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I. A magyarorszagi e-kozigazgatas fejlodésének szakaszai

A magyar kozigazgatas informatizaldsanak (temét csak dnmagdhoz viszonyitva tudjuk vizsgdlni,
hiszen Magyarorszagon minddssze 1996-ban kezd6do6tt a kdzponti dllamigazgatasban az IKT eszkdzok
adatainak gydjtése, igy a kordbbi id6szakbdl nincsenek mas orszagok kozigazgatasaval 6sszehasonlitd

adataink.

Az Eurdpai Bizottsdg 2001-ben hozta nyilvdnossagra az els6 eEurope jelentést, amely mar
tartalmazta a tagallamok e-kormanyzattal kapcsolatos fejlesztéseinek irdanyat. Az informdcids
tarsadalom eurdpai programjaihoz a magyar kormany viszonylag koran, 2000-ben csatlakozott,

vallalva a tagjel6lt orszagok felzarkdztatdsat célzo program (eEurope+) teljesitését.

A magyar kozigazgatds informatizalddasi folyamatanak hazdnkra jellemz§ sajatossaga, hogy a
fejlettebb orszdgokkal szemben — ahol a vezet§ szerepet elsésorban a szolgdltatd, kereskedelmi
szektor toltotte be, hiszen a digitalis forradalom elényeit el6szér 6k hasznaltdk ki — ndlunk az

allamigazgatasban valé felhasznalas jart az élen.

A kozigazgatdsban meginduld fejlesztésekhez képest messze nem mutattak ilyen biztatdé adatokat a
lakossdagi e-kozigazgatds hasznalati mutatdi ebben az idészakban, aminek persze szdmos oka van. A
kozigazgatds informatizaldsanak korszakdban szinte alig alltak rendelkezésre Ugyfél-oldali e-

szolgaltatasok, masrészt a hazai internetez6k tabora is rendkiviil alacsony volt.

1. A kozigazgatas informatizalasa

Magyarorszag az 1980-as években a szocialista blokk részeként természetesen nem tudott Iépést
tartani a fejlett vildg szamitastechnikai fejlédésével, am a lemaradds mellett is elindult a személyi
szamitégépek térnyerésével egyfajta szamitastechnikai, elektronizdacids, informatizacids forradalom.
A PC-k megjelenése a hazai oktatdsi és az dallamigazgatdsi szektorban jelentette — a pénziigyi,
embargds korlatokba Utkozé — nagyobb gépekkel szemben azt az esélyt, hogy Magyarorszdg ne

szakadjon le végérvényesen a digitalis forradalom f6aramatoél (Szakadat 1992).

Magyarorszagon minddssze 1996-ban kezdddott a kézponti dllamigazgatasban az IKT (informacids és
kommunikaciés technoldgia) eszkozok adatainak gy(ijtése, am az igazi fordulat az Eurdpai Unidba
valo belépés (2004) jelentette. Ekkorra kellett alakitani az adatok nemzetk6zi 6sszehasonlithatdsagat

biztositd mutatérendszert és mdodszertant, igy a valasztas természetesen az e-Europe 2005 Action



Plan egy, az Eurostat altal kidolgozott, az informacids tarsadalom fejlettségét felmérni kivano

mutatérendszerre esett.

Sajnos ebbdl az id6szakbdl nincsenek mas orszagok kozigazgatdsaval vald 6sszehasonlitd adataink, igy
6nmagdban a magyar kozigazgatds informatizaldsanak Gtemét csak 6nmagdhoz viszonyitva tudjuk
vizsgdlni. Nehéz megitélni, hogy miképpen is hasznosult a tanacsi szamitégép-allomany, am az
mindenképpen arulkodd, hogy 1983 és 1988 kozotti idészakban alig névekedett az apparatusban
dolgozok részvételi aranya a szamitastechnikai képzést nyujté tanfolyamokon. Ez mindenképpen azt
az ellentmonddsos képet vetiti elénk, hogy mikézben a magyar kozigazgatasban jelentés mértékd

gyarapodas tapasztalhatd a szamitdgép-allomanyban, addig ezt a fejlédést nem koveti az apparatus

......

A kozigazgatds szamitégép dllomdnya kor szerinti bontdsban, 2000-2004 év k6zétt (db)

2000 2001 2002 2003 2004
1 évnél fiatalabb 23.674 23.379 29.540 28.611 37.003
1-3 éves 40.629 50.012 63.615 67.325 72.245
3 évnél idGsebb 46.847 52.182 55.420 87.170 105.729
Osszesen 111.150 125.573 148.539 183.106 214.977

Forrds: Nemzeti Hirkozlési Hatdsag, 2005

A magyar kozigazgatas informatizalddasi folyamatanak kezdeti szakaszara jellemzé érdekesség, hogy
mig a fejlettebb orszagokban a digitalis forradalom elényeit elsGsorban a szolgéltato, kereskedelmi
szektor hasznaltak ki, addig Magyarorszagon az allamigazgatasban vald felhaszndlas jart az élen

minden mas szektorral szemben.

Az ezredfordulét kévetGen Ujra fontos valtozast tapasztalunk, hiszen a kodzigazgatason belil mar az

allamigazgatdsban latjuk a magasabb informatizalasi szintet. 2003-ban az allamigazgatasi



intézmények dont6 tobbségében hasznadlnak szamitogépet, faxgépet mobiltelefont. Az
allamigazgatdsi dolgozdoknak tobb mint 80 szazaléka hasznal szamitégépet munkajahoz. Az
intézmények dont6 tobbsége rendelkezik internet-eléréssel, kétharmada intranettel is. Orszagos
szinten a koztisztvisel6k felének van internet-, illetve intranet-hozzaférése. Az internethez a kdzponti
kozigazgatasban dolgozdk kétharmada, ugyanakkor az 6nkormanyzatok esetében csupan egynegyede

fért hozza.

2. Az e-koOzigazgatas alapjainak lerakasa

A kozigazgatds informatizalasanak hosszu korszaka 2003 koriil zarult le, amit egy 2006-ig tartd, az e-
kozigazgatas alapinfrastrukturajanak kiépitését célzé szakasz kovetett. Az el6z6 évek lassu
fejlédéséhez képest ebben az idGszakban jelent8s elGrelépések és fontos fejlesztések torténtek, igy
megteremtédtek a miszaki, technoldgiai, infrastrukturalis, eljarasrendi, szabvanyigyi, jogi alapok az
e-kozigazgatas széleskorli bevezetéséhez. Mindez megteremtette a lehet6ségét a legfontosabb

Ggyfél és szolgaltatd-oldali fejlesztések, alkalmazasok, szolgaltatasok elinditdsara is.

2003-2005 kozott sok kritika érte az EU-tagdllamokat az eEurope 2005 célkit(izéseinek hidnyos
megvaldsitdsa miatt, ezzel szemben a magyar kozigazgatds a rendelkezésre all6 igen sz(ikos
er6forrasok és idGintervallum ellenére jol meg tudott felelni ezeknek az elvarasoknak. Kiilénosen
igaz ez az alabbi terlleteken: infrastruktura, az e-kormanyzati kozmd alapjainak lerakasa, az unio e-
kozigazgatdsi rendszereihez vald csatlakozds, valamint a szlikséges torvény- és rendeletalkotasi

folyamatok.

Az Eurdépai Unidban az e-kozigazgatas alapszolgaltatdsainak felkésziiltségi szintjét 2000 o6ta
folyamatosan méré Capgemini adatai szerint 2006-ban Magyarorszag |épett elére legnagyobbat az
eurdpai rangsorban (a 23-rél a 14-ik helyre): 2003-ban a hazai elektronikus szolgaltatasok csak 15
szazalékos késziiltségi szintet értek el, ami 2006-ra felugrott 80 szdzalékra, mig a teljes mértékben
online elérhet6 szolgdltatasok ardnya 50 szdzalékra, igy mindkét mutatdban utolértilk az Eurdpai

Unid atlagat.

Mindez elsGsorban a 2003-ban elfogadott e-Kormanyzat 2005 Stratégia és Programterv
végrehajtasanak kdszonhetd, amely nagyrészt az Eurdpai Unié ajanlasdban kijeldlt husz alapvetd
kozszolgaltatas elektronizacidjat, a megbizhatéd m(ikodést biztositd infrastruktura, és e-kormanyzati
kézml megteremtését célozta meg. Ugyanakkor a hidnyossagok kozott emlithetd, hogy nem igazan

tortént elGrelépés az online kozigazgatasi szolgdltatdsok mindségének javitasaban az aladbbi



terlileteken: atlathatdsag, hatékonysag, koltségtakarékos- és ugyfél-orientalt mikodés. Ennek

hatterében elsésorban az elmaradt kdzigazgatasi folyamatok reformja, ésszerdsitése all.

Az Uj e-KoOzigazgatas 2010 stratégia mar ebbe az iranyba is elmozdul egy professzionalis

keretrendszer kidolgozasaval, mikozben el6térbe keril az ligyfél-orientalt megkozelités is.

A fejlett orszagok tobbségében azonosithatd egy-egy olyan fejlesztés, ami zaszléshajé projektnek
tekinthet6 az e-kdzigazgatds terén. Magyarorszag esetében ilyen kiemelt projekt az Ugyfélkapu
kiépitése, valamint az e-addzas kotelezévé tétele. Az elektronikus kozigazgatason belil eddig az
utdbbi bizonyult az egyik legsikeresebb alkalmazasnak, nem utolsdsorban azért, mert mind a
vallalatok, mind az allam szamara igen komoly id6- és pénzmegtakaritast tesz lehetévé. Az
elektronikus ado- és jarulék-bevallas bevezetése tobb éves el6késziilet, fejlesztés és tesztelés utan
2006-ban érkezett kritikus fazisba, hiszen az év végéig Magyarorszag valamennyi munkaltatéjanak
regisztralnia kellett magat a rendszerben, és 2007. januar 31-t6l kotelez6vé valt szamukra az
elektronikus rendszer hasznélata az Ugyfélkapun keresztiil. Alig tébb mint egy hét leforgasa alatt,
februar kdzepéig dsszesen 3,5 millid e-bevallds érkezett be az APEH-hoz az Ugyfélkapun keresztiil az

Osszesen 800 ezer regisztralt vallalkozastél.

Az e-lgyintézés effektiv mikodésének alapvet6 fontossagl eleme az azt tamogatd torvényi hattér
megteremtése, a ,,2004. évi CXL. torvény a kozigazgatdsi hatdsagi eljaras és szolgaltatas altalanos

szabdlyairdl”, az ugynevezett Ket. térvény elfogaddsa, amely egy kozel 50 éves jogszabalyt ujitott fel.

A Ket. Ertelmében az tigyfélnek nem kell a hivatalok kdzétt ingdznia kiilénboz6 adatokért, mivel nem
kotelezhetik olyan adatok beszerzésére, amelyek a magyar hatdsagok nyilvantartasaban valahol mar
szerepelnek. Fontos, hogy az e-kOzigazgatdst tamogatd szemléletvaltozds is kiolvashaté a
torvénykezésbdl, hiszen megfordult az eddigi szabdlyozdsi modell: most mar az lesz a kivétel, ha

valamit nem lehet elektronikusan is intézni.

Az utdbbi években a hazai e-kdzigazgatas mostohagyerekeként kezelt teriilete az e-onkormanyzatok
voltak. A 2006-ig mesterségesen szétvalasztott kozponti és 6nkormanyzati fejlesztési funkcidk mellett
Oriasi gond volt, hogy a kozigazgatasi hatds- és feladatkorok kozotti informatikai integraciot
gyakorlatilag alig sikerlilt megoldani, tovabba hidanyos volt az informatikai képzés, és alacsony a

kozigazgatdsban dolgozdk informatikai ,,irdstuddsa”, kiilonosen az 6nkormanyzatoknal.

2006-2007-re azonban jelentGsebb mértékl fejlédés tapasztalhatd ezen a téren is, hiszen mar 2006-
ra a magyar onkormanyzatok szamitdgéppel vald ellatottsdga 96 szdzalékos volt, azaz szinte

mindegyik 6nkormanyzat rendelkezett legaldbb egy szamitdgéppel.



2004-t6l az elektronikus Onkormanyzati fejlesztések legjelentésebb forrdsai a GVOP palyazatok
voltak. Magyarorszag 2004-2006 kozott kozel 13 millidrd forintot koltétt e-Onkormanyzati rendszerek
kiépitésére, amelybdl 29 projekt valdsult meg. Problémat jelent ugyanakkor, hogy a palyazatok
végrehajtdsa a kiirds hianyossagai miatt koordinalatlan moddon torténtek, igy a megvaldsitott
rendszerek, az alkalmazott szabvanyok, keretrendszerek nem hogy egymassal, de sok esetben még az

allami rendszerekkel — els6sorban az Ugyfélkapuval — sem kompatibilisek.

Annak érdekében, hogy a mar megtortént fejlesztésekre forditott kiaddsok ne vesszenek teljesen
kdrba, a megolddst a késSbbiekben részletezett ASP (Application Service Provider) alapon m(ik6dé

szolgaltatas jelentheti, ami az Uj e-K6zigazgatds 2010 Stratégidban is megjelenik.

3. Napjaink trendje, az e-kozigazgatas tarsadalmasitasa

A 2007-t6l kezd6d6 és napjainkban hangsulyossa valéd legujabb szakasz teljesen 0 kihivasokat
tdmaszt az e-kozigazgatas elé, amit az e-kozigazgatas tarsadalmasitasi szakaszanak neveztiink el.
Ennek legfébb sarokpontjaiként el6térbe keriilnek az lgyfélkdzpontu, magas szolgdltatasi szintd,
személyre szabhatd e-szolgdltatasok, a hatékonysag és hatdsossag elGsegitése, a web2.0
alkalmazasokban rejl6 lehet6ségek kihasznalasa, valamint mindezek el6émozditdsa érdekében a
szolgaltaté-oldali folyamatok modernizacidja. Az e-kozigazgatds hazai fejlédése egyértelmiien a
személyre szabott, Ugyfél-kbzpontl szolgdltatasok kiépitését6l figg, ami a szolgdltatd-oldali
folyamatok modernizaciéjat koveteli meg. Az e-Kbzigazgatds 2010 Stratégia pontosan ezt akarja
megvaldsitani, de mindehhez még egy Iépéssel el6rébb kell menniink: minél tobb ember ismerje meg
és hasznalja az e-kozigazgatasi szolgaltatasokat, illetve minél tobb embernek legyen megfelel6 szint(

szamitdgép ismerete és hozzaférése, hogy egyaltalan eljusson az e-szolgaltatasokig.

Felmérések szerint 2008 végén a magyar haztartadsok minddssze 46 szazaléka rendelkezett személyi
szamitégéppel, ami korilbeltl 1,74 millid haztartast jelent (KSH). A hazai feln6tt népesség kozel
kétharmada soha nem vett részt szamitdgép- vagy internethasznalatrél sz6l6 képzésben, raadasul a
magyar nyugdijasoknak minddssze 15 szazaléka internetezik, mikozben a fiatal felnétt generacionak
kozel 90 szazaléka (Eurostat). Az id6sek korcsoportja mint kordbban emlitettiik az e-kozigazgatas

haszndlataban jelentGs szerepet jatszik.

A magyar tarsadalom tébbsége tehat még mindig nem él a modern informacids- és kommunikacids

technoldgiai eszkozok altal nyujtott elé6nyokkel, lehetGségekkel, sokan nem is tudjak mik ezek a
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lehetGségek, mert vagy nincs hozzaférési lehetGséglik, vagy nincs meg a megfelelé tudasuk vagy
egyszerlien nem készteti Gket semmi sem arra, hogy mindezeket megtanuljak. A személyes
kapcsolatok is hidnyozhatnak, amelyek segitségével megismerhetnék ezt a vilagot. Ha viszont nem
ismerik az IKT eszkozoket, az elszigetel6dés, a tarsadalmi kirekeszt6dés var rajuk illetve tovabb
fokozodik. Erre jott létre az IT-mentor szolgaltatas. Az IT-mentor kézvetit a digitalis vilag és az egyén
k6zott, tarsadalmi kozvetits, segitd, kapocs. Kiemelt szereplik van az informaciés tarsadalom
fejlédésében, hisz a netet nem hasznaldk fele olyan kortlmények kdzott él, hogy lehetdségiik sincs
megtapasztalni az internet vildgat, vagy megtanulni a net haszndlatat. Hivatalos lgyek intézésében
éppen az IT-mentorok azok, akik segithetnek mads dllampolgaroknak, rajtuk keresztiil tudnak
intézkedni. A 2007-es Lisszaboni Deklaracié pont erre hivja fel a figyelmet, hogy az e-kozigatgatasi
szolgaltatdsokat kombinalni kell tarsadalmi kozvetit6k elérhet&ségével, akiket ki kell képezni és
bizonyos jogositvanyokkal kell felruhazni mas allampolgarok hivatalos ligyeinek intézése érdekében.
Munkajukra sziikség van, ez abbdl is latszik, hogy az e-kdzigazgatast igénybevevé nethasznalék 65%-a
kért mar segitséget kozvetit6tél (WIP 2009). Raadasul a felmérések eredményei szerint az tigyfelek

tobbsége még mindig a személyes ligyintézést részesiti elényben az informdacids csatornak helyett.

Az iigyintézés csatorndinak elfogadottsdga 10 eurdpai orszagban és Magyarorszdgon

A kapcsolat tipusa Eurdpai minta atlaga Magyar minta atlaga
Személyes 80,9 89,0
Telefonos kapcsolat 42,4 36,5
Posta 39,1 22,5
Internet vagy e-mail 17,1 7,9
Fax 51 3,6
SMS 2,6 0,7

Forrds: eUSER, 2006



Az ITTK az Elektronikuskormanyzati Kozpont felkérésére 2008 év végén kérdGives vizsgalatot
folytatott a telehazakban, kényvtarakban dolgozé IT-mentor, e-Tandcsado szakemberek korében. Az
eredmények szerint az IT-mentorok rendszeresen hasznaljdk az e-kézigazgatasi szolgaltatasokat,
leggyakrabban az addhivatalt, a tarsadalombiztositas honlapjat és az oktatasi intézményeket keresik
fel Ggyfeleik kérésére. Napi feladataik k6zott szerepel, hogy hasznalati Utmutatdkat, eljarasi modokat
olvasnak el, formanyomtatvanyt toltenek le/ki és kildenek vissza, hireket olvasnak, informacidkat
keresnek, ismerik és igénybe veszik az Ugyfélkapu szolgaltatdsait, segitenek a szamitégép- és internet
haszndlataban. A felmérés szerint a mentorok egy hdénap alatt atlagosan 10 embernek nyujtanak
segitséget az e-koOzigazgatdssal kapcsolatos Ugyek intézésében, mely Ugyek konkrétabban a
kovetkez6k voltak: allaskeresés a Munkaligyi Kozpontokon keresztil (78 szazalék), egyetemre,
fels6oktatasba valé jelentkezés (74 szazalék), nyilvanos konyvtarak elérése (72 szazalék), személyi
jovedelemaddval kapcsolatos ismeretek, online addbevallds (72 szazalék), személyi iratok, pl. dtlevél,
jogositvany igénylése (64 szazalék), egészségligyi szolgdltatasok haszndlata (50 szazalék). Ebbdl is
latszik, hogy a mentorokra az informacids tarsadalom fejlédéséhez nagy sziikség van, ezt a szakmat

intézményesiteni és tamogatni kell.

Az internet hazai elterjedésének kozepes, egyes tarsadalmi csoportokban kifejezetten alacsony
elterjedtségi mutatéi mellett az elektronikus kozigazgatds lehetne az a hizé agazat, amely az IKT
eszkozok haszndlata, esetleg az ezekbe valé beruhdzas felé terelhetné a most még nem felhasznaldk

népes taborat.

4. Az e-kozigazgatas fejlédésének 6sszefoglalasa és értékelése

Az e-kbzigazgatas fejl6dését elemzésiinkben hdrom szakaszra osztottuk. Az elsé szakaszt, a
kozigazgatas informatizadlasanak tobb évtizedes korszakat az e-kézigazgatds alapjainak lerakasa
kovette. Napjainkban mar ezen a szakaszon is atléptiink, jelenleg az e-kozigazgatas tarsadalmasitasa
élvez prioritast. Magyarorszag viszonylag késén kezdte meg az e-kdzigazgatas alapjainak kiépitését,
am az eEurope programokhoz vald csatlakozassal ezt a hatranyunkat viszonylag gyorsan le tudtuk

dolgozni.



A 2003-2006 kozotti idGszakban az addigi igen lassu fejlédéshez képest jelentds el6relépések és
fontos fejlesztések torténtek: kialakitdsra kerlltek a fontosabb mdszaki, technoldgiai,

infrastrukturalis, eljarasrendi, szabvanyigyi, jogi alapok az e-kdzigazgatds széleskorl bevezetéséhez.

Ennek is koszonhet6, hogy a magyarorszagi e-kozigazgatas fejl6désének legujabb szakaszaban a
tovabbi fejlesztések az informatizdldson tul mar a szolgdltatasok ligyfélkdzpontusagara, a mindenki
altal elérhet6, konnyebben, egyszerlibben hasznalhaté szolgdltatdsok kialakitdsara, a befogadd e-
kOzigazgatdas megteremtésére fékuszaljanak. Ennek a folyamatnak az egyik legfontosabb elemévé a

kovetkez6 években egészen biztosan az idGsekre vald hatékonyabb fokuszalas lesz.

Altaldnos tapasztalat, hogy a kozigazgatds modernizaldsanak sikere egyenes ardnyban all az e-
kozigazgatds eszkOzeinek bevezetésének mértékével. Az dllamnak kotelessége a kozigazgatas allandd
modernizacdja, az Uj tudasteriiletek és az innovacidk nyujtotta lehetdségek kihasznaldsa a mindségi
valtozads elbsegitése érdekében. A szolgdltatéd allam vizidja egyre inkabb a kozigazgatds belsé —
szolgaltaté-oldali — korszerlsitésére koncentral, azaz a személyzeti lgyek, irdnyitas, szervezés
modernizacidjara, hiszen ezek nélkill az allampolgdroknak, gazdasagi szervezeteknek sem nyujthaté

korszer( szolgaltatas.

A kormanyzat, a kozigazgatds szerep egyre felértékel6dik, hiszen aktiv, szolgdltatdi potencialja
hozzajarul a versenyképesség noveléséhez. Napjainkban tehat a kozigazgatdsi modernizacios
torekvések tobbszorés nyomas alatt szlletnek: egyrészt maganak a kozigazgatdsnak s
versenyképessé kell valnia, masrészt a hatékonyabb miikodésével a gazdasdg és a tarsadalom
versenyképességét is szolgalni tudja. Viszont ez nem sziikségszerlen jelenti a kisebb létszamu
apparatust, a tokéletes kozszolgaltatds kialakitasat, sokkal inkabb egy rugalmas, a valtozasokra

gyorsan reagalni képes, a felhaszndalék igényeit kielégiteni képes ,,szolgaltatd” kozigazgatast.

Az Oregedd Eurdpaban a versenyképes kormanyzat kialakitdsa kilonos hangsullyal vet6dik fel a
szocidlis kiadasok sziikségszerl csokkentése, valamint a stagndlé gazdasagi fejl6dés szoritdsaban. Az
allampolgar-k6zpontd kozigazgatas megteremtésének gondolata mellett a versenyképesség
el6segitése all az Ujabb politikai gondolkoddas kozéppontjaban. Célként a hatékonysag novelése, a
szlikségessé vald szervezeti valtozasok véghezvitele és az adminisztracio koltségeinek csdkkentése

fogalmazddik meg.
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I. Az e-kozigazgatas egyik kiemelt célcsoportja: az id6sek

1. Az idosodo tarsadalmak kihivasa

2010 és 2030 kozott Eurdpa 65 év feletti lakossaganak aranya eléri, s6t varhatéan meg is haladja a 40
szazalékot. Ez a demografiai valtozas sulyos feladatok elé allitja majd a tarsadalmakat, igy a probléma
megoldasanak eszkdze az informatika. Ezért esik a legnagyobb hangsuly az id6sddés problematikdjara

az informacios tarsadalmi diskurzusokban.

Raadasul Magyarorszagot az 6regedés problémadja fokozottan fogja érinteni, mivel az 6ssznépesség

|étszama kozben egy csokkend tendenciat fog mutatni:

EU countries
demographic growth
2008 — 2060
Bl over 20 % - !"‘

Il 101020 %

I 0to 9%
[ 10to-9%
] -10to-20%
B below — 20 %

Source - Eurostat

A népességen bellil az aktiv korosztalyok aranya egyre alacsonyabb lesz a gazdasagilag
inaktivakhoz (f6ként id&sek) viszonyitva. A termékenység csdkkend tendencidja mellett,
novekszik a varhaté élettartam, ez pedig az eurdpai tarsadalmak el6regedéséhez vezet.

Magyarorszagon helyzete annyiban specialis, hogy itt az alacsony termékenység kedvezétlen
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mortalitdsi viszonyokkal is parosul, alacsony bevandorldas mellett, amelynek a

kovetkezménye a népesség csokkenése.

Az OECD el6rejelzése szerint a 65 év feletti inaktiv népesség ardnya a munkaerGpiac nagysagahoz

képest a jelenlegi 40 szazalékrdl 70 szazalék felé fog emelkedni 2050-re.

2050 000

100

m_

m_

40

*

m_

$ B D P S O PP PSS «ewa r 5
FP &@“ @é‘@%“fé‘i@@ ST @m %“’ SFESLEL S

¥ =
q@’%% i B s & & q;»%

Forrds: OECD Factbook 2009: Economic, Environmental and Social Statistics, 2008

Mindennek hatdsa van a tdrsadalomra (csaladosszetétel, egyittélési formak valtozasa,
életmod), gazdasagra, politikdra, joéléti rendszerekre (nyugdijrendszer, egészségiigy,
tarsadalombiztositds, szocidlis ellatas stb.), mely sziikségessé teszi egységes EU-s és nemzeti
szint( stratégiak megalkotasat. Az Unid id6sekkel kapcsolatos kdzpolitikai kezdeményezéseit
az Eurdpai Bizottsag koordinalja, a legtobb tagallam rendelkezik mar ilyen stratégiaval, pl.
Magyarorszag is (El6terjesztés a Kormany részére az ld6sligyi Nemzeti Stratégiarol, 2009.
majus). Az Unids iranyelvek altaldban harom célt emelnek ki az id6s6déssel kapcsolatban: a
korai nyugdijazas trendjének megforditasat, ezzel parhuzamosan az id6skori munkavallalas

Osztonzését, illetve a tarsadalombiztositasi rendszerek fenntarthatésaganak biztositasat.
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Demografiai trendek Eur6paban és I\/Iagyarorszégonl

A haztartasok szama gyors lUtemben né, ennek a legfébb oka, hogy egyre tobb lesz az
egyszemélyes haztartds. az EU régi tagallamaiban 1960-ban 3,2 f6s volt az atlagos haztartas
nagysag, ez 2001-re 2,4-re apadt. Az egygeneracids haztartasok aranya 2004-ben az EU
tagallamaiban 40% és 70% kozott alakult, az Uj tagallamokban 50% alatt maradt. Az 6regedés
miatt az egyre ndvekvd szamu egyszemélyes haztartasok relativ jovedelmi helyzete rosszabb
az atlagosnal, legjobb helyzetben a 2-4 f8s, tehat legfeljebb kétgeneracids haztartasok
vannak. Magyarorszagon a haztartasok kozott egyre magasabb az egyszemélyes haztartasok
aranya. Ma a 70 éves és idGsebb népesség egyharmada él egyediil, és e korosztaly kozel
felének a mindennapi életvitelét akadalyozd problémaja van (mozgasaban akadalyozott,

érzékszervi karosoddsai vannak, stb.).

Nemek szerint jelentGsek a kiilonbségek az idGsek kozott. Attdl eltekintve, hogy altalaban
rovidebb ideig élnek, a férfiak Eurépaban mindenhol jobb helyzetben vannak, mint a nék.
Id6s egyedil él6k kozott a férfiak jobb jovedelmi helyzetliek; az egyszemélyes
haztartasokban él6 65 év feletti nék vannak a legrosszabb jovedelmi helyzetben.
Magyarorszagon a 2001-es népszamlalas adatai szerint a 60 éven feliliek korcsoportjaban

jelent6s n6tobblet mutatkozik: 1000 férfira 1587 né jut (Kapitany 2004).

A sziletéskor varhato élettartam az EU-ban férfiaknal 1980 és 2004 kozott 69,8-rol 75,3-ra,
mig néknél 76,8-r6l 81,5 évre nétt. Ez 2050-ig tovabb né: férfiak esetében 81,8-ra, mig
néknél 86,9 évre. Ezzel szemben Magyarorszagon 1960 ota jelentGsen nétt a 45-65 éves
férfiak mortalitdsa. Ma a 30 és 65 év kozotti férfiak 49%-a meghal (Hablicsek:é.n.) A
sziletéskor varhatd élettartam igy Magyarorszdg esetén az Unid tobbi orszagdhoz
viszonyitva alacsony: 2004-ben a férfiaknal 68,5, n6knél 76,8 év, 2050-re a varhatd novekedés

fidk esetében 78,1, mig lanyok esetén 83,4 év.

Fontos mutatd az egészégben toltott varhatd évek szama, hiszen ettdl fligg, képesek-e
lesznek-e az id6sek aktivak maradni a munkaer6piacon. Az Eurdpai Statisztikai Hivatal

(EUROSTAT) adatai szerint az EU régi tagallamaiban a férfiak 65, mig nék 66 egészséges évre

LA fejezet megirasahoz f6ként a Toth Istvan Gyorgy szerkesztette TARKI-Unicredit: Erdpai Tarsadalmi Jelentés,
2008. cim( kiadvanyt hasznaltuk.
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szamithatnak. Magyarorszagon a megfelel§ adat: 54 év férfiaknal, 58 év néknél. Vagy mas
megfogalmazdsban: a 65 éven feliili magyar férfiak és nék hatralévé életik 30-40%-a lesz
varhatdan korlatozasmentes, 22-30%-a tartds/kronikus betegségtél mentes, 6-7% telik el jo

allapotban. Ezzel szemben pl. Hollandidban a korldtozasmentes id&szak aranya 70-80%.

A népesség oregedési trendjét legszemléletesebben a korfak mutatjak. Az EU tagallamaiban
altalanos jelenség, hogy a korfa alja elkeskenyedik- ez a termékenység csokkenésének a
hatdsa. Ezzel parhuzamosan a korfa teteje egyre jobban kiszélesedik, hiszen n6 a szlletéskor
varhaté élettartam. A demografiai elGrejelzések alapjan az EU korfdja 2050-re egy cslcsara
allitott piramisra fog emlékeztetni: azaz kevés lesz a fiatal — sok az id&s. Magyarorszag 2000
évi és 2050-re varhatod korfajanak elkeskenyedését mutatja az aldbbi, OECD-t6l kdlcsonzott

abra.

Korfa, Magyarorszdg

- in2000 in 2050

HUNGARY

85+
80 -84
75-79
70-74
65 - 69
60 - 64
55-59
50 - 54
45 - 49
40 - 44
35-39
30-34
25-29
20-24
15-19
10-14
5-9
0-4

,10 ,8 ,6 4 ,2 ,0 ,0 2 4 ,6 ,8 ,1C

in 2000: 10,2 Total population (in millions) in 2050: 8,7
in 2000: 24 Old age dependency ratio (65+ in % 20-64) in 2050: 50
Population by age group, gender, in 2000 and 2050, in percentage of total population in each group

Forrds: OECD, Demographic and Labour Force database, 2007. www.oecd.org
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Azonban azt is meg kell jegyeznilink, hogy kiilonbség mutatkozik a median életkor alapjan a
régi és az Uj tagdllamok kozott: az Ujakban a median életkor alacsonyabb (37,4 év), mint a
régiekben (40,3 év). Eurdpa legoregebb orszagai a medidn életkor alapjan Olaszorszag és
Németorszag, mig a legfiatalabbak: irorszag, Ciprus, Szlovakia, Lengyelorszdg. Az dregedés
trendje novekvd: 2050-re az EU orszdgaiban a medidn életkor 49 évre n6 a 2004-es 39 évrdl.
A tertleti kiilonbségek azonban orszagon belil is megfigyelhet6ek. Magyarorszdg esetében
pl. telepiléstipus alapjan azt mondhatjuk, hogy minél kisebb lélekszamu a telepiilés, annal
,oregebb”-nek szamit, mdsrészt regiondlis kiillonbségek is vannak (2. dbra). Magyarorszag

»legoregebb” varosa Budapest, ezen beliil is az V. keriilet.

Az idbések aranya az egyes régiok szintjén

Atelepiilések allando népességébola 60 -X évesek szazalékos aranys 2002

Srdzaldl

| HEE
B 203
] 187 -
[ ]i0.1-197%
[ J185-191%

Adatoh forvésa: REH TETAR, VATITER,
Feldolgozdstés elempést Mésgirerte : dr Vécs el Pdl

Az id6s népesség eltartottsagi rataja (ez azt jelenti, hogy az inaktiv 65 év felettiek a
munkaképes kortdak hany szazalékat teszik ki) szintén novekvs: 2050-re varhatéan ez a rata a

2004-es szint (24,5%) duplajara n6 (51,4%), azaz 2050-re 2 aktiv munkavallaléra jut majd 1
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inaktiv idGs. Magyarorszagon az eltartottsagi rata 1990-es évek 6ta né, 2004-ben 22,6% volt,

mig 2050-ben 48,8%-0s arany varhato.

A munkaképes koru népesség szama el6rejelzések szerint 2010-ig n6, utdna csokken: 2004-
2050 kozott 16%-kal. Az Uj tagdllamokban a 16%-os atlagnal nagyobb lesz a csdkkenés (27%).

Magyarorszagon az aktiv kortdak szama 2050-re 25%-kal lesz alacsonyabb.

A 65 év felettiek szamdaban drasztikus emelkedés varhaté 2050-ig: az EU uj tagallamaiban
88%-kal lesznek tobben, mint 2004-ben, a régi tagallamokban 75%-kal. De a legnagyobb
novekedés a 80 év folottiek esetében varhatd: az 6 aranyuk az EU tagdllamainak atlagaban
174%-kal lesz nagyobb a jelenleginél. Az alabbi tablazat mutatja a magyar adatokat. Eszerint a 60
éven fellliek aranyanak névekedése 2008 és 2030 kozott felgyorsul, 2050-ben az aranyuk az
Ossznépességen beliil eléri a 35%-ot, a 65 éven feliiliek aranya pedig 2050-re 2001-hez
viszonyitva majdnem dupldjara n8. Az alabbi tablara pillantva jél latszanak a 60 éven feliiliek
korcsoportos aranyaban torténd valtozasok. Mig a 60-69 éves korcsoport aranya csokkend
tendenciat mutat 2050-ig, a 70-79 éveseknél kismértékd a ndvekedés, ezzel szemben a 80 éven

fellliek aranyanak novekedése valéban drasztikus.

Kiemelt korcsoportok szdzalékos aranydanak névekedése az 6ssznépességen beliil,

Magyarorszdg
Eletkor/év 1960 2001 2050
60-64 36,1 25,7 18,1
65-69 25,4 23,6 18,3
70-74 19,2 21,0 20,3
75-79 12,3 16,3 15,9
80-84 5,7 7,4 11,7
85- 2,2 6,0 15,4
Osszesen 1372661=100% | 2081550=100% | 3319324=100%

Forras: Vati, TEIR, SZAIR
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2. Az idésodés jolétben eurdpai politikaja

Az elektronikus tarsadalmi befogadas kérdéskére 2005-re formalddott egységes politikava.
Az Eurdpai Tanacs 2005-ben a tudast és az innovaciot a fenntarthatd névekedés motorjaként
jelolte meg, és amellett foglalt allast, hogy az informaciés és kommunikdacids
technoldgiaknak (IKT) kiterjedt haszndalatara alapozva ki kell épiteni a teljes mértékben

befogadd informacids tarsadalmat.

A Bizottsdg mar a 2005-ben elfogadott U] stratégiai keret, az ,i2010: eurdpai informdcios
tdrsadalom a névekedésért és a foglalkoztatdsért” cimet? visel6 dokumentumaban jelezte,
hogy 2008-ban javaslatot dolgoz ki az elektronikus tarsadalmi integracié (e-Inclusion)
terliletén, amely olyan kérdésekkel foglalkozik, mint az esélyegyenlGség, az IKT-re vonatkozd

tudas és a regionalis valasztévonalak.

Az elnclusion politika igen fontos allomasa a Rigdban megrendezett miniszteri konferencia®,
illetve az itt elfogadott Rigai Nyilatkozat volt, melynek keretében 34 eurépai vezetd foglalt
allast* a digitdlis szakadék csokkentésének sziikségessége mellett. A 2010-ig elérendd
lisszaboni célkitlizések igy kiegésziltek az esélyegyenléség dimenzidjaban tovabbi célokkal.
Az els6 és legfontosabb célkitlizés szerint meg kell felezni azt a szakadékot, amely a
leszakaddssal fenyegetett csoportok (id6sek, munkanélkiliek, fogyatékkal él6k) és a tobbségi
tarsadalom kozott fesziul. A tovabbi célok a szélessavl lefedettség novelése, és a
kormanyzati weboldalak W3C altal elfogadott teljes mértékd akadalymentesitésének
elérése. 2008-ra olyan akcidk inditasanak sziikségességére hivtak fel a figyelmet, amelyek a
digitalis irastudas és készségek hianyaval él6 csoportok |étszamat a felére csokkenti. A
dokumentum erGteljesen hangsulyozza az id&sek alacsony szamat az informacios

tarsadalomban, illetve a motivacio, az elérés, a hozzaférhetGség és a képesség hianyat, s azt,

2 http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX;:52005DC0229:EN:NOT
3 http://ec.europa.eu/information society/events/ict riga 2006/index en.htm
4

http://europa.eu/rapid/pressReleasesAction.do?reference=1P/06/769&format=HT ML &aged=0&lanquage=EN&g
uiLanguage=en
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hogy az eurdpaiak mintegy 40 szazaléka nem részesilhet az informacidés tarsadalom

elényeibdl.

Az ,ldbsédés jolétben az informdcios tdrsadalomban” (Az informacios és kommunikacids
technoldgidkra és az Gregedésre vonatkozd cselekvési terv, 2007. 06. 14)° az idGsebb
generacidk igényeinek jobb megismerésére figyelmeztet és igen kritikusan arra, hogy nem
csak az idGsek, de az intézmények és az IKT-ipar résztvev6i sem ismerik azokat a
technoldgiakat, amelyekkel sikeresen lehet az életmindséget novelni. Az ipar nem latja at a
felhasznaldi igények osszefliggéseit, példaul az IKT elérését akadalyozé tarsadalmi-gazdasagi
tényez6ket, nemek szerinti igényeket és jovedelemszinteket, valamint az egyéni
beallitottsagokat és érzékenységeket. A piac jelenleg nem fordit eleget az id6sebb
felhasznaldknak szant értelmes és megfizethet6 megoldasok, példaul az 6nalld és egészséges

életvezetéshez hasznalhatd integralt és egyszerlien kezelhetd szolgdltatasok fejlesztésére.

A lehet8ségek és a problémak driasiak, hiszen ahogy az akcidtervben kiemelésre keriilt:

= A 65 éven fellli eurdpaiak tobb mint 3000 millidard euro érték(i vagyonnal és
bevétellel rendelkeznek.

= 2005-ben 68 millid6 embernek volt életkorabdl adédd fogyatékossaga. Ez a szam
2020-ra 84 milliora fog néni.

= Az egészségi allapot mobil felligyeletének bevezetése révén el6rehozott kdrhazi
betegelbocsatdsok csupan Németorszagban évi 1,5 millidard euro megtakaritassal
jarnanak.

= Az intelligens otthonok alkalmazasainak piaca (életkorfliggé 6nallé bevasarlasi,
Oltozési, helyvaltoztatasi segitség) 2005 és 2010 kozoétt haromszorosara
novekedve 13 milliésrél 37 milliésra emelkedik.

= Unids kutatasi projektek keretében kifejlesztették a személyes utbaigazitast,
otthoni apolast, egészségligyi tavfelligyelet és tanacsadast biztositd, intelligens
figyelmeztetést adod technoldgidkat, illetve az informatikai eszkdzoket

hozzaférhet6vé tevls természetes felhasznaldi fellileteket.

S http://einclusion.hu/2007-11-20/idosodes-joletben-az-informacios-tarsadalomban-i2010-kezdemenyezes-
cselekvesi-terv/
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A Bizottsag szerint a tagallamoknak, az érdekelt vallalatoknak, a felhasznaldi szervezeteknek,
a regiondlis és a helyi hatésagoknak el6 kell mozditaniuk az id6seknek az IKT-
szolgdltatasokhoz vald szélessavu hozzaférését és fokozniuk kell az id&sebbek digitalis
tudasat, ezaltal a rigai miniszteri nyilatkozattal 6sszhangban 2010-ig felére csékkenthetik az

internet hozzaférésben jelentkezé lemaradast.

2007. november 8-an jelent meg a ,Részvétel az informdcids tdrsadalomban - Az e-
integrdciéra vonatkozd eurdpai i2010 kezdeményezés” cim(i bizottsagi kozlemény®. A
dokumentum leszégezi, hogy a kezdeményezések ellenére még mindig csekély az elérelépés,
és a rigai célkitlizések tobbsége nem fog teljesilni! Hianyzik az egyluttm(ikddés, illetve az
elindult er6feszitések tovabbra is tagoltak, toredezettek. Az informdcids szolgaltatasok
hozzaférhet6ségének és haszndlatdnak hianya egyre jelent6sebb mérték( tdrsadalmi és
gazdasagi kirekesztést okoz, a tartds digitalis szakadék pedig hatranyosan befolyasolja a
tarsadalmi kohéziot és jolétet. A kozlemény szerint talan indokolt lenne unids szinti
intézkedéseket hozni az informacids tarsadalmon beliili jogegyenlGség, a belsé piaci
koherencia és az e-integracidval kapcsolatos intézkedések koordindlasanak biztositasara. A
Kozlemény a feladatok listajat is Ujra kozzétette:
= Az IKT hozzaférési szakadék athidalasa.
= A digitdlis jartassagbeli hianyossagok potlasa.
= A tdrsadalmilag hatranyos helyzetliek integrdldasa korszerid elektronikus
kdzszolgaltatasok segitségével.
= Az id6sodés, az egészségi dllapot és a fogyatékossag kezelése az informacios
tarsadalomban.

= Az e-integracid ismertebbé tétele és az el6relépések dsszehasonlitasa.

A 2020-ig terjed6 idGszakra tervezett programoknak tovabbra is arra kell koncentralniuk,
hogy az IKT eszkdzokt8l még inkabb fliggévé valik a mindennapi élet, az Uj eszkdzok
elérhetGségét, hasznalhatdsagat minden idGben, helyzetben novelni kell. ElGtérbe keriilnek a
koltséghatékony beruhdzasok, azaz a gazdasagi-tarsadalmi hatasokat minél pontosabban

meg kell ismerni. Tisztazni kell az IKT beruhazasok, az innovacidok soran megjelené piaci,

® http://einclusion.hu/2007-11-22/%e2%80%9ereszvetel-az-informacios-tarsadalomban%e2%80%9d-az-e-
integraciora-vonatkozo-europai-i2010-kezdemenyezes/
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allami és tudomdnyos érdekek etikai problémait. Ennek megfeleléen az e-befogadas
politikajanak a jov6ben hangsulyosan a kovetkezd teriletekre kell kiterjedni:

= Digitalis irastudas fejlesztése

= Az Oregedd tarsadalom problémajanak kezelése, id6sddés jolétben

= e-Akadalymentesség biztositdsa

= Gazdasagi befektetés az e-befogadas teriletein

3. Az idések IKT hasznalatanak jellemzéi

A 2006 juniusaban megrendezett rigai miniszteri taldlkozon az Eurdpai Unid allamainak
dontéshozoéi komplex, egymassal 6sszefligg6 elemekbdl allé célrendszert fogadtak el. Talan a
legfontosabb, a legtobbet hangoztatott cél, az dgynevezett digitalis szakadék mérséklése. A
Rigai Deklaracié értelmében 2010-re meg kell felezni az informacidos és kommunikacids

technoldgiak hasznalata szempontjabdl hatranyos helyzetben |évé csoportok lemaradasat.

A rigai célok elérésének iranydaba Magyarorszag is tett Iépéseket. Az internet terjedésével a
hasznalék aranya a tarsadalom valamennyi csoportjaban emelkedett, viszont az élenjardk és
a leszakaddk kozotti kiilonbség azonban nem a kell6 mértékben csékken, ami kiiléndsen igaz

az életkori csoportok esetében.

Internethaszndlat az EU 27 és Magyarorszdg viszonylataban

Internethasznalat
(3 hénap, szdzalék)
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EU27 | Mo | EU27 | Mo

16-24 25-34 35-44 45-54 55-74

m2004| 71 67 59 36 51 27 51 27 19 6
m2006| 81 80 68 60 61 51 61 51 23 15
2008| 88 90 78 76 72 67 72 67 33 28

Forrds: Eurostat, 2009
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Lathatd, hogy 2008-ban a fiatalok mar az unids atlagnal nagyobb aranyban interneteztek,
ugyanakkor a legidGsebbek korében még mindig csak 28 szazalék a vilaghaldt hasznaldok

aranya.

Jelent&snek tekinthet6 az 55 évnél idGsebbek korében a 2004 6ta tortént novekedés, az
internethasznalat kétévente nagysagrendileg megkétszerez6dott. Az inaktivak és a
nyugdijasok kérében hasonld értéket mértek: koriikben 27 szazalék haszndlja az internetet.
Ugyanakkor mas kutatasokbdl tudjuk, hogy azok, akik id6sebb korukban is a

munkaerdpiacon maradnak, Iényegesen nagyobb aranyban hasznaljak az internetet.

A KSH adatai szerint a 65—74 évesek kivételével minden korcsoport mobilhaszndlati aranya
meghaladja a 90%-ot: a legid6sebbeké a 2006. évi 36%-rdél 2008-ra 74%-ra béviilt. Viszont a
legdinamikusabb novekedés ebben a korcsoportban tapasztalhaté: 2007-r6l 2008-ra 22
szazalékponttal n6tt a 65—74 évesek mobiltelefon hasznalata, ezt kovette az 55-64 évesek
14 szazalékpontos és a 45-54 évesek mobiltelefon-hasznalatanak 9 szazalékpontos

novekedése.

Mobiltelefon-hasznalok korcsoportok szerint

100
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&0

40

20 I
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16-24 dves 25-34 dves 35-44 dves 45-54 dves G5-54 dyes 65-T4 dves

W 2006 2007 2008

Forrds: KSH 2009

2008-ban a 65—-74 évesek csaknem egyotode szamitdgépezett a felmérést megel6z6 3
hdonapban, ami az el6z6 évi aranynak majdnem kétszerese, tehat itt is egy dinamikus
bbviilésrél szélnak a KSH adatai, azonban 0sszességében a fiatalabb generacidohoz képest ez

még mindig elkeseritéen alacsony arany.

21



A tényleges’ szamitégép-haszndlék ardnya az adott korcsoporton beliil
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Forrds: KSH 2009

Az internethasznalat terén is hasonld trendet tapasztalunk: 2007-r6l 2008-ra a legnagyobb
mértékben a 45-54 éves (tobb mint 9 szazalékponttal) és a 6574 éves (8,5 szazalékponttal)

korcsoport internethasznaldinak aranya nétt.

A tényleges internethaszndldk ardnya korcsoportonként, 2006-2008
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Forrds: KSH 2009

" A kérdezést megel6z6 3 honapon beliil legalabb egyszer hasznalta.
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Az id6sek egynegyede 2000 eldtt kezdett el internetezni, tovabbi 20 szdzalékuk 2001 és 2003
kozott, a tobbiek ennél is késGbb. Ha évek szerint nézziik, a 2002-es, 2004-es és 2005-6s
évben léptek be viszonylagosan tdébben az internet-felhasznaldk korébe. A tipikus magyar
idGs internethasznald profiljat a kovetkez6képpen rajzolhatjuk meg: minimum érettségizett,
jelenleg dolgozik, szellemileg aktiv, tobbszemélyes haztartasban él, magasabb jovedelmd.
Meglepd, hogy a nem és telepiilés nagysaga nem befolyasold tényezék abban, hogy valaki

haszndlja az internet vagy sem.

A magasabb iskolai végzettség, a szellemi aktivitas ellenére az id6sek tobbsége nem banik
magabiztosan a szamitogéppel és az internettel. Az 50 évesnél id6sebb internetez6k tdbb

mint fele jellemezte ,nem rossz” és ,gyenge” jelz6kkel sajat felhasznaldi ismereteit.

Idések internet- és PC-haszndlati készségei (2007)

Teljes minta 50+ minta
Internet PC Internet PC
Kivalo - jo 59 57 43 49
Nem rossz - gyenge 41 43 57 51

Adatok forrdsa: World Internet Project, Magyarorszdg, 50+ alminta (2007)

Az internetez6 idGsebb generdcid tagjai jellemz6en egészségiigyi, utazasi és kilonb6z6
termékekkel kapcsolatos informdacidokat keresnek, online vasdrolnak, jatszanak, és
aranyaiban itt tobben hasznalnak e-kozigazgatasi szolgaltatasokat, mint mondjuk a fiatalok

korében.

A médiafogyasztasi és kommunikacids szokasok vizsgalatanal pedig azt tapasztaltuk, hogy az
internetet hasznald idések (is) kevesebbet néznek televiziét. Hetente mintegy négy draval
kevesebbet forditanak erre a tevékenységre, mint az 50 évesnél idGsebbek atlaga, viszont
aranyaiban a legnagyobb eltérés a telefondldsi szokasokban jelentkezik: az internetez6k

csaknem kétszer tobb id6t toltenek el hetente telefonbeszélgetéssel.
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Online kb6zszolgaltatasok iranti igenyek

Altaldnos kutatoi tapasztalat®, hogy az informacids tarsadalom hatérainak kiterjesztése igen
eredményes lehet az e-kdzszolgaltatasok fejlesztése révén. Magyarorszagon is
megfigyelhet6, hogy az e-kozigazgatas lehetségeit f6leg azok hasznaljak, akik egyébként
alulreprezentaltak az informdcids tarsadalomban: példaul a 65 év felettiek kétszer olyan
eséllyel keresnek fel kozigazgatasi webkikot6t, mint a huszonévesek (eUSER 2006). Ezek a
kutatasok ramutattak arra is, hogy szoros Osszefliggés tapasztalhaté a gyakoribb

internethasznalat és az online ligyintézéssel kapcsolatos nagyobb elkotelez6dés kozott.

Az id6sek esetében tehat f6leg az e-kozigazgatas és az e-egészségligy lehet az a teriilet, amin
keresztlil az érdektelen, elutasitd, kozombos magatartdsan valtoztatni lehet. Mindez azért is
indokolt lenne, mert egyébként az érdekl6dés mellett az id6s népesség e-kozigazgatasi
szolgaltatasok hasznalati mutatd alacsonyak nemzetkozi 6sszehasonlitasban. Igaz, hogy az
Eurdpai Unid atlagahoz képest nem annyira rosszak az aranyok, a fejlett e-kozigazgatassal

rendelkez6 szomszédos Ausztridhoz képest viszont igen.

Az e-kormdnyzati szolgdltatdsok igénybevétele az id6s (55-74 év kézottiek) kérében, %

HU EU27 | AT Ccz PL RO SI SK

informacio szerzése |2006 5 9 13 6 n.a. | n.a. 7 7
kozhivatal
honlapjardl 2008 11 14 19 7 n.a. 2 8 9
hivatalos Grlapok 2006 3 4 6 n.a. | na. | na. 2 2
letoltése

2008 5 6 n.a. 2 n.a. n.a. 1 4
kitoltott drlapok 2006 5 9 12 3 n.a. 1 6 7
visszakildése

2008 11 12 14 4 5 3 7 12
interakcid 2006 6 10 15 7 n.a. | n.a. 8 8
kozhivatalokkal

2008 12 15 20 7 n.a. 2 9 10

Forrds: Eurostat, 2009

8, « P . . s .o . ; sa s

Lasd példaul az ITTK e-kozigazgatasi éves jelentését (innen:
http://www.ittk.hu/web/docs/ITTK_EKOZIG 2007.pdf), vagy az eUSER projekt eurdpai adatfelvételeinek
eredményeit (innen: http://www.euser-eu.org/Default.asp?MenulD=8).
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Annak ellenére, hogy az idGsek is tisztaban vannak az interneten keresztiili szolgaltatasok
igénybevételének elGnyeivel, a pozitiv tapasztalatok mellett egyértelmden kitapinthato egy
nagymértéki bizalmatlansag, bizonytalansag a nem személyes ligyintézéssel kapcsolatban.
Az idGsek egyértelmiien a személyes (ligyfélszolgalaton torténd) megoldasokat preferaljak,
szemben a telefonos és az internetes lehet8ségekkel, ami azért meglep6 eredmény, mert

kozben ezekkel szemben is rengeteg kifogasuk, rossz tapasztalatuk van.

Magyarorszagon az IKT eszkdzokhoz (elsGsorban az internethez) vald kozosségi hozzaférés
lehet6ségét orszagos szinten, haldzati jelleggel a telehdzak és az ,,eMagyarorszag pontok”

(kozosségi internet-hozzaférési pontok, a tovabbiakban: KIHOP) biztositjak.

A 2003-ban dutjara bocsatott eMagyarorszag program rendkivil pozitivnak mondhaté
célkitlzésekkel indult el: ezek kozé tartozott a hatranyos helyzet(i csoportok és az
elmaradott kistérségek felzarkdztatasa, az élethosszig tartd tanulas, az érdekvédelem és az
altalanos lgyintézés megkonnyitése, illetve fejlesztése stb. Ezek a célkitlizések
természetszerlileg érintették (volna) a tarsadalom 6regeds szegmenseit is, azonban mara be
kellett Iatnunk, hogy e kezdeti szandékok jelentds része — elssorban a humanerd fejlesztése

és a leszakado rétegek, illetve régiok felzarkéztatasa — nagyon kis mértékben valdsult meg.

A 2007-es adatok szerint (KPMG 2007) az eMagyarorszag pontok halézatdba 6sszesen 3052
hozzaférési pontot kotottek be, elsGsorban kozintézményekben, tovabba gazdilkodd
szervezetek épuleteiben. Az eMagyarorszdg pontok terlleti megoszlasat tekintve
elmondhatd, hogy az megfelel6 mértékben igazodik az orszag telepiilésszerkezetéhez, vagyis
az egyes régiok ellatottsaga nagyjabdl kiegyensulyozott. Az emlitett 3052 KIHOP azonban a
magyarorszagi telepiléseknek csak korilbelll az 50%-at fedi le, rdadasul a KIHOP-pal nem
rendelkezd telepllések csoportjaba jellemz6en a leghatranyosabb helyzetl kisrégidk
teleplilései keriltek. Tovabb arnyalja a képet az a tény, hogy 2007-ben a program elsé
szakaszaban kialakitott hozzaférési pontoknak mar csak a fele lizemelt, f6leg a hatranyosabb

helyzet(, vagyis tobbnyire eloregedett lakossagu telepiléseken.

Sajat kutatasaink is kimutattdk, hogy az oregedd rétegek a szlikséges eszkdzok megléte

esetén is idegenkednek az IKT eszk6zok hasznalatatdl, ezért alapvets jelent6ségl lenne a
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KIHOP-ok Gizemeltetését biztositd szakemberek kiképzése és alkalmazasa annak érdekében,
hogy megteremtG6djenek az id6sod6 rétegek bevonasanak feltételei. A tobb-kevesebb
sikerrel elinditott ,e-Tandcsadd” és ,IT-mentor” képzési programok tematikai tartalmaznak
bizonyos felnGttképzési és kozosségépitési elemeket, azonban ezek egyel6re nem alkotnak
stabil és komplex tudas- és készségrendszert, tovabba a képzett tanacsaddk és mentorok

alkalmazasa sem megoldott.

A kbzosségi hozzdaférési pontok latogatdinak szazalékos megoszildsa korcsoportok szerint

18 év alatti 44,4%
18-40 év kozotti 40,3%
41-60 év kozotti 12,3%
60 év feletti 3,0%

Forrds: KPMG 2007

A fenti adatokbdl kitlinik, hogy az id6sebb korosztaly tagjai rendkiviil ritkan élnek a kozosségi
internethaszndlat lehetGségeivel, noha bizonyos tényezdk (a felmérések szerint elsGsorban a
tavol él6 leszarmazottakkal vald kapcsolattartas emocionadlis mozgatdereje és a fizioldgiai
problémak, betegségek miatt nehézkes Uigyintézés megkodnnyitésének igénye) komoly

motivacios erével birnak az 6regedé korosztaly szdmara.
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Il. A kutatds eredményei

Az Eurdpai Unidban komoly figyelmet forditanak az e-kozigazgatas fejlesztésére és az
esélyegyenlség megteremtésére. Eppen ezért az Eurdpai Bizottsag elinditotta ,i2010:
Munkahelyteremtés és novekedés az informacids tarsadalomban” elnevezés(i programot,
amely 2010-ig megprobalja a tarsadalmi integracidt elGsegiteni, jelentésen lecsdkkenteni a
digitalis szakadék nagysagat a tobbségi tarsadalom és hatranyos helyzeti csoportok kdzott a
jobb elektronikus kozszolgaltatasok fejlesztése és kiterjesztése révén. El kellene érni, hogy az
Unid valamennyi dallampolgara — fliggetlenil kortél, nemtdl, lakhelytél, jévedelemtsl —
kdnnyen hozzaférhessen az elektronikus szolgaltatdasokhoz és a modern informacids és

kommunikacios technolégiai (IKT) eszkozokhoz.

Kutatasunk célja, hogy megismerjiik célcsoportjaink - a kistelepiilésen él6k (ez alatt az 1000
lakos alatti telepulésen élGket értjiik), az id6sek (50-70 év kozottiek) - e-kdzszolgaltatasokkal,
az e-koOzigazgatassal, a hivatali lgyek intézésével kapcsolatos tapasztalatait, igényeit,
szokdsait, valamint ehhez kapcsoléddan és ennek alapjaként célcsoportjaink IKT-eszkdzokhoz
— elsGsorban a szamitdgéphez és az internethez - vald altalanos viszonyat. Ennek érdekében
egyrészt Osszedllitottunk egy kérddGivet, mely kérdbivben elsésorban a hivatalos Ugyek

intézésérdl kérdeztlink a lakosokat, a szolgaltatasokat igénybe vevéket.

1. A mintarol

Id6s mintank 375 fén alapul, ennek alapjan az idésekrél, az 50-70 év kozotti résztvevSkrél a
kovetkez6ket tudjuk mondani:
= Telepliléstipus szerinti bontdsban a févarosban él 14%-uk, varosban 38%-uk, falun,
kozségben 33%-uk, megyeszékhelyen 16%-uk.
= Eletkor szerint a minta 40%-a 50-59 éves, a minta 28%-a 60-69 éves, a 70-79 évesek
aranya 23%, a fennmaradd 10%-ot a 80 évesek vagy idGsebbek alkotjak.
= Aziskolai végzettség kategdridiban 8 osztalyt vagy ennél is kevesebbet végzettek
aranya 44%, szakmunkasképzét, szakiskolat végzk 22%-nyian vannak, érettségit

21%-uk tett le, fels6foku végzettséget, diplomat 13% szerzett.
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= Gazdasagi aktivitas alapjan 71%-uk nyugdijas, 16%-uknak van allandé munkaja
alkalmazottként, 6nalld vallalkozasa van 5%-uknak, 4%-uk munkanélkili, 2%-uk

eltartott, és kb. 1% alkalmi munkakbdl, kisebb megbizasokbal él.

A Kkistelepiiléseken (1000 lakos alattiak) él6k csoportjdnak mintdja 389 f6t takar, az
alapmegoszlasok a kovetkez6k voltak:
» Eletkor alapjan &t kohorszot killénbéztetiink meg: a 18-29 évesek aranya 27%, a
30-39 évesek aranya 18%, 40-49 évesek aranya 15%, 50-59 évesek aranya 19% és
a 60 évesek vagy annal id6sebbek 20%-ban valaszoltak a kérdésekre.
= |skolai végzettség szerint a valaszoldk harmada, 34%-a 8 osztalyt vagy ennél is
kevesebb osztalyt végeztek, szakiskolat vagy szakmunkasképzét szintén kb.
harmaduk, 29% végzett el, az érettségizettek aranya 27%, féiskolai, egyetemi
diplomaval a megkérdezettek egy tizede rendelkezett.
= A gazdasagi aktivitas terén allandé munkdja van a részvevék 35%-anak, alkalmi
munkakbadl vagy kisebb megbizasokbodl él 5%, 9% a munkanélkiliek aranya,

nyugdijasként él 27%, és didk, nappali tagozatos tanuld 11%.

»Klasszikus”, hagyomanyos ligyintézés

Még miel6tt elkezdenénk targyalni a kilonboz6 Ugyintézési mddokat, azok el6nyeit,
hatranyait, a velik kapcsolatos véleményeket, attitldoket, els6ként nézzilk meg, hogyan
késziil fel az ligyfél az ligyintézési procedurara.

A kérdGivek valaszai alapjan azt latjuk, hogy eleve az id6s megkérdezettek 93%-a felkészill,
tajékozddik valamilyen mdédon Ugyérdl, vagyis 7%-uk semmit nem tesz, csak bemegy
elintézni. A megkérdezettek tobbsége, 65%-a a személyes tajékozddasban bizik leginkabb, és
ehhez kozel all a telefonon érdekl6d6k aranya is. Akik nem a hivatali dolgozdktdl kérnek
tandcsot, azok kozil a legtobben — ezen csoporthoz tartozék 40%-a - bardtoktdl,
ismer6soktdl érdeklédik az igymenetek feldl, az interneten tajékozddok aranya pedig ennél
kisebb. A valaszolok 30%-a a neten elolvassa az Ugyleirast, hogy mi szikséges az
ugyintézéshez, 21% online el is inditja az Ugyet, példaul letdlti és kitolti az (rlapot, és
korulbelll ennyien (18%) segit6hoz, tanacsaddhoz fordul, olyanhoz aki jartas az ilyen jellegl
Ugyintézésben, példaul a tekehazban, konyvtarban dolgozé IT-mentorokhoz, e-

tanacsadokhoz.

28



A Kkistelepiilésen él6k 97%-a miel6tt bemegy a hivatalba, 2-3 eltér6 forrasbdl gyljt
informacidkat az adott Ggymenettel kapcsolatban, 3%-uk semmit nem tesz, nem késziil fel,
egyszer(ien bemegy. Nagyon sokan, a megkérdezettek 73%-a a hivatalnal tajékozddik
személyesen — ez az arany kisebb, mint az idéseknél —, valamint az lgyfelek fele (52%)
baratoktol, ismer6soktél, ez megint er6sebb személyes kapcsolatot feltételez, mint az
idGseknél. A tablazatbdl j6 lathatd, hogy az internetet az id6sekhez képest tobben veszik
igénybe az lgyintézéshez, tobben olvassak el netrdl az tgyleirast, tobben online el is inditjak
Ugylket, segit6hoz és e-tanacsadohoz is tobben fordulnak segitségért. A szamitogép és a net
gyakoribb hasznalatakor ne felejtsiik el, hogy a kistelepuilések lakdi kozott tobb a fiatal, az
aktiv kord, magasabb iskolai végzettségli, ami nagyobb hozzaértést, jartassagot, bizalmat

jelent az internettel kapcsolatban, és a fiatalabbaknak tobb hivatalos elintéznivaléjuk is van.

Hivatali tigyek intézésére hogyan késziil fel?

semmit nem teszek Ho/f,’%
segit6tél, tanacsadotol -lg%%

online elinditas m%SO%

. sz - 2z 9
tgyleirasinternetrél 30/039/" m kisteleplilésen él6k

. . % m idSsek
telefonon érdeklédém _95°5%

hivatalnal személyesen 65‘7?:3%

baratoktdl, ismerdssktsl m 52%

0% 20% 40% 60% 80%

Az Ugyintézési folyamatokban a személyes ligyintézés kortdl, telepiléstdl, nethaszndlattol
fliggetlenil sokkal gyakoribb és kedveltebb, mint a telefonos vagy az internetes forma. Minél
Osszetettebb, problémasabb az gy, annal inkabb fordulnak személyesen az ligyintéz6khoz,
s6t annal inkabb késziilnek fel az Ugyintézéshez (példaul megérdeklédik milyen hivatalos
vagy személyes papirokat kell bevinnitik, vagy beszerzik el6re a nyomtatvanyokat, vagy
megkérdezik kb. hdny percet/érat fog tartani az egész procedura, varakozassal egyiitt). Ugy
gondoljak, igy gyorsabban, hatékonyabban, koncentraltabban foglalkoznak (igyeikkel, a
felmertlé Ugyviteli, eljarasi problémadkat azonnal meg lehet oldani, el lehet intézni, és a

kozvetlenebb, empatikusabb viselkedést is elvarjak. Ezt annak ellenére teszik, hogy sokan
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panaszkodnak még a személyes Ugyintézésre is, miszerint mégsem olyan megbizhatd,
mégsem olyan gyors, mégsem olyan ,,emberi”, mint ahogy remélik vagy elvarjak.

A személyes Ugyintézés kapcsan mindegyik csoportban felmeriilt, hogy a legerGteljesebb
hatasa az ismerdsi, rokoni szalaknak van. Ha vannak ilyen szalak a hivatalnal, akkor mindent
a lehetd leggyorsabban és legegyszerlbben el lehet intézni. A kisteleplléseken nem annyira
ritka a hivatali személyes kapcsolat, hisz ,,mindenki mindenkit ismer”, igy annak jelent&sége
is kisebb, mint a nagyobb varosok vagy Budapest esetében.

Az elmult egy évben az id6s megkérdezettek 42%-a személyesen nem intézett semmilyen
hivatalos iigyet, vagyis kb. 58%-uk intézett. Ok atlagosan 7,7 iigyet emlitettek. A legtdbben
1-2 lgyet intéztek (38,6%), harmaduk (32,9%) 3-5 Ugyet, 28,6 %-uk 6 vagy ennél is tobb

Ugyet intézett személyesen.

Az elmult 12 hénapban hany hivatalos ligyet intézett
személyesen?

W egy, kettd
W harom, négy, ot
® hat, vagy ennél tobb

A kistelepiilésen é16 felnGttek nagyobb aranya, 71%-a intézett egy vagy tobb lgyet, és csak
harmadanak, 29%-anak nem akadt intézni valdja. Szinte azonos aranyban, egy-két
szazaléknyi eltéréssel szerepelnek az ligyek szamai az id6sek lgyszamaihoz képest, 6k is
tobbnyire 1-3 ligyet intéztek az elmult 12 hénapban. Atlagosan 5,2 ligyet intéztek, kicsit

kevesebbet mint az idGsek.

A csoportos beszélgetéseken elhangzott, hogy a szamitégép lehet6vé teszi a gyorsabb
ligyintézést, de sokszor mentségként is szolgal, ha az ugyintéz6 nem akar ugyféllel
foglalkozni — felhalmozddott munka miatt, pihenés miatt, a pénteki réviditett nap miatt —
akkor azt mondja, a rendszer lefagyott, elromlott, 6 nem tud tenni semmit. T6bbszor ezt ki is

irjak, igy még csak beszélni sem kell az tigyféllel.
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2. Szamitogép- és internethasznalat, e-ligyintézés

A fiatal korosztaly és az idGsek korében az aktivak tobbnyire rendszeresen hasznaljdk a
szamitogépet és az internetet, a munkajukhoz is, a hivatali igyek intézéséhez is és gyakran
szérakozasbal is. Tobbnyire van otthon is gép, ha nincs, akkor kdozosségi hozzaférési helyeken
tudnak elé Ulni - konyvtarban, telehazban, netkavézéban, ha munkanélkili, akkor a
munkatgyi kdzpontban -, illetve ismerGsoknél, rokonoknal, de csak alkalmanként. Aki mar
nem dolgozik, de a munkdja soran korabban hasznalta, akkor nyugdijasként is hasznalni
fogja. A magasabb iskolai végzettségliek aranya nagyobb a nethasznaldk kozott, vagyis minél
magasabb az iskolai végzettség, annal inkdabb jelen van a szamitégép és az internet a
mindennapokban

Ezzel Osszefliggésben, aki nethaszndld és legalabb alapszinten ért a szamitdogéphez, az
gyakrabban, batrabban haszndlja az e-kozigazgatasi szolgaltatdsokat és nagyobb
bizalommal tekint erre az Ugyintézési mdédra, mint a nem nethasznaldk. Az elsédleges
szempont szamara a kényelem, csak masodlagos a gyorsasag és a kisebb koltség.
Kérdgiviinkben megnéztiik, hogy az id6sek milyen aranyban hasznaljak a netet. Mint latjuk,
a megkérdezettek 64%-a még nem haszndlta egyaltaldn a netet, ami nem meglepé arany, ha
az életkort nézziik (50-70 évesek). Ennek a korosztalynak még nem fliggdtt a munkaja, a
munkahelye a szamitdogép- illetve a nethaszndlattél. Az § aktiv idejiikben nem jelentett
hatranyt, ha valaki nem értett a gépekhez, ez nem jelentett veszélyt a munkajukra nézve.
Kés6bb, ha kellett, megtanultak, de csak alapszinten, kotelességbél. Viszont biztaté a 18%-os
naponta netezék aranya, a havonta netez6k csupan néhany szazalékot (3%) képviselnek, az
ennél ritkdbban netez6k és a hetente netez6k kdzel azonos ardnyuak, a vélaszoldk tizede
alatt van (7-8%). A nethasznalék féként varosiak, un. fiatal 6regek, tobbséglik még dolgozik,
aktiv, magas iskolai végzettséggel rendelkezik, a nem nethasznaldék inkabb kdzségekben,
falvakban élnek és 60 év felettiek, un. id6s 6regek, alacsony végzettségliek, féleg inaktiv

nyugdijasok.
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Internethasznalat

B naponta

W hetente

= havonta

W ritkabban

B még nem hasznaltam

A kistelepiiléseken kiilonésen fontos lenne az online Ugyintézés lehet6sége, hisz a
kdzigazgatasi intézmények, szervek szama a koltségcsokkentés miatt egyre kevesebb,
koncentraltan taldlhatok meg ezek a hivatalok akdar megyeszékhelyeken, akar nagyobb
varosokban. A kistelepliléseken él6knek tehat egyre tobb id6t, energiat jelent a hivatalos
Ugyek intézése. A csoportos interjukon elhangzottak szerint a kistelepllésen éI6k kozil
szivesen kiprébalndk tobben is, konkrét személyes lgyeket is intéznének rajta ha evvel
kivaltjak az utazdst és varakozdast, de csak ha segit nekik egy szakember, aki a rendszert
ismeri, pl. egy IT-mentor. Egyediil nem merik megnézni és hasznalni.

A megkérdezettek tobb mint fele allitotta, hogy ha tehetné, be sem menne a hivatalba,
minden Ugyet szamitégépen, interneten keresztiil intézne. Ennél a kijelentésnél nem
meglepd, hogy f6ként a mar most is netezd, e-kozigazgatdst igénybe vevék mondtak, 6k mar
érzékelik az el6nyoket, mar van tébb-kevesebb rutinjuk az elektronikus tgyintézésben, de ez
nem jelenti azt, teljes mértékben kivaltandk a személyes intézkedést az internetessel. Az
adatvédelem feltételezett hidnya a netet rendszeresen haszndldk és a nem netez6k
esetében is probléma, de a nem netez6k nem ezért nem intéznek ligyet interneten.

Pénziigyi tranzakcidkat — banki atutalas, koézlizemi dijak kifizetése — egyre t6bben, de még
mindig kevesen végeznek interneten keresztil, azt is els6sorban az aktivan dolgozék. A f6 ok

itt is a visszaélésektdl valo félelem, vagyis a biztonsagtechnikai kérdések. A fiatalok, aktivak
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id6t, energiat takaritanak meg a netes pénziigyekkel, a nyugdijasok ugy gondoljak raérnek
elsétalni a postara vagy a bankban a pénziigyek elintézéséhez.

A kulonb6z6 dallami szervek honlapjaival tobbnyire, altaldnossagban elégedetlenek az
Ugyfelek, nehezen igazodnak el rajta, nehezen hasznaljak. Aki rendszeresen haszndlja, az
informacidkat tolt le rdla, felkésziil a konkrét ligy intézésére.

Az elmult harom hénapban azok az id6sek, akik felkeresték telepuilésiik vagy keriiletiik
honlapjat, féként informacidkat néztek meg hivatalos ligyek intézésérdl (47%, kistelepilésen
él6knél ez az arany 31%) vagy a helyi hirek, beszamoldk érdekelték 6ket (46%, kistelepiilésen
él6knél 32%). Hivatalos (irlapokat, nyomtatvanyokat kevesebben, 32%-nyian illetve 11%-
nyian toltottek le telepiilésiik honlapjardl. A honlapon talalt informaciék mennyiségével az
idések elégedettek voltak, a kistelepiiléseken kevésbé, négyes osztalyzatot kapott, az

informacidk pontossaga és az ligyek leirdsdnak kozérthetGsége kicsit gyengébben szerepelt.

Az Ugyfélkaput tébben ismerik — az id8s megkérdezettek kb. 70%-a rendelkezik Ugyfélkapu
azonositéval, mig a kistelepiléseken él6k kevesebb, mint 10%-a -, az id6sek elsGsorban
informdcidkeresésre, tajékozdodasra (59%), formanyomtatvanyok letoltésére és elkildésére
(kb. 60%,), valamint id6pontkérésre (29%) hasznaljak. Hogy konkrétan milyen lgyintézésre

van lehet8ség, azt csak az tudta, aki mar kiprébalta, a tobbiek nem hallottak konkrétumokat.

Mire hasznalta az Ugyfélkaputaz elmilt harom hénapban?

formanyomtatvany elkuldésére

I 59%

formanyomtatvany letoltésére

T —— 1%

idopontfoglalasra

I 29%

tajékozodasra

I 59%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

A nyomtatvanyok, Grlapok, régi iratok kikeresésében az Ugyfélkapu nagyon nagy segitség,
de nem problémamentes. A beszélgetéseken tobben emlitették, hogy nem lehetett bizonyos

nyomtatvanyokat letolteni, vagy meg kellett rendelni, vagy a kifizetés nem ment
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bankkartyaval. Az APEH addbevallasait tobben intézték mar neten keresztil, illetve a
Foldhivatalnal a tulajdoni lapok masolatat.

A kérd6ivben 6sszeallitottunk egy kérdés-blokkot, melynek valaszaibdl kideril, hogy vajon az
tgyfeleknek mi segitene abban, hogy igénybe vegyék az internetet hivatalos ligyeiknek
intézésében? Mi tartja 6ket vissza a hasznalatatol? Mire lenne sziikségik?

Az id6s valaszoldk szerint a legf6bb probléma (37%), hogy nem tudjak kezelni a
szamitégépet és az internetet. Még meg kellene tanulniuk hasznalatukat, addig nem is
probalkoznak neten keresztiili intézkedéssel, rdaadasul a szamitégéphez, nethez vald
hozzaférés sem megoldott még a megkérdezettek 28%-a szerint. A személyes segitség (25%)
nagyban hozzajarulna a kés6bbi haszndlathoz, az elsé |épéseknél fontos lenne és 6nbizalmat
adna a folytatashoz. Ha sokkal gyorsabban (17%) lehetne intézni az tigyeket, mint telefonon
vagy személyesen és még az (igyintézés koltsége is alacsonyabb lenne (22%) még inkabb
motivaltak lennének az emberek. Erdekes mddon a személyes tapasztalat jelent8ségét csak a
megkérdezettek 14%-a jelolte meg, mint segitséget, és 23%-uk egydltalan, semmilyen
kortlmeények kozott, semmilyen segitséggel nem hasznalna az internetes ligyintézést. Egyéb
0sztonz6 lehet még, ha minden lgyet el tudnanak intézni a neten, ha kapnanak valamiféle
visszajelzést, hogy Ugylik a megfelel6 helyen van és folyamatban van, ha egyszer(bb,
érthet6bb, kénnyebben kitoltheté adatlapok lennének, és ha az adatvédelem biztositott
lenne, csak az illetékes hivatalnok, ligyintéz6 férhessen a személyes adatokhoz.

A kistelepiilésen él6k harmadanak akadalyt jelent a szamitégéphez és a nethez vald
hozzaférés (36%), de kisebb aranyban jel6lték meg a haszndlati tuddst, mint visszatarté erét.
Naluk fontosabb a gyorsabb (35%) és olcsdbb (32%) lGigyintézés, ez nyilvan az aktiv életkorbdl
és az utazdsi koltségekbdl, a munka helyett Ggyintézéssel toltott id6bdl ered. A személyes
segitséget ugyan ugy igénylik, mint az idések, a személyes tapasztalat azonban 24%-uknak
0sztonzd, ellentétben az idések 14%-aval. A legnagyobb eltérést a két csoport kozott az
,egyaltaldan nem haszndlnam a netet” kijelentés mutatja, mig az id6sek 23%-a, addig a
kisteleplilésen él6k csak 8%-a jelolte ezt meg. Ebbdl arra kovetkeztethetlink, hogy a
kistelepiilésen él6k sokkal inkdbb vennék igénybe az internetes hivatali (igyintézést, mint az

id6sek.
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Ontmi segitené leginkabb, hogy igénybe vegye az interneteta
hivatalos ligyeinek intézésében?

nem hasznalnam a netet
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olcsobb lGgyintézés 5% 32%
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Amennyiben valaki mar tudna hasznalni az online ligyintézést, vajon milyen ligyeket intézne
rajta?

A legtdbben, a valaszoldk tobb mint fele az egészségligyi szolgaltatasokat, rendeléseket
nézné meg neten és jelentkezne idépontra, ez nyilvan az id6seknél a korbdl adodé egészségi
allapottal fligg 6ssze, a kistelepuilésen él6knél a hosszabb, esetenként farasztobb, nehezebb
utazassal. Korilbellil ugyanennyien a lakdhelylikkel kapcsolatos helyi informaciokat, hireket
olvasgatna. Az iddseknél legkisebb mértékben a korbdl, sziikségletbdl, igénybdl adédo
érdeklédést lathatjuk, a valaszolék otode intézne felsGoktatdssal kapcsolatos Ugyeket,
jelentkezést, és épitési engedély igénylésére sem haszndlndak a netet. Az id&seknél a
valaszolok majdnem harmada munkakereséssel kapcsolatban érdeklGdne, a kistelepiilésen
élék - az 6 élethelyzetikb6l addéddan - tobb mint 60%-a intézne munkaligyeket,
tarsadalombiztositasi ligyeket. Szintén aktivitasukbdl adéddan tobben intéznék — tébb mint a
felik — személyi irataikat, lakcimvaltozasukat, gépkocsival kapcsolatos Ulgyeiket, oktatasi
Ugyeiket, addzdsukat a neten. Legkevésbé valdszinlinek a konyvtari szolgaltatdsok
hasznalatat, a renddrségi lgyek intézését és az épitési engedélyek online kérelmezését

tartottak.

Az id6sek harmada kozizemi dijakat fizetne, a személyi jovedelemadd bevalldst és a
tarsadalombiztositasi jarulékokat neten valamint a renddrségi bejelentéseket és a

lakcimvaltozast is neten intézné.
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Ha a jov6ben bizonyos hivatalos ligyeket csak szamitdgép és internet segitségével lehetne
elintézni, akkor az id6sek nagy része, 76%-uk az internetes Ugyintézésben tapasztalt
bardthoz, rokonhoz fordulndnak segitségért, benne bizndnak leginkdbb. Ezt kovetben a
szamitogépes ligyintézésre szakosodott hivatalnokhoz fordulnanak, és ugyanilyen mértékben
a szamitogéphez értd tavolabbi ismeréshodz. Az idések 24%-a biznak csak meg kdnyvtarban
vagy telehazban dolgozo segit6ben, mentorban, vagyis az id6sek 60%-a semmiképpen nem
kérne t6luk segitséget. Ez azért is rossz hir, mert az e-kozigazgatas elfogaddsanak, minél
szélesebb kord haszndlatanak egyik kulcsfiguraja az IT-mentor lenne, egy e-tanacsado, aki
megtanitja és segiti az emberek online ligyintézését.

Ha egy ligyet csak szamitogép és internet segitségével lehetne
elintézni, kihez fordulna bizalommal?

s P - . P 41%
sza’lmltoge.p.hez C’Ijto 17%
tavolabbiismerds 42%
12%
tapasztaltbarat, rokon 12%
76% .y
| semmiképpen

szamitégépessegité 60% M talanigen
n . p 16% . . .
kényvtarban,telehazban 24% MW igen, mindenképpen

szamitégépes ligyintézésre 35%
- 22%
szakosodotthivatalnok 43%
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A kistelepiilésen él6k az idGsekhez hasonldéan valasztananak partnert hivatalos ligyeik
internetes elintézéséhez. Ok is els6ként tapasztalt barat, rokon segitségét kérnék (74%),
masodikként, a valaszolok fele (51%) a szamitogépes Ugyintézésre szakosodott
hivatalnokban bizna, a konyvtari és telehazi szakembereket és a tdvolabbi ismer&soket
harmaduk valasztand (37%, 38%), illetve harmaduk egydltalan nem valasztana 6ket. Kiugro
eredmény a ,,semmiképpen nem valasztandm”kategdriaban nem volt, ellentétben az id6sek

csoportjaban, a kisteleplilések lakdi biznak az IT-mentorokban, E-tanacsaddkban.
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Ha egy ligyet csak szamitogép és internet segitségével lehetne
elintézni, kihez fordulna bizalommal?
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3. Osszefoglalas

Empirikus kutatdsunkban az e-kbzigazgatds, az e-lgyintézés lehetGségeit, formait,
megitélését, a vele kapcsolatos el6nyoket, hatranyokat, aggodalmakat, tapasztalatokat
probaltuk feltarni kérdGives és csoportos interju formajaban. Kilonbséget tettliink idGsek
(50-70 évesek) és kistelepiilésen (1000 f6 alatti telepiilés) él6k kozott, vajon van-e
kiilonbség a két élethelyzet kozott, illetve hogy a tobbség és koztik - mint hatranyos
helyzetli csoportok - milyen mértékd eltérés talalhatd az infokommunikacids eszk6zok — ez
esetben szamitogép és internet - ismeretében, haszndlatdban és alkalmazasaban a

kozigazgatasi ligyek intézésekor.

Az élethelyzetbdl adodé kiilonbségeket taldltunk célcsoportjaink kozott. Mindkét csoport
jelent6s mértékben felkésziil a hagyomanyos Ugyintézési procedurara (93%-97%-ban),
legnagyobb aranyban személyesen vagy telefonon probdlnak el6zetes informacidkat
szerezni. A kistelepllésen él6k 2-3 forrasbdl késziilnek, hisz nekik az ligyintézés
hosszadalmasabb, és mivel nagyrészik aktiv kord, a munkaidejikbdl és energidjukbol
veszitenek, ha felkésziiletlenliil mennek be a hivatalba. Rdadasul korukbdl, aktivitasukbol

kovetkezGen tobb ligyet is intéznek, mint az idGsek.
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Az idGsek tapasztalatuknak és szabad idejuknek koszonhet6en hatékonyabban intéznek
személyesen lgyeket, kevesebbszer kell visszatérniiik a hivatalba egy adott lUgyben. A

vidékieknek tobbszor, de 6k egyszerre tobb lgyet is intéznek.

Az elektronikus ligyintézés esetében a nethasznalat donté. A fiatal korosztaly és az id6sek
korében az aktivak tobbnyire rendszeresen hasznaljak a szamitogépet és az internetet.
Ennek kovetkeztében gyakrabban, batrabban hasznaljak az e-kozigazgatasi szolgaltatasokat
is. Az id6s megkérdezettek 64%-a még nem hasznalta egyaltalan a netet. Ha tipizalunk, akkor
azt mondhatjuk, hogy a nethasznalék féként varosiak, un. fiatal 6regek, tobbségik még
dolgozik, aktiv, magas iskolai végzettséggel rendelkezik, a nem nethasznalék inkabb
kozségekben, falvakban élnek és 60 év felettiek, un. id6s 6regek, alacsony végzettségliek,

féleg inaktiv nyugdijasok.

A kisteleptilések lakéi nehezebben jutnak internethez, a hozzaférés akadaly, de az
Ugyintézések nehézségei miatt gyakrabban vennék igénybe az e-kozigazgatast. Az idéseknél
a legnagyobb problémat az eszkozok hasznalata, kezelése jelenti, és negyedik egyaltalan
nem hasznalna a netet lgyintézésre, maradna a hagyomanyos, f6leg személyes ligyintézési

maodnal.

Az e-lgyintézésben mindkét csoport leginkabb egy tapasztalt barat vagy rokon segitségét

kérné.

Kutatasunk f6 tengelye a kiilonb6z6 hivatalos ligyintézési modok [hagyomanyos (személyes
és telefonos) és elektronikus] és azok megitélése. A kovetkezs tablazatban Osszefoglaltuk

eredményeinket:
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személyes ligyintézés | a legmegbizhatobb; a leghatékonyabb; az ligyintézés lathato; a
tdjékoztatds és felkésziiltség viszonylag pontos; néha

informacid zavar; érzelmi befolyds, modorbeli elégedetlenség

telefonos ligyintézés | hosszadalmas; koltséges; felel6sség nem bizonyithatd; az
informacidk megbizhatatlanok; a tajékoztatas és felkésziiltség
valtozo; az Ggyintézés nem lathatd; nincs visszajelzés; egy kis

bizalom az emberi hang miatt

internetes ligyintézés | nincs emberi kapcsolat; az ligyintézés nem lathato (,fekete
doboz”); teljes bizalmatlansag; szamitdgép- és
rendszerkezelési gondok; adatvédelmi bizalmatlansag; a

leggyorsabb; visszajelzés van

Ha rangsort allitanank fol az Ugyintézési mddok kozott, akkor a legpreferdltabb és
leger6sebb a személyes, ezt kdveti a telefonos, végll az internetes. Ezt bizalmi rangsornak is
tekinthetjiik, jelzi, hogy mennyire biznak az Ugyintéz6ben és magaban az Ugyintézési
folyamatban. Ennek alapjan meg lehet tenni az elsé |épéseket az e-ligyintézés népszerdsitése

és rendszeres hasznalata felé.
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Kérdoiv

1. Kérjiik, adja meg, melyik évben sziiletett?

év

2. Mi az On legmagasabb iskolai végzettsége?

nyolc altalanos, vagy kevesebb — szakmunkasképzd, szakiskola - érettségi - fGiskola, egyetem

3. Dolgozik-e On jelenleg?
munkanélkuli - alkalmi munkakbdl, kisebb megbizasokbdl él - allandé munkaja van
alkalmazottként (vezetG, beosztott) - 6nalld véllalkozasa van — nyugdijas - szilési
szabadsagon, illetve gyesen, gyeden van - didk (nappali tagozatos) - egyéb eltartott,

haztartasbeli

4. Milyen telepiilésen lakik On?

févaros — megyeszékhely - egyéb varos - kozség 1000 {6 felett - kozség 1000 f6 alatt

5. Az elmult 12 hénapban hany hivatalos ligyet intézett személyesen?

egy, ketté — harom, négy, 6t — hat vagy ennél tobb

6. Milyen mértékben ért egyet az aldbbi kijelentésekkel?

e Azinternetes ligyintézés nagyon bizonytalan, ha elkiildesz egy kérdést, egy
dokumentumot, soha nem lehet tudni pontosan, hogy kihez érkezik meg, milesz a
sorsa.

egyaltaldban nem ért egyet — inkdbb nem ért egyet — egyet is ért meg nem is - inkabb
egyetért - teljes mértékben egyetért - nem tudja

e Csak ha ismer6sod van a hivatalnal, akkor szamithatsz sikerre.
egyaltaldban nem ért egyet — inkdbb nem ért egyet — egyet is ért meg nem is - inkabb

egyetért - teljes mértékben egyetért - nem tudja
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e Atelefonon keresztiil kapott informacié mindig bizonytalan, az Ggyintézé azt
mond, amit akar.
egyaltaldban nem ért egyet — inkdbb nem ért egyet — egyet is ért meg nem is - inkabb
egyetért - teljes mértékben egyetért - nem tudja
e Az interneten mindig kockdzatos megadni a személyes adatokat a hivataloknak,
kénnyen visszaélhetnek velik.
egyaltaldban nem ért egyet — inkdbb nem ért egyet — egyet is ért meg nem is - inkabb
egyetért - teljes mértékben egyetért - nem tudja
e Hatehetném, be se mennék a hivatalba, minden ligyet szamitdgépen, interneten
keresztil intéznék.
egyaltaldaban nem ért egyet —inkabb nem ért egyet — egyet is ért meg nem is - inkabb
egyetért - teljes mértékben egyetért - nem tudja
o A szamitdgép elterjedésével a hivatali munka gyorsabba valt.
egyaltaldban nem ért egyet — inkdbb nem ért egyet — egyet is ért meg nem is - inkabb
egyetért - teljes mértékben egyetért - nem tudja
e Hatékonyabb az ligyintézés, ha el6zetesen utananézek, kideritem, hogy mire
szamithatok, mi kell az Gigyintézéshez.
egyaltaldban nem ért egyet — inkdbb nem ért egyet — egyet is ért meg nem is - inkabb

egyetért - teljes mértékben egyetért - nem tudja

7. Hivatali ligyek intézésére hogyan késziil fel?
e Semmit nem teszek, csak bemegyek elintézni.
igen —nem
e Baratoktol, ismerGsoktél (nem hivatali dolgozdéktol) kérek tanacsot.
igen - nem
e A hivatalnal tdjékozodom személyesen.
igen - nem
e Telefonon érdekl6dom a részletekrdl.
igen - nem
e Azinterneten elolvasom az ligyleirast, hogy mi sziikséges az ligyintézéshez.

igen - nem
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e Online el is inditom az ligyet, példaul letdltom és kitdltém az Grlapot stb.
igen - nem
e Segit6hoz, tanacsaddhoz fordulok példaul telehazban, konyvtarban.

igen - nem

8. Ont mi segitené leginkabb, hogy igénybe vegye az internetet a hivatalos iigyeinek
intézésében?
e Meg kellene tanulnom az internetet és a szamitégép hasznélatat.
e Ha személyesen megtapasztalnam, hogy igy is el lehet intézni az ligyeket.
e Szamitégép és internet-hozzaférés otthon vagy kényvtarban, telehazban, e-
Magyarorszag pontokon.
e Ha személyes segitséget kaphatnak az internetes ligyintézéssel kapcsolatban.
e Haigy sokkal gyorsabban el lehetne intézni az ligyeket.
e Haigy az ligyintézés koltsége alacsonyabb lenne.
e Egyéb, éspedig:

e Egyaltaldban nem haszndlnam az internetes ligyintézést.

9. Amennyiben a fenti akadalyok elharulnanak, akkor On milyen iigyek intézésében
venné igénybe az interneten keresztiili ligyintézést?
e Alakéhelyemmel kapcsolatos helyi informaciok, hirek olvasasa.
e Kozlzemi dijak fizetése interneten keresztiil
e Egészségligyi szolgaltatasok - id6pont kérése
e Személyi jovedelemadd bevallds
e Munkakereséssel kapcsolatban
e Személyi iratok (uUtlevél, jogositvany) igénylése
e Konyvtari szolgaltatasok igénybevétele
e Sajat vallalkozassal kapcsolatos ligyek intézése
e Munkaligyi kdzpontok altal nyujtott szolgaltatdsok
e Tarsadalombiztositasi jarulékokkal kapcsolatos tigyek
e Gépkocsi nyilvantartas
e Epitési engedély igénylése
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e Renddrségi bejelentések (pl. lopds bejelentése)

e Lakcimvaltozas bejelentése

e Nyilvanos konyvtarak (pl. keresés katalégusban)

e Anyakonyvi kivonatok (szlletési, hazassagi) igénylés

e FelsGoktatdsba, egyetemre torténd jelentkezés

10. Ha egy hivatalos ligyet csak szamitogép és internet segitségével lehetne elintézni,
kihez fordulna bizalommal?
e Barathoz, rokonhoz, akinek mar van tapasztalata az ligy intézésében.
igen, mindenképpen — taldn igen — semmiképpen sem
e Szamitdgépes lgyintézésre szakosodott hivatalnokhoz.
igen, mindenképpen — taldn igen — semmiképpen sem
e Szamitégéphez ért6 tavolabbiismerdshoz.

igen, mindenképpen — talan igen — semmiképpen sem

e Szamitdgépes segit6hoz valamilyen kdnyvtarban, telehazban.

igen, mindenképpen — taldn igen — semmiképpen sem

11. On milyen gyakran haszndlja az internetet?

naponta - hetente - havonta - ennél ritkabban - még soha nem hasznaltam

12. Felkereste az elmult harom hdnapban a telepuilésének/keriletének honlapjat az
alabbi célokbal:
e helyi hirek, beszamoldk megtekintése
igen - nem
e hivatalos (irlapok letoltése
igen - nem
e informacidkat hivatalos Gigyek intézésérdl

igen / nem
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13. Mennyire elégedett az ott talalhaté informacidkkal a kovetkezé szempontokbdl? (1-
5-ig az iskolai osztalyzatok szerint)
e Az informaciok pontossagaval
12345
e Az informaciok mennyiségével
12345
e Az lgyek leirasanak kozérthetbségével

12345

14. On rendelkezik Ugyfélkapu-azonositéval?

igen —nem - nem tudom, mi az az Ugyfélkapu. [ha nem, UGRAS 16. kérdésre]

15. Hasznalta-e az elmult harom hénapban az Ugyfélkaput a kévetkez6 funkcidkra?
Tajékozddasra
igen - nem
Id6pont foglalasara
igen / nem
Formanyomtatvany letoltésére
igen / nem
Kitoltott formanyomtatvany elkildésére

igen / nem
16. Most arra kérjiik, hogy az iskolai osztalyzatok segitségével értékelje a hivatali

(6nkormanyzat, okmanyiroda) ligyintézés mindségét!

(1: Teljesen elégedett — 5: nagyon elégedett, NT: nem tudja)
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Személyes
ugyintézés

esetén

Telefonos
ugyintézés

esetén

A hivatalos tgyek elintézéséhez

kapcsolddo tajékoztatas pontossaga

Ugyfélszolgalaton dolgozék modora

Ugyfélszolgalaton dolgozdk felkésziiltsége

(pl. jogszabalyok ismerete)
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