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OSSZEFOGLALAS

Egy allami fenntartasu szerv miikddése kapcsan
hogyan allapithatd6 meg maga az érték, vagy mi-
ként vizsgalhat6 annak létrejotte? Kisérletet tet-
tiink arra, hogy gorcs6 ala helyezve a mai mo-
dern, elektronikus kozigazgatasi tigyintézés
kozérthetdségét, olyan mutatészdmokat vizs-
galjunk, melyek segitségével megitélésiink sze-
rint dbrazolhatd az elérehaladés, emellett azon-
ban kimutathatok az esetleges hianyossagok, a
fejlesztésre szorulo eljarasok. Az értékelemzés
alkalmazasa az allamigazgatas gordiilékeny, at-
lathato, szabalyos, mégis rugalmas miikodését
tamogatja, azonban a folyamatos elérehaladés-
hoz elengedhetetlen a rendszeres helyzetértéke-
1és.

ABSTRACT

How can the actual value of an organization ma-
naged by the Government be identified, and
how can the added value be analyzed? While
examining the understandable of the modern
present-day digital systems for public administ-
ration, We made an attempt to study KPI’s that
in my opinion can help visualize not just the
progress, but the deficiencies and the room for
improvements as well. Utilizing the value
analysis for public administration reinforces the
smooth, transparent, regulated but still flexible
operations, however in order to sustain the con-
tinuous improvements, the evaluation of the
processes on a regular basis is crucial.

1.  BEVEZETES

Egy kozigazgatasi szervre tekinthetiink ugy,
mint egy jogszabalyi keretrendszer alapjan mii-
kddo szolgaltatora, aki — mint amolyan Ossze-
k&td kapocs — a torvény szabta feladatait ellatva
gondoskodik az allam és az allampolgar kozott

kotelezden teljesitendd tranzakeiok, folyamatok
és kommunikacio megvaldsulasarol. Ahol az
érték nem feltétleniil az anyagiakon, vagy a
szamviteli adatokon mérheto, bar természetesen
elengedhetetlen szem el6tt tartani a legfébb célt
is: a feladatokat ellatni, a sziikséges igényeket
kielégiteni a legkisebb raforditas mellett. Az al-
lami szféraban miikddod hivatalok azonban nem
profitorientalt vallalatok, ezaltal esetiikben ke-
vésbé allapithatdo meg egyértelmiien a raforditas
¢és az eredmény mértéke, aranya. A hatékony-
sag, a megtakaritott id0, az elégedettség is
mérce, mellyel a szervezet értéket teremthet. A
kozigazgatas egyre inkabb torekszik arra, hogy
az 0j kozszolgalati menedzsment (NPM) esz-
méit a milkodésébe, a szervezetei koordinala-
saba beépitse. Ezek a metodusok, ujitasok, el-
méletek fellendiilést, gyarapodast, valtozast
eredményeznek mind az allamigazgatasban,
mind az iparvallalatoknal, s6t a nemzetgazda-
sag barmely teriiletén. Az innovaci6 lendiilete,
haladasa és folyamatossaga feltétleniil igényli
az egylittmiikddést a gazdasag szektorai kdzott.

2. SZAKIRODALMI ATTEKINTES

Az értékelemzés funkciokkal dolgozik. Minden
igényt funkcioként jelenit meg, igy atlathatéan
¢és konnyedén képes a fejlodést elosegiteni. Hi-
szen egyértelmlien megfogalmazza, mi az elva-
ras, ehhez képest mit ,.kapunk”, és sziikség ese-
tén mivel lehetne helyettesiteni az adott ,,funk-
cidhordozot” annak érdekében, hogy még gyor-
sabba, még eredményesebbé valjon a folyamat.
Ezaltal alland6 jelleggel monitorozhatjuk a
megvalositast és a mitkodést, aminek kovetkez-
tében folyamataban orvosolhatjuk a kevésbé si-
keres megoldasokat. Az igények nyilvan nem
kizarolag az ipari szegmensben, hanem szolgal-
tatasokat nyujto szervezetek miikodése esetén is
jelen vannak.[1] Bar az értékelemzés korabban
kizarolag a koltségcsokkentésre iranyult, mara
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mar sokkal inkabb egy eszkdz, amely egy fejlo-
dési  folyamat elengedhetetlen eleme.[2]
A hivatalok olyan moédon igyekeznek teljesi-
teni, gyarapodni, értéket teremteni, hogy ekoz-
ben minél koltséghatékonyabbak probalnak ma-
radni.[3] A kozigazgatas szervezetei erésen sza-
balyozottak, funkcionalis tipustak, hierarchikus
struktaraban felépitettek [4], ezzel szemben az
e-kozigazgatés kiszamithato, 4tlathato, gyorsan
és allanddan elérhetd, hatékony, biirokracia-
mentes, empatikus, segito, tdrvényes, igazsagos
és pénzkimél6.[5] Az alabbi tanulmany azt vizs-
galja, hogy a szoban forgép modszer miképp al-
kalmazhat6 a kozigazgatasban.

3.  MERRE TART MAGYARORSZAG

KOZIGAZGATASA?

Az NPM ismérvei toretleniil szivarognak be
Magyarorszag fejlodé kozigazgatasaba. Az al-
lamigazgatas folényes, uralkodd szerepe egyre
inkabb csokken, a felhasznal6i kor szempontja-
inak folyamatos térnyerése figyelheté meg. A
versenyszféra szervezetiranyitasi modszereinek
alkalmazasa egyre gyakrabban fordul el6 a koz-
igazgatasban, id6vel realizalddott a felismerés,
miszerint a szolgaltatasorientacioé egy olyan tar-
sadalmi elvaras, melybdl kovetkezik, hogy az
tigyfél a ,tulajdonos”, a kozponti szereplé. Eh-
hez viszont kétségkiviil olyan kozigazgatasra
van sziikség, amelyik tamogatja a valtozast, haj-
land6 aldozatokat hozni, a munkavallalok nyi-
tottak az 0j rendszer hozta atalakulasra, és a
szervezetek képesek ezen valtozasok révén ér-
téket teremteni mind a felhasznaldk, mind az al-
lam szamara.

A mai magyar kozigazgatas kiildetésének
vallja, hogy megcélozza lgyfelei elégedettsé-
gét, azok érdekeit elotérbe helyezi, és olyan
szolgaltatast igyekszik nyujtani, amely a lehetd
legtobb téren eleget tesz a kivanalmaknak, €s
minél kevesebb akadalyozd tényezot enged
megjelenni az eljarasaiban, amik lehetnek fizi-
kai (pl. foldrajzi kotottség), kommunikacios jel-
legli (bonyolult, nem kozértheté megfogalma-
zas) vagy targyi akadalyok (eszkozfiiggé alkal-
mazasok, digitalis hozzaférés).

A kiilsé koriilmények vizsgalata alapvetd
feltétel egy értékelemzés teljeskdrii és pontos
kivitelezéséhez. Egyértelmi, hogy a fejlodés-
hez elengedhetetlen tényez6 a gazdasag aktualis
allapota, teljesitménye. Nyilvan a kdzigazgatasi
rendszer Ujra-definidlasa csakis a fellendiilés
idészakaban valosithato meg, egy valsag koz-
ben / utan esélytelen akkora mértékii raforditast

kivitelezni, ami végiil egy modern, digitalis kor-
manyzast eredményezhetne. A KSH adatait ér-
tékelve, tovabba a Portfolio Csoport Magyaror-
szag cégcsoport tozsdei és gazdasagi elemzéseit
¢és becsléseit tekintve kijelenthetd, hogy a ma-
gyar gazdasag (természetesen elsdsorban a jar-
vanyra kevésbé érzékeny szektorok altal) a
COVID- 19 virus okozta pandémia ellenére is
kiemelkedden teljesitett az elmult 2-3 évben.[6]

4. A KUTATASAINK EREDMENYEI ES
AZOK ELEMZESE

4.1. Cél és hipotézis

Els6é korben meghataroztuk a célt, a projektet,

amelyre iranyuldan a kutatasainkat végeztiik:

Cél az e-kozigazgatis megvalositasa gy,

hogy a kozigazgatas legyen hatékony, kozért-

het6, gyors és rugalmas.
Ezen tal két hipotézis helytallosagat vizs-
galtuk a primer kutatasunk soran:

1. Az allampolgarok nem elégedettek (Ossze-
sitve 4-es atlagpont alatt) a kozigazgatasi
ligyintézésre vonatkozd tajékoztatds meny-
nyiségével és elérhetoségevel.

2. Azt allitjuk, hogy az allampolgar minél id6-
sebb, annal kevésbé tudja, hogy az addzasi
tigyét hol és hogyan intézheti el.

4.2. SWOT analizis
Az elemzéseink elvégzéséhez — az egzakt és
helytallo vizsgalatok érdekében — lesziikitettiik
a scope-ot (minta terjedelme) egyetlen szerve-
zetre, hogy az altalunk alkalmazott modszerek
hatékonysagara pontosabban ravilagithassunk.
A tanulmanyainkat a Nemzeti Adé- és Vambhi-
vatal (NAV) vonatkozéasaban készitettiik el. A
NAV 10 éve végzi a tevékenységét, mikodésé-
ben és kommunikacidjaban toretleniil a fejlo-
dés, az innovaci6 és az iigyfélorientalt hozza-
allas a meghataroz6. Ezért ugy véljiik, amellett,
hogy a kozponti koltségvetési szerv sorozatosan
allitja elé a kiilonbdz6 online ligyféltdamogatd
eszkozoket, alkalmazasokat, azt is vizsgalnunk
kell, hogy ezek a szolgaltatasok elérik-e a kivant
célt, és novelik-e a felhasznalok elégedettségét.
A SWOT analizis eredményeképpen Ki-
mutattuk, hogy a NAV mely erdsségei felhasz-
nalasaval, illetve gyengeségei lekiizdéséhez
hasznalhatja ki a kiils6 lehetdségeket. Ezen feliil
ramutattunk arra, hogy a szervezet egyes ers-
ségei milyen moddon segitik kivédeni a belso
gyengeségeket célzo kiilsé fenyegetéseket.
Meglatasunk szerint az elkészitett SWOT alap-
jan kiemelendok — a teljesség igénye nélkiil —az
alabbi stratégiai célok, sziikséges intézkedések:



> Az online szolgaltatd platformok, ligyintéz6
alkalmazasok a magyar kozigazgatas digita-
lizacidjanak részeként tovabbfejleszthetok.

> Az ugyfelek igényeinek és elégedettségének
folyamatos mérése a szolgaltatasok sziikség-
szerl ¢s hatékony fejlesztése érdekében.

> Munkavallaldi elégedettség és elkotelezett-
ség novelése az integritds megszilarditasa,
tovabba — a nem versenyképes — jovedelem
rendezése érdekében.

> Egy jogszabalyvaltozdsokra, kiilsé kornye-
zeti hatasokra gyorsan és hatékonyan rea-
gald szervezeti miikodés kialakitasa.

4.3. Szekunder kutatasok

Az elmult 10 évre visszatekintve stabil eloreha-
ladas figyelhet6 meg a NAV tevékenységvégze-
sében, ami az értékelemzés részeként szamsze-
rien a kovetkezOképpen mutathatdo ki: mig
2011-ben 2,5 millio tigytél élt a személyes ligy-
intézési formaval, addig ez a szam mara 1,5 mil-
liéra csokkent. Ezzel nemcsak id6t takaritottak
meg a folyamatban résztvevo szerepl6k, hanem
koltséget is (utazas, iigyfélszolgalat lizemelte-
tése, stb). Tiz évvel ezel6tt 0,05 petabyte (PB)
mennyiségli adatot kezelt az allami ad6- és
vamhat6sag, ma 7,6 PB adattal gazdalkodik. Az
emlitett adatok is szembetlinden tiikrozik a val-
tozas mértékét, azonban a Papirstop-kampany
eredményeképpen érezhetd leginkabb az eldre-
1épés hordereje:

1. tablazat NAV Papirstop-kampany keretében
2020-ban megtakaritott papir mennyisége [12
Amit 2020-ban a NAV a Papirstop

kampany keretében megtakaritott:

Papirlap mennyisége 20 000 000 db
Papir sulya 100 tonna

Ez hany feln6tt fa? 2400 db

Viz felhasznalas 5 209 200 liter
CO:2 kibocsatas 105 780 kg

K(‘)ltséi (br. 800,-Ft/ 500db) | 32.000.000,- Ft

Ezek a szamok mar 6nmagukban is kell6
motivacioval szolgdlhatnak a kdzszolgaknak
ahhoz, hogy a megoldasra valo torekvés feliil
tudjon kerekedni a leterheltségbdl eredd apa-
tian, és értéket jelentsen az ,,0j”, a ,,szokatlan”.
Ebben az értékteremtd folyamatban varhatéan
annak is nagy szerepe lesz, hogy a munkaerd
fluktuacio soran a szervezetbe bekeriild, Z ge-
neraciohoz tartozo fiatalok a globalizacionak és

a digitalizacionak kdszonhetden a korabbitol el-
térd egyéni és kollektiv értékeket tartanak fon-
tosnak, és masként is szocializalédnak ebben a
kozegben. Az autondmia, a szabadsag iranti
vagy mellett kimondottan igényliik van a valto-
zatossagra és a fejlodésre, tovabba kiemelt sulyt
fektetnek a kdrnyezettudatossagra.[7] [11]

A fentiekben részletezett Ujitasok sikeres
bevezetése azért is olyan jelentds, mivel a szer-
vezet a valtoztatasok ellenére toretlentil és ered-
ményesen képes ellatni alapfeladatat, ami az
adobevételek teljesiilésének biztositasa.[10]

4.4. Igeények és funkcioséma

Elsé izben az igényeket térképeztiik fel. Termé-
szetesen egy nagy kiterjedésti, komplex allami
program esetében szinte lehetetlen teljességgel
meghatarozni az elvarasokat, ezért csak a leg-
fébb igényeket vazoltuk fel. Az altalunk fel-
mért, és a NAV mitkddésével, egytttal e-ligyin-
tézésével szemben tamasztott ,,kdvetelmények”
tekintetében harom szerepl6t hataroztunk meg,
akik részér6l megfogalmazodhatnak az alébbi
kivanalmak, ezek a Korméany, a NAV ¢és az
Adozok:

2. tablazat: Igények a NAV miikodesével

és e- ligyintézésével szemben
Igények a NAV-val szemben

Kormany NAV Adozék
I_K/1 I_N/1 I_A/1
eldiranyzott adofizetés | kozértheto jog-
adobevételek | hatarido- | szabalyok
teljesiiljenek ben tor-

ténd telje-
siilése
I_K/2 allam- I_N/2 I_AJ2

polgarok részé- | folyamatos | gyors és egy-
rél adotudatos, | kontroll az | szerii tigyinté-
jogkovetd ma- | adozok fe- | zés és kétoldali

gatartas lett kommunikacid
I_K/3 I_N/3 I_AJ3 teljes-

A NAV jogszaba- | kort és folya-
torvényesen és | lyok matos tajékoz-
szabalyosan betartatasa |tatas a kozigaz-
mukddik gatés részérol
I_K/4 I_N/4 I_A/4 barmely
minél kevesebb | hatékony | sajat vonatko-
adohatralék kockazat- |zasu személyes,

elemzés
I_K/5 eredmé- | 1_N/5
nyes hatdsagi | az ad6zok
ellenérzések elérése

vagy eljarasbeli
adathoz, ligyin-




I_KI/6 biirokra- | egyszertien | tézési platform-
ciamentesség | és gyorsan | hoz nonstop
hozzaférés

sajat szerkesztés

Az elsbédleges funkcié (féfunkcio vagy
Fo) ebben az esetben a hatékony, kozérthetd,
gyors és rugalmas kozigazgatasi iigyintézés. Ezt
alfunkciodkra, azaz tovabbi rendeltetésekre, el-
varasokra bontottuk (1., Il. szint). Ahhoz, hogy
teljesiiljenck az igények, ezeket a funkcidkat
kell megvalositani, majd megvizsgalni, hogy
miként tudjuk ezt a lehetd legkisebb rafordités
mellett Kivitelezni. Az e-kbzigazgatas, azon be-
lil is a NAV fejlodo, lgyfélkozpontua miiko-
dése, az e-ligyintézése I. szintli funkcidiként az
alabbiakat determindltuk:
F1 = digitalis feliiletek, alkalmazasok 1étreho-
zatala (pl. eBEV, eAFA, e¢FIP, ONYA)
F» - tajékoztatasok naprakészen tartasa, online
kozzététele
F3 = belsé szabalyzasok, eljarasi rendek feliil-
vizsgalata, Gjra alkotasa
F4 - online fizetési rendszer bevezetése
Fs 2 e-kommunikacio bevezetése
Fs = adatbazisok kezelése, rendszeres frissi-
tése, elérhetové tétele
F7 2> a gazdasag fehéritése érdekében digitalis
eszkozok kidolgozasa (pl. EKAER, eSzamla,
Online Pénztargép Rendszer, stb.)

4.5. Problémafa és célfa

A cél meghatarozasahoz vezetd egyik ut a prob-
lémak feltarasa és csoportositasa. Ennek egyik
abrazold eszkéze a problémafa, amit a SWOT
analizis gyengeségek és veszélyek adataibol al-
litottunk Gssze.

A problémafa vilagosan elénk tarja a pro-
jektiink tekintetében a legsulyosabb nehézsége-
ket: az els6szamu és legkritikusabb pont, hogy
a kozigazgatasban az ligyintézési rendszer atlat-
hatatlan és lassu. Ennek az okai lehetnek a bii-
rokracia, nem egységes eljarasok, az allampol-
garok szamdra nehezen atlathat6é informaciok,
bonyolult jogszabalyi kdrnyezet, a korlatolt és
sziik koltségvetési mozgastér, vagy az alacsony
koztisztvisel6i motivaltsag. Ezek pedig okozat-
ként nehézkes iigyintézést, tajékozatlan allam-
polgarokat, magas aranyban keletkez6 adotarto-
zasokat, elavult szervezetiranyitast, vagy lasst
hivatali reagalast generalhatnak.

A célfa a fenticken alapuld abrazolasi
mod, amely megoldasokat keres arra, hogy az
elvarasok, funkciok megvalosuljanak. Tehat a
legfébb cél — ahogy azt feljebb mar t6bb izben

emlitettiik — a hatékony, kdzérthetd, gyors és ru-

galmas kozigazgatasi tigyintézés. A probléma-

kat szem el6tt tartva elérési utként és eredmény-

ként az alabbiakat hataroztuk meg a célfa alkal-

mazasaval:

> elérési t: e-ligyintézés bevezetése; online
feliiletek O0sszevonasa; szervezeten beliil el-
jérasi rendek feliilvizsgalata, Gjra- alkotasa,;
front office egyszertsitése; ad6zoi tajékozta-
tas folyamatos megujitasa, atalakitasa; elé-
gedettség novelése.

> eredmény: egyszeri és gyors ligyintézés;
jogkovetd, addtudatos allampolgarok; non-
stop online {igyintézés és adatelérés; kozért-
het6 eljarasi szabalyok; folyamatos kapcso-
lat allampolgar és hivatal kozott; jol kontrol-
lalhaté kozigazgatas; hatékony, eredményes
hat6sagi mitkodés; jogsértések csokkenése.

4.6. F.AS.T.diagram

Miutan azonositottuk az igényeket, a funkcio-
kat, a lehetséges sziik keresztmetszetet, vala-
mint a célokat, a kovetkezOkben az egyes funk-
ciok kozotti kapcsolatot abrazoljuk annak érde-
kében, hogy még jobban megismerhessiik a val-
toztatasra szoruld folyamatot, az elérni kivant
célt, annak muiikodési logikajat. Ehhez a Func-
tion Analysis System Technique-et, azaz a
F.A.S.T. diagramot alkalmaztuk. AF.A.S.T. di-
agram segitségével felszinre hozhatdok azok a
funkciok, melyek eddig esetleg kiviil estek a fo-
kuszba helyezett ligykorokon, tovabba megha-
tarozhatok a fontosabb funkciocsoportok és a
kritikus ttra iranyitja a figyelmet. Az altalunk
elkészitett F.A.S.T. analizis egy egyszert kap-
csolatfelvételi folyamatot abrazol az atlagos
ad6z6 oldalarol megkozelitve.[8] A kritikus 1t
meghatarozasaval iranyithato a kreativitas, fel-
tarhatok az akadalyok, emellett a megoldasi le-
hetdségek is, valamint a funkciésémaban foglalt
funkcioabrazolashoz képest bévebb képet ad,
hiszen az egyszeri és alland6 funkciok feltiinte-
tésével még szélesebb korben tekinthetiink a
vizsgalando folyamatra.[9]

A képzeletbeli ,,igy”, amelyet felvazol-
tunk: az adozo elvesztette gyermeke adokartya-
jat, azonban sziiksége lenne ra, ezért siirgbsen
poétolni akarja azt. Személyes ligyfélszolgalatra
bemenni a munkarendjébdl kifolyolag nincs le-
hetésége. Elemeztiik, miként haladhat az tgy-
fél, milyen mozzanatokat végezhet el és mik
azok a koriilmények, amik meghatarozhatjak a
sikeres kimenetelt. Az abran a kritikus mozza-
natokat, hibalehetéségeket igyekeztiink megje-
leniteni, révilagitva arra, hogy hany akadallyal



talalhatja szembe magat az ligyfél ebben a
szimpla, hétkdznapi szituacioban. (1asd: 1. abra
F.A.S.T. diagram)
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4.7. Primer kutatas — kérdoives felmérés
Mivelhogy egy 1jitas bevezetése esetén az elso-
szamu és legfontosabb feladatunk a visszacsa-
tolas vizsgalata, Gigy itéltiik meg, a jelen eset
sem kivétel. Alapvetden a kozigazgatas folya-
matosan modernizalddik, fejlodik, egyre tobb
szolgéaltatas, ligyfélbarat innovacio all az allam-
polgarok rendelkezésére. A kérdés az, hogy a
célkozonség tagjai elégedettek-e mindazzal,
amit az allamigazgatas szervei biztositanak a
szamukra, tudjak-e hasznalni, értik-e az iigyin-
tézési modokat, a lehet6ségeket. Az anonim
kérdéiv 8 db, a kdzigazgatasi ligyintézésre ira-
nyul6 allitast, valamint 3 db, a kit6ltére vonat-
kozo kérdést (életkor, lakohely, legmagasabb
iskolai végzettség) tartalmaz. Az allitasokat egy
1-t61 7-ig terjed6 skalan kellett osztalyozni, ahol
az 1-es azt jeloli, hogy egyaltalan nem ért egyet
azzal, a 7-es pedig azt, amikor a valaszado teljes
mértékben egyetért. Az altalunk vizsgalt kér-
déskor a laikus, hétkoznapi értelemben vett ,,at-
lagos” allampolgarok elégedettségét hivatott ki-
deriteni, ezért torekedtiink arra, hogy a megkér-
dezettek kivétel nélkiil ezen felhasznalok kozé
tartozzanak. Ugyeltiink ra, hogy a kdzszféraban
dolgozok, konyveldk, kiilonbozo ligyintézdként
dolgozok a szakértelmiikbdl eredd rutinjukkal
ne torzitsak az eredményt. 227 6 toltotte ki ezt
a kis volumentl, és kevés ideig kdzzétett online
kérdéivet, ennek ellenére ugy véljik, a kapott
eredmény jol értelmezhetd és megfelelden be-
mutatja a jelenlegi allampolgari megitélést a
kozigazgatasi ligyintézeés tekintetében.

1. abra F.A.S.T. diagram, sajat szerkesztés

A kitoltok a valaszok atlagait tekintve a
6. kérdéssel értettek egyet leginkabb, hiszen az
1-7-ig terjedo skalan atlagosan 5,29 ponttal ér-
tékelték az allitasra vonatkozo egyetértést. (,, Is-
merem a https://nav.gov.hu/ honlapot, tudom,
hogy létezik, és ha kell, haszndalom is az onnan
elérhetd alkalmazasokat.”) A legalacsonyabb
atlag pontszamot a 8. allitas kapta (,, Elégedett
vagyok a kozigazgatdsi, adozdsi iigyek iigyinte-
zési modjarol szolo tajékoztatasokkal, informa-
ciokkal. Az allampolgarok megfelelé tajékozta-
tast kapnak arrol, hogyan intézhetik el az iigye-
iket. ) Khi négyzet probat alkalmazva megvizs-
galtuk és megallapitottuk, hogy a kitolték ese-
tében az életkor, a lakohely vagy az iskolai vég-
zettség nem mutat szignifikans kapcsolatot egy-
massal. Korrelacioval kimutathatd tovabba,
hogy minél magasabb rendi a kitdlt6 lakohelye,
annal elégedetlenebb a kozigazgatas nytjtotta
szolgaltatasokkal ¢s tajékoztatasokkal. Ez vélel-
mezheten abbol ered, hogy az igények teljesen
masok egy févarosi személynél, mint egy kisva-
rosi esetében, ezért ennél a részeredménynél to-
vabbi vizsgalat elvégzése lenne indokolt.
Anova teszttel konstataltuk, hogy az iskolai
végzettség mindossze 3 kérdéssel mutat Gssze-
fliggést:



Szignifikins - VEGZETTSEG

Altalanos iskola | - ‘ ‘ . 15,0
Szakiskola, szakmunkésképzd = 4,#0
Kozépiskolai éreftségi -
Felséfoku (fSiskola. egyetem) - }4 82
Altaldnos iskola e d 2,75
Szakiskola, szakmunkasképzd |— 3,00
Kozépiskolai érettségi
Felsofok (foiskola, egyetem)
Altalanos iskola | 2,50
Szakiskola, szakmunkasképzo
K&zépiskolai érettségl  fud 4,20
Fels6foku (foiskola, egyetem) - 3,69

8. kérdeés | 5. kérdes | 4. kerdeés

2. abra Az iskolai végzettséggel dsszefiiggd
kérdesek, sajat szerkesztés
Ennek értelmében kijelenthetd, hogy egyarant
fiigg az iskolai végzettségtol az, hogy az illetd
megtalalja-e az informaciot, amikor nem tudja,
miként kell intéznie az ligyét, hogy ismeri-e a
https://magyarorszag.hu/ platformot, és az is,
hogy milyen mértékben elégedett a kozigazga-
tasi tigyintézésrol rendelkezésre allo tajékozta-
tassal a kitolt6. Ilyen Osszefiiggést mutattunk Ki
a lakohely, és akozott is, hogy a valaszado
tudja-e, hogy hol kell intéznie az iigyét, illetve
az elégedettség mérteke kozott. Fontos leszo-
gezni, hogy ezen eredmények tovabbi vizsgalo-
dasi lehetGségeket vetnek fel. Hiszen feltételez-
hetd, hogy példaul a lakohely és a ,, tudom, hol
kell az iigyemet intézni” allitas kozti szignifi-
kans 6sszefliggés sokkal inkabb magyarazhato
azzal, hogy kisebb telepiilésen egyszer(ibb at-
latni az tigyintézést Kiszolgalo hivatalokat. Sok
esetben kis telepiilésen egy kormanyablak lat el
minden kozigazgatasi ligy kezdeményezésére
hivatott funkciét. Ezért ahhoz, hogy errdl hite-
les képet kapjunk, tovabbi elemzések elvégzése
lenne sziikséges.

A kérdoiv allitasai Osszességében egy
iranyba mutatnak, ezért értelemszertien szigni-
fikans Osszefiiggés jelenik meg kozottik. Hi-
szen minél jobban érti valaki az e-ligyintézés
menetét, 1épéseit, logikajat, annal inkabb hasz-
nalja az online feliileteket, annal eldbb talalja
meg a kérdésére a valaszt a digitalis térben.

4.8. eVAM bevezetése

2021. julius 01-jén az ad6zok szamara elérhe-
tévé valt az online eVAM feliilet
(https://evam.nav.gov.hu/), ami a vameljarasok
elektronikus ton torténd kezdeményezését biz-
tositja harmadik orszagbol az Eurdpai Unidba
érkez6 150 eur6 (~ 52 670 forint, 2021.08.17.)
értekhatar alatti arukra vonatkozoan. Ez az 1j
feliilet jelenleg, a bevezetés szakaszaban plusz
feladatokat general a folyamatban részt vevo
személyeknek, hiszen a betanulas, a rendszere-
sités kezdeti nehézségekkel jar. Azonban mar a

jelen tanulmanyhoz elvégzett, elnagyolt felmé-
résiink is azt tiikkrozi, hogy az alkalmazas hasz-
nalata megkonnyiti a szereploknek a kotelezett-
ségeik teljesitését, €s hosszu tavon koltséghaté-
kony megoldast jelent a szamukra. (Az altalunk
készitett folyamatelemzés hozzavetoleges, tajé-
koztato jellegii adatokat tartalmaz a vamarunyi-
latkozat benyujtasa folyamatanak legoptimali-
sabb valtozatarol, amit szamos koriilmény befo-
lyasolhat, pl. informatikai karbantartds, az
ad6z6 részérdl akadaly stb.)

Els6ként rogzitettilk a folyamatok 1épé-
seit ugy, hogy minden mozzanat vonatkozasa-
ban felmértiik az elvégzéshez sziikséges idot
(percben), a humaneréforras igényt, valamint a
szakmai rendszer(eke)t. A 1épések kozti lehet-
séges iddintervallumokat nem tiintettiik fel, mi-
vel ez a szereplok részérdl, illetve szamos ko-
rilménytdl fugghet. Végiil 6sszegeztiik, hogy
az ado6zok, akik vamarunyilatkozatot kotelesek
tenni, megkozelitleg mit tapasztalnak a papir
alapu, klasszikus tigyintézési méd, és az eVAM
feliilet hasznalata soran. Az alabbi tablazatban
bemutatjuk a két metodus folyaman feltérképe-
zett adatokat.

3. tablazat Vamarunyilatkozat- benyujtas
folyamatanak dsszehasonlitasa

Folyamat megnevezése:

Vamaru-

nyilatkozat

Sziikséges 1épés a

folyamat soran 25 14
Raforditott id6 557 435
(perc)

Sziikséges

IT rendszer 4 >
Keletkez6 papir

alapu dokumentum 15 0
(papirlap, db)

sajat szerkesztés

5. OSSZEFOGLALAS

Végeredményként rogzithetd, hogy az 1.
szamu hipotézisiink korrekt, mivel a kérdéivre
kapott valaszokat tekintve a legalacsonyabb at-
lag pontszam (3,89) éppen az e-ligyintézésrol
sz016 tajékoztatashoz kapcsolodo elégedettség-
mérésnél mutatkozott. A 2. hipotézisiink — mi-



szerint az allampolgar minél id6sebb, annal ke-
vésbé tudja, hogy az addzasi tigyét hol és ho-
gyan intézheti el — nem helytalld, mivel az élet-
kor és a kérdoiv 2. szamu kérdése kozott szigni-
fikans kapcsolat van (sig.0,47), tehat minél id6-
sebb az alany, annal inkabb tisztaban van az
iigyintézés menetét illetden (ez a megallapitas
szintén tovabbi vizsgalatot igényel, hogy meg-
tudjuk, mi all a kapott eredmény hatterében).

El6z6eken feliil és az tigyfélelégedettség-
hez kapcsoldoddan figyelemre méltd, hogy a
NAV altal a 2020. év végén rendezett Online
Adokonzultacion végzett felmérésen a résztve-
voknek 4 kérdésben volt lehetdségiik véleményt
nyilvanitani, ennek soran hatarozottan kirajzo-
l6dott a valaszaddok azon allaspontja (32%), mi-
szerint szdmos lehetdsége van az ligyfeleknek a
személyes megjelenés nélkiili, digitalis tigyinté-
zésre, azonban ezekrdl az iigyfeleknek nincs
elég informaciojuk. [13]
Osszességében ugy értékeljiik, hogy a
kozigazgatas fejlodésének folyamataban nem
hagyhatok figyelmen kiviil a kimutatott problé-
mak, kiemelt figyelemmel, elszantsaggal és ra-
forditassal kezelendo:
> aziigyféli- és a munkavallaloi elégedettség
folyamatos mérése;

> az allampolgarok szamara nyujtott tajé-
koztatasi modok atalakitasa, kozérthe-
tové, atlathatova formalasa;

> a kozigazgatas digitalis ligyintézési feliile-
teinek teljes koriivé tétele, egyszeriisitése,
egységesitése.

Tovabba tgy itéljik meg, hogy az alta-
lunk bemutatott elemzések tobbsége a gépipar-
ban szintén jol hasznosithat6. Ezt az allitast az
is bizonyitja, hogy amikor attekintettiik a pro-
jektben hasznalhat6 modszereket, akkor az ipar-
vallalatoknal alkalmazott néhany eljarast adap-
taltuk a kutatasaink kidolgozasanal. Egy érték-
elemzési projekt altaldban K+F+I (Kutatas +
Fejlesztés + Innovacio) kategoriaba tartozik.
Hasznosnak tartjuk a szakirodalom attekintését,
a, merre tart a cég”’ elemzés elvégzését, kiilsé
kutatasi eredmények tanulmanyozasat (a haza-
iak mellett a nemzetk6zi eredmények megisme-
rését is beleértve), a SWOT analizis elkészité-
sét, az igények és a funkcidk felkutatasat, a
FAST diagram arbazolasat stb. Az igények pon-
tosabb megismerése érdekében kérddives fel-
mérést végeztiink, amely lehet6vé tette fejlesz-
tési céljaink pontositasat. Meglatasunk szerint a
gépipari vallalatok szamara is hasznos lehet egy
allami intézmény munkajaba torténd betekintés,

mint ahogy forditott esetben, a k6zszféra szer-
vezetei szintén fokozatosan nyitnak a verseny-
piacon hasznalatos modszerek felé.
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