszolgalat.

b. ellendrzott eszkozon, nem feliigyelt kornyezetben:
ennél az ellendrzo eszkdz (€s igy maga az ellendr-
zési eljaras) ellendrzottnek, azaz megbizhatonak
tekinthetd, de mar az ellendérzési koriilmények nem
ismertek. Ilyen megoldas példaul a vizualis meg-
figyelés alatt allo onkiszolgaloé kioszk telepitése
az ligyfélszolgalaton. Az ilyen kioszk jellemzden
azonositaskotelezetten nyujt szolgaltatast, ezzel
nagyban csokkentve az informaciobiztonsagi koc-
kazatot. Az eszkdz megbontasara, nagyobb méreti
visszaélési eszkdz hasznalatara nincs lehetdség (fel-
tlin beavatkozas), ugyanakkor az azonositas folya-
matanak figyelemmel kisérése nélkiil a visszaélés
nem zarhat6 ki. Egy ujjnyomat érzékelonél példaul
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egy hamisitott eszkdz hasznalata akar bekovetkez-
het.

c. nem ellendrzott eszkozon, feliigyelt kornyezetben:
olyan kapcsolattartasi helyek, ahol mar magara az
eszkozre nem terjed ki a megbizhatosagi vélelem.
Ilyen kornyezetnek lehet tekinteni egy tigyfélszol-
galaton a vizualisan ugyan megfigyelt, de specialis
azonositasi eszkozok nélkiil kialakitott internetes
végpontokat. Ezek jellemzden azonositas nélkiil
nyujtanak szolgaltatast. Ilyen helyeken az azonosi-
tast igényld tranzakcioknal jelentds informaciobiz-
tonsagi kockazattal kell szamolnia az tigyfélnek,
hisz a mai komplex informatikai rendszerekben
nehéz annak garantalasa, hogy a felhasznalo adatai-
bol minden garantaltan torlédjon a rendszerbdl.

d. nem ellendrzott eszkézon, ismeretlen kérnyezetben
végzett tranzakciok: jellemzden ilyenek az otthon-
ol az tigyfelek altal végzett tranzakciok. Ilyennek
mindsiil egy vizualis megfigyelés nélkiili kioszk
(példaul folyoson elhelyezve), ahol akar fizikai meg-
bontas sem zarhato ki teljesen.

Az ligyfélszolgalat szempontjabol az a) eset mindségileg
eltérd kezelést igényel a tobbi esettdl. A személyes meg-
jelenésnél az ligyintéz6 kontrollja a jelenlegi jogfelfogas-
ban magasabb biztonsagi szintet jelent, eleve sok olyan
igylet van, ami kizarélag személyes megjelenéssel vé-
gezhetd. Persze ide sorolhatok az tigyfelekkel vald egyéb
személyes talalkozason alapulo ligyintézés is (szolgaltato
helyszini kiszallasa), ha az alkalmazott ellen6rzott infor-
matikai eszkdz a szolgaltatd munkatarsa birtokaban van.
Ez a tipikus tigyfélszolgalati tigyintézési eset, aminél a
bevezetésben megfogalmazott problémat meg kell oldani.
A tobbi esetnél mar korlatozottabb szolgaltatasi kor, az
otthoni eléréshez eltérd, sziikitett szolgaltatasi portfolio és
azonositas tarsulhat. Példaul a b) eset szerinti azonositast
végzo kioszk esetében megkodvetelheté megfeleld eszkoz
(példaul kartya) megléte, azaz érdemi Onkiszolgalast a
kockazat kézben tarthatosaga érdekében csak ennek bir-
tokaban lehet végezni.

Jelen cikk kifejezetten az tigyfélszolgalatokon alkal-
mazhaté technologia kivalasztasanak koriilményeire
szoritkozik, igy a tovabbiakban az a) eset szerinti ligyfél-
szolgalatok jellemzéivel foglalkozunk.

Az ugyfélszolgalati kornyezet kockazati tényezdéi
Az tgyfélszolgalaton az iigyfél és iligyintéz0 egyszerre
van jelen, ahol az ligyfél tevékenységét az tigyintézo fel-
igyeli, ,tanusitja”. A gyakorlatban azonban ez sem ilyen
egyszeri, mivel két emberi szereplonél egyforman el6jo-
het biztonsagi kockazat, nem kizarhato az ligyintézo al-
tali visszaélés, ezt igazolja, hogy még a magas biztonsagi
szintet igénylé okmanykiadasnal is eléfordult biintetdjogi
kovetkezményekkel jaro visszaélés.

Az ligyfélszolgalatokon el6forduld esetleges visz-
szaélések csokkentése és a visszaélések lehetdségének
kizarasa a szolgaltatok alapvetd célja, mivel az inkorrekt
viselkedéssel 1étrehozott jognyilatkozatok stlyos anyagi
veszteséggel és hosszas peres eljarasokkal jarhatnak. Az
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iigyintézo, illetve az ligyfél magatartasan alapuld tigyfeél-
szolgalati kockazati eseteket a 2. abra nevesiti.

2. abra
Az Ugyfél, illetve ligyintéz6 magatartasformainak
kockazati tényezéi

iligyintézo

korrekt

korrekt normal eset

személyiség lopas

iigyfél
személyiség lopas
vagy szabaly kijatszasa

a. tigyfél és iigyintézo korrekt: itt csak a tranzakcio
hosszabb tavl igazolasa az érdekes, akar a szer-
vezet altal hitelesitett dokumentum is elég lenne,
kiilonds kovetelményt ez az eset nem tamaszt, igy
kiilon szempontot nem jelent a technologiavalasz-
tashoz.

b. iigyfél korrekt, de tigyintézé inkorrekt: ez az eset
ma még kevés figyelmet kap, de a jovében eldtérbe
keriilhet, ha a kézi alairas visszaszorul. Meg kell
akadalyozni, hogy az {igyintéz6 mas nevében ille-
galis tranzakciokat végezhessen, jognyilatkozato-
kat tehessen. A technoldgia szempontjabol erre a
jelenlegi valasz a birtoklason alapul6 eszkdz igény-
bevétele, mint amelyen az elektronikus személyi
igazolvany. Azon tul, hogy, mint feljebb kimutat-
tuk, teljes kordi tigyfelkor lefedésre nem alkalmas,
az eszkoz birtoklasa sem jelent garantalt személyhez
rendelést. Példaul csaladon beliili visszaélésnél az
igyintéz6 elhozhatja hazastarsa kartyajat, felhasz-
nalva csaladjogi nyilatkozatra.

c. tigyfél inkorrekt, tigyintezé korrekt: ebben az eset-
ben a birtoklasalapu azonositas csak latszat bizton-
sagot jelent. Onmagaban eleve nem ismert, kihez
tartozik egy chip-kartya, tehat csak hitelesitésre
vagy elektronikus azonositasra hasznalva mas sze-
mélyiségével tigyet lehet intézni. Ez lehet iddlege-
sen eltulajdonitott kartya (példaul csaladon beliil a
hazastars tudta nélkiil, ahol a PIN-kod ismerete is
megoldhato), de tudatos visszaélés is (példaul nyelv-
tudas igazolasa esetén egy allampolgarsagi eljaras-
ban, mas személy jelenik meg a vizsgalaton). Ha az
ligyintéz6 gondos, €s az igazolvanyon 1évo fénykép
alapjan is azonosit, valamelyest korlatozodik a lehet-
séges visszaélések kore, de a maszkirozasi lehetdség
miatt valojaban még igy is igen széles korli visz-
szaélésekre lesz lehetéség (nem beszélve példaul
egy kinai vagy mongol sziiletésii tigyfélrdl, akiknél
europai archoz szokott ligyintéz6 a fénykép alapjan
torténd azonositast csak igen nagy hibaarannyal
tudja elvégezni). Az iigyfél csalasi szandéka ellen
ellenérzott kdrnyezetben elsdsorban a biometrikus
adatok alkalmazasaval lehet védekezni, ami specia-
lis eszkozok alkalmazasa nélkiil 1ényegében kizarja
az ligyintéz6 megtévesztésének lehetdségét.

d. ha iigyfél és iigyintézé Osszejatszik (amire tobb
konkrét feltart bliniigy a gyakorlati példa), akkor
kozosen jelentdésen nagyobb kockazatot jelentenek
az illegalis tranzakciokra. Ha tigyintéz6 el6tt kell
igazolni allampolgarsagot, s az ligyintéz6t lefizet-
ték, akkor nem fogja vizsgalni, hogy az alairé kar-
tyahoz tartozé személy azonos-e a megjelenttel, s
még hangfelvétel, képfelvétel sem fogja igazolni
a visszaélést (megfeleld oOltdzet, némi maszkiro-
zas). Ilyen esetben a szolgaltatok sincsenck védve
egy elonytelen megallapodas megkotésétol. Ilyen
esetben is a biometria jelenti a megfeleld korlato-
zast. E szempontbol eltéréen viselkednek az egyes
biometriai jellemzdk. Egy miiujj, mitenyér, vagy
akar az irisz-ellenérzést becsapd miiszem alkalma-
zasa — lévén messzebbrdl nem latni, mit tesznek az
ellenérzé eszkozre, még csak-csak elképzelhets. A
kéziras hamisitasa viszont igen nehéz, hisz a képi
hasonlosagot gyakorlassal meg lehet ugyan tanulni,
az egyéb jellemzok (nyomaserdsség, dinamika)
egyezés¢hez azonban mar sokkal komolyabb esz-
kozhattér és felkésziilés kell. Kiilondsen igaz ez, ha
nem aldirds, hanem szdvegminta alapjan torténik
az ellendérzés. E megkdzelités hatékonysaga €s biz-
tonsaga az iraskép ellendrzési technologiak tovabbi
fejlédése estén, dinamikus mintaszovegek alapjan
torténd ellendrzés esetén még jelentdsen javithato,
hiszen minimalis az esélye annak, hogy a visszaélé
ilyen esetre fel tudjon késziilni, a kért szoveget a cél-
személy irasanak megfeleléen tudja reprodukalni.

Kovetkeztetések

Kiindulva abbol, hogy a papiralapu kapcsolattartas mind
biztonsagi, mind hatékonysagi okbdl vissza kell, hogy szo-
ruljon, az ligyfelek altal kozvetlen végezhetd elektronikus
hitelesités (elektronikus alairas) elterjedési korlatai miatt
a személyes tigyfélkapcsolatoknal azonositas, és azt is fel-
hasznalva a jognyilatkozat elektronikus hitelesitése sziik-
séges. Attekintve a potencialis visszaélési lehetéségeket, a
jelenleg széles korben kinalt megoldasok (igy a jelszavas
azonositas, a chipes kartya alapt azonositas), bar kdzponti
szolgaltatasra épitve (451/2016. (XI1.19.) Kormanyrende-
let, azonositasra visszavezetett dokumentumbhitelesités)
igénybe vehetd, kimutathatéan nem minden szituaciora
nyujtanak kelld védelmet, illetve csak az ligyfelek korla-
tozott kdrénél alkalmazhatok. Mivel az elektronikus kap-
csolattartas altalanossa valasa csak most van folyamatban,
igy dnmagaban az, hogy a potencialis vissza¢lések még
jelentds problémat nem jelentettek, nem igazolja, hogy
a jovoben az egyre szélesebb korii felhasznalas soran ne
valhatnanak kritikus problémava. Emellett megfigyelhe-
td, hogy egy technoldgia bevezethetsége nagyban fiigg a
tarsadalmi elfogadtathatosagaval, ami részben &sszefiigg
a megszokott, atlathaté megoldasokhoz valo hasonlatos-
sagaval. A legkonnyebben olyan megoldas vezethetd be,
amely nem igényel specialis, kiilon gondoskodast igényld
eszkozt, ami az ,,ligyfél birtoklasan alapuld” kategoria he-
lyett az ,,ligyfél tulajdonsagaira épiil6” kategoria elétérbe
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keriilését jelentheti. Itt is hangsulyozni kell, hogy ez nem
a hagyomanyos ,,birtoklason alapul6” kategoria megszili-
nését jelenti, itt eltérd tigyfélesoport igényrél van szo. Az
okostelefonon valds idejii online életet élok szamara az
okostelefon szolgaltatasi kore, majdan az azonositasba,
akar kozvetlen hitelesitésbe — elektronikus alairasba — be-
vonasa jelenti a kényelmes megoldast, de a szervezetek
iigyfélkapcsolatainal ez csak egy csoportja az iligyfelek-
nek, ezért sziikséges olyan megoldast (is) alkalmazni, ami
az emberek szélesebb kore szamara egyszertlien elérheto,
s ez a biometrikus adatokra alapozas. A személyes kon-
taktusnal, ahol az ellenérzés ellenérzott kornyezetben,
ellenérzott eszkozzel torténhet, a biometrikus adatra, az
alairas- és irasminta-alapu (arra visszavezetett) hitelesi-
tésre vald alapozas igen perspektivikus megoldast kinal,
jelentésen csokkentve tobb, masként nehezen kontrollal-
hat6 kockazatot.

Az irasképalapu hitelesitési megoldas

A biometrikus megoldasok jellemzdit attekintve megal-
lapithato, hogy a széles kdrben bevezethetd, relative ala-
csony hamisithatosagot biztositd megoldas az irasképre
visszavezetett hitelesités. Az embereknek a gyakorlatban
egyedinek tekintett irasképe van (ami alatt nem 6nmaga-
ban az iras formdja, hanem a létrehozé vektor, sebesség,
iraserdsség, gyorsulas is értendd). A kéziras alesete a kézi
alairas, ami joval kevesebb informaciot jelent egy hosz-
szabb szoveg kézi leirasahoz képest, de a hozzaférhetd
informatikai tdmogatasok jelenleg az alairasra koncent-
ralnak.

Lényeges szempont, hogy a biometrikus jellemzok
allandosaga felveti a masolhatosagot, ezért 6nallo elem-
ként a jog hitelesitési formanak nem ismeri el. A masol-
hatésag miatt nem jarhato ut, hogy a kéziras biometrikus
jellemzdit az irathoz csatoljuk, hisz a kézi alairas jellem-
z6i megszerezhetok (az adott ligyfél sokszor, sok helyen
alair), s utélagosan az iratra masolhatok, manipulalha-
tok. Ezt felismerve az elektronikus formaban felvett kézi
alairas hitelesitésként torténd alkalmazasat a magyar jog
kiilon jogszabalyban meghatarozott szolgaltatashoz ren-
deli, s a hitelesitésnél az azonositasra visszavezetett doku-
mentum hitelesitési logikat koveti.

Lehetséges kialakitasok

A kézi alairas elektronikus forméajanak hitelesitési céla
felhasznalasanal tehat a személyhez és alairashoz rendelt-
séget a szolgaltato igazolja, s nem a biometrikus adat, azaz
azonositasra sziikség van. A kézi alairas beemelése a fo-
lyamatba ugyanakkor a visszaélések — mas személy, vagy
az ligyintéz6 személyiséglopasa — kockazatat csokkenti. A
szolgaltatas kialakitasanal két, jellemzoit tekintve Iénye-
gesen eltéré megoldasi mod férhetd hozza.

Mintatar nélkili megkozelités (a)

A minta nélkiili megkdzelitésnél a biometrikus adatot (il-
letve abbol képzett adatot) titkositva rendelik a dokumen-
tumhoz, ahol a titkositas feloldasa a szolgaltatd kezében
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marad. E megkozelitésnél nincs sziikség eldzetesen felvett
¢s tarolt irasmintara, igy viszonylag egyszerli informati-
kai megoldast igényel. Ennek Osszetettebb (adatvédelmi
szempontbol erésebben védett) formaja, amikor a biomet-
rikus adatot (titkositva) egy kiilon szolgaltatonal taroljak,
a dokumentumra ténylegesen csak az iraskép vizualis
formaja keriil ra. E megoldas elénye, hogy nem igényel
elézetes regisztraciot, s csak az utolag vitatott jognyilat-
kozatoknal kell az arra jogosult hatosagnak a biometrikus
adatot elkérnie és szakértével — aktualisan az érintett iigy-
feltol bekért minta alapjan — ellendriztetnie. A modszer al-
kalmazasa elssorban iigyféloldali védettséget jelent, igy
nem véd példaul az ellen, ha tigyfél tudatosan masképp irt
ala, majd a késdbbiekben a nyilatkozatot vitatja. Mivel az
alairo személyét a szolgaltato igazolja, igy e megoldashoz
magas biztonsagi szintll azonositas sziikséges, €s az utola-
gos bizonyithatdsagrol kiilon gondoskodni kell.

Mintaellendrzést alkalmazé megkozelités (b)

A mintaalapu megkdzelitésnél alairas-mintatarat allitanak
fel, ahova az ligyfél biometrikus adatait szigoru személy-
azonossag-ellendrzést kovetden veszik fel. Itt a hitelesi-
téskor a dokumentumon — az alairas megszokott vizualis
képen til — csak a szolgaltatd igazolasa szerepel, hogy
a hitelesitési célu alairas megtortént, és az alairdsminta
egyezett a mintatarban az iigyfélhez rogzitett mintaval. E
megoldas jol alkalmazhat6 ott, ahol az iigyfél a szolgal-
tatas igénybevételéhez eleve kapcsolatba 1ép a szolgalta-
toval (szerzodéskotés), mert az ellendrzott korilmények
kozt rogzithetd a minta (példaul négy szem elv alapjan
iigyfél igazolvanyaban szerepl6 adatokhoz rendelve), a ké-
s6bbi megjelenésekkor mar nem igényel magas ellenérzési
szintet az azonositds (mivel a mintaellendrzés maga egy
lényeges biztonsagndveld elem). A kézirasalapu hitelesités
ilyen médon torténd alkalmazasa mind az iigyfél, mind a
szolgaltaté szamara magasabb védelmi szinttel rendelke-
zik, mik6zben az ligyfél szamara a minden napos haszna-
lata csekély teherrel jar (akar igazolvany bemutatasa alap-
jan Uigyintéz0 altali azonositas is elfogadhato).

Alkalmazhato6sagi kérilmények

A két megkozelités kozott kiilonbség, hogy a mintatar
nélkiili (a) valtozat gyakorlatilag a papiralapu kézi alairas
elektronikus megfelelgje (ott sem tudjuk, valdjaban ki ir
ala, s valoban ez-e a megszokott alairasa), a mintaellendr-
zést alkalmazoé (b) valtozat viszont mar ennél magasabb
tényleges bizonyitd erét képvisel. (A technikai és elméleti
kiilonbség mellett sem sziikségszerti, hogy a jogi megité-
1és mindkét esetben eltérd legyen.)

Megjegyzendd, hogy jogszabalyok a papiriratnal is
kiilon kezelik az egyszerti irasba foglalast a teljes bizo-
nyit6 erejli maganokirattol. Ez utobbinak felel meg, ha a
teljes iratot az érintett kézirassal irja, vagy gépiras estén
az alairasat két tanuval igazolja. Cégek nevében eljard
személyeknek alairasi cimpéldanyt kell kozjegyzo elott
késziteniiik és az eljarasokban bemutatniuk, a komolyabb
kockazat jogiigyletekben pedig megjelent az ligyvédi
ellenjegyzési kényszer. Ez érthetd, ha a 2. abran bemu-
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tatott, ligyfél inkorrekt magatartasan alapuld kockazati
tényezoket is figyelembe vessziikk. Amennyiben az iigy-
fél csalni akar (példaul késébb a nyilatkozatat le akarja
tagadni), aldirdasminta nélkiil nehezen sziirhetd ki a szan-
dékos alairas-torzitas (papiresetben sem, példaul nem a
megszokott kezével ir ald). Elsdsorban a szolgaltatok sza-
mara problémas tehat, ha iigyfél valamire kotelezettséget
vallal, de ezt oly mddon irja ala, amit késébb letagadhat,
mert még csak nem is hasonlit a valds alairasara.

A mintaalapit megkdzelitésnél a mintardgzitésnél
elengedhetetlen az ligyfél elézetes és erds azonositasa
(igazolvany), s az igazolvanyokon szerepl0 alairas is tam-
pont lehet egy gyants esetben. Maganal a felhasznalasnal
(hitelesitési célu alairasnal) viszont kis kockazatu esetben
azonositasra elegendd a vélelem (bemondja a nevét, 1évén
alairas mintdjanak egyeznie kell), magasabb kockazatnal
— példaul szerzédésmodositas — is elég bemutatnia az iga-
zolvanyat. Ez a papiralapu iigyintézésnél megszokott elja-
ras, azaz az ligyfelek szamara nem jelent tobblet terhet,
szokatlan eljarast. Mivel maga a biometrikus adat csak az
ellenérzésben vesz részt, zart rendszeri kialakitas sziiksé-
ges (a dokumentum hiteléiil szolgalo igazolas a tényleges
ellenérzés nélkiil ne legyen kiallithato). Az alairas-minta-
tar ugyanakkor egyes személyekben ellenérzést valthat ki
(bar a bankoknal ez bevett gyakorlat a papiriigyleteknél,
igy szerzédéskotést alkalmazo szolgaltatoknal tomeges
ellenkezéssel nem kell szamolni). Megjegyezziik, hogy
az alairas-mintatar felallitasa esetén az adatvédelmi jog-
szabalyokra tekintettel a biometrikus adatbazisban kere-
sés nem alkalmazhatd (azonositasra adatvédelmi okbol
nem hasznalhaté a mintatéar), igy a mintaellenérzés csu-
pan ellendrzési lehetdség arra, hogy az azonositott ligyfél
aktualis irdsmintdja a tarolt mintaval egyezik-e. A hazai
szigoru adatvédelmi szabalyokra tekintettel az esetleges
kozigazgatasi felhasznalasnal az Gsszerendelési nyilvan-
tartason keresztill kellene az adatot ligyfélhez rendelni,
hogy ezzel is csdkkenthetd legyen a tamadasok kockazata
(6nmagaban a minta egyes biometrikus adatai felhasznal-
hatatlanok).

A minta nélkiili megoldasnal is szigorithato az elle-
nbrzés az azonositd igazolvanyon szerepl alairas minta-
val valo Osszevetéssel (jogositvany, személyi igazolvany
tartalmaz alairas képet), de a normal iizleti tranzakciok-
nal ilyen mélységii ellen6rzés nem feltétlentil életszerti.
A mintataralapq, illetve mintarogzités nélkiili megoldas
koziil valo valasztashoz az adott ligyfélszolgalaton vizs-
galni kell az esetleges hamis hitelesités kovetkezményeit
az ilyen modon intézendd tigyekre, s ezt kell 6sszevetni az
egyes megoldasok bevezetési feltételeivel (koltsége, elfo-
gadottsaga stb.).

Mindkét megkdzelitésre igaz, hogy az ligyintézéskor
az tigyfelet mindenképp azonositjak, személyes iigyinté-
zésnél tipikusan az ligyintéz6 altal (jellemzéen okmany
alapon, de mas technika is alkalmazhat6), s a jognyilat-
kozat megtételénél annak kiegészitését szolgalja az elekt-
ronikus eszk6zon (alairé padon) készitett kézi alairas.
Mintatar esetén az iigyintéz6 altal végzett azonositas a
felhasznalaskor (dokumentumbhitelesitéskor) lehet alacso-
nyabb biztonsagi szintl, lévén az alairas egyezés ellendr-

z€se itt bizonyossagnoveld tényezd. Lényeges kiemelni,
hogy a Polgari perrendtartas. alapjan joghatas csak az
azonositassal kombinalt hitelesités esetén lehetséges, azaz
teljes bizonyit6 erd csak akkor rendelhetd e formahoz, ha
az azonositas megtorténik (ligyfél elektronikusan vagy az
igyintéz0 személyesen az azonositast elvégzi), s a sze-
mélyhez rendelést a dokumentumhoz rendelt igazolason
feltiintetik.

Mindkét megoldas szolgaltatora épit (ezt a hazai jog-
szabaly a bizonyité er6hdz megkdveteli)., s mindkét meg-
oldas alkalmazasa a papiron megszokotthoz hasonlo az
igyfelek szamara. Az iratot elébb lathatja az alaird esz-
kozon, megfeleld programozas esetén a ,,szokott helyen”
az irat aljan ir ala, megjelenik az alairasanak képe, majd a
hitelesit6 zaradék, amiben a szolgaltato igazolja a személy
azonossagat (ki irta ald). A mintatar nélkiili megoldasnal
az adatvédelmi kockazatot jelentdsen csokkenti, ha a bio-
metrikus adatot nem csak titkositjak, de nem a dokumen-
tummal taroljak, hanem a dokumentumra hivatkozassal
egyiitt kiilon szolgaltatd 6rzi vita esetére.

Mindkét megoldasra igaz, hogy a biometrikus adat fel-
hasznalasat az Eurdpai Parlament és Tanacs GDPR-ren-
delete alapjan adatvédelmi hatasvizsgalattal kell
alatamasztani.

Kiterjesztési lehetdéségek

Amig az ujjnyomatnal elfogadott, hogy egyedinek tekint-
hetd, addig az irasképnél ugyan valdszinii, de ez nem iga-
zolt, és jellegénél fogva ,tanulhatd”. A megoldas biztonsa-
gi szintjét ezért érdemes tovabb ndvelni az alairas mellett
kézirasi minta ellenérzésével. Ennél az iigyfél mintaadas-
kor ellendérzé szavakat kézirassal megad (,tudasalapu”
faktor bevonasa), amelyet hitelesitéskor leir (de az iratra
nem kertil rd). Mivel az alairds-kezel6 programok grafikus
objektumot értékelnek, ezek a szavak az alairassal azonos
modon értékeltetheték ki veliikk. Ez egy olyan specialis
tudasalapt” faktor, ahol a megfigyelhetéség csak korla-
tozottan noveli a kockazatot, 1évén az adott sz6 leirasanak
biometrikus jellemzdi tavolrol nem megfigyelhetdk, igy
nincs mit ,,begyakorolni” (e kockazat megfeleld pult el-
rendezéssel, ralatas kizarassal tovabb csokkenthetd).

A ,tudasalapu” faktoros kiegészités, az ligyfél altal
valasztott sz6 (vagy szavak) beépitése a hitelesitési
folyamatba mind a mintatar nélkiili (a), mind a mintael-
lenérzést alkalmazoé (b) megoldasnal alkalmazhato. A
mintaellenérzést alkalmazé megoldasnal, 1évén eleve van
alairas-mintatar, e technologiara épitve viszonylag egy-
szerll a kézirasos jelszavak tarolasa, kezelése. Mintaelle-
ndrzés nélkiili alairas esetében kézirasos jelszo-mintatar
felallitasaval hibrid megoldas hozhat6 1étre az alairasmin-
tak tényleges tarolasa nélkiil, csdokkentve az iigyintézoi
hitelesitési kockazatot, 1évén a sima ,,tudasalapu” faktor
mellett biometrikus (,,tulajdonsagalapu” faktor) ellendr-
z¢ése is megtorténik.

A jovében a felhasznalok altal kézirassal megadott sza-
vak (jelszavak) mintaval dsszevetése akar a hagyomanyos
azonositasi folyamatokba is beépiilhet a nyomasérzékeny-
séget is kezeld okostelefonos megoldasok elterjedésével,
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azaz nem csak a hitelesitési folyamat részese lehet a kézi-
ras-felismerés.

Tovabbi jovébeni biztonsagnoveld technika lehet mind
az azonositasnal, mind a hitelesitési folyamatban a dina-
mikus, a szamitogép altal kivalasztott szoveg leiratasa, de
ehhez sokkal hosszabb irasmintak tarolasa, és a jelenleg
kereskedelemben hozzaférhetd felismerd algoritmusoknal
Osszetettebb elemzd programok kellenek, igy ezzel a lehe-
toséggel még nem érdemes szamolni.

Osszefoglalas

A szervezetek, kiilonosen a széles tigyfélkort kiszolgald
kozszolgaltatdo szervezetek szamara az elkovetkezd id6-
ben kulcsfontossagi lesz a tisztan elektronikus belsé mi-
kodésre attérés, azonban az ligyfélkapcsolatoknal ehhez
olyan megoldast kell biztositaniuk, amelyet a legkiilonbo-
z0bb, informatikai megoldasoktol idegenkedo ligyfélcso-
portok is el tudnak fogadni. E kdvetelmény kielégitésében
segit a hatalyos jogszabalyok alapjan megfelel6 bizonyito
erdvel rendelkezd, az iraskép elektronikus rogzitésén ala-
puld hitelesitési megoldas, ami nem helyettesiti, hanem
kiegésziti az elektronikus hitelesitési megoldasok — igy
kiilondsen az okostelefonokra épiilé szolgaltatasok — ki-
nalatat. A megoldasnal figyelemmel kell lenni arra, hogy
O6nmagaban a biometria jelenléte nem elegendd a jog al-
tal elismert bizonyité eréhdz, az iigyfél azonositasa is
sziikséges, s a dokumentumbhitelesitési alkalmazasoknal
a dokumentum teljes életciklusat figyelembe kell venni.
Az ligyfelek szamara megszokott alairassal torténd hite-
lesités elektronikus megfeleldjénél mind az elézetes ala-
iras-mintavételen, mind az e nélkiili megoldas is kialakit-
hato, eltérd tulajdonsagaik miatt a felhasznalasi igények és
lehetdségek alapjan mérlegelve a valasztast. A tisztan kézi
alairas felismerésére épiilé megoldasok biztonsagi szintje
jelentésen novelhetd egy ,tudasalapu” elem beemelésével,
amikor nem csak az alairasat, hanem egy elézetesen ligy-
fél altal — szintén kézirassal — adott jelszo mintat (is) figye-
lembe vesz a szolgaltato a hitelesitési igazolas kiadasanal.
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ORI DORA

Az informéaciérendszerek lzleti stratégia megvalodsitasaban betoltott hangsulyos szerepe miatt az Gzleti-informatikai (vagy
mas néven stratégiai) 6sszehangolas fontossaga, valamint az 6sszehangolatlansag vizsgalatanak sziikségessége megkér-
ddjelezhetetlen. A tanulméany az Uzleti/informatikai 6sszehangolatlansag koncepcidjaval foglalkozik, kilonos tekintettel
annak vallalati architektiraalapu elemzési eszkoztarara. A kutatas f6 célja a szervezetek Uzleti és informatikai dimenziéi
kozotti stratégiai 6sszehangolatlansag vizsgalata, melynek megvalésitasat a vallalati architektiramenedzsment aspektu-
saira forditjak le. A tanulmany egy olyan, vallalati architektdraalapi elemzési keretrendszer felépitésével és tesztelésével
foglalkozik, mely az 6sszehangolatlansag tipikus tiineteit tarja fel a vizsgalt szervezetekben. A modell egy formalis, sza-
balyalapti megkozelitést hasznal a tiinetek feltarasara: a keretrendszerben a formalis szabalygeneralas és szabalytesztelés
elemzési eszkoztarat hasznalja fel a szerzé.

Kulcsszavak: stratégiai 6sszehangolas, 6sszehangolatlansag, vallalati architektiramenedzsment, architekturaelem-
zés, szabdlyalapu tesztelés

ramenedzsment Osszehangoltsag-vizsgalataban betdltott
szerepét ismertetem. A szakirodalmi attekint6t a kutatasi
kérdések és az elemzési keretrendszer bemutatasa koveti.
A modszert egy hazai nonprofit vallalati eseten keresztiil
teszteltem. Az esettanulmanyban vizsgalt szervezet bemu-
tatdsa utan a vizsgalat eredményeit részletesen ismerte-
tem és értelmezem. A tanulmanyt a kutatasi eredmények
Osszegzése €s a kovetkeztetések megfogalmazasa zarja.

Nagyvéllalati kdrnyezetben gyakran nehézséget okoz
az informatikai architektira novekvé komplexitasa.
Mindemellett az informacioérendszerek kutatasi teriileté-
nek egyik legfontosabb kérdése az iizleti és informatikai
dimenziok kozotti stratégiai 6sszehangolas. Az dsszehan-
goltsag allapotanak elérése folyaman a szervezetek gyak-
ran 0sszehangolasi zavarokkal talaljak szembe magukat.
A tanulmany az iizleti/informatikai 6sszehangolatlansag
koncepcidjaval foglalkozik, kiilonds tekintettel annak
vallalati architekturaalapu elemzési eszkoztarara. A vizs-
galat célja egy vallalati architektiraalapu, szisztematikus
elemzés lefolytatasa az iizleti teriiletek és az informacio-
rendszerek kozotti dsszehangolasi zavarok, tiinetek felta-
rdsara.

A felvazolt kutatas a stratégiai Osszehangolas, a
stratégia Osszehangolatlansag és a vallalat architektu-
ramenedzsment teriileteivel dolgozik. A stratégiai ssze-
hangolas teriilete szempontjabol a kutatas Henderson és
Venkatraman (1993) nagy jelentéségli Strategic Align-
ment Model (SAM) koncepciodjara épit. A kutatds soran
az Osszehangolasi értékelés az Osszehangolatlansag alla-
potanak nézopontjabdl torténik, az 6sszehangolatlansagi
allapot tlineteinek feltarasan keresztiil. A tiinetdetektacio
megvaldsitasa egy vallalati architektiraalapt elemzési
keretrendszer szerint torténik, mely modszertanaban a
TOGAF vallalati architektura-keretrendszer (TOG, 2015)
mikodését koveti. Implementacié szempontjabol a fel-
vazolt modszer formalis szabalyalkotasi ¢és szabalytesz-
telési l1épéseket hasznal az dsszehangolatlansagi tiinetek
kimutatasara. A fenti alkotoelemek elegye egy vallalati
architekturaalap, Osszehangolatlansag értékelési keret-
rendszer kialakitasat célozza.

A tovabbiakban a stratégiai 6sszehangolas és az dssze-
hangolatlansag allapotat, valamint a vallalati architektu-

A stratégiai 6sszehangolas és az
O0sszehangolatlansag tiinetei

Az informaciorendszerek egyik legfontosabb kutatasi te-
riilete az iizleti és informatikai dimenziok kozotti stratégi-
ai 0sszehangoltsag kérdése. Az informaciorendszerek tiz-
leti stratégia megvaldsitasaban betdltott jelentds szerepe
miatt az lizleti-informatikai (vagy mas néven stratégiai)
0sszehangolas fontossaga vitathatatlan. Az &sszehangolt-
sag igénye szamos okra vezethetd vissza, ilyenek példaul a
vallalati informatika eredményes hasznalata az iizleti cé-
lok elérésében, illetve az iizleti értékteremtés érdekében,
valamint az informatika iizleti stratégiaba, misszioba és
szervezeti célokba torténd sikeres integralasa (Chan — Rei-
ch, 2007).

Az dsszehangolasi modellek olyan holisztikus megko-
zelitések, melyek az &sszehangoltsagi allapot elérésének
¢és fenntartasanak sarokkoveit adjak meg. Szamos Ossze-
hangolasi modell latott napvilagot, ilyen példaul az MIT
Model (Scott Morton, 1991), a Baets Model (Baets, 1992),
valamint az Amsterdam Information Model (AIM) (Maes
et al., 2000). A szakirodalomban leggyakrabban idézett
modell a Henderson és Venkatraman altal bemutatott
Strategic Alignment Model (SAM) (Henderson — Venkat-
raman, 1993).
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A SAM-modell két domain, az iizleti teriiletek és az
informatika kapcsolatat vizsgalja a kdvetkez6 négy rész-
teriilet segitségével: 1) iizleti stratégia, 2) szervezeti inf-
rastruktira és folyamatok, 3) informatikai stratégia, 4)
informatikai infrastruktura és folyamatok. A modell két
épitéeleme a stratégiai illeszkedés és a funkcionalis integ-
racio. Elobbi a stratégiai és a strukturalis szintek dsszeren-
delésével, mig az utdbbi az lizleti és informatikai teriiletek

Az Osszehangoltsag allapotanak elérése soran a valla-
latok idénként 6sszehangolasi zavarokkal talaljak szembe
magukat. Ezek a zavarok megnehezitik, rosszabb esetben
el is lehetetlenitik az iizleti-informatikai &sszehangoltsag
allapotanak elérését, mindemellett atvezetik az olvasot a
stratégiai 6sszehangolatlansag (misalignment) jelenségéhez
(Carvalho — Sousa, 2008). Az 0sszehangolatlansag elem-
z¢ése (feltarasa, kijavitasa és megel6zése) egy fontos 1épés az
Osszehangoltsag allapotanak elérése folyaman, hiszen fel-
fedi az 6sszehangolasi cél természetét és szervezeti korla-
tait. Az dsszehangolatlansag mogottes okainak megértése,
az Osszehangolatlansag tiineteinek kimutatasa, valamint a
feltart dsszehangolatlansagi tényezok kijavitasa az Ossze-
hangolasi allapot elérésének egy lehetséges ttja.

Az  0Osszehangoltsag/osszehangolatlansag  allapota
szamos modszerrel vizsgalhato. Az iizleti-informatikai
Osszehangoltsagi elemzések alapja a SAM-modell sze-
rinti perspektivaelemzés, amely a SAM-modell részeit
veti Ossze egymassal. Ebbdl az alapmodellbdl kiindulva
szamos egyéb Osszehangoltsagi elemzés, értékelési mod-
szer latott napvilagot (egy osszefoglaloért Id. Doumi et al.,
2011). Ezek sorozataban kapott helyet a vallalati architek-
turaalapu dsszehangoltsagi elemzés is, melyrél a kovetke-
z8kben részletesebben sz6 lesz.

A vallalati architektiramenedzsment
szerepe az 6sszehangoltsag vizsgalataban

Architektura alatt egy rendszer alapvetd strukturajanak
formalis leirasat értjiik, belefoglalva az alkoté komponen-
seket ¢és azok kapcsolatait is. Az architektira a rendszer
felépitésének és miikddésének f6 elveit és szabalyait is
meghatarozza. A vallalati architektira (enterprise archi-
tecture, EA) a vallalat alapvetd felépitését adja meg, az
alkotoelemek és kapcsolataik meghatarozasan keresztiil
(Zachman, 1987). A vallalati architektura egy szervezet
folyamatainak és IT-infrastrukturajanak az alapvetd logi-
kajat definialja, attekinthetéséget, karbantarthatosagot és
kontrollt biztositva az alkotoelemek és kapcsolataik felett,
integralva a vallalati tervezést és mitkodést az azt megva-
16sit6 technologiai infrastruktiraval. A vallalati architek-
tarakoncepcio lehetéveé teszi, hogy atfogd képet kapjunk
a teljes vallalati rendszerrél, annak minden dimenzioja-
ban és komplexitasaban (TOG, 2015). A megkdzelités
segithet szamos 0Osszefiiggd, interdependenciat jelentd
szervezeti tényez0 egyiittes kezelésében. A vallalati archi-
tekturamenedzsment az informatika eredményességének
¢és hatékonysaganak novelésén keresztiil biztosit hasz-
nokat: csokkenti a vallalati redundanciat, heterogenitast,
tamogatja az integraciot és a konzisztenciat, Gjrahasz-
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nosithatosagot, biztositja a stratégiai céloknak valo jobb
megfelelést, célorientaltsagot és hatarid6-orientaltsagot
eredményez, valamint hozzéjarul az iizleti és informati-
kai teriiletek 6sszehangoltsaganak javitasahoz (Zachman,
1987; Simon et al., 2014).

Az architektura-keretrendszerek létrejottét az archi-
tekturakomplexitas kezelésének igénye ihlette. Ezek a
keretrendszerek olyan modszertani gyiijtemények, melyek
a vallalati architektura kialakitasanak és karbantartasi
feladatainak leirasaval foglalkoznak. Szamos architek-
tara-keretrendszer jott létre az elmult évtizedekben. A
legismertebbek ezek koziil a torténelmileg els6 Zachman
keretrendszer (Zachman, 1987) és a gyakorlatban legtdbb-
szor hasznalt TOGAF-keretrendszer (TOG, 2015). A val-
lalati architektura TOGAF szerinti sematikus felépitését
az I. abra szemlélteti.

1. abra
Egy vallalati architektura sematikus metamodellje a
TOGAF-keretrendszer felfogasaban (TOG, 2015)
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Az architekturaalapu elemzések olyan modszerek, me-
lyek az architektiramodellek vizsgalata révén képesek a
fliggbségek feltarasara, nem hasznalt elemek meghata-
rozasara, az architektirakomplexitas és a heterogenitas
becslésére (Lankhorst, 2013). Ezeknek az elemzéseknek
a hasznalataval a vallalatok az iizleti-informatikai 6ssze-
hangoltsaganak szintje is vizsgalhatd. Az architektura-
alaptl 0sszehangoltsagi felmérés témajaval szamos szerzé
foglalkozott (e.g. Bounabat, 2006; Pereira — Sousa, 2004;
Wegmann et al., 2005), kiilonb6z0 elemzési eljarasok, me-
tamodellek, 6sszeillesztési modszerek bemutatasa révén.
Az architekturaalapu Osszehangolasi vizsgalatok
jelentés hanyada az Osszehangoltsagi allapot elérésével
foglalkozik, els6sorban a tervezés és megvalositas fel-
adatait tamogatva. Ezzel szemben az architekturaalapu
Osszehangolatlansagi vizsgalatok (az dsszehangolatlansag
azonositasa, elemzése ¢és kijavitasa) jelentésen alulrep-
rezentaltak a kapcsolodo szakirodalomban, holott a kor-
nyezeti, technologiai, szervezeti valtozasok folyamatosan
megteremtik az 6sszehangolasi hibak lehetéségét. Ennek
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az Urnek a betdltéséhez kivan hozzajarulni jelen tanul-
many, mely egy vallalati architektiraalap 6sszehangolat-
lansagi tiinetdetektacios modszert mutat be. Az elemzési
modszer segithet a szervezeti folyamatok fejlesztésében,

sy

cionalitasanak kiegészitésében.

Kutatasi kérdések megfogalmazasa

A cikkben szerepld elemzési modszertan fo célja a stra-
tégiai Osszehangolatlansag allapotanak vizsgalata. A
modszertan jelentsége abban all, hogy az dsszehangolasi
zavarok tiineteit alkalmas architekttiiraclemzési eszkdzok-
hoz koti.

A modszer bemutatdsa szempontjabol a kdvetkezd
kutatasi kérdésekre keressiik a valaszt:

* Melyek azok az 6sszehangolatlansagi tiinetek, ame-
lyek vallalati architekturaalapa vizsgalat keretében
feltarhatok?

* Melyek azok a vallalati architektiradimenziok ¢és -réte-
gek, amelyek részt vesznek a tiinetek feltarasaban?

* Milyen forméban jelennek meg az Osszehangolasi
zavarok a vallalati architektiramodellekben?

* Milyen moédszertan szerint lehet feltarni a kiilonb6zo
Osszehangolatlansagi tiineteket a vallalati architektu-
ramodellekben?

A tanulmany a fenti kérdések megvalaszolasat célozza
meg, és egy vallalati architekturaalapu elemzési keret-
rendszer felépitésével és tesztelésével foglalkozik.

Az elemzési keretrendszer

Az elemzési keretrendszer az 6sszehangolasi perspektivak
mentén mutatja ki az dsszehangolatansagi allapot tipikus
tlineteit az architekturamodellek értékelésével. A keret-
rendszer ezen felill tartalmazod modelleket és alkalmas
kimutatasi eszkozoket is ajanl az egyes tiinetekhez. A ke-
retrendszer képes komplex EA-modellbazisok strukturalt
kiértékelésére a rosszul miikddo szervezeti eljarasok felta-
rasa céljabol. Tagabb értelemben a keretrendszer haszna-
lata az informatikai szolgaltatasportfolio tervezésének €s
kiértékelésének konnyitését szolgalja komplex, heterogén
nagyvallalati kdrnyezetben.
A felvazolt modszertan 4 alkotorészbdl all:

1. 0sszehangolasi perspektivak hasznalata az 0ssze-
hangolatlansag tiineteinek kategorizaciojara,

2. &sszehangolatlansagi tiinetek katalogusa, mely az
Osszehangolatlansag kérdésével foglakozo, szakiro-
dalomban megjelend tiinetekre épit,

3. artifakt katalogus, mely a tiineteket potencialisan
megjelenité modelleket tartalmazza,

4. vallalati architekturaelemzési modszerek katalo-
gusa, mely azokat a potencialis architektiiraclem-
z¢ési modszereket tartamazza, melyek alkalmasak
Osszehangolatlansagi tiinetek kimutatasara vallalati
architekturamodellekben.

Az elemzési keretrendszer alkotorészeit és mitkodését a 2.
abra mutatja be. A keretrendszer perspektivaalapti megko-
zelitést hasznal a tlinetek kimutatasara. Az els6 1épésben
az Osszehangolatlansag tiinteinek Osszehangolasi pers-
pektivakhoz rendelése torténik meg. A masodik 1épésben
potencialis tartalmazé modelleket mutat be minden 0sz-
szehangolatlansagi tiinethez kapcsolodoan. A harmadik
Iépésben tiinetkimutatasra alkalmas architekturaclemzési
technikak ajanlasa torténik az egyes tiinetekhez.

2. abra
Az elemzési keretrendszer moédszertani felépitése
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Az elemzési modell szabalyalapu megkdzelitést hasznal
a tlinetek feltarasara. A modszer az dsszehangolatlansa-
gi tiineteket formalis szabalyokként irja le. A szabalyok
megalkotasat egy szabalyteszteld eljaras hasznalata kove-
ti. A tlinetdetektalas vallalati architektiramodellek XML
exportjai felett értelmezett mintazat lekérdezések forma-
jaban torténik. A lekérdezéseket Schematron nyelven fo-
galmazza meg. A csomopontok elérésére az XPath nyelv
szintaxisat hasznalja fel. A lekérdezések megalkotasara és
tesztelésére egy XML validacios eszkdzben kertiilt sor.

A vizsgalt szervezet és annak
architektaragyakorlata

Az esettanulmany egy hazai nonprofit szervezet architek-
taramenedzsment gyakorlatat tarta fel. Az orszagos kiter-
jedtségii szervezet a kezelése ala tartoz6 mintegy 32.000
kilométernyi orszagos kozuthaldzat fenntartasaval és
iizemeltetésével foglalkozik. Budapesti kdzpontjuk tevé-
kenységét 19 megyében 93 mérnokség munkaja egésziti
ki. Dolgozo6i 1étszama és gazdasagi mutatoi alapjan a szer-
vezet az orszag tiz legnagyobb allami vallalata k6z¢ sorol-
hato. Tevékenységi koriikbe tartozik tobbek kozott az ut-
burkolat- és padkaellendérzés, a burkolaton kiviili teriiletek
tisztitasa, a vizelvezetd rendszerek karbantartasa, a forga-
lomtechnikai jelzések kihelyezése, az utburkolatjel-festés,
a téli hoeltakaritas, sikossagmentesités, valamint az utel-
lendrzés is. Utobbi feladatkoriik tAmogatasara a szervezet
egy vallalati architektiramodellezésen alapuld pilot pro-
jektet inditott. Az utellenérzési projekt egy nagyobb hato-
kori, integralt uthalozatfejlesztési projekt részeként indult
el. Célja az utellendrzés folyamatanak két valtoztatasi fa-
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zison keresztiil torténd feltarasa volt. Az alap modellbazis
a jelenlegi helyzetet irta le iizleti, adat-, alkalmazas- és
technologiai architektiira szempontjabol. A valtoztatas két
fazisa pedig a jovobeli allapotokat modellezte a négy ar-
chitektirateriilet szerint.

A pilot projekt modellbazisa a szervezet altalanos
modellbazisanak szerves részét képezi. Ez a szervezeti
modellbazis tobb szinten értelmezhetd modelleket tar-
talmaz, igy stratégiai modelleket, a szervezeti struktirat
leiré modelleket, az tizleti folyamatokat leird modelleket,
adatmodelleket, az alkalmazasportfoliot és annak modell-
jeit, valamint a szervezet altal nyujtott termékeket és
szolgaltatasokat tartalmazo modelleket. A pilot projekt
modellbazisanak kompakt és a tartalmat tekintve teljes
volta alkalmassa tette a bemutatott elemzési keretrendszer
gyakorlati tesztelésére, hasznosithatd eredményeket szol-
galtatva a vizsgalt szervezet szamara.

Az esettanulmany-elemzésen alapul6
vizsgalati eredmények

Az elemzési keretrendszer alkalmazhatosaganak de-
monstralasara esettanulmany-alapu empirikus validacio
szolgalt. A modszer gyakorlati hasznalatat egy elézetes
vizsgalat elézte meg, melyen a vizsgalat szempontjabol
hangsulyos teriileteket és a feltételezett dsszehangolatlan-
sagi zavarokat tartuk fel. Ezeket a feltételezett problémas
teriileteket a késobbiekben egy-egy kifejez6, a hasznalt
tiinetlistaban szerepld dsszehangolatlansagi tiinettel kap-
csoltuk Ossze. A megfeleltetést az érzékelt tiinet osztalyo-
zasa kovette: az elemzési keretrendszer lefuttatasara nem
alkalmas tiineteket kizartuk a tovabbi vizsgalatbol. Az
elemzésre alkalmas tiinetek vizsgalata a felvazolt modszer
hasznalataval tortént.

Az esettanulmany-elemzés részleteit, a keretrend-
szer gyakorlati alkalmazasat €s az esettanulmany alapjan
keletkezett tanulsagokat a kovetkez6kben egy szemléltetd
példan (egy példa Osszehangolatlansagi tiinet kimutata-
san) keresztiil mutatjuk be. A példatiinet azt vizsgalja,
hogy az egyes adatentitasokat felhasznalja-e legalabb egy
iizleti folyamat.

1. tablazat
Vallalati architektura-hatokoron beliili elemzés
alkalmassagi vizsgalata egy példatiineten keresztiil

Osszehangolatlansagi tiinet
Az egyes adatentitasokat nem hasznal-
ja fel legalabb egy {izleti folyamat (Pe-
reira — Sousa, 2005)
Stratégiai végrehajtas perspektiva: Az liz-
leti struktara és IT-struktira Osszevetése

Szempont

Tiinet megnevezése

Osszehangoldsi per-
spektiva és tipus

Az iizleti folyamatmodellek adathaszna-
lati vizsgalata soran felmeriilnek olyan
adatentitasok, melyeket egyik iizleti fo-
lyamattevékenység sem hasznal fel.
Uzleti  folyamatmodell, Adatentitas/
Adatkomponens katalogus, Adatenti-
tas/Uzleti funkcié métrix

Megjelenés az archi-
tekturamodellben

Tartalmazo architek-
turamodell
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A vallalati architektura-hatokéron belul
vizsgalhato tiinetek meghatarozasa

Az elemzés jelen szakaszaban (/. tdablazat) a példa Ossze-
hangolatlansagi tiinet architektura-hatokoron beliili alkal-
massagi vizsgalata tortént meg. Az elemzés arra kereste a
valaszt, hogy a tiinet kimutathat6-e architekturamodellek
segitéségvel. A példatiinet a stratégiai végrehajtas per-
spektivahoz tartozik, a hatokor vizsgalati elemzés tovabbi
részleteit az /. tablazat tartalmazza.

Az architetkdraalapu tinetdetektalasi séma
Miutéan az architektura-hatokor vizsgalata megtortént, és
a tiinet az architekttiramodellekbdl kimutathatonak mu-
tatkozott, a tiinetfeltaras lépése kovetkezett. A vizsgalat
arra kereste a valaszt, hogy milyen lekérdezés mentén le-
hetséges a tiinetet architekturamodellekb6l kimutatni. A
2. tabldzat a vallalati architektura-hatokoron beliil kimu-
tathato tiinetek elemzési sémajat szemlélteti a példatiinet
elemzési részleteivel. A tiinet kimutatasara alkalmas ar-
chitektiraeclemzés a fliggdségi elemzés és a lefedettségi
elemzés, mig a tartalmazé modellek az iizleti folyamat-
modell és az adatentitas-katalogus, illetve ezek dsszeren-
delése. A tiinetdetektalasi vizsgalat tovabbi részleteit a 2.
tablazat tartalmazza.

2. tablazat
Vallalati architektura-hatokorén belili
tinetkimutatas moédszere egy példatiineten
keresztul

Osszehangolatlansagi tiinet
Az egyes adatentitasokat nem hasznalja
fel legalabb egy iizleti folyamat

Szempont

Tiinet megnevezése

A tiinet detektala-
sara alkalmas ar-
chitekturaelemzés

Fiiggdségi elemzés, Lefedettségi elem-
zés

Megjelenés az
architekturamo-
dellben az esetta-
nulmany szervezet
modellbazisaban

Az iizleti folyamatmodellek adathaszna-
lati vizsgalata soran felmeriilnek olyan
adatentitasok, melyeket egyik tizleti fo-
lyamattevékenység sem hasznal fel.

Megjelenés mo-
dellentitads szinten
az esettanulmany
szervezet modell-
bazisaban

Van olyan adatentitds az adatentitas-ka-
talogusban, amely nem jelenik meg
egyik izleti folyamatmodell-tevékeny-
ség hozzarendelésében sem.

Tinetkimutatas az esettanulmany szervezet
modelljein keresztil

Ebben a fejezetben a példatiinet detektalasanak részle-
teit mutatjuk be a szervezet architekturamodelljeinek
vizsgalataval. A tiinet kimutatasahoz két modell elem-
zése sziikséges. A példa Osszehangolatlansagi tiinet
kimutatasaban részt vevd architekturamodellek grafi-

s

dbran az Utellendrzés folyamata 1.0 modell grafikus
reprezentaciojat lathatjuk. A 4. dbran az Utellen6rzés
adatkorei modell egy kivonatanak grafikus reprezenta-

cioja talalhato.
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3. abra
Az Utellenérzés folyamata 1.0 modell grafikus
reprezentaciodja
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A 3. tablazat a példatiinet kimutatasat célzo lekérdezést
mutatja be. A tablazatbdl lathatd, hogy mely architektu-
ramodellek, mely verzioit vontuk be a szervezet modell-
bazisabol.

3. tablazat
A példa 6sszehangolatlansagi tiinet kimutatasat
célzo6 lekérdezés

Tiinet Vizsgilt Lekérdezés
modell
<pattern name="S.52 Not all
data entities are read at least by
one process">
<rule context="0bjDef(@Type-
Azegyes |Utellenérzés |Num='OT CLST')">
adaten- folyamata 1.0 |<assert test="AttrDef(@
titasokat | Utellenérzés | AttrDef Type='AT NAME"/
nem hasz- |folyamata 2.0 | PlainText (@TextValue=docu-
nalja fel Utellenérzés | ment("Road Control Process
legalabb adatkorei 1.0 | 1.0.xml'")// ObjDef(@Type-
egy iizleti |Utellendrzés |Num='OT_CLST'")/AttrDef(@
folyamat |adatkorei 2.0 | AttrDef.Type='AT NAME'")//
PlainText//@TextValue)">
Alert: S.52 Not all data entities
are read at least by one process
</assert></rule></pattern>

A nem hasznalt adatentitasok 1étezését vizsgald lekérde-
z¢s kimutatta a szervezeti modellbazisban felhasznalatla-
nul all6 adatok korét. A két vizsgalt modellverzioban 2-2,
az izleti folyamatok altal fel nem hasznalt adatentitast
deritettiink fel, melyek kijavitasat a szervezet az elemzés
alapjan megkezdte.

Az esettanulmany-elemzés soran a vizsgalt szervezet-
ben Osszesen hét sszehangolatlansagi tiinet kimutatasa
tortént meg a felvazolt elemzési keretrendszer irdnymu-
tatasai szerint. A fenti strukturdban lefolytatott tiinete-
lemzést az eredmények értelmezése, az utdlagos interjuk
lefolytatasa és a mikddtetésbdl nyert kovetkeztetések
levonasa kovette.

Az esettanulmany az elemzési keretrendszer fel-
hasznalhatosagaval, alkalmazhatosagaval kapcsolat-
ban nyujtott tovabbelemezhetdé eredményeket, tovabba
demonstralta a keretrendszer hasznossagat. A tiinetki-
mutatasi eredmények validaltak a modszer 6sszehango-
latlansagi vizsgalatokra valo alkalmassagat. A felépitett
keretrendszerrel varhatdéan tovabbi, még komplexebb
elemzési feladatokat is el lehet végezni a késobbi kutata-
sokban.

Osszegzés

A tanulmanyban egy formalis elemzémegoldast épitet-
tiink fel az tizleti-informatikai 0sszehangoltsag vallalati
architektiramenedzsment nézdpontjabdl torténd vizsga-
latara. Az elemzési keretrendszer {6 célja a stratégiai 6sz-
szehangolatlansag allapotanak vallalati architekuraalapu
elemzése volt. A keretrendszer egy szabalyalapi megkd-
zelitést alkalmazott az 6sszehangolatlansagi tiinetek felta-
rasara: a keretrendszerben a formalis szabalygeneralas és
szabalytesztelés elemzési eszkdztarat hasznaltuk fel.

A bemutatott modszer egy elemzési megkozelitést
nyujtott a vdallalati architektura-hatokéron beliil ele-
mezhetd Osszehangolatlansagi tiinetek korének megha-
tarozasara (1d. /. tabldazat). Az architektira-hatokoron
beliil elemezhetd tiinetek tovabbi vizsgalata (architektu-
raalapu lekérdezések generdldsa) a tanulmany 2. tabld-
zata alapjan tortént meg a tiinetdetektacioban részt vevo
vallalati architektiramodellek ¢és modellobjektumok
meghatarozasaval. A detektalashoz sziikséges model-
lobjektumokat és mintazatlekérdezéseket egy példatiinet
mentén soroljuk fel.

Az elemzés jelentdsége abban all, hogy az 6sszehango-
lasi zavarok tiineteit perspektivak mentén alkalmas archi-
tektiraelemzési eszkdzokhoz koti. A kutatas — két teriilet
egymashoz kapcsolasa révén — 11j eredményekkel szolgal
mind a vallalati architektiramenedzsment, mind a straté-
giai 6sszehangolas teriiletén.

A kutatas specifikus eredményei a kovetkezok: 1)
Osszehangolasi vizsgalat lefolytatasa az ellenkezd, Ossze-
hangolatlansagi perspektivabol, 2) az &sszehangolat-
lansagi allapot tiineteinek olyan forméaba hozasa, mely
formalis modszerekkel elemezhetd, 3) strukturalt, forma-
lis elemzési modszerek mentén torténd tiinetfeltaras, 4)
Osszehangolatlansagi vizsgalat lefolytatasa vallalati archi-
tektraalapt elemzési eszkozokkel, és 5) formalis elem-
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z¢ési modszerek ajanlasa a modellelemzési feladatokhoz.
A kutatas lényegi értelme a kutatasi modszerek és megva-
16sitasi eszkdzok vallalati architekturaalapu tiinetazonosi-
tast célzo, letisztult és pontos elegye. A felvazolt médszer
eredményei altalanos értelemben hozzajarulnak az 6ssze-
hangolas értékeléséhez: 0j elemzési lehetdségeket tarnak
fel az 6sszehangolasi problémakdr megkdzelitéséhez.

A keretrendszert hasznald szervezetek képesek lesz-
nek az iizleti-informatikai Osszehangolas felmérésére
azaltal, hogy stratégiai és strukturalis szintii dsszehango-
lasi zavarokat azonositanak az architekturamodelljeikben.
Azon szervezetek, melyek egyrészt nincsenek tisztaban
bizonyos miikodési zavarok hatterével, masrészt nincse-
nek az Osszehangoltsag allapotaban, kapnak egy olyan
eszkoztarat, mely képes tobbek kozott a hibasan miikodo
eljarasok, nem tamogatott folyamatok, valamint a kiilon-
b6z6 modellezési szinteken jelentkezd redundanciak fel-
tarasara. A keretrendszer azaltal segiti a szervezeteket a
kimutatott stratégiai €s strukturalis dsszehangolasi zava-
rok kijavitasaban, hogy megmutatja a problémak tartal-
mat és helyét a szervezet EA modellbazisan keresztiil.
Mindemellett a modellek formalis elemzése révén tovabbi
mitkodési jellemzok feltarasara is képessé valik a szer-
vezet, melyeket aztan példaul 0j stratégiai iranyvonalak
indikatoraként hasznalhat fel.

A keretrendszer mikddtetése kimutatta annak korla-
tait, melyek tovabbi kutatasi iranyokat vetitettek eld. A
tovabbi vizsgalat céljara lefoglalt teriiletek a kovetkezok:
1) a vallalati architektiraelemzések automatizacioja, 2) a
keretrendszer fiiggetlenitése a beépitett architekturaclem-
z¢ési eszkdzoktol.

Felhasznalt irodalom

Baets, W. (1992): Aligning Information Systems with
Business Strategy. Journal of Strategic Information
Systems, 1(4), p. 205-213,, DOI: https:/doi.
0rg/10.1016/0963-8687(92)90036-v

Bounabat, B. (2006): Enterprise Architecture Based
Metrics for Assessing IT Strategic Alignment. The
European Conference on Information Technology
Evaluation, 2006, Vol. 13, p. 83-90.

Carvalho, G. — Sousa, P. (2008): Business and Information
Systems MisAlignment Model (BISMAM): An
Holistic Model leveraged on Misalignment and Medical
Sciences Approaches. Proceedings of the Third
International Workshop on Business/IT Alignment

CIKKEK, TANULMANYOK

and Interoperability (BUSITAL’08). CEUR, vol. 336,
CEUR-WS, Aachen, p. 104-119.

Chan, Y.E.—Reich, B.H. (2007): State of the Art. IT alignment:
what have we learned? Journal of Information Technology,
22(4), p. 297-315., DOL https://doi.org/10.1057/palgrave.
Jit.2000109

Doumi, K. — Baina, S. — Baina, K. (2011): Strategic alignment:
Comparison of approaches. International Conference
on ENTERprise Information Systems. Springer Berlin
Heidelberg, p. 345-355.

Henderson, J.C. — Venkatraman, N. (1993): Strategic
Alignment: Leveraging information technology for
transforming organizations. IBM Systems Journal, 32(1),
pp. 4-16., DOL: https://doi.org/10.1147/s.1999.5387096

Lankhorst, M. (2013): Enterprise Architecture at Work.
Modelling, Communication and Analysis, Springer,
Heidelberg. DOI:  https:/doi.org/10.1007/978-3-642-
29651-2

Maes, R. — Rijsenbrij, D. — Truijens, O. — Goedvolk, H.
(2000): Redefining Business—IT Alignment through a
Unified Framework. Universiteit van Amsterdam/Cap
gemini White Paper.

Pereira, C.M. — Sousa, P. (2004): Business and Information
Systems Alignment: Understanding the key issues.
Proceedings of the 1lth European Conference on
Information Technology Evaluation, p. 341-348.

Pereira, C.M. — Sousa, P. (2005): Enterprise Architecture:
Business and IT Alignment. ACM Symposium on Applied
Computing, ACM, New York, p. 1344-1345. DOI: https:/
doi.org/10.1145/1066677.1066980

Simon, D. — Fischbach, K. — Schoder, D. (2014): Enterprise
architecture management and its role in corporate
strategic management. Information Systems and
e-Business Management, 12(1), p. 5-42.

Scott Morton, M.S. (1991): The Corporation of the
1990s: Information technology and organizational
transformation. London: Oxford University Press

TOG (2015): The Open Group: TOGAF Version 9. The
Open Group Architecture Framework (TOGAF).
http://theopengroup.org/. Accessed: 21/01/2015

Wegmann, A. — Balabko, P. — Le, L.S. — Regev, G. —
Rychkova, I. (2005): A Method and Tool for Business-IT
Alignment in Enterprise Architecture. Proceedings of
the CAiSE’05 Forum, p. 113-118.

Zachman, J.A. (1987): A Framework for Information
Systems Architecture. IBM Systems Journal, 26(3), p.
276-292., DOI: https://doi.org/10.1147/sj.263.0276

75

VEZETESTUDOMANY/BUDAPEST MANAGEMENT REVIEW

XLIX. EVF. 2018. 07-08. SZAM/ ISSN 0133-0179 DOI: 10.14267/VEZTUD.2018.07-08.08



E SZAMUNK SZERZOI

Dr. Nemeslaki Andras, egyetemi tanar, tanszékvezetd, Budapesti Miiszaki és Gazdasagtudomanyi Egyetem; Dr. Aranyossy
Marta, egyetemi adjunktus, Budapesti Corvinus Egyetem; ifj. Boros Istvan, munkatars, ,,Digitalis Kormanyzas és Digitalis
Allam” cimii Ludovika Kiemelt Miihely; Dr. Fehér Péter, egyetemi docens, tanszékvezet6, Budapesti Corvinus Egyetem;
Dr. Csaki Csaba, egyetemi adjunktus, Budapesti Corvinus Egyetem; Dr. K6 Andrea, egyetemi tanar, Budapesti Corvinus
Egyetem; Dr. Futo6 Ivan, tudomanyos fotanacsado, Budapesti Corvinus Egyetem; Fehér Katalin, tudomanyos fémunkatars,
Budapesti Gazdasagi Egyetem; Dr. Kiss Péter Jozsef, konzultans, MTA Informéciotechnologiai Alapitvany; Ori Déra,
tudomanyos segédmunkatars, Budapesti Corvinus Egyetem

VEZETESTU DOMANY/ BUDAPEST MANAGEMENT REVIEW
XLIX. EVF. 2018. 07-08. SZAM/ ISSN 0133-0179

76



STUDIES AND ARTICLES

Aranyossy, Marta — Boros, Istvan, jr.

E-government success — Literature review based on quantitative
text analysis

This paper presents a systematic review of the e-government
success literature based on objective text analysis tools.
Although the success of e-government projects is a relevant
and challenging issue for researchers and practitioners alike,
it has minimal Hungarian literature to guide professionals.
Also, the usage of text mining techniques for e-government
literature review has an international novelty value as well.
In this research the authors identified the six most relevant
e-government scientific journals, filtered its volumes with
focusing on the presence of seven keywords in the abstracts:
success, failure, value, project, management, usage, adoption.
With this method they built a database of 1705 abstracts which
then was processed with quantitative text analysis to identify
trends, classify and visualize the main themes in the literature.
Their results suggest that the main theoretic models used on
the field of e-government success are the DeLone — McLean
IS success model, the Technology Acceptance Model and the
Public Value concept. The main technologies analyzed by
researchers are internet based (first databases, then websites,
then social media). The authors have analyzed the main themes
in e-goverment value proposition (mostly: better services)
as well as the level of initiatives researched (more local then
national on average).

Fehér, Péter

Exploration of the digital transformation methods in public
services — Usage opportunities of the design thinking method

Although digital transformation of public services seems to be
inevitable, accomplishing it raises several challenges. The gap
between policy making and citizen expectations, bureaucratic
processes and user experience results repeating conflicts. Digital
transformation of public services is not a simple technology
implementation project, but the user-centric transformation of
processes or even policies, that requires new principles. In this
paper, the design thinking methodology is analized to support
these expectations. Based on the review of the existing design
thinking literature, the different approaches are integrated
into a holistic process, and tools for each step are presented.
Using design thinking in developing digital public services is
supported with international examples.

Csaki, Csaba — Ko, Andrea
Research challenges of open government data

Although the concept of ’open data’ has been around for some
time, it has gained more attention in the public sphere over

the last decade. This momentum has attracted the interest of
‘mainstream’ e-Government researchers as well, what is well
indicated by the increased number of papers addressing the
topic. Even though this interest seemed to be declining two-
three years ago, the idea of reusing public sector data provided
new ammunition to do research into this phenomenon. This
paper relies on the latest literature and relevant studies to
review the research area of open government data and to offer
recommendations regarding potential research directions that
could advance our understanding of the challenges facing the
reuse of public sector information.

Futo, Ivan

Usage of artificial intelligence tools — logical inference
based expert systems — in public administration, domestic
opportunities

In the paper we are discussing the possibilities of using inference-
based expert systems in the public administration (PA). Today
under Artificial Intelligence and expert system it is quite general
that people understand machine learning applications, while a
lot of inference based expert systems are working in the public
administrations worldwide.

These expert systems do not just answer the questions they
ask for, but they also justify their answers. Through a concrete
example, we are presenting and discussing the possibilities
offered by the inference-based expert systems. Since IT
applications of public administrations - in accordance with the
operating philosophy of PAs — are primarily based on normative
regulations, the inference-based expert systems are particularly
suitable for modelling the content and consequences derivable
from these laws.

Due to the high level modelling language and the direct
links between the rules of the model and the corresponding parts
of the underlying documents, the maintenance of these expert
systems is easy even when the regulation changes frequently.
The inference-based expert systems can be used as back-office,
front-office and online applications.

Fehér, Katalin

The milestone is achieved: from smart to intelligent, from town
to ecosystem, from knowledge sharing to consultation

The purpose of this paper is to interpret the milestone that
lies between smart services and the early stages of artificial
intelligence. The summary highlights the technological issues
influencing the governmental and business decision making.
Its ecosystem-based approach supports a complex creation of
human-machine reality with philosophical and responsibility
questions. The paper discusses the role of education and
sensitisation in future consultation, and also, presents research
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studies with ultimate goal of life quality in technological context.
Moreover, the paper emphasises those kind of philosophical and
epistemological issues which are meaningful not only for the
humankind, but also, for the man-made artificial intelligence.
The study is closed with short cases. Firstly, the role of
private and public data are studied in the surveillance culture.
Secondly, consultation possibilities of social sci-fi is analysed as
functionality and entertainment. According to the conclusion,
the goal of improving quality of life involves ethical and liability
issues. This consequence is not valid only for the human nature,
but also, for the human-machine symbiosis where the artificial
intelligence is capable to practice self-criticism.

Kiss, Péter Jozsef

On the selection of an appropriate identification technology for
electronic contact with a personal customer service

A key element in the development of administrative practices is
the identification of the customers, the electronic authentication
and guaranteeing the non-repudiation of the documents that
contain statements of the customers. It is necessary to provide
some means of electronic identification to provide solely
electronic contact at personal customer service centres. The
assumptions behind the theoretical models of authentication
do not fully match the existing practices. The knowledge,
ownership and inherence factors that might be used in the
identification process result in different level of protection in
different application environments. The possession of a separate
device for the purposes of electronic authentications cannot
be assumed. Having reviewed the current approaches, the
application of biometric data, especially handwriting and the

electronic equivalent of handwritten signatures, in accordance
with the legal environment for authentication, might be a widely
applicable solution.

Ori, Dora

Exploitation of strategic and structural alignment disorders
between business and informatic fields — identification of the
symptoms of alignment disfunctions by analysis of enterprise
architectural models

One of the most important issues on information systems (IS)
research is the need to align business with information systems
and information technology (IT). Since information systems
facilitate the success of business strategies, the importance
of business-IT (or strategic) alignment is unquestionable.
While organisations address alignment achievement, they are
continually suffering from misalignments. These difficulties
(the misalignments) encumber the achievement of alignment
and lead us to the phenomenon of misalignment. This study
deals with the concept of misalignment, with special attention
on enterprise architecture (EA)-based analytical potential.
In the following study, the problem of business-IT alignment
will be translated into the aspects and concepts of enterprise
architecture. The main purpose of the proposed research is to
analyse strategic misalignment between the business dimension
and the information systems dimension. In this study, an
analytical solution will be built to approach the topic of strategic
alignment from an EA-based perspective. The proposed research
framework has the potential to extend our understanding on
assessing the state of misalignment in a complex EA model
structure.
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FELHIVAS

HALOZATI GAZDASAG - GAZDASAGI HALOZATOK
VEZETESTUDOMANY KULONSZAM

A kulonszam szerkesztéje: Gelei Andrea

a mar szinte kozhelynek szamit, hogy nem vallalatok, hanem azok haldzatai versenyeznek egymadssal. S valoban,
M gyakorlati példak sokasaga mutatja, hogy valami megvaltozott az iizleti vilagban. Azok a vallalatok tiinnek ver-
senyképesebbnek, amelyek értik tizleti halozatuk dinamikajat, és is azt proaktiv moédon befolyédsolni is képesek. Igaz ez
nem csak az internetalapu, digitalis alapokon nyugvo, ’sziiletett” halozati iparagakban, de szinte minden mas agazatra is.

Els6 pillantasra egyszerti e halozat megragadasa, hiszen mint minden halézat, az tizleti hal6zat is csomdpontok és a
kozottiik 1€évo élek Osszetartozo halmazaként értelmezhetd. Esetiinkben pedig ezek a csomopontok gazdasagi aktorok —
elsdsorban vallalatok —, mig a kozottiik 1évo élek az iizleti kapcsolatok. A tudomanyos igénytl és a gyakorlat szamara is
relevans kutatasi eredmények szempontjabol ugyanakkor a gazdasag halozati alapokon torténé elemzése komoly elméleti
és modszertani kihivasokkal jar egyiitt, valodi lehetdséget nyujtva ezzel 4j tudomanyos eredmények megfogalmazasara.
Igaz ez mar akkor is, ha nem osszetett halozati strukturak szintjén kivanunk elemzéseket végezni — mint példaul az ellatasi
lancok, vagy a globalis értéklancok —, hanem a hal6zat alapegységét, magat az tizleti kapcsolatot akarjuk mélyebben meg-
érteni. Mi is az az {izleti kapcsolat? - vetddik fel rogton a kérdés. Melyek a gyakorlat szamara valoban relevans épitokovei?
A fogalmi kihivasok mellett a kapcsolati jelenségek — mint példaul a bizalom, elkdtelezettség — kutatdsa modszertani kihi-
vasokat is tamaszt, hiszen azok csakis a két egytittmiikodo fél konkrét kontextusaban érthetok meg igazan. Egyetlen tizleti
kapcsolat elemzése, megértése fontos, de onmagaban korlatozott tudashoz vezet, hiszen példaul nem alkalmas a halézat
dinamikéjaban megfigyelheto jelenségek megértésére. Ehhez minimalisan harom szerepld €s a kozottiik 1étrejovo kapcso-
latrendszer sziikséges. Ezt az elemzési egységet kapcsolati triddként is szokas nevezni, s az elmult években a tudomanyos
kutatas egyre jelentGsebb elemzési egységévé valt. A haldzat fenti alapvetd elemzési egységei raadasul nem csak szervezeti
szinten értelmezhet6k, de fontosak a szervezetet alkotd egyének szintjén is, legyen sz6 akar dontéshozokrol, akar azok
végrehajtoirol.

A Vezetéstudomany cimi folyoiratnak a halézati gazdasag témakorre meghirdetett kiilonszdma valamennyi, a gaz-
dasagi halozatok megértése szempontjabol relevans, uj tudashoz vezetd elemzési szinten végzett kutatas szamara nyitott.
Modszertanilag is sokszint kivan lenni, a grafelméleten nyugvo halézatelemzési technikék mellett a hagyomanyos esetta-

nulmanyok, kérdéives felmérések, de a kisérleti kozgazdasagtan eszkoztara is relevans kutatasmodszertant képvisel.

Tervezett Gitemezés:
— idén juniusban felhivas,
— oktoberig érkeznek be a cikkek, folyamatos a double blind biralat,

— tervezett megjelenés: 2019 juniusa.



