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1 Vezetői összefoglaló
Az e-közigazgatás – önkormányzatok esetében az e-önkormányzat – az infokommunikációs eszközök alkalmazásának, az igazgatási munkafolyamatok és a szervezet korszerűsítésének, valamint a felhasználók ezekkel kapcsolatos képzésének gyűjtőfogalma.
Tekintettel arra, hogy az e-önkormányzatiság kialakítása az önkormányzati szervezetek életében – folyamataikban, munkakultúrájukban, technológiai hátterükben – nagy változást hoz, a megvalósításhoz világos célokra, gondos tervezésre és erős kontrollra van szükség. Mindezek keretbe foglalására a stratégia hivatott. Ennek ellenére egy 2008-ban készült országos felmérés szerint bár az önkormányzatok közel 20 %-a nyújt valamilyen szintű e-közigazgatási szolgáltatást, csak 10 %-uk rendelkezik e-önkormányzati stratégiával.

Ez az ajánlás az önkormányzatoknak, ill. preferáltan az önkormányzatok társulásainak, a kistérségeknek kíván ajánlást nyújtani e-önkormányzati stratégiájuk elkészítéséhez.
Általában egy stratégia készítésekor az alábbi kérdésekre keressük a választ:

· Hol tartunk most?

· Hová akarunk eljutni?

· Hogyan jutunk el oda?

A kérdések megválaszolásához ad segítséget ez az ajánlás a stratégiakészítés menetének és az eges fázisok során alkalmazni javasolt módszerek, technikák ismertetésével.
A stratégiát azonban nem elég megalkotni, gondoskodni kell az abban tervezett célok és feladatok megvalósulásáról is. Ehhez el kell készíteni a részletes megvalósítási terveket, és meg kell szervezni a megvalósítás irányítását. Meg kell tervezni és kezelni kell az e-önkormányzat bevezetésével járó működési és szervezeti változásokat, különben az ellenérdekeltek ellenállása megnehezíti vagy ellehetetleníti a megvalósítást. Megfelelő kezeléssel széleskörű támogatást kell szerezni a stratégiához, amit feltétlenül segít az eszközök jó dokumentálása,használatuk oktatása, a stratégia céljainak és feladatainak ismertté tétele. Gondoskodni kell a megvalósítás ellenőrzéséről, a kitűzött célokhoz mutatók kitűzéséről, azok méréséről, a monitoringról. Végül foglalkozni kell a stratégia rendszeres karbantartásával, mert változhatnak a környezeti feltételek és az igények
A stratégiai célok kitűzésénél nagy hangsúlyt kell helyezni a szolgáltató, ügyfélközpontú önkormányzat megteremtésére, az átlátható működésre, az elszámoltathatóságra. Ugyanilyen fontossága van a hatékonyság, eredményesség és a minőség javításának is. Az e-önkormányzat segíthet abban is, hogy az érintettek kifejthessék véleményüket az önkormányzat működéséről, stratégiai elképzeléseiről, tervezett intézkedéseiről, részt vegyenek társadalmi vitákban, a döntéshozatali mechanizmusokban. Ez az, amit e-demokráciának hívunk. Az e-önkormányzat hozzájárulhat az esélyegyenlőség javításához is, bár nem megfelelő tervezéssel növelheti is a szakadékot egyes társadalmi rétegek között.
Nem szabad hagyni, hogy az e-önkormányzati stratégia tervezésénél az „e”, vagyis az elektronizáció, a technikai fejlesztés domináljon. Nagyobb figyelmet kell fordítani az igazgatásszervezésre, a szervezetfejlesztésre és a megfelelő szabályozási környezet megteremtésére.
Mivel a korszerű e-önkormányzati rendszereket képtelenek a kis- és közepes települések kifejleszteni és működtetni, továbbá számos, az e-önkormányzat által is támogatott területen amúgy is kistérségi szintű a feladatellátás, csak a kistérségi szemlélet és összefogás lehet a járható út. A leginkább működőképes és költséghatékony, a minőséget, a biztonságot és a fenntarthatóságot legjobban biztosítani képes modell az alkalmazásszolgáltató központok (ASP-k) igénybevétele. Az ASP-k tudják leginkább garantálni a különböző rendszerkomponensek (előtér- és háttérrendszerek), alkalmazások együttműködési képességét (interoperabilitását), az uniós és az országos e-közigazgatási törekvéseknek való megfelelést, a kormányzat által biztosított központi elektronikus szolgáltatások optimális kihasználását, az aktuális jogszabályoknak megfelelő működést, a szabványosítási, egységesítési igényeknek való legjobb megfelelést.
2 Bevezetés

Az infokommunikációs technológia (IKT) a ma ismert leghatékonyabb, legsokoldalúbb, legszélesebb körben használható segédeszköz a közigazgatás korszerűsítésére, minőségének javítására. A folyamatok újraszervezésével, a szükséges szervezeti változtatásokkal és új képességek megteremtésével kombinálva létrejön az e-közigazgatás – vagy önkormányzatok esetében az e-önkormányzat.

Az e-önkormányzat megvalósítása azonban sokrétű, az egész önkormányzatot érintő, jelentős erőforrásokat, teljes szemléletváltást igénylő, és időben is hosszú folyamat, amelynek hatékony és sikeres végrehajtására esély sincs átgondolt, minden lényeges szempontra kiterjedő stratégia nélkül. A jelen ajánlás önkormányzatoknak és kistérségeknek kíván módszertani segítséget adni ahhoz, hogy hogyan készítsék el e-önkormányzati stratégiájukat (a továbbiakban a rövidség kedvéért többnyire csak stratégiának fogjuk nevezni), és milyen szempontokat vegyenek feltétlenül figyelembe a stratégia elkészítésénél.
Az ajánlás elsősorban önkormányzati vezetők, kistérségi döntéshozók, kistérségi társulások menedzserei, az önkormányzat stratégiájának, informatikai, e-önkormányzati stratégiájának kidolgozásáért felelős munkatársak számára készült. Nem feltételez mélyebb informatikai ismereteket, de épít mindazon jogszabályok általános ismeretére, amelyek az e-közigazgatás elterjesztése érdekében születtek.
A Miniszterelnöki Hivatal gondozásában már korábban is megjelent egy stratégiakészítési ajánlás, a Kormányzati Informatikai Egyeztető Tárcaközi Bizottság 22. számú ajánlása ([F1]), de az elsősorban a kormányzati intézmények informatikai stratégiájának elkészítéséhez adott iránymutatást. A jelen ajánlás az általános stratégiakészítési alapelveket illetően épít a korábbi ajánlásra, de tárgyalásmódját az önkormányzatok és különösen azok társulásai igényeihez igazítja, és a hangsúlyokat az informatika fejlesztésének szempontjairól alapvetően az önkormányzatok működésének infokommunikációs eszközök használatával elérhető korszerűsítésére, az e-önkormányzat megvalósítására helyezi át.
3 Stratégiakészítés
3.1 A stratégiakészítés célja és szerepe

Az e-önkormányzati stratégia egy olyan vezérfonal, mely az önkormányzatok és kistérségek e-önkormányzattal kapcsolatos céljait és elérésük lehetséges módjait foglalja össze.

Tekintettel arra, hogy az e-önkormányzatiság kialakítása az önkormányzati szervezetek életében – folyamataiban, munkakultúrájában, technológiai hátterében – nagy változást hoz, a megvalósításhoz világos célokra, gondos tervezésre és erős kontrollra van szükség. A stratégia hivatott mindezek keretbe foglalására.

Ezek a lépések már most sem ismeretlenek az önkormányzatok előtt
. A stratégiai szemléletmód azonban túlmutat a tervezésen, az előrejelzések készítésén és a költségkeretek betartásán: az önkormányzatok maguk mennek elébe az állampolgárok igényeinek, az e-önkormányzat létrehozásával aktívan alakítják a jövőbeli helyzetet. Ennek megfelelően fontos a leendő működési környezet alapos feltérképezése, és ezek alapján az ügyféligényekre szabott, de a lehetőségek kereteit mérlegelő célok megfogalmazása.
A stratégia készítésekor az alábbi kérdésekre keressük a választ:

· Hol tartunk most?

· Hová akarunk eljutni?

· Hogyan jutunk el oda?

Ki számára relevánsak a válaszok? Azaz: kik jelentik a stratégia célcsoportját? A stratégia szerepét különböző érintett csoportok vonatkozásában vizsgálhatjuk.
Az önkormányzat elsősorban saját maga számára készít stratégiát: egy kézzelfogható dokumentumot, amely iránytűként szolgál a megvalósítás során. A stratégia segít szem előtt tartani a célokat, és főbb vonalakban tartalmazza a megvalósítás lépéseit. Segít tudatosítani a változásokat az önkormányzat dolgozóiban, s támpontként szolgál a szervezet jövőjét érintő egyéb területek tervezésekor.
A stratégia további célcsoportját jelentik az állam különböző szervei, melyek az e-önkormányzat kialakításában érintettek. Ezek számára az önkormányzat stratégiája visszatükrözi a központi elképzelések, előírások, stratégiák helyi szintű leképeződését, s egyben igazodási pontot jelent.

Az e-önkormányzati stratégia a szűkebb helyi közösség számára is üzenet értéket képvisel. Az állampolgárok, vállalkozások és egyéb szervezetek mint leendő felhasználók a – természetszerűleg nyilvánosan elérhetővé tett – stratégia és annak kommunikációja alapján szerezhetnek tudomást az önkormányzat működésének várható javulásáról, hatékonyabbá tételéről, a kapcsolattartás módjának változásáról, annak mibenlétéről és időbeli ütemezéséről.
Az e-önkormányzati stratégia a piac szereplői számára is információtartalommal bír: egyrészt saját működésüket (is) érintő jövőbeli változásokról értesülhetnek, illetve felkészülhetnek a szállítóként való közreműködésre.

3.2 A stratégiakészítés menete

Az előző pontban vázolt alapkérdések nyomán a stratégiakészítés folyamata az alábbi fázisokra bontható:

1. Helyzetmeghatározás („Hol vagyunk most?”) 

2. Célkijelölés („Hová akarunk eljutni?”)
3. A stratégia kidolgozása („Hogyan jutunk el oda?”)
3.2.1 A jelenlegi helyzet meghatározása

A helyzetelemzést akkor lehet megkezdeni, ha rendelkezésre állnak az alapjául szolgáló információk. Ezért számolni kell egy előzetes feladattal, nevezetesen: a külső és belső környezettel kapcsolatos azon információk és dokumentumok összegyűjtésével, tanulmányozásával, amelyek alapján levonhatók az árnyalt helyzetképhez szükséges következtetések.

Az alábbiakban röviden ismertetünk néhány módszert az e-önkormányzati stratégia megalapozását szolgáló külső-belső környezetelemzésre.

3.2.1.1 PEST(EL)-elemzés (külső környezet)

A tág értelemben vett külső környezet vizsgálatára használatos a PEST(EL)-elemzés. A betűszó arra utal, hogy az adott stratégiai döntés (jelen esetben az e-önkormányzat megvalósítása) hátterét képező politikai (Political), gazdasági (Economic), társadalmi-kulturális (Social), technológiai (Technological), továbbá természeti (Environmental) és jogi (Legal) tényezőket vesszük sorra.

Az e-önkormányzat politikai hátterénél pl. a politikai környezetet, a kormányzati adózási politikát, szociálpolitikát szükséges áttekinteni: milyen szempontból befolyásolják ezek a megvalósítást? Ennek kapcsán történhet a vonatkozó kormányzati stratégiák tanulmányozása: az E-közigazgatás 2010 Stratégia ([F2]), az E-közigazgatás fejlesztési koncepció ([F3]), az E-közigazgatás Program 2008-2010 ([F4]), az Új Magyarország Fejlesztési Terv ([F5]) és operatív programjainak ([F6], [F7]) megismerése és a kapcsolódási pontok azonosítása.

A gazdasági háttér tanulmányozásából levont következtetések is fontos kiindulási alapot jelentenek a stratégiakészítéshez: itt a makrogazdasági trendeket, ciklusokat kell áttekinteni. A gazdasági növekedés üteme, az infláció, a munkanélküliség alakulása mind-mind hatással lehet az e-önkormányzat bevezetésére: a források alakulását, illetve a felhasználók magatartását befolyásolhatják ezek a tényezők.

A társadalmi-kulturális szempontok azért nem hagyhatók figyelmen kívül, mert a majdani felhasználói körről hordoznak olyan információkat, amelyek lényegében befolyásolják a megvalósítást. Az önkormányzatok ügyfeleinek életstílusa, digitális írástudása, számítógéppel/internetkapcsolattal való ellátottsága, kapcsolatfelvételi aktivitása, elektronikus (köz)szolgáltatásokra való nyitottsága, továbbá az eddigi ügyintézési gyakorlat beágyazottsága az újonnan kiépítendő rendszerek (kezdeti) használatát is meghatározza, ezért a tervezésnél ezekhez is igazodni kell.

A technológiai tényezők az elektronikus közszolgáltatások, így az e-önkormányzat esetén is nyilvánvalóan fontosak. Számolni kell egyrészt a központi technológiai törekvésekkel, a központi elektronikus szolgáltató rendszerhez való kapcsolódás, ill. a más rendszerekkel való együttműködési képesség (interoperabilitás) biztosításával, másrészt pedig a rendelkezésre álló informatikai kínálattal s annak várható avulásával, azaz a technológiai időtállóság szavatolásával.

A természeti környezet földrajzi vetületének vizsgálatakor a potenciális stratégiai partnereket (szomszédos települések önkormányzatai, kistérség) vehetjük számba. A természeti környezet és az azt érő hatások felmérése pedig a majdani hasznok értékeléséhez szükséges. Az aktuális helyzet jelenti majd a viszonyítás alapját, amikor az e-ügyintézés környezeti előnyeit értékeljük: várhatóan csökken a papírfelhasználás, a kevesebb személyes ügyintézés pedig helytakarékosságot tesz lehetővé, illetve a hivatalba való eljutásból származó károsanyag-kibocsátás csökken.

A működés jogi környezete a már hatályos jogszabályokat, előírásokat fogja át, de a körültekintő vizsgálat nem hagyhatja figyelmen kívül a készülő jogszabálytervezeteket sem, melyek az elektronikus közigazgatásra vonatkozóan (is) tartalmaznak rendelkezéseket – ezek ugyanis a jövőbeli működést befolyásolják.

3.2.1.2 Érintett elemzés (külső-belső környezet)

Az e-önkormányzat kialakításával kapcsolatban fontos további helyzetelemző módszer az érintett elemzés (stakeholder analízis): a fejlesztés külső és belső környezetének szereplőit vesszük sorra (küldő, illetve belső érintettek), és megvizsgáljuk, milyen kapcsolatuk van, lehet az e-önkormányzattal. 

· Milyen hatalmi befolyással bírnak?

· Milyen érdekük, ellenérdekük fűződik hozzá?

· Támogatják vagy ellenzik az e-önkormányzat megvalósítását?

A tágabb környezetből érdemes bevonni a vizsgálati körbe a központi kormányzatot, annak releváns szerveit és a természeti környezetet. A szűkebb környezetből – többek között – a szomszédos települések önkormányzatai, a kistérségi társönkormányzatok, kisebbségi önkormányzatok, a helyi lakosok és szervezetek, a potenciális szállítók jönnek számításba. Az önkormányzatok belső érintettjei a szervezet munkatársai. Számos szempontból lehet fontos az érintetteket vizsgálni, pl.:

· szerepük,
· fontosságuk,
· befolyásuk/hatásuk,

· érdekeik,

· érdekérvényességi képességük,

· forrásigényük,

· érintettségük mélysége,

· számosságuk stb.

A vizsgálat egyrészt magára a stratégiára lehet jelentős hatással. Hogy csak két nyilvánvaló példát említsünk, érdemes olyan célokat preferálni a stratégiában, amely a legnagyobb létszámú érintett csoportok számára fontosak. Ugyanakkor nem érdemes olyan fejlesztéseket megcélozni, amelyek várhatóan ütköznek különösen erős érdekérvényesítő képességű érintettek érdekeivel, vagy ha mégis valamiért fontosnak tekintjük ezeknek megvalósítását, akkor időben törődni kell az ellenérdekeltek meggyőzésével, esetleg bevonásával a stratégia készítésébe.
Másrészről jól lehet használni az érintett elemzést a stratégia megvalósítása vagy annak előkészítése során. Pl. megkülönböztetett figyelmet kell fordítani azokra az érintettekre, akikre fokozott terhet ró az új rendszer bevezetése, használata. Biztosítani kell számukra a szükséges eszközöket, oktatást, érdekeltté kell tenni őket a stratégia sikerre vitelében stb. Az ilyen jellegű tennivalókról a későbbiekben még lesz szó.
3.2.1.3 Értéklánc elemzés (belső környezet)

A belső környezet vizsgálatához Porter értékláncmodelljének közszolgálati szervezetekre alkalmazott változatát ajánljuk.

A modell elsődleges és támogató tevékenységeket különböztet meg. Elsődleges tevékenységek azok, amelyek közvetlenül az ügyfeleknek nyújtott szolgáltatáshoz kapcsolódnak: az e-önkormányzatokat tekintve ilyen az elektronikus szolgáltatások kialakítása, bevezetése, a szükségletek értékelése, a szolgáltatásnyújtás, az elektronikus/telefonos ügyfélszolgálat megszervezése és az ügyfelek utógondozása. A támogató tevékenységek az önkormányzat hátországát jelentik: az irányítást, az emberi erőforrások kezelését, az e-önkormányzathoz szükséges technológiai fejlesztéseket és a beszerzést.

Az értékláncelemzéskor arra keressük a választ, hogy az egyes területek mennyiben járulnak hozzá a szervezet teljesítményéhez. Megvizsgáljuk, hogy milyen erőforrások és képességek szükségesek az elsődleges tevékenységek ellátásához, és ehhez a támogató tevékenységek mivel járulnak hozzá. Az elemzés eredménye felhívhatja a figyelmet arra, hogy mely területek kritikusak a feladatok ellátásához, melyek fejlesztését kell feltétlenül figyelembe vennie a stratégiának.
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Elsődleges folyamatok

(Az ábra Révész Éva: Stratégiaalkotás a közszektorban című, a Budapesti Corvinus Egyetemen, 2005. szeptember 27-én tartott előadásában szerepelt.)
Hogyan végezzük el az értékláncelemzést az e-önkormányzattal kapcsolatban?

Sorra vesszük a kialakítandó e-önkormányzati szolgáltatásokat, és megnézzük, hogy milyen irányítási kompetenciák, humán erőforrás, technológiai háttér és beszerzési feladatok szükségesek a szolgáltatásokhoz kötődő elsődleges tevékenységek ellátásához. Az e-önkormányzati stratégiában „szolgáltatás” alatt nemcsak a külső ügyfeleknek nyújtott szolgáltatásokat érthetjük, hanem mindazon új belső szolgáltatásokat is, melyek a folyamatok elektronizálásához kapcsolódnak.
A támogató tevékenységek értékelésénél az alábbiakra érdemes figyelmet fordítani:

· Irányítás: az e-önkormányzati szolgáltatások kialakításától kezdve fontos, hogy valamennyi elsődleges tevékenység megfelelő vezetői támogatást kapjon. A tervezés, szervezés, a munkatársak közvetlen irányítása és az ellenőrzési feladatok végigkísérik a folyamatokat. Azt kell megvizsgálni, hogy rendelkezésre áll-e a szükséges mennyiségű vezetői humán erőforrás és megfelelő minőségű vezetői kompetencia a feladatok ellátásához.

· Emberi erőforrások: számos önkormányzat humán állományának jelenlegi digitális írástudása, szervezeti kultúrája még távol áll az e-önkormányzat bevezetéséhez szükségestől. A hiányzó tudást képzéssel kell pótolni, az új rendszerek és folyamatok elfogadását pedig proaktív változásvezetéssel, az elköteleződés kialakításával lehet elősegíteni. Az e-önkormányzati rendszerek működtetésének, az adatok folyamatos karbantartásának jelentős szakemberigénye van, aminek rendelkezésre állását, ill. biztosításának lehetőségét ugyancsak vizsgálni kell.
· Technológia fejlesztése: az e-önkormányzattal kapcsolatos kulcserőforrások egyike a technológia. Szükséges a jelenlegi technológiai háttér felmérése, az esetleges tartalékok, továbbfejlesztési lehetőségek számbavétele és az új rendszerrel történő kapcsolódási pontok meghatározása.
· Beszerzés: a beszerzés értékelésekor arra keressük a választ, hogy az önkormányzat beszerzési mechanizmusa, folyamatai milyen hatékonysággal képesek támogatni az e-önkormányzattal kapcsolatban felmerülő beszerzési igényeket. Kritikus pont lehet az időtényező: ha a jogszabályi kötöttségek nem engedik a folyamatok gyorsítását, akkor a stratégiában is kalkulálni kell a reális átfutási időkkel.

3.2.1.4 SWOT-elemzés (külső-belső környezet)

A külső környezet és a belső (önkormányzaton belüli) feltételek együttes mérlegelésére használatos a SWOT-elemzés, amely a belső erősségeket (Strengths) és gyengeségeket (Weaknesses) veti össze a külső környezet lehetőségeivel (Opportunities) és veszélyeivel (Threaths).

A szervezeten belüli képességek, erőforrások rendkívül sokrétűek: az elemzés során azt kell megvizsgálni, mi az, amit jól csinálunk, illetve másoknál jobban tudunk csinálni (erősségek), illetve milyen hiányosságaink, korlátaink vannak, amelyek a teljesítményt gátolják (gyengeségek).

A külső környezet tényezői között is találunk kedvezőeket, melyek lehetőségeket tartogatnak számunkra, illetve kedvezőtleneket, melyek veszélyt jelenthetnek működésünkre nézve.

Ezek kereszttáblázatos összevetése gyakorlati segítséget adhat a következtetések levonásához.

A stratégia kialakításakor arra kell koncentrálni, hogy erősségeink révén éljünk a külső környezet lehetőségeivel, figyeljünk a feltárt veszélyekből adódó kockázatokra, illetve belső gyengeségeink lefaragására, vagy olyan tervet alkossunk, melyet ezek a gyengeségek nem vagy csak minimálisan érintenek.

A helyzetelemzés eredményeit a stratégiakészítés több fázisában felhasználjuk.
· A célok kitűzése irányulhat valamely feltárt hiányosság pótlására, vagy épp ellenkezőleg: már a célmeghatározáskor odafigyelünk arra, hogy ne tűzzünk ki magunk elé olyan célt, amelynek megvalósítása valamely gyengeség vagy kockázat miatt irreális.

· A célok elérésének útját tervezve is fel kell eleveníteni a helyzetelemzési eredményeket, ugyanis a megvalósítás előkészítésekor csak úgy lehet felelősen dönteni, ha tekintettel vagyunk arra a háttérre, külső-belső környezetre, melyben az e-önkormányzat kialakítása történik.

3.2.2 A célok kitűzése

A jelenlegi helyzet feltérképezése után lehetséges a reális stratégiai célok meghatározása, azaz a válasz arra a kérdésre, hogy „Hová szeretnénk eljutni?”.

Az e-önkormányzati stratégia céljai az önkormányzat célhierarchiájának magasabb szintjeiből vezethetők le. Az önkormányzat alkothat víziót, mely a kívánatos jövőképet írja le. A küldetés a szervezet létezésének célját, működési elvét rögzíti. Általánosságban megfogalmazva az önkormányzat küldetése „a területén meglévő infrastruktúrák működésének biztosítása és a település fejlesztése a lakosság életkörülményeinek javítása érdekében”
 .

Ezekből az átfogó célokból vezethető le az intézményi stratégia, melyhez az általunk vizsgált e-önkormányzati stratégia illeszkedik. Fontos kitétel, hogy az e-önkormányzati stratégiai célok elsősorban tevékenységekhez, funkciókhoz kapcsolódjanak, ne pedig szervezeti egységekhez.

Milyen időhorizontban érdemes gondolkodni a célok meghatározásakor? Mivel az elektronikus önkormányzat lehetőségeire nagy hatással van az informatikai háttér, a technológiai változások sebességére való tekintettel legfeljebb 3-4 éves időtávra célszerű e-önkormányzati stratégiát készíteni.
Milyen elképzelések mentén alkossuk meg az e-önkormányzati stratégiát? A tervezés fázisában elsősorban az alábbi célok merülnek fel (lásd [F8]):

1) Az önkormányzati szolgáltatások minőségének javítása

a. ügyfélközpontú megközelítés

b. többcsatornás ügyintézés

c. 7x24 órás elérhetőség

2) Hatékonyabb és költségtakarékosabb önkormányzati működés kialakítása

a. hivatali munka elektronizálása

b. informatika egységesítése

c. szervezeti folyamatok átalakítása

d. a kiszolgáló háttérrendszerek modernizációja

3) Az állampolgárok demokratikus részvételének erősítése és az önkormányzati működés

a. átláthatóságának javítása

b. alkotmányos részvétel

c. a társadalom bevonása a helyi döntésekbe

d. transzparens és a választópolgároknak felelős önkormányzat.

Itt szükséges visszatérni a helyzetelemzés fázisában áttekintett központi e-közigazgatási programokra, stratégiákra, s a célokat összehangolni azokkal. Az e-önkormányzat stratégiai céljainak meghatározásakor mérlegelendő legfontosabb specifikus szempontokkal a 4. fejezet foglalkozik részletesebben.

3.2.3 A célok elérésének útja

Ha megvannak a célok, akkor a következő lépés azok megvalósításának megtervezése: „Hogyan jutunk el oda?”

Fontos kérdés, hogy az adott önkormányzat egymaga képes-e elegendő erőforrást biztosítani a megvalósításhoz, vagy más önkormányzatokkal együttműködve – célszerű módon kistérségi keretek között – lát neki a feladatoknak. Ez utóbbi esetben horizontális szövetségről beszélünk: közel azonos helyzetű szervezetek működnek együtt.
A gyakorlatban sok kistelepülési önkormányzat, kistérség már a célokat is közösen tűzi ki. A stratégiai célok meghatározása után, a részletek kifejtése előtt van az utolsó időpont, amikor még célszerű lehet más önkormányzatokat – stratégiai partnereket – bevonni a tervezésbe.

Az alábbi megfontolások indokolhatják a tágabb szervezeti kereteket
:

· a felmerülő költségek és kockázatok megosztása,
· méretgazdaságosság: az együttes fejlesztés költséghatékonyabb,

· a fejlesztés időigénye csökkenthető,

· beszerzési hatékonyság javítása, kedvezőbb alkupozíció a szállítókkal szemben,

· tudástranszfer – ismeretek közkinccsé tétele és új ismeretek elsajátítása,
· a kormány és az Európai Unió előtt pozitívum lehet az együttes fellépés.

A stratégiai partnerek bevonása hosszú távú elköteleződést jelent. Ezért fontos, hogy valamennyi résztvevő számára előnyös legyen ez az együttműködés. Az, hogy az e-önkormányzati stratégia kidolgozásának egy önkormányzat önállóan vagy kistérségi keretek között vág bele, alapos mérlegelést igényel. Általánosságban elmondható, hogy a nagyobb méretű, nagy ügyforgalmú önkormányzatoknál érdemes az egyedi igényeknek jobban megfelelő önálló kivitelezésben gondolkodni, míg kisebb települések esetén célszerűbb lehet társulásos formában megválaszolni az információs társadalom kihívásait. Ebben az esetben egyeztetni kell a stratégiai célokat – melyek valószínűleg egyébként is sok hasonlóságot mutatnak. 

A megvalósítás tervezéséhez az átfogó célokat további részcélokra kell bontani, melyek a kivitelezés és az ellenőrzés során támpontként szolgálnak
. Az, hogy a stratégiai célok milyen részletezése kívánatos, függ azok komplexitásától. Vezérelvünk az legyen, hogy a célokat konkrét cselekvésre kell tudni váltani, tehát a részcélokat a tevékenységeket meghatározó alapossággal kell kialakítani. A következőkben ismertetendő célhierarchia több lépcsőből áll – ez mintaként szolgálhat, de indokolt esetben egyes fokozatai összevonhatók.
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A stratégiai célokhoz kapcsolódóan határozhatók meg a kiemelt intézkedések, az ún. stratégiai akciók. Ezekből képezünk programokat, azaz olyan intézkedéscsomagokat, amelyekhez nagyvonalú ütemtervet, hozzávetőleges erőforrásigényt rendelünk.
Az akciókból és a programokból tervezhetőek a projektek: a projekt célja, hogy egyedi szolgáltatást vagy végeredményt hozzon létre. Rendszerint több hónapra, esetleg évre szóló feladatcsomagot jelent, amelynek kijelölt felelőse van, továbbá meghatározott ütemterv és erőforrásigény tartozik hozzá. Az egyes projektek között is előfordul(hat)nak függőségek, ezért az egyes projektek logikai egymásra épülése határozza meg a projektek végrehajtásának sorrendjét.
A több évre szóló cselekvési tervek az akciók, programok és projektek alapján készülnek, az egy időben futó tevékenységek együttes áttekintésére szolgálnak. Tartalmazzák
· az egyes feladatokhoz rendelt felelősöket,

· az ütemezést,
· a feladatok várható pénzügyi és egyéb erőforrásigényét,
· a finanszírozás tervezett forrásait – az előre láthatólag rendelkezésre álló, illetve tervezett költségvetési és más erőforrások (például pályázati támogatások) ismeretében,
· a célmegvalósítás követését biztosító mutatókat.

Ez alapján az önkormányzatok éves terveibe is beilleszthetőek az e-önkormányzati feladatok.
Az e-önkormányzati stratégia célhierarchiáját akkor lehet érdemi tartalommal megtölteni, ha meghatározzuk az egyes projektek tartalmával és megvalósításának módjával kapcsolatos követelményeket. Ehhez nélkülözhetetlen, hogy a stratégia készítői együttműködjenek az érintett szakterület(ek) vezetőivel és munkatársaival, illetve a leendő felhasználók képviselőivel. Az alábbiakban röviden áttekintjük azokat a módszereket, melyek segítségével feltárhatók az egyes érintettek által támasztott igények, követelmények.
Szekunder elemzés 

Az e-önkormányzattal szembeni követelmények meghatározása során jó kiindulási alapot jelentenek az önkormányzat rendelkezésére álló kutatások, felmérések, tanulmányok eredményei, következtetései. Nemcsak az adott településre/kistérségre, hanem már bevált gyakorlatot folytató más szervezetekre vonatkozó kutatási eredmények, stratégiai dokumentumok, jelentések az informatika és az ügyfélkezelés területéről mind-mind meghatározóak lehetnek az e-önkormányzati stratégia kialakítása során. Ezek a háttér-információk gyakran konkrét javaslatokkal vagy mintákkal szolgálnak a stratégiai irányok kijelölésére, vagy valamely program, projekt megvalósítását illetően.
Interjúk

Az e-önkormányzati stratégia alkotásához ismerni kell az önkormányzati szervezet működését, folyamatait. Ezek feltérképezése teheti szükségessé az interjúkészítést az önkormányzatok érintett szakmai és funkcionális vezetőivel, munkatársaival a követelmények meghatározásának kezdeti szakaszában. Amennyiben az e-önkormányzat megvalósítása kistérségi keretek között történik, szintén az interjú lehet alkalmas módszer a társönkormányzatok hátterének megismerésére.
Kérdőíves felmérések

A kérdőíves megkérdezést akkor érdemes választani, ha ugyanazon kérdéskörre egy szélesebb csoporttól várunk válaszokat – ilyen például nagy létszámú szervezeti egységek munkatársainak vagy akár a jövőbeli célcsoport(ok) egy mintájának megkérdezése. Fontos ugyanis, hogy az e-önkormányzat keretében létrejövő szolgáltatásokat állampolgárok és vállalkozások igényeinek megfelelően alakítsuk ki. Ezért szükséges az igényfelmérés, és az eredmények beépítése a stratégiába.
A kérdések összeállításának alapját képezhetik az interjúkon megfogalmazódott alapvetések, a szekunder elemzés eredményei: kérhetünk véleményeket, javaslatokat, értékelést, felkínálhatunk alternatívák közötti választást stb. A kérdőív összeállításakor szem előtt kell tartani a feldolgozhatóság szempontjait. Ahol lehet, úgy kérdezzünk, hogy már ne kelljen újabb tisztázó megbeszéléseket, visszakérdezéseket beiktatni a válaszok értelmezésére. A kérdéseket úgy fogalmazzuk meg, hogy akár számítógéppel is összesíteni, elemezni lehessen a rájuk adott válaszokat.

Munkamegbeszélések

A stratégiát kidolgozó vezetők és munkatársak megfelelő rendszerességű, folyamatos információcseréje nélkül nem halad érdemben a tervezés. Erre jelentenek megoldást a munkamegbeszélések – a tárgyalt téma mélységétől függően tágabb vagy szűkebb körben. A munkamegbeszélések alkalmával mód nyílik a különböző alternatívák áttekintésére, az egyes szakmai részterületek elképzeléseinek összehangolására.
Itt térünk vissza a 3.2.1 pontban vázolt helyzetelemzés eredményeinek felhasználására: a célok eléréséhez meghatározott tartalmi követelményeket a helyzetelemzésben feltárt befolyásoló tényezőkkel, képességekkel, lehetőségekkel, érintettek helyzetével, kockázatokkal kell összhangba hozni. Ezek jelentik ugyanis azt a hátteret, külső-belső környezetet, melyben a megvalósítás történik. 
3.3 A stratégiai dokumentum szerkezete

A jelen ajánlás alapján elkészíthetők az e-önkormányzati stratégia szükséges elemei. A 8.5 mellékletben javaslatot adunk arra, hogy hogyan célszerű összeállítani ezen elemekből magát stratégiai dokumentumot.
3.4 A stratégia érvényesítése

A gyakorlati tapasztalatok szerint a célok eldöntése és a tervek megalkotása még nem jelenti azt, hogy a stratégia meg is valósul. A papíron szereplő tervek úgy válhatnak valóra, ha a stratégia érvényesülését különféle eszközökkel támogatjuk. Az alább felsorolandó elemek mindegyikével szükséges tervezni a siker érdekében – a helyi sajátosságokra szabott formában.
3.4.1 Részletes tervek

A stratégiai célok megvalósításához vezető útnál bemutatott célhierarchia alsóbb szintjei tartalmazzák azokat a részletes terveket, melyek a stratégia valóra váltásának menetét írják le, s vezérfonalként szolgálnak az érvényesítéshez. Ide tartoznak a 3.2.3 pontban szereplő programok, illetve a belőlük származtatott projektek, cselekvési tervek, éves operatív tervek.
3.4.2 Irányítás

Az e-önkormányzati stratégia nem érvényesülhet megfelelő irányítás nélkül. Szükséges, hogy legyen egy tekintélyes, mindenki által elismert személy, aki az egész e-önkormányzati stratégia szimbolikus vezetője: az ő személyes tekintélye súlyt ad a stratégiában megfogalmazottaknak. A kommunikációban is kiemelt szerepe van: a megvalósítás mérföldköveinél az ő nevében tájékoztatják az érintetteket.
A megvalósítás koordinációjához azonban kell egy operatív vezető is, aki az e-önkormányzattal kapcsolatos valamennyi feladatot összefogja, s a stratégiai menedzser funkciót ellátja. Vele szemben követelmény, hogy szakmailag tájékozott legyen a fejlesztéssel kapcsolatban, ugyanakkor a menedzsment eszközök széles skáláját tudja alkalmazni a stratégia hatékony megvalósítása érdekében. Feladatai között szerepel a koordináció, a személyek és erőforrások magas szintű összehangolása, a stratégia megvalósításában részt vevő személyek irányítása és a kontroll. Nagy figyelemmel kell lennie a stratégia által előidézett változások és az ehhez kapcsolódó konfliktusok kezelésére is.
Kik töltsék be a különböző irányítói szerepeket? Amennyiben az e-önkormányzatot egy önkormányzat egyedül valósítja meg, akkor szimbolikus vezetőnek a polgármestert javasoljuk, stratégiai menedzsernek pedig egy általa kijelölt olyan önkormányzati vezetőt, aki a fentiekben felsorolt követelményeknek eleget tesz (pl. jegyző, informatikai vezető). Ha több település közösen, kistérségi keretek között alakít ki és valósít meg e-önkormányzati stratégiát, akkor szimbolikus vezetőnek a társulási tanács elnöke lehet a megfelelő személy, stratégiai menedzsernek pedig az általa kijelölt ember, pl. a többcélú kistérségi társulás vezetője vagy program menedzsere. A kistérség egyes településeiről minden polgármester delegál egy-egy kapcsolattartót, akik a stratégiai menedzsert támogatják az adott településen a stratégia érvényesítésében.
3.4.3 Változáskezelés

Az irányításnál már érintettük a változáskezelést, ám kritikus fontossága miatt külön is felhívjuk rá a figyelmet. Megfigyelhető, hogy a szervezetek nem fogadják szívesen a nagy változásokat, melyek a bevett és megszokott folyamatokat, eljárásokat, struktúrákat, magatartásformákat érintik. Az e-önkormányzat bevezetése is egy ilyen lépés: nagy változást hoz az önkormányzatok életében. A kezdetben szokatlan megoldások és a régi gyakorlat ütközése számos konfliktus forrása lehet a szervezeten belül. Ezek jelentkezésére és kezelésére a vezetőnek fel kell készülnie. A konfliktusok egy részének elejét lehet venni azzal, ha megteremtjük az érintettek elköteleződését a stratégia mellett. Sokat tompíthat a bizalmatlanságon a megfelelő tájékoztatás, oktatás, ismertető anyagok, dokumentációk készítése. Ezekről a továbbiakban még lesz bővebben is szó.
3.4.4 Dokumentálás

A stratégia készítése és érvényesítése során szükséges az egyes mozzanatok, fejlesztési eredmények megfelelő alaposságú dokumentálása is. Ez több funkciót tölt be: a tevékenységek leírása és az eredmények rögzítése nem csupán az ellenőrzéshez szükséges, hanem a biztonságos működtetés egyik záloga. A dokumentálás biztosítja az átláthatóságot és a visszakereshetőséget – mind felhasználói, mind pedig üzemeltetői oldalon.
3.4.5 Megismertetés

A stratégia megismertetése a belső és külső érintettekkel egyrészt az elköteleződés alapjait teremti meg, másrészt a kiépítendő rendszerek használatához nélkülözhetetlen képzéseket készíti elő. Ez egyszerre jelent külső és belső kommunikációs feladatot. Az érintettek bizalmának megnyerése érdekében időben tájékoztatni kell őket arról, hogy az önkormányzat törekszik az elektronikus közigazgatási megoldások használatára, az e-önkormányzat bevezetésére, és meg kell ismertetni velük ennek indokait, céljait.
A stratégia elkészülte után az önkormányzaton belül közvetlenül érintett munkatársak számára hozzáférhetővé kell tenni a megalkotott stratégiai dokumentumot, és személyesen, illetve a belső szabályoknak megfelelő hivatalos úton tájékoztatni kell őket arról, mi lesz az ő szerepük a megvalósításban.
Az önkormányzat többi dolgozóját is meg kell ismertetni a stratégia főbb vonalaival és a megvalósítás lépéseinek előrehaladásával. Ennek formája lehet intranetes tájékoztató, belső hírlevél, dolgozói fórum.
A lakosság és az érintett szervezetek tájékoztatása több szempontból is fontos. Egyrészt hozzájárul a működés átláthatóságához, kiszámíthatóságához, s így az érintettek is felkészülhetnek a kapcsolattartási módok változására. Ezenkívül a kommunikációval befolyásolható az érintettek hozzáállása: semleges, esetlegesen elutasító véleményük pozitívba fordítható az előnyök hangsúlyozásával. Elérésükre több csatorna használata javasolt: a helyi médiumokon és az önkormányzati honlapon keresztül rövid hírek, interjúk, összefoglalók formájában, illetve az önkormányzat éves tevékenységét bemutató kiadványban.
3.4.6 Elkötelezettség
Az e-önkormányzati stratégia akkor érheti el célját, ha az eredményeképpen megvalósuló rendszereket az érintettek használatba veszik, és a stratégia által érintett folyamatok valóban elektronikus úton bonyolódnak le. Mindehhez az szükséges, hogy a rendszer kiépítésében és fenntartásában érintett kulcsszereplők, továbbá a tervezett belső és külső felhasználói csoportok elkötelezettek legyenek a stratégia által kitűzött célok mellett. Az elköteleződés alapja a célok ismerete, ezt az előzőekben már kifejtett kommunikáció támogatja.
A világos és vállalható célok megvalósításának több útja is lehetséges, ezért a célok melletti elkötelezésen túl az is feladat, hogy az érintetteket a stratégia céljaiból levezetett megoldások mellett is elkötelezzük: ezt szolgálja a fejlesztés logikai felépítésének ismertetése, mely az oktatás része, s külön pontban szólunk róla.
A motiváció lényeges eleme a jutalmazás: az érintetteknek érzékelniük kell, milyen kézzelfogható előnyük származik a stratégia megvalósításából. „Jutalom” lehet a fejlesztés eredményeként előálló helyzet: a gyorsabb és rugalmasabb ügyintézés, a belső folyamatok gördülékenysége, az ügyfelek számára a 0-24 órás „nyitva tartás”, a megtakarított utazás, várakozási idő stb. Ezen túl azonban érdemes egyedi ösztönzőket is alkalmazni, főleg a belső érintetteknél: személyes teljesítményük értékelésének szempontjai közé célszerű felvenni az e-önkormányzati stratégiával kapcsolatos egyéni célokat, felelősségeket. Ezek teljesítésülése esetén pedig a kitűzött jutalom illeti őket.
3.4.7 Oktatás

A stratégia szerint megvalósuló e-önkormányzat az önkormányzat belső és külső érintettjei számára is olyan újdonságot jelent, mely számos – addig nem alkalmazott – elem, folyamat, rendszer megismerését teszi szükségessé.
Az oktatás egyik része a belső képzést öleli fel. Az első feladat a fejlesztés logikai felépítésének ismertetése – ennek formája lehet akár egy előadás is – célcsoportonként differenciálva, a befogadók érintettségének mértékétől függően különböző mélységű tartalommal.
Az oktatási feladatok nagyobb része azonban az e-önkormányzati stratégiának megfelelően létrejövő fejlesztések elkészültekor jelentkezik. Ekkor kell a felhasználókat megtanítani a rendszer használatára, és kialakítani megfelelő rutint. Ehhez első lépés a kulcsfelhasználók képzése, azaz azon önkormányzati dolgozók oktatása, akik a legtöbbet használják majd a rendszert. Nekik olyan alapos oktatáson kell részt venniük, hogy képessé váljanak a rendszer azonnali használatára, és a többi felhasználó esetleges gyakorlati kérdéseinek megválaszolására. Fontos megjegyzés, hogy amennyiben az elkészült rendszereket az önkormányzat maga üzemelteti, úgy a házon belüli üzemeltetés felelőseit, rendszergazdákat is a kiemelt felhasználók között szükséges képezni, első körben. Ezeket az oktatásokat célszerűen a fejlesztő tartja, hogy a kulcsfelhasználók első kézből ismerhessék meg a rendszert. A következő lépés a további belső felhasználók képzése.
A külső felhasználók képzése több formában is megvalósulhat. A rendszerben lehetséges ügyfélcselekmények komplexitásától függően az önkormányzat
· röviden ismerteti a megvalósult fejlesztés használatát a helyi sajtó bevonásával;

· részletes használati útmutatót helyez el a honlapján, illetve a bejelentkezési felületen, továbbá terjesztheti ezeket az ismereteket nyomtatott kiadvány (füzet) formájában stb.;

· tarthat nyílt napot, ahol bemutatja az ügyféloldali használat fogásait;

· üzemeltethet személyes/telefonos/online ügyfélszolgálatot a használattal kapcsolatos segítségnyújtásra.
A stratégiakészítés szempontjából az oktatás elsősorban olyan szempontból jelent feladatot, hogy külön célként jelenjen meg a munkatársak és a felhasználók ismereteinek bővítése, és elegendő időt, anyagi és emberi erőforrást tervezzenek az oktatásra.
3.4.8 Ellenőrzés

A stratégia megvalósítását támogatja az ellenőrzés. Ez képes biztosítani az eredmények követését, feltárni az esetleges problémákat. Ehhez lehetőség szerint olyan számszerű mutatókat kell meghatározni, amelyek objektív képet tükröznek. Az ellenőrzés alkalmas a stratégiát végrehajtó személyek magatartásának befolyásolására is: megfelelő mértékű számonkérés mellett magas szinten tarthatjuk erőfeszítéseik intenzitását.

A stratégiával kapcsolatban több ellenőrzési területről beszélhetünk:
· Időről időre szükséges ellenőrizni, hogy a stratégiát megalapozó feltételezések fennállnak-e még.
· A tágan értelmezett környezetet is figyelemmel kell kísérni: történt-e olyan változás, amely a stratégia megvalósulását lényegében befolyásolja.
· Vészjelző funkció: folyamatosan figyelni kell az esetleges kedvezőtlen események bekövetkezésének kockázatait, melyek az önkormányzatra, illetve az e-önkormányzatra nézve alapvető veszélyt jelentenek. Ezek felmerüléséről haladéktalan értesítés (vészjelzés) szükséges a döntéshozó felé.
· Az ellenőrzés a megvalósulásra is fókuszál: azt vizsgálja, hogy a stratégia megvalósításának konkrét időközi eredményei szükségessé tesznek-e módosításokat, kiigazításokat a stratégiában.
3.4.9 Mutatók, mérés, monitoring

A monitoring tevékenység bemutatása a megvalósulás ellenőrzéséhez kapcsolódik. Ez az a vezetői feladatkör, mely az e-önkormányzati stratégia konkrét teljesülését követi. Teljesültek-e a számszerűsített célok? Megfelelően működnek-e a rendszerek, folyamatok? A különböző (ember, gazdasági stb.) tényezők kockázatai milyen mérhető eltérésekhez vezetnek a kitűzött célokhoz képest?
Az ellenőrzésre már a stratégia kialakításakor gondolni kell: olyan szempontokat, mérhető jellemzőket (mutatókat) kell kiválasztani, melyek jól illeszkednek a stratégiai célokhoz. Ezek lehetnek pénzügyi és hatékonysági mutatók, de lehetnek pénzben közvetlenül ki nem fejezhető minőségi mutatók is [F9]. Ez utóbbiaknál kategóriák alkotása szükséges a méréshez (pl. igen/nem; elégedettség fokozatai 1-2-3-4-5 számértékben kifejezve, ahol az egyes kategóriák jelentését is tisztázni kell stb.).
A mutatókra a stratégiakészítés célkijelölés fázisában végső, a kidolgozási fázisában pedig a megvalósítás mérföldköveihez igazított időközi célértékeket kell megállapítani. A monitoring ezen célértékek teljesülését vizsgálja, s amennyiben számottevően eltér a célérték és a mutató aktuális értéke, beavatkozásra van szükség.
Az egyes mutatók kialakítására, mérésére és a projektek monitoringjára különös figyelmet kell szentelni, ha a forrás részben vagy egészben európai uniós támogatásból származik. Az Új Magyarország Fejlesztési Terv (ÚMFT) Elektronikus Közigazgatás Operatív Programja (EKOP) a pályázatokon elnyert forrás feltételéül szabja speciális monitoring mutatók alkalmazását és előre meghatározott célértékek teljesítését.
Az E-közigazgatás 2010 Stratégia és Programtervhez kapcsolódóan a MeH közzétett két, a mutatókra és azok monitoringjára vonatkozó tájékoztatót, amelyeket célszerű az e-önkormányzati stratégiánál is figyelembe venni ([F9], [F10]). Mindezek alapján jelen ajánlás javaslatokat fogalmaz meg, hogy milyen indikátorok használata célszerű az e-önkormányzattal kapcsolatban. Ezeket a 8.4 sz. melléklet tartalmazza. A mellékletben ismertetett mutatók alkalmazása célszerű mindazon esetekben, amikor azok az önkormányzat vagy kistérség e-önkormányzati stratégiájához illeszthetők – ez az országos, illetve nemzetközi tapasztalatcserét, összehasonlíthatóságot is lehetővé teszi. Egyéb esetekben egyedi, speciális mutatók kialakítása jelentheti a megoldást a mérhetőség kérdéseire.
A mutatók alakulásának követéséhez megfelelő bázisértékekre és mérési módszerekre van szükség. A bázisértékek megállapítására részben a stratégiakészítés helyzetmeghatározás fázisában kerül sor, de egyes, csak a célkijelölés során felmerülő, új célokhoz kapcsolódó mutatók bázisértékeit a megvalósítás kezdetén állapítják meg. Az is elképzelhető, hogy az e-önkormányzat korábban nem létező elemeket hoz az önkormányzatok és kistérségek munkafolyamataiba, amelyek megragadására, követésére új módszereket, mutatókat is ki kell dolgozni.
3.4.10 A stratégia karbantartása

Fontos kérdés, hogy mi lesz a stratégiával, ha már letelt a tervezési időtáv, beteljesültek a célok, vagy olyan változás történt, amely alapvetően befolyásolja a megvalósíthatóságot.
Ahogy a korábbiakban említettük, a technológiai változások sebessége miatt az e-önkormányzati stratégia elkészítése 3-4 éves időtávra javasolt. Ám ezt is szükséges évente felülvizsgálni és gördülő tervezést alkalmazni.

A stratégia alapos átdolgozása, illetve új e-önkormányzati stratégia alkotása az alábbi esetekben szükséges:

· ha a korábbi e-önkormányzati stratégiában kitűzött célok megvalósultak,

· ha az e-önkormányzatiságot érintő új kormányprogram vagy központi stratégia születik,

· olyan szervezeti/működésbeli változások történnek vagy vannak előkészületben az önkormányzaton/kistérségen belül, melyek a funkcionális területek működését alapjaiban befolyásolták.

A célok megvalósulása után a következő feladat az eredmények fenntartása. Az önkormányzatnak, kistérségnek be kell építenie működésébe a vívmányokat, és erőforrásokat kell biztosítania arra, hogy hosszú távon meg lehessen őrizni a stratégia eredményeit, s azok alapjain akár újabb célok valóra váltása váljon lehetővé.
4 A stratégiakészítésnél figyelembe veendő szempontok

4.1 Súlyponti kérdések

Az alábbiakban felsoroljuk azokat a legfontosabb szempontokat, amelyeket a stratégiai célok kijelölésénél feltétlenül figyelembe kell venni. A szempontok kiválasztásánál szem előtt tartottuk, hogy a társadalom szereplői általában az alábbi hármas elvárást fogalmazzák meg a közigazgatással szemben:

· állampolgárként a (például kulturális, környezeti, szociális, települési) értékeik védelmét és a közjó előmozdítását igénylik,

· adófizetőként a minél olcsóbb működést várják el,  befektető, foglalkoztatás biztosító
· ügyfélként pedig a gyors, egyszerű és megfizethető ügyintézést követelik meg.

Szolgáltató, ügyfélközpontú önkormányzat

Az e-önkormányzat egyik központi gondolata az, hogy az önkormányzatnak elsősorban szolgálnia kell a település lakosságát, és nem hatalmaskodnia rajta. Úgy kell megszerveznie a működését, hogy annak központjában az ügyfelek álljanak. Az infokommunikáció alkalmazása ezen a téren elsősorban azzal tud segíteni, hogy a szolgáltatásokat, az ügyintézést időtől és helytől függetlenül elérhetővé teszi, minden tájékoztatást egyszerű, átlátható módon biztosít különböző csatornákon (internet, telefon, mobil
 stb.) keresztül, lehetőséget ad az ügyfeleknek ügyeik követésére elektronikus úton stb. Az ügyfélközpontúság nem terjedhet ki csak az elektronikus kapcsolattartás megteremtésére, hanem együtt kell járnia azzal is, hogy lebontják a fölösleges bürokratikus és szabályozási korlátokat. Mindezek megvalósítása jelentős mértékben járulhat hozzá az állampolgárok elégedettségéhez a választott testületekkel és a hivatal működésével.
Az ügyfélközpontúság akkor tud a legjobban érvényesülni, ha nemcsak egy-egy elkülönült ügy elektronikus intézését teszi lehetővé az önkormányzat az ügyfél számára, hanem megteremti annak lehetőségét is, hogy a gyakran előforduló esetekben, ún. élethelyzetekben komplex támogatást kapjon az ügyfél, vagyis kezdeményezésére automatikusan lebonyolódjék az összes szükséges eljárás, amelyet korábban egyenként kellett kezdeményeznie a problémája megoldására.
Meg kell jegyezni azonban, hogy az e-önkormányzat bevezetése fokozott felelősséggel is jár, amire a stratégia készítésénél ugyancsak oda kell figyelni. Nem elég csak létrehozni a tájékozódás elektronikus lehetőségét, folyamatosan gondoskodni kell az információk naprakészségéről, hitelességéről is. Törekedni kell az elektronikus szolgáltatások egyszerű kezelhetőségére, a könnyű megérthetőségre. Ha ezek elmaradnak, akkor az e-önkormányzat több bosszúságot okozhat, mint örömöt.

Átlátható működés, elszámoltathatóság
Törvények, jogszabályok írják elő
, hogy a nyilvánosság számára átláthatóvá kell tenni a közpénzekből fenntartott önkormányzatok működését, követhetővé a közvagyon sorsát, hozzáférhetővé a közérdekű adatokat. Az infokommunikációs csatornák a legegyszerűbben elérhető médiumok ennek a nyilvánosságnak a biztosítására.
Hatékonyság, eredményesség, minőség javítása
Az e-önkormányzati eszközök kiterjedt alkalmazásával csökkenthetők a költségek, az átfutási idők, kevesebb emberi erőforrásra, papírra van szükség, egyszerűsíthető a munkaszervezés. De nemcsak a hivatal számára jelent megtakarítást az e-önkormányzat, hanem az ügyfelek számára is. Kevesebb időráfordítással, gyorsabban intézhetik el ügyeiket, és ez – különösen a vállalkozások részére – akár anyagiakban is jelentkező nyereséget jelenthet. Az informatika abban is segít, hogy a hivatali munkavégzés pontosabb, eredményesebb legyen, és csökkenti a hibázási lehetőségeket. Ezáltal jelentősen javulhat az önkormányzati munka minősége.
A demokrácia jobb érvényesülése (e-demokrácia)

Az infokommunikáció segítségével egyszerűen biztosítható, hogy az érintettek kifejthessék véleményüket az önkormányzat működéséről, stratégiai elképzeléseiről, tervezett intézkedéseiről, részt vegyenek társadalmi vitákban, a döntéshozatali mechanizmusokban. A párbeszéd kialakítása az állampolgárokkal növeli azok felelősségérzetét, a közügyek iránti elkötelezettségét, ami csökkentheti az önkormányzat terheit, javíthatja az állampolgárok közösségi tudatát.

Esélyegyenlőség

Az e-önkormányzat hozzájárulhat az esélyegyenlőség javításához. Különösen a mozgáskorlátozottak, betegek számára jelenthet nagy könnyebbséget, ha ügyeiket infokommunikációs csatornákon tudják intézni. Nem szabad azonban elfelejtkezni arról, hogy ezeknek a csatornáknak a használata növelheti is az információs szakadékot azok között a társadalmi rétegek között, akik rendelkeznek információs írástudással és eszközökkel, és akik nem rendelkeznek ilyenekkel (idősek, szociálisan rászorultak stb.). A különböző fogyatékkal élők különféle elvárásait is figyelembe kell venni. Az e-önkormányzati stratégia céljai és intézkedései között ezeknek a problémáknak a megoldásával is foglalkozni kell. Az egyik leghatásosabb módszer az, ha többféle úton biztosítja az önkormányzat az ügyek intézését, hogy mindenki a neki leginkább megfelelő módot vehesse igénybe. Gondoskodni kell az egyes utak, csatornák minél teljesebb akadálymentesítéséről is.
Jól használható felhasználóbarát eszközök

Bár az e-önkormányzat középpontjában az ügyfelek állnak, nem szabad megfeledkezni arról sem a stratégia készítésénél, hogy az önkormányzati infokommunikációs eszközöket jelentős részben az ügyintézők, a vezetők, a képviselők, a bizottságok tagjai használják. Ezért egyrészt nagy figyelmet kell fordítani arra, hogy olyanok legyenek ezek az eszközök, hogy a lehető legjobban egyszerűsítsék, gyorsítsák, támogassák a felsorolt felhasználók munkáját, másrészt megfelelő képzést kell kapniuk a felhasználóknak ezeknek a korszerű eszközöknek a használatához, a használatukban rejlő lehetőségek minél teljesebb kiaknázásához.
az elektronikus közszolgáltatásról
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4.2 Igazgatásszervezés, szervezetfejlesztés, szabályozás

Az e-önkormányzat megvalósításához messze nem elegendőek az informatikai fejlesztések. Ha a régi igazgatási folyamatokat elektronizáljuk, és továbbra is ragaszkodunk a régi szervezeti felépítéshez, szabályozási környezethez, akkor konzerváljuk azok minden korábbi hibáit. Ahhoz, hogy a lehető legjobban ki tudjuk aknázni az infokommunikációs eszközök alkalmazásában rejlő lehetőségeket, hogy a lehető legnagyobb mértékben csökkentsük az állampolgárok adminisztratív terheit, egyszerűsítsük az ügyintézők munkavégzését, eredményesebbé tegyük a vezetői döntések meghozatalát, a képviselők munkáját, optimalizálni kell az igazgatási folyamatokat, az optimális munkavégzéshez kell igazítani a hivatali szervezetet, és meg kell teremteni a mindezek alapjául szolgáló szabályozási környezetet. Az e-önkormányzati stratégiának ezzel számolnia kell.
Itt kell megemlíteni, hogy az Új Magyarország Fejlesztési Terv (ÚMFT) Államreform operatív programjának (ÁROP)
 keretében már eddig is volt olyan pályázat (1.A.2 és 3.A.1), amelynek keretében a polgármesteri hivatalok szervezetfejlesztésére lehetett európai uniós támogatást kapni. Mivel az e-önkormányzat sem valósítható meg szervezetfejlesztés nélkül, azok az önkormányzatok voltak a leginkább előrelátóak, amelyek a pályázati szervezetfejlesztési céljaikat az e-önkormányzat bevezetésének vagy továbbfejlesztésének céljaival kapcsolták össze. Ez annál is könnyebb volt, mivel a pályázható részterületek számos ponton találkoztak a jelen ajánlásban az e-önkormányzati stratégia számára megfogalmazott célokkal, súlyponti kérdésekkel (pl. eljárások korszerűsítése, ügyintézés eredményessége, együttműködés javítása, mutatószámok bevezetése, stratégiai tervezés, nyilvánosság, partnerek bevonása a döntéshozatalba, hálózatokon nyugvó működési mód stb.). Azok a nyertes önkormányzatok, amelyek már korábban is rendelkeztek e-önkormányzati stratégiával, nyilván ki is használták ezt az összekapcsolási lehetőséget. Azoknak a nyertes önkormányzatoknak, amelyek csak ezután fogják kidolgozni vagy felülvizsgálni e-önkormányzati stratégiájukat, célszerű lesz ennek során építeniük a pályázat megvalósítása során elérni kívánt eredményekre. A pályázat megvalósítása során egyébként alkalmazói szoftverek beszerzését vagy akár stratégiakészítést is el lehet számolni.
4.3 Kistérségi szemlélet
Mára egyre nyilvánvalóbb, hogy a közszolgáltatások jelentős részét egy meghatározott méret alatt nem tudják megoldani a települések. De még ha valahogyan képesek is lennének ellátni ezeket a feladatokat, biztos, hogy a feladatellátás nem lesz gazdaságos és megfelelő minőségű. Ez a tény kikényszeríti a települések együttműködését, társulások létrejöttét. A közel 3200 magyar település több mint fele eleve körjegyzőségek tagja. Ezekben a körjegyzőségekben közös hivatal működik. Számos olyan államigazgatási, szakhatósági feladat van, amelynek ellátása – gazdaságossági és szakember-ellátási okok miatt – ugyancsak (kis)térségi szinten szerveződött meg. De a települések egyre több feladat ellátását bízzák többcélú kistérségi/önkormányzati társulásokra is, amelyek a körjegyzőségeknél nagyobb területet fednek le.
A kistérségekben való gondolkodás terjedését jelzi az is, hogy a települések stratégiai tervezésében is egyre nagyobb szerepet kapnak a kistérségi stratégiák. Ma már egyáltalán nem ritka, hogy kistérségi fejlesztési/felzárkóztatási stratégiák készülnek, de számos kistérségben egy-egy hangsúlyos területre szakstratégiákat is megfogalmaznak (kistérségi foglalkoztatási, közoktatási, sport- és szabadidős, egészségügyi, környezetvédelmi stb. stratégiák).

Ha csak abból indulunk ki, hogy az informatikai fejlesztést, üzemeltetést is csak egy bizonyos méret felett lehet gazdaságosan végezni, és nagy a hiány informatikai szakemberekből, már önmagukban ezek is indokolják az önkormányzatok térségi összefogását az informatikai ellátás terén. De ha arra gondolunk, hogy a már említett kistérségi szintű feladatok ellátása sem képzelhető el ma már informatikai támogatás nélkül, és az ugyancsak említett kistérségi fejlesztési és szakstratégiák tervezése és végrehajtása is csak egy egységes információs és kommunikációs térben – sőt tudástérben – képzelhető el, akkor nyilvánvaló, hogy a településeknek az e-önkormányzati stratégiájukat és fejlesztéseiket is közösen, kistérségi szinten kell megtervezniük és megvalósítaniuk.
A kistérségi összefogás eddig leginkább a közös honlap-, ill. portálrendszer létrehozására irányult: 2008-ig a 168 kistérségből 66 valósított meg ilyent.
 Szakrendszerekre (építéshatósági, gépjármű stb.) is vannak példák, de viszonylag kevés. Integrált rendszerek kistérségi szintű használata még ritkább. Ezen a téren tehát különösen nagy felelősségük van a stratégiaalkotóknak. Ezért bár az egyszerűség kedvéért korábban és a továbbiakban is e-önkormányzati stratégiáról beszéltünk, ill. beszélünk, de valójában e-kistérségi stratégiát értünk alatta.
A kistérségi személettel kapcsolatosan ki kell emelnünk egy speciális informatikai eszközt, a térinformatikát, amelyet már az egyes önkormányzatok elterjedten alkalmaznak ugyan, de a kistérségi térszerkezetben megvalósított feladatellátás során még jobban felértékelődik a hasznossága. A kistérségi adatok többsége helyhez kötött objektumokhoz kapcsolódik, amelyek információs és adatfeldolgozó rendszere, a térinformatikai rendszer alkalmas ezen adatok integrált kezelésére, a szolgáltatások térbeli tervezésére, statisztikák készítésére, a fejlesztési célok és eredmények térbeli megjelenítésére.

4.4 Működési fenntarthatóság

A stratégiák, programtervek készítésénél az egyik leggyakoribb hiba, amit el szoktak követni, az az, hogy csupán az új rendszerek létrehozásával, jobb esetben még a bevezetésével foglalkoznak, de nem terveznek azzal, hogy ezeket az új rendszereket folyamatosan működtetni kell, törődni kell karbantartásukkal, továbbfejlesztésükkel. A korszerű e-közigazgatási rendszerek működtetése jelentős informatikai szakértelmet, támogatást (telefonos ügyfélszolgálat, internetes fórumok stb.) igényel, folyamatosan gondoskodni kell az adatok naprakészen tartásáról, a honlapon megjelenő információk frissítéséről, az ügyintézők, felhasználók tájékoztatásáról, képzéséről, a szoftverek javításainak, verzióinak követéséről, az elavult hardver és szoftver elemek cseréjéről, de a jogszabályok változásából eredő továbbfejlesztési kötelezettségekről stb. Mindehhez biztosítani kell a szükséges emberi erőforrást és a sokszor a beszerzési költségekkel összemérhető éves anyagi forrásokat. A nem megfelelően támogatott, karbantartott informatikai rendszer sokszor több problémát és bosszúságot jelent, mintha elmaradt volna az informatikai fejlesztés. Ezért van az, hogy az uniós pályázatok – amelyek az önkormányzati fejlesztések jelentős részének forrását biztosítják – hangsúlyos eleme a működési fenntarthatóság. A pályázatok a támogatás visszafizetési kötelezettsége mellett általában öt évig kötelezik a kedvezményezetteket a fejlesztési eredmények fenntartására. Tehát a stratégia készítésénél a figyelembe veendő szempontok közül nem szabad kimaradnia fenntarthatóságnak.
4.5 Szolgáltató központok igénybevétele

Részben az előző pontban említett fenntarthatósági problémák miatt is számos külső és belső önkormányzati szolgáltatás hatékony és magas minőségi szintű nyújtásának kulcsa a szolgáltatás professzionális, méretgazdaságos szolgáltatóhoz való kiszervezése, elosztott szolgáltató központok használata. Ez jellemzően így van a magas költségű, szakemberigényes informatikai szolgáltatások esetén is – különösen azért, mivel ezek jelentős részét az interneten keresztül is lehet nyújtani, így nem is igényelnek helyi jelenlétet. Már ma is működnek informatikai alkalmazásszolgáltatók (applicítion service provider, ASP), amelyek egy-egy alkalmazásra vagy alkalmazáscsoportra kínálnak szolgáltatásokat. A kormányzat tervbe vette olyan (regionális) szolgáltatók létrejöttének támogatását, amelyek az önkormányzati feladatok igen széles körét támogató, „szabványos” (egységes követelményeknek eleget tevő), integrált alkalmazáscsomagot lesznek képesek szolgáltatni.
Az ASP modell lényege, hogy az alkalmazásszolgáltató üzemelteti a szoftvereket egy szerverhotelben vagy a saját telephelyén, a felhasználónak nyújtva az összes közös eszközt és kapcsolódó szolgáltatást (hardver, operációs rendszer, alkalmazási szoftverek, karbantartás, ügyfélszolgálat, biztonsági intézkedések stb.). A szolgáltatásokat igénybe vevő felhasználó az interneten keresztül kapcsolódik a távoli szerverekre, és használja az azokon futó alkalmazásokat.

Az ASP szolgáltatás előnye, hogy a bevezetési költségek (és az erőforrás-ráfordítások) jelentősen csökkennek, nincsenek fejlesztési költségek a felhasználónál, az üzemeltetési költségek havi rendszerességgel jelentkeznek, előre jól kalkulálhatóak. Az önkormányzatoknak nem kell az alkalmazásokat futtató központi szerverkörnyezetet kialakítaniuk, szervereket és szoftvereket beszerezniük, felújítaniuk és folyamatosan üzemeltetniük. A helyi informatikai feladatok ellátásán túl nincs szükség magasan kvalifikált, a központi szerverek és szoftverek üzemeltetéséhez értő informatikai szakember alkalmazására.

Az e-önkormányzati stratégia elkészítésénél nemcsak azért célszerű ezeket az ASP-ket figyelembe venni, mert beruházási és üzemeltetési költségeket lehet velük megtakarítani, hanem azért is, mert ezek úgy készülnek, hogy eleve feltételezik az önkormányzat működésének és szolgáltatásainak egy bizonyos racionális átalakítását, és ennek megfelelő szervezeti és szabályozási környezet kialakítását. Tehát az igazgatásszervezési, szervezetfejlesztési és szabályozási feladatokat eleve hozzá kell igazítani az ASP-k által támogatott korszerűsítési igényekhez, és ezzel a stratégiának is számolnia kell.

4.6 Együttműködő előtér és háttér rendszer

Az informatikai rendszer háttér (back office) moduljai az önkormányzat informatikai „belső szervei”. Ezek megfelelő működése nélkül megáll az egész szervezet működése is. Ilyen modulok pl. a törzsadattár, az iratkezelés, a munkafolyamat-kezelés (workflow), az irodaautomatizálás és kommunikáció, a szakági alkalmazások, az adminisztratív, pénzügyi modulok, a vezetői információk és döntéstámogatás, illetve a tudásmenedzsment. A háttérmodulok a letéteményesei a hivatal hatékony és eredményes működésének, de nélkülük az ügyfeleket sem lehet megfelelően kiszolgálni. A háttérrendszer részei a naprakész, hiteles nyilvántartások, adatbázisok is, amelyek alapját képezik az egész e-önkormányzat működésének, ill. a működés jogbiztonságának.
Az előtér (front office) rendszer az önkormányzat elektronikus „arca”, az ügyfelekkel, partnerekkel és munkatársakkal történő érintkezés felülete. Ebbe tartozik pl. az e-ügyintézés, e-ügyfélkezelés, közérdekű, közhasznú információszolgáltatás, ügyfélfórum, levelezés, településmarketing, elektronikus közbeszerzés, belső felhasználók (pl. képviselők) kiszolgálása. Nyilvánvaló, hogy megfelelő előtér rendszer nélkül nem beszélhetünk szolgáltató, ügyfélközpontú (e-)önkormányzatról.
Az előtér és háttér rendszer rövid bemutatásából is kitűnik, hogy csak az olyan stratégia lehet sikeres, amely egyidejűleg törekszik mindkét oldal fejlesztésére. De azt sem szabad figyelmen kívül hagyni a stratégiakészítésnél, hogy a két oldal moduljai maximálisan képesek legyenek egymással együttműködni.
Korábban az önkormányzatokra jellemző volt a szigetszerűen működés. Az ügyintézők, ügyosztályok, csak a legritkább és legszükségesebb esetekben kommunikáltak egymással és más hatóságokkal, többnyire saját nyilvántartásaik voltak, esetenként részben azonos típusú – de sokszor mégis eltérő – adatokkal. Ha egy probléma megoldásához szükség volt az eljárások közti kapcsolat megteremtésére, adategyeztetésre, az az ügyfélre rótt terheket: neki kellett végigjárnia a különféle ügyintézési helyeket. Nyilvánvaló, hogy ha informatikai támogatással kívánjuk korszerűbbé, gyorsabbá, ügyfélbarátabbá tenni az önkormányzatot, akkor ki kell használni azt a lehetőséget, hogy az informatikai eszközök képesek a gyors és hatékony kommunikációra. Joggal várhatja el azt az ügyfél, hogy az ügye elintézéséhez ne neki kelljen közvetítenie az ügyintézők, hatóságok között, és hogy ugyanazokat az adatokat ne kelljen többször, több helyen is megadnia. De ma már ezt írják elő a korszerűsített jogszabályok is. Ehhez azonban meg kell teremteni a szervezetek, szervezeti egységek, folyamatok együttműködési képességét, interoperabilitását, és amennyiben ezeket a (rész)folyamatokat informatikai modulok támogatják, akkor ezen modulokét is. Ezt feltétlenül szem előtt kell tartani a stratégiakészítés során ([F13]).
4.7 Informatikai biztonság

Már a hagyományos önkormányzati működés is – többnyire papír alapú iratokon rendelkezésre álló – információkra épült. Az évszázados gyakorlat során kialakultak az ilyen információk kezelésének a biztonsági szabályai, amelyek biztosították, hogy az információ a szükséges esetekben rendelkezésre álljon, ne juthasson illetéktelen kezekbe, ne sérülhessen, semmisülhessen meg. Az e-önkormányzat még sokkal inkább az információk – automatizált – nyilvántartására, feldolgozására, kommunikációjára épül, ezért ezek a biztonsági (működésfolytonossági, adatvédelmi, titokvédelmi stb.) kérdések még hangsúlyosabban merülnek fel ([F14]). A nyílt internetről is elérhető informatikai rendszerek fokozott mértékben ki vannak szolgáltatva a rosszindulatú támadásoknak, amelyek – ha sikeresek – veszélyeztetik a jogbiztonságot, alkalmasak az állampolgári bizalom megrendítésére a korszerű eszközök használatában, és megingathatják a demokratikus folyamatokat is. A stratégia tervezése során tehát jelentős szerepet kell kapnia az informatikai biztonsági irányítási rendszer kialakításának, továbbfejlesztésének és működtetésének.
 Ehhez fontos információforrás a Közigazgatási Informatikai Bizottság (KIB) 25. számú ajánlása, a Magyar Informatikai Biztonsági Ajánlások (MIBA) tizenkét dokumentuma, továbbá a későbbiekben ismertetett E-közigazgatási Keretrendszer informatikai biztonsági dokumentumai.
Magának az informatikai biztonsági irányítási rendszernek is megvannak a maga stratégiai tervezési, folyamatszervezési, szervezetfejlesztés, szabályozási és működtetési szintjei. A szervezetnek kell rendelkeznie informatikai biztonságpolitikával, informatikai biztonsági stratégiával és informatikai biztonsági szabályzattal, kell lennie informatikai biztonsági vezetőnek, adatvédelmi felelősnek, titokvédelmi felelősnek stb. Kisebb önkormányzatoknál természetesen ezeket a feladatokat vagy egy részüket elláthatja ugyanaz a személy is. Ha az önkormányzat külső szolgáltatást (pl. ASP) használ, a feladatok tovább egyszerűsödhetnek. (Ez semmi esetre sem jelenti azt, hogy teljesen meg is szűnnek.) Külön foglalkozva az önkormányzati környezet specialitásaival, elsősorban a kisebb intézményeknek ad nagyon hasznos tanácsokat az  [F15], amelyek jelentős részét a stratégia tervezése során is célszerű figyelembe venni.
4.8 Jogszabályi megfelelés

Mivel az önkormányzat teljes működésének jogszabályok adják meg a kereteit, ezért az e-önkormányzati fejlesztéseket is a jogszabályoknak megfelelően kell tervezni és megvalósítani. Figyelemmel kell lenni arra, hogy az e-közigazgatás fejlődésével egyre több olyan jogszabály születik, amely az elektronikus úton történő kapcsolattartás, ügyintézés, szolgáltatás stb. általános kérdéseit (személyazonosítás, dokumentumhitelesítés, elektronikus iratok kézbesítése stb.) szabályozzák, ugyanakkor egyre több szakmai jogszabályban jelennek meg speciális rendelkezések az elektronikus út alkalmazásával kapcsolatosan. A stratégia készítésénél, ill. annak rendszeres felülvizsgálatánál ezekre az új vagy állandóan fejlődő jogszabályokra is figyelni kell.
4.9 Országos e-közigazgatási törekvések
Az e-önkormányzati fejlesztéseknek – és így az ezekre vonatkozó stratégiáknak is – figyelembe kell venniük az országos, sőt nemzetközi kötelezettségeket, törekvéseket, trendeket. Egyrészt a jogszabályi háttér kötelezettségeket róhat az önkormányzatokra is. Másrészt az önkormányzati rendszerek sem működhetnek izoláltan: esetlegesen kommunikálniuk kell a központi közigazgatás rendszereivel, más önkormányzatokkal, szakhatóságokkal. Végül érdemes tanulni más önkormányzatok, közigazgatási szervek legjobb gyakorlatából is. Az ajánlás mindezekből elsősorban a stratégiakészítési szinten különösen fontos országos stratégiai, fejlesztési törekvéseket ismerteti.
4.9.1 A leggyakrabban használt közszolgáltatások

Az Európai Bizottság már 2001-ben kijelölte azt a 20 közszolgáltatást, amelynek elektronizáltsági színvonalát azóta is rendszeresen monitorozza a tagországokban, és ennek alapján hasonlítja össze a tagországok e-kormányzati felkészültségét, érettségét. Erre a szolgáltatáslistára EU20 szolgáltatásokként vagy angol rövidítésével CLBPS-ként szoktak hivatkozni. Az értékeléshez egy négyfokozatú skálát is kidolgoztak.
A magyar kormányzat a közigazgatás korszerűsítését szolgáló aktuális e-kormányzati feladatokról szóló 1044/2005. (V. 11.) Korm. határozatban – a CLBPS-t a magyar közigazgatás struktúrájának megfelelően 27 közszolgáltatásként tagolva – elkötelezte magát ezen szolgáltatások elektronizálásának felgyorsítására, és átvette az értékelési szinteket is. Ez a koncepció korábban már a 2003-ban megszületett Magyar Információs Társadalom Stratégiájába (MITS), az E-kormányzat 2005 stratégia és programtervbe, valamint – mivel a szolgáltatások jelentős része az önkormányzatokhoz kapcsolódik – a MITS elektronikus önkormányzati részstratégiájába is beépült.
A hivatkozott kormányhatározat alapján az 1. számú melléklet mutatja be a 27 szolgáltatást és a négyfokozatú (sőt újabban ötfokozatú) értékelési skálát.
Nyilvánvaló, hogy az e-önkormányzati stratégiában is a leggyakrabban használt szolgáltatásoknak kell kiemelt hangsúlyt kapniuk, és törekedni kell arra, hogy ezek minél magasabb elektronizáltsági színvonalon legyenek elérhetők.
4.9.2 Az E-közigazgatás 2010 Stratégia
Az E-közigazgatás 2010 Stratégia ([F1]) a kormányzat jelenleg érvényes e-közigazgatási stratégiája. A dokumentum számos olyan stratégiai célt tűz ki, amelyet az e-önkormányzati stratégiánál is célszerű figyelembe venni. Egyes intézkedései közvetlenül az önkormányzatokkal kapcsolatosak, és sok intézkedése közvetve érinti az önkormányzatokat is.
A kormányzat elsősorban az alábbi területeket célozza meg stratégiájával:

· a közszolgáltatások átalakítása az állampolgárok, a vállalkozások és a velük közvetlen kapcsolatban dolgozó köztisztviselők érdekében;

· a közigazgatás szervezetei és a közszolgáltatások háttérrendszerei számára integrált szolgáltatások bevezetése a közigazgatás átlátható és hatékony működése érdekében;

· a közszféra szakmai hozzáértésének (technológiai felkészültségének, technológiabefogadó képességének) növelése a vezetés és a megvalósítás szintjein a közszolgáltatások hatékony nyújtása érdekében;

· a vállalkozások, az állampolgárok és kiemelten az információs társadalom szempontjából hátrányos helyzetűek e-közigazgatás alkalmazási képességének fejlesztése.
A stratégia programjai közül az Elosztott e-közigazgatási szolgáltatások átfogó program keretében az önkormányzatok, illetve a központi, területi államigazgatási szervek számára olyan alkalmazásszolgáltató központokat, ASP-ket kívánnak kialakítani, amelyek az informatikai rendszereket központilag üzemeltetve hatékonyan és jó minőségben képesek az egyes önkormányzatok számára a működésükhöz szükséges informatikai szolgáltatásokat biztosítani. Ugyanezen átfogó program keretében valósul meg az elektronikus levéltár, amely elsősorban az elektronikus iratok levéltárba adása szempontjából fontos az önkormányzatok számára.
Az Interoperabilitási átfogó program keretében olyan módszertanokat, eszközöket, követelményeket, szabványokat dolgoznak ki, amelyekre az önkormányzatok is építhetnek annak érdekében, hogy egymással és más központi vagy helyi rendszerekkel együttműködni tudó, és így integrált szolgáltatásokat is nyújtani képes informatikai alkalmazásaik legyenek.
Az Ügyfélközpontú szolgáltatások átfogó program egyik elsődleges célja a már említett, és az önkormányzatokat is jelentősen érintő EU20 szolgáltatások elektronizáltságának fejlesztése.
Az Online infrastruktúra átfogó program keretében a központi elektronikus szolgáltató rendszer (KR), az annak részét képező elektronikus kormányzati gerinchálózat (EKG) és ügyfélkapu, ill. hivatali kapu, valamint az elektronikus fizetés kifejlesztésére kerül sor, amely mind rendelkezésükre áll az önkormányzatoknak is, sőt egy részüket kötelező is lesz használniuk, ezért ezekkel a fejlesztésekre feltétlenül építeni kell az e-önkormányzati stratégiában. Ezekkel az infrastruktúra jellegű szolgáltatásokkal később még részletesebben foglalkozik az ajánlás.
Az Integrált ügyfélszolgálat átfogó program fejleszti tovább azt a központi többcsatornás integrált ügyfélszolgálatot, amely az önkormányzatok ügyeire is kiterjedően támogatja az állampolgárokat különböző élethelyzeteik közigazgatási vonatkozásainak komplex megoldásában. Az átfogó program egy másik fontos programja az uniós szolgáltatási irányelv hatálya alá tartozó ügyek egyablakos megoldásában ad központi támogatást. Ezen ügyek intézésében jelentős feladatok hárulnak az önkormányzatokra.
4.9.3 Az Új Magyarország Fejlesztési Terv és operatív programjai

4.9.3.1 Az Új Magyarország Fejlesztési Terv

Az Új Magyarország Fejlesztési Terv (ÚMFT, [F5]) az ország 2007-2013-as időszakra eső fejlesztési programja, amely stratégiát és programot ad az ebben az időszakban rendelkezésre álló uniós és hazai fejlesztési források felhasználására, hogy Magyarország felzárkózhasson az Európai Unió fejlett országaihoz és az élen járó országok sorába emelkedjen. Az ÚMFT elsősorban sikeres pályázatok megvalósítása révén számít az önkormányzatokra a program megvalósítása során. Ahhoz, hogy az önkormányzatok sikeres e-önkormányzati pályázatokkal bővíthessék fejlesztési forrásaikat, e-önkormányzati stratégiájukba be kell építeniük az ÚMFT, ill. operatív programjai által kitűzött releváns célokat.
Az ÚMFT révén lehetővé vált, hogy a közigazgatás modernizációjára, az e-közigazgatás fejlesztésére a 2007-2013-as időszakban európai uniós forrásokat is bevonjanak az önkormányzatok. Az ÚMFT 6. prioritása ad erre felhatalmazást. Az Államreform prioritás célja a különböző szakterületeken megvalósuló reformlépések koordinációja, továbbá a közigazgatás megújítása. Ennek keretében többek között a következő, az önkormányzatok szempontjából is lényeges beavatkozásokra kerül sor:
· a közigazgatás szolgáltatóvá tétele, az elektronikus ügyintézés elterjesztése;

· a közigazgatási intézmények költséghatékonyabb működése és a magasabb szervezeti teljesítmény elérése;

· a humánerőforrás felkészültségének javítása;

· az integrált kistérségi és a regionális döntési szint megerősítése a szubszidiaritás elvének érvényesítése érdekében.
A beavatkozásokkal kapcsolatosan az e-önkormányzati stratégiaalkotás szempontjából legfontosabb részcélokat a 8.2 mellékletben soroljuk fel.
Az ÚMFT 6. prioritásában foglalt stratégia megvalósítása elsősorban az Államreform operatív program (ÁROP) és az Elektronikus közigazgatás operatív program (EKOP) keretében történik, de szerepet kapnak bennük a regionális operatív programok (ROP) is.

4.9.3.2 Államreform operatív program (ÁROP)

Az ÁROP ([F6]) átfogó célja, hogy növekedjen a közigazgatás teljesítménye. Specifikus céljai az alábbiak:
· javuljon a társadalmi eredmény (növekvő eredményesség a döntés-előkészítés középpontjában, partnerekkel való közös gondolkodás, szolgáltató szemlélet beivódása)

· takarékosan legyenek felhasználva a − rendelkezésére bocsátott, illetve a működése által érintett − társadalmi erőforrások (optimalizált hatékonyság)

· javuljon a közszolgálatiság (egyéni ösztönzés és elszámoltatás, ügyfél-orientáltság, szervezeti működés átláthatósága).

Az ÁROP prioritási tengelyei és beavatkozásai a következők:

1. Prioritás: Folyamatok megújítása és szervezetfejlesztés (cél a magasabb közigazgatási teljesítmény elérése)
1.1. A jogalkotás minőségének és a (ön)kormányzási képesség javítása

1.2. Eljárások és munkafolyamatok megújítása, valamint szervezetfejlesztés, ezen belül
· ügyintézési eljárások átalakítása

· az eredményes és költséghatékony szervezetek kialakítása

1.3. Közigazgatási tudásháttér biztosítása

2. Prioritás: Az emberi erőforrás minőségének javítása

3. Prioritás: A kormányzási és megújulási képesség javítása (cél: a közép-magyarországi régióban található közigazgatási szervek teljesítőképességének növelése)
3.1. A központi közigazgatás fejlesztése

3.2. Az önkormányzatok és a területi államigazgatási szervek megújítása

3.3. Az innovációs képesség növelése
Az ÁROP 1.A.2 és 3.A.1 jelű pályázatai, amelyek keretében közel 300 polgármesteri hivatal nyert jelentős támogatást szervezetfejlesztésre, számos vonatkozásban kapcsolódnak az e-önkormányzat céljaihoz, és így az e-önkormányzati stratégia készítéséhez is. Erre már utaltunk a 4.2 pontban.
4.9.3.3 Elektronikus közigazgatás operatív program (EKOP)
Az EKOP ([F7]) átfogó célja a közigazgatás teljesítményének a javítása. Az átfogó célt az alábbi két specifikus cél megvalósítása szolgálja:

· javuljon a közigazgatási szolgáltatások eredményessége,

· növekedjen a működési hatékonyság.

A célok teljesülését az alábbi két indikátor méri:

· a lakosság és a vállalkozások közigazgatás tevékenységével kapcsolatos országos szintű elégedettségének változása a program hatására,

· az elektronikus közigazgatási szolgáltatások használatának változása a lakosság/ vállalkozások körében a program hatására.

Az alábbiakban áttekintjük az EKOP prioritási tengelyeit és főbb beavatkozásait.
1. Prioritás: A közigazgatás és a közigazgatási szolgáltatások belső folyamatainak megújítása

1.1 A közigazgatási szolgáltatások folyamatának egyszerűsítése és elektronizálása

1.2. Nyilvántartási rendszerek, adatbázisok átalakítása, fejlesztése

1.3. A közigazgatási működés, döntéshozatal és végrehajtás központi elektronikus támogatása
2. Prioritás: A közigazgatási szolgáltatásokhoz történő hozzáférést támogató infrastrukturális fejlesztések (szolgáltatások eljuttatása az ügyfelekhez)

2.1. Valós és virtuális térségi közös szolgáltató központok létrehozása

2.2. Központi elektronikus hálózati és biztonsági infrastruktúra továbbfejlesztése

2.3. Közigazgatási informatikai közmű, állampolgárok intelligens azonosítása

Az EKOP nem vállalja fel általában az önkormányzati informatikai fejlesztéseket, hanem elsősorban a központi közigazgatás fejlesztéseire koncentrál. Tekintettel azonban arra, hogy az önkormányzati fejlesztéseknél fontos szempont a központi közigazgatási rendszerekkel való együttműködési képesség követelménye, ezért az EKOP részét képezi a központi koordináció és tudásbázis, valamint a közösen használt infrastruktúra kialakítása.

Az EKOP fogalmazza meg azt is, hogy a szigetszerű rendszerek elkerülése érdekében egy minden régióra egységesen alkalmazandó helyi közigazgatási keretmodell felállítása szükséges, melynek központi eszköze az önkormányzatokat kiszolgáló alkalmazásszolgáltató. Az országban néhány ilyen ASP-központba koncentrálható a helyi elektronikus közigazgatás működését támogató hardver infrastruktúra, valamint az önkormányzatok által lehívható alkalmazások. Ezzel elérhetővé válik a legkorszerűbb infokommunikációs technológiai előnyök kihasználása a korlátozott költségvetésű kis intézmények számára is, méghozzá gazdaságosan.

Az EKOP előírja, hogy az ASP-központok kialakításánál tekintettel kell lenni a teljes körű államigazgatási tevékenység támogatására, az újraszervezett folyamatokra és eljárásokra, valamint az I. NFT keretében létrejött önkormányzati informatikai fejlesztésekre, különös tekintettel a „legjobb gyakorlatok” továbbgondolására.

4.9.3.4 Regionális operatív programok (ROP)

A helyi elektronikus közigazgatás támogatása a regionális operatív programok összehangolt fejlesztésén keresztül valósul meg. Az ASP-központok keretében megvalósítandó e-közigazgatási szolgáltatások területi elterjesztésében fontos szerepet kapnak a regionális operatív programok támogatási rendszerei.
Mindegyik regionális program hangsúlyt fordít a közigazgatási és közszolgáltatási rendszerek korszerűsítésére, az elektronikus helyi közigazgatási infrastruktúra fejlesztésére, az alapvetően az önkormányzatok feladat- és hatáskörébe tartozó, ugyanakkor gazdaságosan és ésszerűen csak legalább kistérségi szinten ellátható feladatok fejlesztési szükségleteinek támogatására. A programok támogatják az önkormányzatoknak az EKOP segítségével kiépülő alkalmazásszolgáltató központokhoz való csatlakozást az egységes és pénzügyileg fenntartható, hatósági és belső munkafolyamataik elektronizálását támogató informatikai fejlesztés biztosítása érdekében. Az egyes ROP-ok leírásaiban többek között ilyen megfogalmazásokkal találkozhatunk:

· A hatékonyabb, ügyfélbarát közszolgáltatások biztosítása érdekében elengedhetetlen az információs társadalom kihívásaihoz igazodó informatikai alapú szolgáltatásfejlesztés, folyamatmenedzselés, adatkezelés, vagy éppen az ügyfelek internet alapú tájékoztatása.

· Szükséges a közigazgatási és közszolgáltatási rendszereknek az információs társadalom igényeinek megfelelő fejlesztése a belső munkafolyamatok hatékonyabb működtetéséhez és az ügyfélbarát szolgáltatások nyújtásához.

· Támogatandó a helyi közintézmények, közszolgáltatások integrált (összehangolt igazgatási és ellátási rendszerek), hálózati elvű és minőségi fejlesztése, megújítása, tartalomszolgáltatásuk fejlesztése.
"Térségi közigazgatási és közszolgáltatási informatikai rendszerek továbbfejlesztése" 
DAOP-2009-4.3.2, DDOP-2009-3.1.4, ÉAOP-2009-4.1.6, ÉMOP-2009-4.3.2, KDOP-2009-5.3.1, KMOP-2009-4.7.1, NYDOP-2009-5.4.1
4.10 Központi fejlesztések

A Miniszterelnöki Hivatal feladat- és hatáskörében, ill. koordinációjával egy olyan központi infrastruktúra épül és működik jelenleg is, amely biztosítja az ehhez csatlakozó szervek számára az elektronikus közszolgáltatások nyújtásához szükséges elektronikus alapszolgáltatásokat. Ennek az infrastruktúrának – melynek központi elektronikus szolgáltató rendszer (röviden: központi rendszer vagy KR) a neve – számos szolgáltatása már most is elérhető, mások fejlesztése folyamatban van, ill. a már elkészülteket is folyamatosan továbbfejlesztik. A központi rendszer definíció szerint az ügyfél és a hatóság, valamint a hatóságok egymás közötti elektronikus kapcsolattartás lehetőségét is biztosító, elektronikus szolgáltatásokat nyújtó és azok igénybevételét támogató rendszer. Többek között az alábbi célokat szolgálja:
· Az elektronikus közszolgáltatások azon elemeit, amelyekre gyakran vagy mindig szükség van, csak egyszer kelljen kifejleszteni, és egy helyen kelljen üzemeltetni – biztosítva ezzel a költséghatékony fejlesztést és működtetést.

· Ezek a közös elemek (alapszolgáltatások) garantáltan a legkorszerűbb technikai szinten, a legmagasabb biztonsági követelménynek megfelelően, a szükséges teljesítménnyel, a hitelességet és jogbiztonságot maximálisan garantálva működjenek.

· Biztosított legyen az alapszolgáltatások egységessége, szabványosított működése annak érdekében, hogy az elektronikus közszolgáltatások, közhiteles nyilvántartások, a közigazgatási szervek informatikai rendszerei egymással is együtt tudjanak működni, és ezáltal komplex szolgáltatásokat is tudjanak nyújtani az ügyfeleknek.
· Az ügyfelek egységes felületen, szabványosított megoldások útján tudjanak hozzáférni az elektronikus szolgáltatásokhoz, egy helyről tudják elérni azokat, és egy helyen minden tájékoztatást meg tudjanak kapni a szolgáltatások igénybevételéről.

A központi rendszer alapszolgáltatásaira az e-önkormányzati rendszerek is építhetnek – sőt bizonyos elemek használatát jogszabály is előírja (vagy elő fogja írni) számukra
. Már csak ezért is feltétlenül figyelembe kell venni a központi rendszer használatát az e-önkormányzati stratégia készítésénél, de az alapszolgáltatások igénybevételének célszerűségét magának a központi rendszernek az előbb felsorolt céljai is indokolják.
Az alábbiakban röviden ismertetjük a központi rendszer legfontosabb szolgáltatásait.

4.10.1 Elektronikus kormányzati gerinchálózat (EKG)

Az EKG olyan, rendeltetésében elkülönült zártcélú (IP alapú) hálózat, amely fizikai, illetve logikai hálózatok útján biztosítja a kormányzati, közigazgatási adatbázisok és informatikai rendszerek kapcsolatának lehetőségét, az általuk nyújtott szolgáltatások elérhetőségét. A központi, területi államigazgatási szerveken kívül az okmányirodáknak is kötelező csatlakozniuk az EKG-hoz, de az önkormányzatok csatlakozására is lehetőség van. Az EKG alapszolgáltatásai többek között a következők:

· kapcsolódási pont, hozzáférés, virtuális magánhálózat (VPN) létrehozása,
· internet hozzáférés,
· domain-név szolgáltatás,
· elektronikus levelek továbbítása,
de hamarosan más szolgáltatások – pl. időbélyegzés-szolgáltatás – is elérhetők lesznek az EKG-t használók számára.
4.10.2 Kormányzati portál
A kormányzati portál biztosítja többek között az ahhoz kapcsolódott szervezetek hozzáférhetőségét, az ügyintézéshez szükséges tájékoztatókhoz való hozzáférést, továbbá az elektronikus ügyintézéshez és a fizetések (elszámolások) elektronikus úton történő lebonyolításához szükséges feltételeket. Lehetőség van arra is, hogy maga a kormányzati portál legyen a kapcsolódott szervezet elektronikus kapcsolattartási felülete az ügyfelek felé.
4.10.3 Ügyfélkapu

Az ügyfélkapu a központi rendszer azon eleme, amely biztosítja, hogy az ügyfél egyedileg azonosított módon biztonságosan léphessen kapcsolatba a központi rendszer útján az elektronikus kapcsolattartás lehetőségét biztosító, illetve elektronikus szolgáltatást nyújtó szervekkel. Mivel az e-önkormányzati rendszerek esetében is az egyik leggyakrabban szükséges alapfeladat az interneten bejelentkező ügyfelek azonosítása, ezért a stratégia elkészítése során feltétlenül építeni kell az ügyfélkapu szolgáltatásaira, és tervezni kell az ügyfélkapuhoz való csatlakozást, amelyik önkormányzatnál ez nem történt volna még meg.
Az ügyfélkapus ügyfél-azonosítás a legszigorúbb okmányirodai regisztrációra épül, így ennek a regisztrációnak a gondját leveszi az önkormányzat válláról. Magának a személyhitelesítésnek a módja jelenleg csak jelszavas, tehát alacsony biztonsági szintű, de megkezdődött az a fejlesztés, amelynek révén ennél magasabb biztonsági szintek használatára is lesz lehetőség (pl. egyszer használatos azonosító, tanúsítvány, chipkártya). Ezekre mind lehet tehát építeni a stratégiában.
4.10.4 Elektronikus tárhely

Az elektronikus tárhely az ügyfélkaput használó ügyfél számára biztosított, személyes ügyintézéshez rendelkezésre álló biztonságos, védett elérhető tárhely. A szervezeteknek ide célszerű elhelyezniük az ügyintézés vagy a (proaktív) szolgáltatások során az ügyfél részére kiadmányozott dokumentumokat – az ügyfél kérésére akár titkosított formában is. Ez lényegesen biztonságosabb eszköz, mint pl. az elektronikus levél. Fölöslegessé teszi, hogy az önkormányzatnak kelljen megvalósítania biztonságos dokumentumletöltő szolgáltatást.
4.10.5 Biztonságos elektronikus dokumentumtovábbító szolgáltatás (BEDSZ)

A BEDSZ a központi rendszer azon szolgáltatása, amely lehetővé teszi a központi rendszerhez csatlakozott szervezet és az ügyfél egymás közötti kétirányú hiteles és az átvétel tényét tanúsító, dokumentumalapú, biztonságos kommunikációját – akár titkosított dokumentumokkal is. A BEDSZ-hez tartozik egy általános nyomtatványtervező (ÁNYT) és egy általános nyomtatványkitöltő (ÁNYK) program. Az előbbivel a BEDSZ által továbbítható űrlapokat tervezheti meg a szervezet, az utóbbit pedig az ilyen űrlapok kitöltéséhez kell használnia az ügyfélnek. Mindezeket a funkciókat tehát a központi rendszer készen kínálja az e-önkormányzati rendszerek számára, ezek meglétével a stratégia is számolhat.
4.10.6 Hivatali kapu és szervezeti postafiók

A hivatali kapu a központi rendszernek az a logikai pontja, amelyen keresztül a csatlakozott szervezet, ill. a nevében a hitelesen azonosított és felhatalmazott ügyintéző hozzáfér a központi rendszer által részére nyújtott szolgáltatásokhoz és információkhoz. Jelenleg egyik irányban a szervezet dokumentumokat tud fogadni szervezeti postafiókjában (hivatali tárhelyén) – akár ügyfelektől, akár más szervezetektől, a másik irányban más szervezetek számára tud dokumentumokat küldeni a BEDSZ-en keresztül. A hivatali kapu akár manuálisan, böngészőn keresztül, akár automatizáltan, programozott úton is elérhető.
A polgármesteri hivatalok, ill. körjegyzőségek mind csatlakoztak már a hivatali kapuhoz annak érdekében, hogy jogszabályi kötelezettségüknek eleget téve meg tudják jelentetni a Kormányzati Portálon a termőföldvételi, illetve haszonbérleti ajánlatokra vonatkozó tájékoztató információkat. A hivatali kapu természetesen más feladatokra is használható. A stratégia készítésénél arra kell számítani, hogy a hatóságok, hivatalok közti kommunikáció egyre inkább elektronikus útra fog terelődni, és ennek az egységes, hiteles és biztonságos eszköze a hivatali kapu, ill. a BEDSZ.
4.10.7 Központi ügyfél-tájékoztató központ (KÜK)
A KÜK az állampolgárok, ügyfelek tájékoztatására, ügyeik intézésének segítésére jött létre. A központi és területi államigazgatási szervek számára kötelező az együttműködés a KÜK-kel, az önkormányzatok számára pedig lehetőség, hogy együttműködési megállapodás alapján ügyfél-tájékoztatási feladatokat lásson el számára a KÜK.
4.10.8 Az elektronikus fizetéseket biztosító rendszer

Az elektronikus fizetéseket biztosító rendszer a központi rendszer részeként elektronikus fizetési szolgáltatást nyújt az ügyfelek számára, és elvégzi a kapcsolódó elszámolásokat is. Az elektronikus közszolgáltatások jelentős részének természetes velejárója a szolgáltatások „ellenértékének” (illetékek, díjak stb.) kiegyenlítése, sőt vannak más állammal szembeni fizetési kötelezettségek is, amelyek elektronikus megfizetésére szükség lehet.

Az elektronikus fizetési szolgáltatás a szervezeti szakrendszerek – beleértve az önkormányzati rendszereket is – számára lehetővé teszi az elektronikus és hagyományos ügyintézéshez illeszkedő elektronikus fizetési módok felkínálását az ügyfelek számára, garantálja a befizetett díjösszegek célszámlákra történő eljuttatását. A fizetési rendszer központilag valósul meg, ezért biztosított mind az ügyfél, mind a szervezet oldaláról az egységes kezelés, az egységes illeszkedés.
A rendszer alkalmazásával az ügyfelek oldaláról

· csökken az ügyintézéssel töltött idő,
· javul a szolgáltatások színvonala,
· csökken a befizetések száma (az egy ügyhöz kapcsolódó, különböző jellegű, különböző szervezetek számára szükséges befizetések egyetlen tranzakcióval teljesíthetők), ezzel a tranzakciós költség is,

· erősödik az ügyfélbarát szolgáltatási jelleg.
Másrészt a szervezeteknél

· csökkennek a készpénz-átutalási megbízásokkal kapcsolatos költségek,

· csökken az ügyintézők munkája,

· a pontosabb fizetések miatt kevesebb lesz a reklamáció, hibakezelés,

· automatizálható lesz a teljes folyamat – beleértve a fizetési fázist is.
A felsorolt előnyök feltétlenül indokolják, hogy a stratégia tervezői tervezzenek az egységes elektronikus fizetési rendszerhez való csatlakozással.
4.10.9 Elektronikus kézbesítési szolgáltatás

Az olyan – pl. hatósági – eljárásokban, amelyek során különböző jogszabályokban foglalt joghatás fűződik a szabályszerűen kézbesített iratokhoz, szükség van arra, hogy a feladó (esetünkben önkormányzat) hitelt érdemlően tudomást szerezzen a címzett számára küldött elektronikus okiratok szabályszerű átvételéről egy elektronikus tértivevény alapján, ill. az át nem vett elektronikus iratokkal kapcsolatosan megállapíthassa a kézbesítési vélelem beálltát. A tervezett fejlesztések után ezt a feladatot is el tudja majd látni a központi rendszer mint Állami Elektronikus Kézbesítési Szolgáltató. A tervek szerint 2010. január 1-jétől ennek használatára is lehet építeni a stratégiában.
4.10.10 Központi archiválási szolgáltatás

Az EKOP egyik kiemelt projektje az Elektronikus levéltár című projekt, mely 2011-re valósul meg. Ennek keretében létrejön a
· tartós iratmegőrzést biztosító archiválási szolgáltatás,

· e-levéltári kezelést biztosító informatikai infrastruktúra,

· levéltárba adást megelőzően a központi irattári anyagok átmeneti tárolása.

A központi archiválási szolgáltatás a tervek szerint a központi rendszer része lesz, és mind az elektronikus levéltárak, mind a központi irattár építenek rá. A maradandó értékű elektronikus iratok levéltárba adása az önkormányzatokat is érinti. Ennek szabályozását és műszaki megoldásait a projekt keretében fogják kidolgozni, ezért a projekt eredményeit stratégiaalkotás során, ill. a stratégia felülvizsgálatai során figyelemmel kell kísérni. A központi irattár elsősorban a központi államigazgatási szervek számára jön létre, de idővel feltehetőleg az önkormányzatok is igénybe tudják majd venni.
4.11 A szolgáltatási irányelvvel kapcsolatos központi megoldások

Az Európai Unió szolgáltatási irányelve ([F16]) azért jött létre, hogy megteremtse a szolgáltatási piacon a jogbiztonságot, az átláthatóságot, a különböző országok vállalkozásainak esélyegyenlőségét. Az irányelv 2006. december 28-án lépett hatályba, és annak rendelkezéseit a tagállamoknak 2009. december 28-ig kell átültetniük hazai jogszabályaikba, ill. eddig az időpontig kell megfelelniük az irányelv rendelkezéseinek. A magyar jogrendszerbe illesztés jelentős mértékben érinteni fogja az önkormányzatokat is, amit a stratégia elkészítésénél feltétlenül figyelembe kell venni. Húsz körüli olyan, a jegyzők hatáskörébe tartozó hatósági eljárás van, amelynek intézése során meg kell szüntetni a más tagállamok szolgáltatóit akadályozó korlátozásokat, meg kell valósítani az egyablakos ügyintézést, és lehetőséget kell teremteni az eljárások elektronikus intézésére
. Ugyanakkor fel kell készülniük az önkormányzatoknak arra is, hogy meg tudják adni a magyar szolgáltatóknak a szükséges hatósági támogatást ahhoz, hogy más tagországokban szolgáltatni tudjanak.
A szolgáltatási irányelv átültetésével kapcsolatosan számos olyan központi fejlesztés, támogatás valósul meg, amelyre az e-önkormányzati stratégia megalkotásánál számítani lehet, sőt kell is. Az érintett hatósági eljárásokhoz egységes – az ÁNYT-vel tervezett – elektronikus űrlapok készülnek, amelyeket kötelezően alkalmazni kell majd az elektronikus ügyintézésnél. Ugyancsak egységes elektronikus űrlapon érdeklődhetnek az ügyfelek ügyeik állásáról, amelynek megválaszolására az (önkormányzati) hatóságoknak fel kell készülniük. Egy-egy eljárás általában több hatóságot is érint, amelyeknek a hivatali kapujukon keresztül kell tudniuk kommunikálni egymással. Az illető ügyben hatáskörrel rendelkező hatóságokat a központi rendszer fogja nyilvántartani – megkönnyítve ezáltal a hatóságok egymással történő kapcsolatfelvételét. A helyi hatóságoknak arra is fel kell készülniük, hogy külföldi hatóságokkal tudjanak együttműködni az Európai Unió IMI (Internal Market Information) nevű informatikai rendszerén keresztül. Ennek megoldására is központilag, a MeH irányításával kerül majd sor.
4.12 További egységesítési törekvések

4.12.1 Az interoperabilitásról általában

Korábban az önkormányzatoknál egy-egy probléma megoldására, egy-egy munkafolyamat támogatására készítettek vagy vásároltak számítógépes programokat. Ezek a szigetszerűen működő alkalmazások csak a felhasználóval tudtak kommunikálni, más programokkal nem. Ennek oka elsősorban a technikai lehetőségek korlátozott mivolta, illetve az automatizálásra szánt folyamatok viszonylagos egyszerűsége, önállósága volt. Ez a modell teljes mértékben megfelelt a hagyományos közigazgatás elvárásainak, amelyre eleve jellemző volt, hogy az ügyintézők, ügyosztályok, hatóságok csak a legszükségesebb esetekben kommunikáltak egymással, többnyire saját nyilvántartásaik voltak, esetenként részben azonos típusú – de sokszor mégis eltérő – adatokkal. Ha egy probléma megoldásához szükség volt az eljárások közti kapcsolat megteremtésére, adategyeztetésre, az ügyfélnek kellett végigjárnia a különféle ügyintézési helyeket.
Nyilvánvaló, hogy ha informatikai támogatással kívánjuk korszerűbbé, gyorsabbá, ügyfélbarátabbá tenni a közigazgatást, akkor értelmetlen ehhez a hagyományos működéshez igazítani az informatikai fejlesztéseket. Az informatikai eszközök képesek a gyors, hatékony kommunikációra, és joggal várhatja azt az ügyfél, hogy az ügye elintézéséhez ne neki kelljen közvetítenie az ügyintézők, hatóságok között, és hogy ugyanazokat az adatokat ne kelljen többször, több helyen is megadnia. De ma már ezt várják el a korszerűsített jogszabályok is. A közigazgatási hatósági eljárásról szóló 2004. évi CXL törvény (Ket.) pl. tiltja, hogy az ügyféltől hatósági nyilvántartásban szereplő adat igazolását, vagy szakhatóság állásfoglalásának csatolását kérjék egy közigazgatási hatósági eljárás során – ezeket a hatóságnak kell beszereznie. Ehhez azonban meg kell teremteni a szervezetek, folyamatok együttműködési képességét, és amennyiben ezeket a (rész)folyamatokat informatikai rendszerek támogatják, akkor ezen rendszerekét is. Ezt az együttműködési képességet nevezik interoperabilitásnak.

Mindez tehát nem csupán, sőt elsősorban nem informatikai feladat, hanem egy olyan paradigmaváltást igénylő komplex szervezési kérdés, amelynek során meg kell valósítani az összhangot a jogi környezet, a szereplők igényei és az informatika lehetőségei között. Vagyis az interoperabilitás megvalósításának feladata egy több szintű, sokszereplős folyamat. Ráadásul az interoperabilitás megteremtése során nem tekinthetünk el a már létező megoldások folyamatos működtetésétől és a rendszerbe bevonásától, hiszen egy önkormányzati környezetben nem lehetséges „zöldmezős” beruházásként teljes körűen és egyidejűleg lecserélni a létező megoldásokat.

Akkor tudnak a különböző szervezetek, folyamatok, alkalmazások együttműködni egymással, ha kölcsönösen megállapodott szabályok szerint kommunikálnak egymással, azonos „nyelvet beszélnek”, szabályrendszerük konzisztens. Ezért az interoperabilitás legfontosabb eszköze az egységesítés, szabványosítás. Az e-önkormányzati stratégia tervezésénél törekedni kell tehát az interoperabilitás megteremtésére, egységesítésre, nemzeti, nemzetközi, és lehetőleg nyílt szabványok alkalmazására.

4.12.2 E-közigazgatási Keretrendszer
A közigazgatásban nemcsak egy-egy szervezeten belül, hanem szervezetek között is meg kell valósítani az együttműködési képességet. Számos olyan ügy van, amelynek elintézéséhez több hatóságnak, ill. szakhatóságnak kell együttműködnie egymással. A Ket. rendelkezései azt is szükségessé teszik, hogy a hatósági nyilvántartásokhoz is hozzáférjenek az arra jogosult szervezetek. Sok esetben a helyi és a központi közigazgatás egymás közti átjárhatóságára is szükség van
. Ehhez országos szintű interoperabilitásra van szükség.
De nem csak a szorosan vett interoperabilitás igényel egységesítést, szabványosítást. Ahhoz pl., hogy a közigazgatásban kifejlesztett elektronikus szolgáltatások sok szervezetnél, alkalmazásnál felhasználhatók legyenek, és ezáltal költséghatékony legyen a fejlesztés, a fejlesztési módszertant is egységesíteni kell. Az különböző rendszerek együttműködése jelentős informatikai biztonsági kockázatokkal is járhat. Ennek kezelhetőségére egységesíteni kell az informatikai biztonsággal kapcsolatos fogalmakat, eljárásokat, módszertanokat.
Az e-közigazgatás mindezen országos szintű problémáinak egységes kezelésére hozta létre a MeH az ún. E-közigazgatási Keretrendszert, amely a KIB 28. számú ajánlásaként jelent meg. A keretrendszerben megfogalmazott aktuális követelményeket az E-közigazgatási Követelménytárban lehet megtalálni
. A követelménytár az alábbi témákban tartalmaz kötelező, javasolt követelményeket, ill. tájékoztató anyagokat:
· folyamatleíró módszertan és eszközrendszer,

· technikai és szemantikai interoperabilitás,

· IT-biztonság,

· fejlesztési módszertan és alkalmazásfejlesztési keretrendszer,

· projektmenedzsment és szakmai monitoring,

· a követelménytár használata, működtetése, gondozása.

A jelenleg már elérhető nagyszámú dokumentum áttekintése meghaladja a jelen ajánlás kereteit. Az informatikai biztonsággal már korábban foglalkoztunk röviden. Az interoperabilitással kapcsolatos dokumentumok közül néhányat feltétlenül ki kell emelni, amelyek a stratégiakészítés során hangsúlyosan figyelembe veendők.
Az egyik a „Módszertani Útmutató az Interoperabilitás Tervezésének Támogatására” című anyag, mivel ebből mérhető fel az interoperabilitás stratégiai jelentősége. Egy másik ilyen dokumentum az „Önkormányzati architektúra ajánlás” címet viseli. Ez olyan követelményeket fogalmaz meg, amelyek betartásával biztosítható a helyi önkormányzatok polgármesteri hivatalaiban alkalmazott tipikus alkalmazások technikai és szemantikai interoperabilitás szempontjából szabványos, integrált együttműködése. Mivel a legtöbb önkormányzatnál egyik alaprendszer az elektronikus iratkezelő rendszer, ezért a „Közigazgatási iratkezelési modell ajánlás” és az „Iratkezelő rendszer interfész ajánlás” című anyagokban foglaltak alkalmazását is fontos betervezni a stratégia készítésénél.
4.12.3 Nyílt szabványok alkalmazása
Amint az a korábbiakból is nyilvánvaló, az interoperabilitás, egységesítés egyik kulcs eszköze a szabványosítás. Ezen belül is különös jelentősége van a nyílt szabványoknak. Általában azokat a szabványokat nevezik nyílt szabványoknak,
· amelyeket egy non-profit szervezet fogad el és gondoz, a fejlesztése az érintettek nyílt döntéshozatali mechanizmusára épül,

· amelyek mindenki számára elérhetőek – vagy ingyenesen, vagy a terjesztés költségéért –, szabadon másolhatók, terjeszthetők,

· amelyek alkalmazásához nem kapcsolódik jogdíj.

Azért fontos a stratégia készítésénél figyelembe venni, hogy ilyen szabványokra épüljenek az e-önkormányzati fejlesztések és beszerzések, mert ezeknek a szabványoknak a létrehozói és alkalmazói nincsenek kiszolgáltatva egy-egy szállító vagy szállítói csoport üzleti érdekeinek. Az E-közigazgatás 2010 Stratégia és az EU i2010 E-közigazgatási cselekvési terve is támogatja a nyílt szabványok használatát.
4.12.4 Nyílt forráskódú szoftverek használata
Némileg hasonlít a nyílt szabványokéhoz a nyílt forráskódú szoftverek koncepciója, bár a nem szabad a kettőt összekeverni. Azokat a szoftvereket szokták nyílt forráskódúaknak tekinteni
,
· amelyek forráskódja mindenki számára korlátozás nélkül, ingyenesen elérhető (ez nem jelenti feltétlenül magának a szoftvernek is az ingyenes elérhetőségét),

· amelyek forráskódja szabadon változtatható, továbbfejleszthető,
· amelyek licence nem korlátozhatja semmilyen vonatkozásban a felhasználót.

A nyílt forráskódú szoftverek használatának számos előnye van, így pl.

· jelentős költségmegtakarítás érhető el használatukkal,

· nincs probléma a szerzői jogokkal,

· a szabad továbbfejleszthetőség lehetővé teszi a testre szabott és egyre jobb megoldások létrejöttét,
· az esetleges szoftverhibák és azok javításai is teljesen nyilvánosak, ami jelentős előnyökkel járhat – különösen az IT-biztonság területén.

A nyilvánvaló előnyök miatt az Európai Bizottság számos felméréssel, ajánlással, a legjobb gyakorlatok közzétételével ösztönzi a nyílt forráskódú szoftverek használatának terjedését
, a MeH-nek is volt hasonló projektje Magyarországon
. Mindezek eredményeképpen különösen az EU legfejlettebb tagállamaiban jelentős mértékben terjed az ilyen szoftverek használata. Magyarországon mind a közigazgatás egészében, mind azon belül az önkormányzatoknál indokolatlanul lassan halad előre ez a folyamat
, ezért fontos, hogy az újabban készülő stratégiák már építsenek a nyílt forráskódú szoftverek használatára.

5 Fogalomtár

	Fogalom
	Magyarázat

	Alkalmazásszolgáltató, ASP
	Az ASP modell lényege, hogy az alkalmazásszolgáltató üzemelteti a szoftvereket egy szerverhotelben vagy a saját telephelyén, a felhasználónak nyújtva az összes közös eszközt és kapcsolódó szolgáltatást (hardver, operációs rendszer, alkalmazási szoftverek, karbantartás, ügyfélszolgálat, biztonsági szolgáltatások stb.). A szolgáltatásokat igénybe vevő felhasználó az interneten keresztül kapcsolódik a távoli szerverekre, és használja az azokon futó alkalmazásokat.

	Államreform Operatív Program (ÁROP)
	Az Új Magyarország Fejlesztési Terv egyik operatív programja, amelynek , amelynek célja, hogy növekedjen a közigazgatás teljesítménye.

	Általános nyomtatványkitöltő (ÁNYK)
	Olyan program, amellyel kitölthető a központi rendszerhez csatlakozott szervezet számára a központi rendszeren keresztül is beküldhető nyomtatvány.

	Általános nyomtatványtervező (ÁNYT)
	Olyan program, amellyel elkészíthető a központi rendszerhez csatlakozott szervezet számára az általános nyomtatványkitöltővel kitölthető és a központi rendszeren keresztül is beküldhető nyomtatvány.

	Biztonságos elektronikus dokumentumtovábbító szolgáltatás (BEDSZ)
	A központi rendszer azon szolgáltatása, amely lehetővé teszi a központi rendszerhez csatlakozott szervezet és az ügyfél egymás közötti kétirányú hiteles és az átvétel tényét tanúsító, dokumentumalapú, biztonságos kommunikációját.

	CLBPS
	Common List of Basic Public Services: az Európai Unió által monitorozott 20 közszolgáltatás, amelyek színvonalának mérésére négyfokú skálát dolgoztak ki. L. 1044/2005. (V. 11.) Korm. határozat.

	Elektronikus tárhely:
	Az ügyfélkapu használója számára biztosított, személyes ügyintézéshez rendelkezésre álló tárhely.

	Elektronikus Közigazgatás Operatív Program 
	Az Új Magyarország Fejlesztési Terv egyik operatív programja, amelynek átfogó célja a közigazgatás teljesítményének a javítása. A program tárgya a közigazgatásnak a modern kor igényeinek megfelelő, az információs társadalom lehetőségeire építő fejlesztése.

	EU 20 szolgáltatások
	A CLBPS 20 szolgáltatása, ill. az annak a magyar közigazgatás rendszerében megfelelő 27 leggyakrabban használt közszolgáltatás.

	Elektronikus közigazgatás, e-közigazgatás
	Az Európai Unió által kialakított definíció szerint az információtechnológia, szervezeti változások, és új képességek kombinációjának felhasználása a közigazgatásban.

	Hivatali kapu
	A központi rendszernek az a logikai pontja, amelyen keresztül a csatlakozott szervezet hozzáfér a központi rendszer által részére nyújtott szolgáltatásokhoz és információkhoz.

	Időbélyegző
	Az időbélyegző az elektronikus dokumentumhoz végérvényesen hozzárendelt vagy azzal logikailag összekapcsolt olyan adat, amely igazolja, hogy az elektronikus dokumentum az időbélyegző elhelyezésének időpontjában változatlan formában létezett. Az időbélyegző tartalmazza a bélyegzés időpontját, és a dokumentum tartalmához technikailag olyan módon kapcsolódik, hogy a dokumentum minden – az igazolás kiadását követő – módosítása érzékelhető. Az időbélyegző készítéséhez szükséges a hiteles időpont meghatározása, melyet erre feljogosított szervezetek nyújtanak. Ez az időpont az elektronikus aláírási technológia segítségével kapcsolódik a dokumentumhoz.

	Informatikai biztonság
	Olyan előírások és intézkedések végeredménye, amely biztosítja az informatikai rendszerekben tárolt, feldolgozott, előállított információ bizalmasságát, sértetlenségét, rendelkezésre állását.

	Központi elektronikus szolgáltató rendszer (röviden: központi rendszer, KR)
	Elektronikus szolgáltatásokat nyújtó és azok igénybevételét támogató rendszer, amely magában foglalja annak elemeként az EKG-t, a kormányzati portált, az ügyfélkaput, a kormányzati ügyfél-tájékoztató központot, a hivatali kaput, valamint a központi rendszerben megjelenő elektronikus szolgáltatásokat.

	M-közigazgatás
	Az e-közigazgatás része, a mobiltechnológiát felhasználó közigazgatási alkalmazások rendszere.

	Ügyfélkapu
	A központi rendszer olyan eleme, ami biztosítja, hogy az ügyfél egyedileg azonosított módon biztonságosan léphessen kapcsolatba a központi rendszer útján az elektronikus kapcsolattartás lehetőségét biztosító, illetve elektronikus szolgáltatást nyújtó szervekkel

	Workflow (munkafolyamat-kezelés)
	A munkafolyamat-kezelő rendszerek célja, hogy automatizálják a folyamatokat, szabályozottá és áttekinthetővé tegyék a folyamatok működését.


6 Rövidítések jegyzéke

ÁNYK – Általános nyomtatványkitöltő
ÁNYT – Általános nyomtatványtervező

ÁROP – Államreform Operatív Program

ASP – application service provider = alkalmazásszolgáltató

Avtv. – 1992. évi LXIII. törvény a személyes adatok védelméről és a közérdekű adatok nyilvánosságáról

BEDSZ – biztonságos elektronikus dokumentumtovábbító szolgáltatás

CLBPS – Common List of Basic Public Services = alapvető közszolgáltatások közös jegyzéke)
eGEP – eGovernment Economics Project = E-közigazgatási Gazdaságtan Projekt
Eisztv. – 2005. évi XC. törvény az elektronikus információszabadságról
EKG – elektronikus kormányzati gerinchálózat
EKOP –Elektronikus Közigazgatás Operatív Program 

IKT – információs és kommunikációs technológia
IT – információtechnológia

Ket. – 2004. évi CXL törvény a közigazgatási hatósági eljárásról

KIB – Közigazgatási Informatikai Bizottság

KR – központi elektronikus szolgáltató rendszer

KÜK – kormányzati ügyféltájékoztató központ

MeH – Miniszterelnöki Hivatal
MIBA – Magyar Informatikai Biztonsági Ajánlások
ROP – regionális operatív program

ÚMFT – Új Magyarország Fejlesztési Terv
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8 Mellékletek

8.1 Melléklet: A leggyakrabban használt közszolgáltatások
Az Európai Bizottság közleménye (COM/2001/0140 final, eEurope 2002. Impact and Priorities) alapján a közigazgatás korszerűsítését szolgáló aktuális e-kormányzati feladatokról szóló1044/2005. (V. 11.) Korm. határozatban a következőképpen határozta meg az elektronikus közszolgáltatások színvonalának értékelésének négyfokú skáláját:

1. elektronikus szolgáltatási szint: információs, tájékoztató szolgáltatás, amely csak általános információkat közöl az adott üggyel kapcsolatos teendőkről és a szükséges dokumentumokról.

2. elektronikus szolgáltatási szint: egyirányú interakciót biztosító szolgáltatás, amely az 1. szinten túl az adott ügy intézéséhez szükséges dokumentumok, nyomtatványok letöltése, és azok ellenőrzéssel vagy ellenőrzés nélküli elektronikus kitöltése, amely esetben a dokumentum benyújtása hagyományos úton történik.

3. elektronikus szolgáltatási szint: kétirányú interakciót biztosító szolgáltatás, amely közvetlen vagy ellenőrzött kitöltésű dokumentum segítségével történő elektronikus adatbevitel és a bevitt adatok ellenőrzése. Az ügy indításához, intézéséhez személyes megjelenés nem szükséges, de az ügyhöz kapcsolódó közigazgatási döntés (határozat, egyéb aktus) közlése, valamint a kapcsolódó illeték- vagy díjfizetés hagyományos úton történik.

4. elektronikus szolgáltatási szint: teljes on-line tranzakciót (ügyintézési folyamatot) biztosító szolgáltatás, amikor az ügyhöz kapcsolódó közigazgatási döntés is elektronikus úton kerül közlésre, illetve a kapcsolódó illeték- vagy díjfizetés elektronikus úton is intézhető.

Az utóbbi években az Európai Bizottság a következő szinttel egészítette ki az értékelési skálát:

5. elektronikus szolgáltatási szint: a teljes on-line tranzakció kiegészül még két alapelvvel:

· a proaktív szolgáltatás elve: amikor a közigazgatás a szolgáltatási minőség és a felhasználóbarátság emelése érdekében proaktív tevékenységet is folytat (pl. figyelmeztet határidőkre, előkészíti a rendelkezésre álló adatokkal a kitöltendő űrlapokat stb.),
· az automatikus szolgáltatás elve: amikor a közigazgatás olyan szolgáltatásokat, amelyekre az állampolgárok bizonyos helyzetüknél fogva szociális vagy gazdasági okok miatt jogosultak, automatikusan, kérés nélkül nyújt.
A 27 leggyakrabban használt szolgáltatás a következő:
	Szolgáltatás megnevezése
	Szolgáltatás kódja

	
	

	Állampolgárok számára nyújtott szolgáltatások:
	

	
	

	Jövedelemadó bevallás, értesítés a kivetett adóról
	CIT 1

	Álláskeresés interneten keresztül az ÁFSZ állásajánlataiban
	CIT 2/a

	Állásbejelentés interneten keresztül az ÁFSZ állásadatbázisába
	CIT 2/b

	Munkanélküli járadék igénylése
	CIT 3/a

	Munkavállalók gyermekei után járó pótlékok igénylése
	CIT 3/b

	Kötelező egészségbiztosítás ellátásai
	CIT 3/c

	Tanulói ösztöndíj megpályázása
	CIT 3/d

	Útlevéligénylés és útlevéllel kapcsolatos egyéb ügyintézés
	CIT 4/a

	Gépjárművezetői engedély ügyintézés, illetőleg vezetési jogosultság megszerzése
	CIT 4/b

	Járművek nyilvántartásával kapcsolatos ügyintézés Járműigazgatás (új, használt és importált gépjárművek forgalomba helyezése, műszaki vizsgáztatása, járműigazgatási ügyek)
	CIT 5

	Építési engedély iránti kérelem
	CIT 6

	Rendőrségi on-line bejelentések, feljelentések
	CIT 7

	Közkönyvtári katalógusok hozzáférhetősége, keresési lehetőségek elérése 1954-ig visszamenőleg
	CIT 8

	Születési anyakönyvi kivonat ügyintézése: kérvényezés, kiadás
	CIT 9/a

	Házassági anyakönyvi kivonat ügyintézése: kérvényezés, kiadás
	CIT 9/b

	Felvételi jelentkezés (középiskolákba, felsőoktatási intézményekbe)
	CIT 10

	Lakcímváltozás bejelentése (lakcímigazolvány pótlás, csere)
	CIT 11

	Egészségüggyel összefüggő szolgáltatások (pl. interaktív tanácsadás kórházi szolgáltatások elérhetőségéről, kórházi bejelentkezések)
	CIT 12

	
	

	Vállalkozások számára nyújtott szolgáltatások:
	

	
	

	Munkavállalók és foglalkoztatók számára nyújtott szolgáltatások (munkáltatók bejelentési kötelezettségének elősegítése, munkavállalók számára betekintési lehetőség a róluk benyújtott információkba)
	BUS 1/a

	Munkáltatók bejelentése nyugdíjbiztosítási adatokról
	BUS l/b

	Társasági adó bevallás, értesítés
	BUS 2

	Áfabevallás, -értesítés
	BUS 3

	Korlátolt felelősségű társaságok és részvénytársaságok bejegyzése, változásbejegyzése
	BUS 4

	Adatközlés a statisztikai hivataloknak
	BUS 5

	Vámáru-nyilatkozatok benyújtása, kezelése
	BUS 6

	Környezetvédelemmel összefüggő engedélyek szerzése
	BUS 7

	Közbeszerzési eljárás*
	BUS 8


8.2 Melléklet: Az ÚMFT önkormányzatok szempontjából legfontosabb részcéljai

Az alábbiakban felsoroljuk azokat a részcélokat, amelyek az ÚMFT államreformmal kapcsolatosa részcéljai közül az e-önkormányzati stratégiaalkotás szempontjából a legfontosabbak lehetnek:

· az elektronikus kormányzati eszközökön keresztül elérhető közjavak tértől és időtől független hozzáférésének biztosítása;

· a közigazgatás megújítása során az információs és kommunikációs technológiák alkalmazásának kiterjesztése alapvetően a folyamatok és a szolgáltatások korszerűsítése terén;

· az üzleti szférát is kiszolgáló elektronikus közszolgáltatások fejlesztése a vonzó üzleti környezet megteremtése érdekében a vállalkozások és beruházások számára, ezzel is növelve az ország versenyképességét;

· a helyi demokrácia erősítése a társadalmi partnerek aktív részvételével, bevonásukkal a döntések előkészítésébe és végrehajtásába – különös tekintettel a társadalmi párbeszéd modern intézményeire, így különösen az e-demokrácia nyújtotta lehetőségekre;

· az eddigi intézménycentrikus hozzáállás helyébe folyamatosan az állampolgárok és a vállalkozások növekvő elvárásaira jobban reagálni képes szolgáltatás- illetve ügyfélközpontú megközelítés, az egyes intézmények által nyújtott közszolgáltatások folyamatainak egyszerűsítése, a szabályozási háttér felülvizsgálata és az egyes folyamatok elektronikus alapúvá tétele;

· speciális, komplex szolgáltatásokat nyújtó − informatikai infrastruktúrával és e-kormányzati know-how-val támogatott − központokat kialakítása a közigazgatási szolgáltatásokhoz történő széles körű hozzáférés érdekében;
· a közhasznú információkhoz való hozzáférés, a személyes mellett a többcsatornás (telefonos, internet alapú, mobil) elérés és ügyintézés lehetőségének megteremtése mindenki számára;

· az elektronikus szolgáltatásokat igénybe vevő ügyfél és a szolgáltató állam közötti kapcsolat biztosítására központi szolgáltatások igénybevétele, a szigetszerű informatikai fejlesztésekből adódó párhuzamos kiadások visszaszorítása;

· az elektronikus közszolgáltatások elterjedéséhez a felhasználók célzott tájékoztatása;

· szervezetfejlesztési és –racionalizálási intézkedésekkel az ügyfelek terheinek csökkentése, a közigazgatási szervek teljesítményének növelése;

· az informatizálhatóság, a szabványosíthatóság, az egyszerűség és az átláthatóság követelményeinek megfelelően a közigazgatási, közszolgáltatási folyamatok átalakításával, az intézményi, szervezet- és folyamatmodellek kialakításával új, elektronikus alapú működési rendszer megteremtése az igazgatásban;

· az intézmények és rendszerek összekapcsolása a szolgáltatási portfolió és tudásbázis lehető legszélesebb körű kihasználása érdekében;

· az e-kormányzati tudás bővítése, az informatikai eszközök elterjedéséhez nélkülözhetetlen szemléletváltás felgyorsítása képzési és tanácsadási jellegű eszközökkel;
· a helyi önkormányzatok és az integrált kistérségi döntési szint szerepének megerősítése a szubszidiaritás elvének érvényesítése érdekében;

8.3 Melléklet: Példák a szolgáltatási irányelv által érintett önkormányzati feladatokra
Az alábbiakban – a teljesség igénye nélkül – felsorolunk olyan, a szolgáltatási irányelv hatály alá eső hatósági feladatokat, amelyek a települések jegyzőit érintik:

· Fizető-vendéglátó valamint falusi szálláshely osztályba sorolásának, minősítésének bejelentése

· Telepengedélyezés a telepengedély alapján gyakorolható ipari és szolgáltató tevékenységek esetébe.

· Kereskedelmi hatósági eljárások (működési engedélyezés, üzlet nyilvántartásba vétele stb.)

· Vásár rendezőjének nyilvántartásba vétele.

· Távhőszolgáltató működési engedélyének kiadása.

· Nem üzleti célú közösségi, szabadidős szálláshely-szolgáltatás hatósági nyilvántartásba vétele.

· A növényvédő szer forgalmazására szolgáló üzlet működési engedély, illetve a növényvédő szer raktározási tevékenységre vonatkozó telepengedély kiadása.

· Ingatlanközvetítői, továbbá az ingatlanvagyon-értékelő és közvetítői névjegyzék vezetése.

· A temetkezési szolgáltatás ellátásához telephely létesítésének engedélyezése.

· Agroturisztikai szolgáltató tevékenység folytatásának nyilvántartásba vétele.

· Magánszáláshely szállásadójának nyilvántartásba vétele.

· Társasházkezelői, ingatlankezelői tevékenységéhez szükséges szakképesítés megszerzésének bejelentése.

· Egyéni vállalkozáshoz vállalkozói igazolványt kiadása.

· A szakfordító, illetőleg tolmács szakképesítéssel rendelkező személy számára szakfordító, illetőleg tolmácsigazolványt kiadása.

· Cirkuszi menazséria működésének engedélyezése, menazsériák nyilvántartásának vezetése.

· Házi, kommunális szennyvíz elszikkasztását szolgáló létesítménnyel, kutakkal kapcsolatos engedélyezés.

· Állatotthon működtetésének engedélyezése.
8.4 Melléklet: Javasolt mutatók az e-önkormányzati stratégiában foglalt célok teljesülésének mérésére
Az e-önkormányzati mutatók kialakításához jó kiindulási alapot jelent az eGEP
 mérési keretrendszer, melynek célja, hogy egységes logikai keretet és standardizált mutatókat nyújtson az uniós tagországok közigazgatásai számára az e-kormányzati fejlesztések eredményeinek mérésére, visszacsatolására [F9]. A rendszer három alapérték, a hatékonyság, demokrácia és hatásosság mentén határoz meg mutatókat.
Az e-önkormányzati mutatók kialakításának egyik fontos szempontja az eredmények jelentkezésének időhorizontja. Ez alapján megkülönböztetünk bemeneti, kimeneti, eredmény és hatás mutatókat. [F9]
Bemeneti mutatók

Ezek a mutatók az e-önkormányzat kialakításához és működtetéséhez szükséges erőforrások tervezett ütemű felhasználását kísérik figyelemmel. Ilyen mutató lehet a tervezett munkaerő ráfordítás (ember-hónap, munkanap vagy egyéb mértékegységben) és a tervezett költségvetés.
Kimeneti mutatók

A kimeneti mutatók a tervezett tevékenységek megvalósulását követik: azon tevékenységek elvégzéséről van szó, melyek a magas szintű célok elérésének operatív lépései. Ilyen pl. a létrejött elektronikus szolgáltatások száma, az elektronikusan kitölthető és beküldhető nyomtatványok száma.
Eredmény mutatók
Az eredmény mutatók a megvalósítás azonnal jelentkező, közvetlen hatásaira vonatkoznak. Azt mutatják, hogy az e-önkormányzati stratégia érvényesítése során elvégzett tevékenységek eredményeként a célok hogyan valósulnak meg, elsősorban a közvetlen kezdeményezettek szempontjából. Ilyen mutató pl. az elektronikus ügyindítások száma éves szinten, az e-önkormányzati portál látogatottsága.
Hatás mutatók
A hatás mutatók az e-önkormányzat bevezetésének hosszabb távú következményeit kísérik figyelemmel. Ezek a következmények lehetnek:
· közvetlen jellegűek, azaz a célcsoportnál jelentkező hatások („speciális hatások”); 
· közvetettek, azaz egy szélesebb közösséget érintő hatások („globális hatás”).
Az E-közigazgatás 2010 Stratégia és Programterv mutató (indikátor) rendszere 12 hatás indikátort nevesít az eGEP keretrendszer alapértékei (hatékonyság, demokrácia, hatásosság) mentén csoportosítva, melyek analógiájára és ugyanilyen csoportosításban az e-önkormányzathoz is kialakíthatók a megfelelő hatás mutatók.
A) Hatékonyság mutatók
Az e-önkormányzat számszerűsíthető pénzügyi előnyeinek alakulását, illetve a fejlesztések hosszú távú eredményeként kialakuló jobb szervezeti és IT architektúra megvalósulását követik.
A/1. Szokásos ügyek átlagos elintézési ideje
A/2. Papírmentesítésből származó megtakarítás
B) Demokrácia mutatók
Az e-önkormányzati működés és a szolgáltatások átláthatóságának, számonkérhetőségének megvalósulását fejezik ki.
B/1. Teljes körűen nyomon követhető folyamatok száma

B/2. Elektronikusan igénybe vett szolgáltatások számának növekedése
C) Hatásosság mutatók
Az e-önkormányzati szolgáltatásokat felhasználó állampolgároknál és vállalkozásoknál jelentkező előnyök követésére szolgálnak.
C/1. Az állampolgárok által megtakarított idő
C/2. A vállalkozások által megtakarított idő
C/3. Az e-önkormányzattal való elégedettség
C/4. Az önkormányzati/kistérségi weblap biztonságával való elégedettség

Az egyes mutatók tartalma:

Szokásos ügyek átlagos elintézési ideje
Az egyes önkormányzati szolgáltatásokkal kapcsolatos ügyintézési idő az elektronizálással jelentősen csökkenthető. A feldolgozási idő az ügy beérkezésétől lezárásáig tart. A mutató lehetőséget ad több esettípus feldolgozási idejének együttes (átlagolt) megragadására. Alakulását %-os formában célszerű követni, a kiindulási állapotot 100%-os bázisnak tekintve.
Papírmentesítésből származó megtakarítás
Az e-önkormányzat bevezetésével számos – eddig papírra nyomtatott, másolt – dokumentum elektronikus formában vesz majd részt a munkafolyamatokban. A mutató forintban számszerűsíti a megtakarított papírköltség és tárolási költség alakulását.
Teljes körűen nyomon követhető folyamatok száma

Az e-önkormányzat fejlesztése kapcsán nagysúlyosan merül fel az interoperabilitás kérdése: az egyes eljárásokon, sőt magán az önkormányzaton túlnyúló folyamatok, élethelyzetek egységes kezelése, nyomon követhetősége érdekében szükséges lehet az elektronikus kapcsolat kiépítése a különböző ügyosztályok között, más intézményekkel, szakhatóságokkal, a központi szolgáltatásokkal az egységes szabványok és követelmények figyelembevételével. A mutató a teljes egészében nyomon követhető folyamatok darabszámát összesíti.

Elektronikusan igénybe vett szolgáltatások számának növekedése

Az e-önkormányzat keretében az ügyfelek igényeire szabott, egyszerűbben felhasználható szolgáltatások jönnek létre. Az e-önkormányzati stratégia keretében megvalósuló fejlesztések eredményeként várhatóan megnövekvő elektronikusan igénybe vett szolgáltatások éven belüli arányát méri az összes igénybe vett szolgáltatáshoz képest, %-os formában kifejezve.
Több szolgáltatás együttes követése is lehetséges, ha az egyes szolgáltatásokra mért egyedi értékeket átlagoljuk.
Az állampolgárok által megtakarított idő

Az e-önkormányzati szolgáltatások bevezetésével az állampolgároknak várhatóan kevesebb időt kell fordítaniuk az önkormányzattal kapcsolatos ügyeik intézésére. A mutató az állampolgárok által a hagyományos papír alapú ügyintézéssel szemben az elektronikus ügyintézés alkalmazásával megtakarított időt méri %-os formában. Az időmegtakarítás a következő területeken jelentkezhet:

· utazással és postázással töltött idő megtakarítása,
· ügyféltámogató szolgáltatások bevezetése,
· érthetőbb ügyintézési mód bevezetése és
· hibás ügyintézés kiküszöbölése miatt.
A vállalkozások és egyéb helyi szervezetek által megtakarított idő 

Az időmegtakarítás hasonló okokból és ugyanazokon a területeken jelentkezhet, mint az állampolgárok esetében.
Az e-önkormányzattal való elégedettség 

Az e-önkormányzat bevezetésével várhatóan növekedni fog a felhasználók elégedettsége. A mutató az e-önkormányzattal való ügyfél-elégedettséget méri 5 fokozatú nominális skálán, ahol az 1-es értékhez a teljes elégedetlenség, az 5-öshöz a teljes elégedettség tartozik.
A mérés kétféleképpen történhet:
1) A megkérdezett célcsoportnak egyetlen állításról kell állást foglalnia:
„Az e-önkormányzati szolgáltatásokkal való elégedettségem 5-ös skálán … ponttal jellemezhető.”
2) A megkérdezett célcsoport több szempontból is értékeli az e-önkormányzati szolgáltatásokat, s a kapott értékek átlagolásával határozzuk meg az e-önkormányzattal való elégedettséget 

· Az online információk pontossága és teljessége

· Az elektronikus ügyintézés egyszerűsége

· Az elektronikus ügyintézés kényelme

· Az elektronikus ügyintézés lehetőségéből fakadó rugalmasság
· Az elektronikus ügyintézés nyújtotta időmegtakarítás.

3) Az e-önkormányzat szolgáltatások igénybevételével kapcsolatos (elektronikus és hagyományos) bejelentések száma, tartalmának értékelése.

Az önkormányzati/kistérségi portál biztonságával való elégedettség

A rendszerbe vetett bizalom kulcskérdése a biztonság. Ez a mutató a felhasználóknak az e-önkormányzati felülettel való elégedettségét méri. A %-os formában használatos mutató felhasználói felmérésre alapul, amely a következő állítással adott „igen” válaszok számát veti össze az összes válasz számával.
· „Általában elégedett vagyok az önkormányzati/kistérségi portál biztonságával.” igen/nem
8.5 Melléklet: Az e-önkormányzati/e-kistérségi stratégiai dokumentum javasolt felépítése
Az alábbiakban ismertetjük az e-önkormányzati/e-kistérségi stratégiai dokumentum javasolt felépítését. Egyes fejezetcímek mellett számok is találhatók – ezek azt mutatják, hogy a jelen dokumentum mely pontja kapcsolódik az adott témakörhöz.
1) Vezetői összefoglaló

2) Bevezetés

3) Helyzetelemzés (3.2.1)
4) Célállapot, vízió felvázolása (3.2.2, 4.1, 4.2, 4.3)
5) Célrendszer felépítése (3.2.2, 3.2.3, 8.2)

6) Megvalósítás lépései, részletes tervezés (3.2.3, 3.4.1)
7) Megvalósítás eszközei (3.4)
8) Ellenőrzés, monitoring (3.4.9 és 8.4)
9) Kapcsolódás más releváns fejlesztési politikákhoz, stratégiákhoz, programokhoz (4.9, 4.10, 4.11, 4.12, 8.2)
10) Összefoglalás

11) Mellékletek
� A GKIeNET 2008. évi felmérése szerint az önkormányzatok 10 %-a rendelkezik írott informatikai stratégiával, lásd � REF _Ref225322063 \r \h ��[F18]�


� Lásd: Istók Lóránt Zsolt: Lakossági részvétel a stratégiai tervezésben. Prezentáció�� HYPERLINK "http://www.sze.hu/~lados/NGB_RT015/Lakoss%e1gi%20r%e9szv%e9tel%20a%20strat%e9giai%20tervez%e9sben_2008.pdf" �http://www.sze.hu/~lados/NGB_RT015/Lakoss%e1gi%20r%e9szv%e9tel%20a%20strat%e9giai%20tervez%e9sben_2008.pdf�)


� Lásd: Antalmokos et al.: Stratégia és szervezet, Akadémiai Kiadó, Budapest, 2004.


� Lásd: Dobák Miklós: Szervezeti formák és vezetés, Akadémiai Kiadó, Budapest, 2006.


� A mobiltechnológiát felhasználó e-közigazgatási alkalmazások rendszerét nevezik m-közigazgatásnak


� Pl. az elektronikus információszabadságról szóló 2005. évi XC. törvény (Eisztv.), a személyes adatok védelméről és a közérdekű adatok nyilvánosságáról szóló 1992. évi LXIII. törvény (Avtv.)


� Az e-demokráciát a rá jutó viszonylagosan kis figyelem miatt az e-közigazgatás egyik mostohagyerekének nevezi az ITTK tanulmánya, lásd: � REF _Ref225317087 \r \h ��[F12]�


� Az ÚMFT-ről és az ÁROP-ról még részletesebben is lesz szó a � REF _Ref227485137 \r \h ��4.9.3� pontban


� Lásd � REF _Ref225321030 \r \h ��[F18]�


� Az informatikai biztonság súlyponti kérdésként való kezelésére hívja fel a figyelmet az � REF _Ref225312995 \r \h ��[F17]�


� A központi rendszer alapszolgáltatásainak használatát szorgalmazza az OECD is országjelentésében, lásd � REF _Ref227488525 \r \h ��[F11]�.


� Lásd a � REF _Ref226278788 \r \h ��8.3� mellékletet.


� A GKIeNET tanulmánya is az önkormányzati rendszereken belüli és az önkormányzatok rendszerei közti együttműködés hiányát emeli ki, mint a jelenlegi állapot legfőbb problémáját, lásd � REF _Ref225322063 \r \h ��[F18]�


� A központi közigazgatással való együttműködésére hívja fel a figyelmet az OECD is országjelentésében, lásd � REF _Ref225316571 \r \h ��[F6]�


� � HYPERLINK "http://kovetelmenytar.complex.hu/" �http://kovetelmenytar.complex.hu/�


� A teljes definíciót magyarul lásd: � HYPERLINK "http://www.free-soft.org/mirrors/www.opensource.org/docs/osd-hungarian.php" �http://www.free-soft.org/mirrors/www.opensource.org/docs/osd-hungarian.php�


� Lásd pl. � HYPERLINK "http://www.osor.eu/" �http://www.osor.eu/� 


� Lásd � HYPERLINK "http://misc.meh.hu/binary/7853_szkk.pdf" �http://misc.meh.hu/binary/7853_szkk.pdf�


� Az ITTK éves jelentése az e-közigazgatás egyik mostohagyerekének nevezi a nyílt forráskódú szoftvereket, lásd � REF _Ref225317087 \r \h ��[F12]�


� eGovernment Economics Project: az Európai Bizottság e-közigazgatási gazdaságtannal foglalkozó, 2006-ban lezárult projektje, � HYPERLINK "http://82.187.13.175/egep/asp/E_Home.asp" �http://82.187.13.175/egep/asp/E_Home.asp� 
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