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Az informatikai stratégia készítés feladatai
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e-Önkormányzat, Magyar Információs Társadalom Straté​gia, eEurope programok
A kormány, az Európai Unió elvárásainak megfelelően, a közelmúltban megkezdte a Magyar Információs Társadalom Stratégai (MITS) kidolgozását. Ennek keretében készült el a 2003. május vé​gén, a MITS, a Nemzeti Fejlesztési Terv és az eEurope programok ajánlásai figyelembe vételével, az e-Önkormányzat Ágazati Informatikai Részstratégia. Ennek főbb céljai: elősegíteni az elektronikus kormányzás megvalósítását a helyi önkormányzatok vonatkozásában, megalapozni a központi kormányzat intézkedéseit, amelyekkel az e-Önkormányzat megvalósítását elősegíti, támogatja (az e-Önkormányzat rövid távú akcióter​vében és középtávú feladattervében javasolt feladatok alapján kerülnek majd kiírásra a támogatási pályázatok), valamint a stratégiai alapelvek rögzítése révén biztosítani, hogy a különböző helyi önkormányzatok saját informatikai stratégiája „összhangban” legyen  a MIST​sel és az EU-ajánlásokkal.  Erre tekintettel a mellékletben röviden összefoglaltuk az e-Önkormányzat részstratégia jövőképét és főbb jellemzőit.
Az informatikai stratégiai menedzsment 
Az informatikai stratégia célja annak biztosítása, hogy a helyi önkormányzat informatikai fejlesz​tései mind rövid, mind pedig közép és hosszabb távon is az önkormányzat célkitűzései elérését, stratégiái megvalósítását szolgálják. Az informatikai stratégia szolgál a jövőbeni informatikai fejlesztések alapjául.

Az informatikai stratégiai menedzsment stratégiai tervezésből, a stratégia implementációjából, a stratégia rendszeres időszakonkénti felülvizsgálatából, szükség szerinti aktualizálásából áll.  A stratégiai tervezés főbb részei a stratégiai felmérés és elemzés, a jövőkép-tervezés, valamint a jövőképben vázolt informatikai stratégiai szituáció eléréséhez szükséges feladatok meghatározása (feladatterv, rövid távú akcióterv készítése). A stratégiai implementáció az akció​terv, a feladatterv megvalósítását, projektek és feladatok végrehajtását jelenti. A stra​tégiát természetesen megfelelő formátumban, írásban kell rögzíteni, dokumentálni. 
A stratégiai felmérés és elemzés 
Az informatikai stratégiai felmérés és elemzés az alábbi négy fő területre terjed ki
Az önkormányzat közép- és hosszú távú célkitűzései, stratégiái

Ha az önkormányzat rendelkezik aktuális hosszú- és középtávú célkitűzésekkel és az ezek megvalósítását szolgáló stratégiákkal, és az megfelelően dokumentált, úgy az informatikai stratégiai tervezés egyik legfőbb kiinduló alapja ez a stratégia, azaz ebből kiindulva kell meghatározni az információs rendszerekkel, informatikával kapcsolatos, jövőbeni elvárásokat.  

Ha az önkormányzat nem rendelkezik ilyen stratégiával, akkor előbb azt kell elkészítenie. Ha ez valamiért végképp nem lehetséges, de az informatikai stratégiát mégis el kell készíteni, úgy járható út az is, hogy az informatikai stratégiai elemzés keretében mérjük fel az önkor​mány​zat külső és belső „működési” környezetét és azok jövőbeni várható változásait, majd ebből határozzuk meg az informatikával kapcsolatos, jövőbeni elvárásokat. (Ez a megoldás ter​mészetesen csak akkor lesz sikeres, ha az önkormányzat vezetésének megfelelő elkép​zelé​sei vannak a jövőt illetően.)   
A helyi önkormányzat belső működési környezete

Itt kell vizsgálni az adott önkormányzat közép és hosszabb távú célkitűzéseit, terveit (település-fejlesztés, -üzemeltetés, vagyonkezelés, -gazdálkodás, önként vállalt feladatok, intézmény-rendszer stb.), működési, szervezeti rendszerét, saját forrásait és ezek várható jövőbeni alakulását, változását, s az azokból adódó, informatikával szembeni elvárásokat. 
Az adott helyi önkormányzat külső működési környezete

Itt kell vizsgálni Magyarország EU-tagságából, a közigazgatás tervezett reformjából, a gazdasági, társadalmi fejlődésből, a jogi környezet, a szabályozások változásaiból stb. adódó elvárásokat, s ezek várható hatását az informatikával szemben támasztott követelményekre.  
Ennél a feladatnál figyelembe kell venni az e-Önkormányzat részstratégia releváns fejeze​teiben fog​laltakat, de ezek az országos, ill. általános megállapításokat a helyi környezetre vonatkozóan „adap​tálni” kell.  

Az adott helyi önkormányzat belső informatikai környezete

A jelenlegi informatikai helyzet, „stratégiai szituáció” felmérése, beleértve az alkalmazás-portfoliót, az informatikai és kommunikációs infrastruktúrát, a humán és a pénzügyi erő​for​rá​sokat.    
Az adott helyi önkormányzatok külső informatikai környezete

Milyen lehetőségeket biztosít az informatikai és kommunikációs technológia fejlődése, eredményei az adott önkormányzat számára? Melyek érhetők el ezek közül helyben (az adott településen,  annak közelében stb.)? Melyek a releváns hazai és külföldi tapasztalatok, mi a legjobb gyakorlat, s mit lehet ebből hely​ben (az adott helyen) figyelembe venni, hasz​nosítani? 
Az informatikai stratégiai felmérés és elemzés eredményei, megállapítá​sai összegzése. Következtetések levonása

A felmérés, elemzés eredményeit célszerű egy SWOT-mátrixban összegezni. A SWOT-mát​rix alkalmas arra, hogy a jelenlegi helyzetből adódó belső erősségeket és gyengeségeket, illetve külső lehetőségeket és veszélyeket áttekintsük, s ezekből a jövőre nézve következteté​seket vonjunk le.
Jövőkép-tervezés

Az előzőek alapján megtervezzük azt az információs rendszert és a szükséges erőforrásokat, amelyre az önkormányzatnak a jövőben szüksége lesz. Ezzel megtervezzük azt a jövőbeni „informatikai stratégiai szituációt”, ahová a helyi önkormányzat​nak az informatika terén a stratégiai időszakban el kell jutnia  A jövőkép kiterjed
· az alkalmazásokra 

· az info-kommunikációs infrastruktúrára,

· a szükséges humán erőforrásokra, 

· a szükséges pénzügyi erőforrásokra, a beruházási, majd az üzemeltetési, karbantartási költségek optimalizációs lehetőségeire.  

Feladatterv, akcióterv készítése

A feladatterv, akcióterv azokat a projekteket, feladatokat foglalja össze, amelyeket végre kell hajtani annak érdekében, hogy az önkormányzat a jelenlegi (a stratégiai felmérésben feltárt) informatikai stratégiai szituációból eljusson a Jövőképben vázolt, vagyis „megcélzott” szituációba. A feladatterv valamennyi, míg az akcióterv a rövid távon, sürgősen megoldandó feladatokat tar​talmazza.
A stratégiai tervezés projekt-, ill. team-feladat

Az informatikai stratégiai tervezés nem a polgármesteri hivatal informatikai vezetőjének (informa​tikusának) kizárólagos feladata. Az informatikai stratégiai tervezés egy projekt, ame​lyet meg kell tervezni, végre kell hajtani és dokumentálni kell.  A stratégiai tervezési projekt végrehaj​tása egy, er​re kijelölt, megfelelő összetételű team feladata. A team állandó és egy-egy feladathoz rendelt (nem állandó) tagokból áll. A stratégiai tervezési teamben képviselni kell az önkormányzat vala​mennyi területét (képviselőtestület, polgármesteri hivatal különböző szervezetei, illetve infor​matika).        
A stratégiai dokumentáció (javasolt tartalomjegyzék)
A stratégiát megfelelően dokumentálni kell. A dokumentáció főbb fejezetei – összhangban az előbbiekkel – a következők lehetnének.

1. Stratégiai felmérés, elemzés

1.1 Az önkormányzat közép- és hosszabb távú célkitűzései, stratégiái és az abból adódó elvárások; vagy az önkormányzat belső és külső működési környezete. (Utóbbi esetben a működési környezetet is az informatikai stratégia-készítés keretében kell felmérni.)
1.1.1   A belső működési környezet és annak várható változásai

(kötelező és önként vállalt feladatok, település-, ill. térség-fejlesztés, vagyongazdálkodás, működési és szervezeti rendszer, intézményrendszer, humán erőforrások, pénzügyi erőforrások, saját bevételek és így tovább)  

1.1.2  A külső működési környezet és annak várható változásai

(EU-csatlakozás, elvárások, közigazgatási reform, jogi, szabályozási környezet, gazdasági környezet, finanszírozási rendszer, normatív és célzott támogatások és így tovább)

1.2 Az önkormányzat belső informatikai környezete
1.2.1 Alkalmazások (a jelenlegi alkalmazás-térkép, ill. alkalmazás-portfolió)
1.2.2 Hardver, szoftver, hálózati, kommunikációs infrastruktúra

1.2.3 Humán erőforrások, informatikai szervezet 

1.2.4 Az informatikai fejlesztési, üzemeltetési költségek 

1.3  Az elemzés megállapításai összegzése (SWOT), következtetések levonása

2. A stratégia jövőképe (megoldás-térképpel) 
2.1 Alkalmazások (a jövőbeni alkalmazás-térkép)
2.2 Infrastruktúra

2.3 Humán erőforrások

2.4 Pénzügyi erőforrások

2.5 További stratégiai javaslatok (pl. outsourcing, alkalmazás-szolgáltatás igénybe vétele)  

3. Megvalósítási feladatterv, akcióterv (A feladatok leírása, prioritása, átfutási ideje, erőforrás​igénye, a feladat sikerkritériumai. A feladatok kiterjednek egyrészt az alkalmazói rendszerrel, másrészt az ahhoz szükséges erőforrásokkal kapcsolatos teendőkre. Az alkalmazói rendsze​rek​kel kapcsolatos feladatok: rendszer-követelmények meghatározása, rendszer-implementáció, alkal​mazás-integráció stb. Ez utóbbiba beletartozik az informatikai, a telekom​munikációs, az internet-infrastruktúrához, az informatikai biztonsághoz, a humán erőforrások biztosításához kap​csolódó és további feladatok, mint pl. a vezetők, az elő​adók, ügyintézők, illetve az infor​matikusok vonatkozásában jelentkező továbbképzési igé​nyek)
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Az informatika szerepe, feladata az önkormányzatoknál 

Az önkormányzati informatika feladata az önkormányzatok támogatása küldetésük telje​sítésében, céljaik eléré​sé​ben, stratégiáik megvalósításában, napi feladataik megoldásában, be​le​​ér​tve a szolgál​tató típusú önkormányzatot, gyors, bürokrácia-mentes, ügyfélbarát köz​igazgatási szolgálta​tások nyújtását, az ügyintézés tér- és időkorlátai áthida​lását, az ügyintézési folyamat átláthatóvá tételét. További elvárások: a köz​igaz​gatási szervek belső, működési hatékonyságának fokozása, a költségek optima​lizálása, az EU-csatlakozás, az előkészítés alatt lévő közigazgatási reform során felmerülő, új feladatok „befogadása”, sikeres teljesítése és így tovább. 

Az önkormányzati informatika ezt a feladatát az igények legszé​le​sebb körét kiszolgáló, a legkor​szerűbb rendszerekre, megoldásokra, eszközökre, techno​lógiákra épü​lő, kiváló minőségű, nagy megbízhatóságú, költség-hatékony, belső (az ön​kor​mányzati felhasz​nálók számára nyújtott) és külső (az ügyfelek, érdeklődők és a társ-szervek számára biz​to​sított) infor​matikai szolgáltatások nyújtásával teljesíthető. Az elvárások teljesítése meg​követeli a feladatok legszélesebb körét átfogó, integrált, a hatékony ügyin​tézést, ügyfél-kezelést, az elektronikus irat​keze​lést, munkafolya​mat-kezelést, hatékony gazdál​ko​dást, az adatvagyon hasznosítását, a döntéstámogatást, az ön​kor​mány​zati tudás integrálását, a tudás-bázis haszno​sítását, és további feladatokat tá​mogató önkormányzati információs rendszer használatát. A feladatok teljesítése ugyancsak megköveteli a korszerű, megbízható, költség-hatékony info-kommunikációs infra​struk​túrát is. Az elektronikus ügyintézés, ügy​vitel, gazdálkodás, döntés​tá​mo​gatás és irányítás hosszabb tá​von akár lényege​sen is olcsóbb lehet, mint a jelenlegi működési modell, így megva​lósítása a költség-optima​lizáció szem​pontjából sem el​ha​nya​gol​ha​tó.

Az e-Önkormányzat részstratégia - jövőképe főbb jellemzői 

Az e-Önkormányzat – jövőkép – megoldás-modellje által felvázolt, széleskörű funkcionalitást megvalósító, integrált rendszer  

· kielégíti a legszélesebb körű igényeket: megfelel az EU és a MITS követelményeinek, elvárá​sa​i​nak, a gazdasági és társadalmi igényekből szár​maz​tatható elvárásoknak, az ön​kor​mányzatok sa​ját, belső igényeinek;

· a legszélesebb körű külső és belső funkcionalitást megvalósító, átfogó informatikai meg​oldás;

· megoldást nyújt az önkormányzati informatika leggyakoribb problémáira;

· nyílt, szabványos eszközök, megoldások használata révén képes a legszélesebb körű együtt​mű​kö​désre más hazai (e-kormányzat, e-gazdaság, e-egészségügy, e-oktatás, e-kör​nyezetvédelem, ré​gió-szintű önkormányzati) rendszerekkel;

· átfogó és integrált rendszer, azaz képes elősegíteni a belső, ügyintézési, ügyviteli, admi​niszt​ra​tív (költségvetési) folyamatok integrálását, a szervezeti hatékonyság növelését;

· moduláris felépítésű, így minden felhasználónak csak azokat a modulokat kell alkal​maznia, ame​lyekre tevékenységei, feladatai révén valóban szük​sé​ge van; ez különösen azért fontos, mert

· a jogszabályok kötelező, illetve önként vállalható önkormányzati feladatokat határoz​nak meg; a különböző ön​kormányzatok feladatai (a település-jelleg, -méret és más tényezők stb. függvé​nyében), és ez által informatikai igényei is eltérőek lehetnek; a mo​duláris felépítés lehetővé te​szi, hogy minden egyes önkormányzat azokat a  funk​ci​ó​kat megvalósító modulo​kat vezethesse be, amelyekre szüksége van (beleértve a kisebb települések önkor​mány​zatait, ill. a körjegyző​ségeket is);

· a rendszer igény esetén további modulok​kal bővíthető; 

· a rendszer modulonként bevezethető, ahogy a prioritások megkívánják, és ahogy a szük​séges erőforrások rendelkezésre állása azt lehetővé teszi; 

· ahol csak lehetséges és indokolt, megőrzi, továbbviszi a már elért eredményeket, megva​lósult, működő rendszereket/megoldásokat, így ez egyes önkormányzatoknak csak azon modulokat kell bevezetni, amelyekre szüksége van, de amelyekkel még nem rendelkezik;

· az egyes funkciókat fokozatosan lehet megvalósítani/bevezetni, ahogy az igények megjelenése, ill. a szükséges erőforrások rendelkezésre állása azt szükségessé, ill. lehető​vé teszi;

· az e-Önkormányzat olyan korszerű megoldásokat tartalmaz (pl. kiterjedt paraméterezési lehe​tő​ség, felhasználó által definiálható új riportok és így tovább), hogy képes eléggé rugalmasan alkal​maz​​kodni a környezet dinamikus változásaihoz, a működési  folyamatok és a szervezet módo​su​lá​saihoz, s képes azokat gyorsan, hatékonyan követ​ni (az igé​nyek többsége programozás nél​kül kielégíthető, a fejlesztő környezet pedig olyan korszerű, hogy ha mégis programozni kell, az könnyen, gyorsan elvégezhető).

Az e-Önkormányzat megoldás-modell funkcionalitása, a​lrend​szerei, mo​duljai

Az önkormányzatok ügyfelei, valamint partnerei és munkatársai részére az elektronikus szolgálta​tá​so​​kat a front-office modul-csoportok valósítják meg, úgymint e-Ügyintézés, e-Ügyfélkezelés, a köz​érdekű, közhasznú információ-szolgáltatás, ügyfél-fórum, -levelezés, település-marketing, elekt​​ro​ni​kus közbeszerzés, belső „ügyfelek” kezelése. Az önkormányzati szerveken belüli és az e szer​vek kö​zötti kommunikációt biztosítja, s „önkiszolgáló” alkalmazásokat kínál a munkatár​sak​nak (pl. sze​mé​​lyi adatok megváltozása bejelentéséhez). Az e-Önkormányzás alrendszer a kép​viselő testület és a bi​zott​​​ságok munkáját támogatja hatékonyan, illetve infrastruktúrát kínál a helyi demok​rácia ki​szé​le​sítéséhez. Az elektronikus szolgáltatások hátterét biztosító belső folyamatok, tevé​keny​ségek tá​mo​ga​tá​sát a back-office modul-csoportok nyújtják, mint a közigazgatási alkalma​zá​sok, az admi​niszt​ratív (költ​ségvetési) modulok, vagy az iroda-automatizálás és kommunikáció, vezetői infor​mációk és dön​téstámogatás, illetve tudás​menedzsment. Az önkormányzati információs rendszer (jövő​kép) funk​cio​na​litását a megoldási térkép (1. sz. ábra) foglalja össze. 
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1. ábra: Az e-Önkormányzat informatikai részstratégia - Jövőkép megoldástérképe 

e-Ügyintézés: az önkormányzati ügyintézési szolgáltatások elektronizá​lása 

Az e-Ügyintézés megvalósítja az EU eEurope programja „Common List of Basic Public Services” ajánlásában megfogalmazott, mind a négy szolgáltatási szintet, s biztosítja az ügy​felek részére is a függőben lévő ügyeik elektronikus követését. (Minden szint megvaló​sítása önállóan is mű​kö​dőképes rendszert eredményez, s minden szint bevezetése egy-egy újabb ko​moly lépés a szol​gál​tató önkormányzat, ügyfél-barát közigazgatás megvalósítása irányában). A szolgáltatások harma​dik és negyedik szintjéhez szükséges a minősített bizton​ságú elektro​nikus aláírás használata (amely államigazgatási eljárásokban, önkormányzati ügyekben, köz​jegyzői ellenjegyzésre, ügyvédi alá​írás​ra, sőt nagyobb értékű tranzakció esetén elektronikus beszerzésre is kötelező). A Hírközlési Fő​felü​gyelet már két minősített biztonságú aláírás-hitelesítő szervezetet is regisztrált, az önkor​mányzati, közigazgatási alkalmazáshoz azonban a jelenlegi szabályozás korszerűsítése is szükséges (lásd pél​dául az önkormányzati ügyirat-kezelést szabályozó 38/1998. (IX.4) sz. BM rendeletet a jelen doku​men​tációnak az önkor​mány​​zatok működése jogi környezetét bemutató pontjában). A harmadik és ne​gyedik szint hasz​nálata szintén feltételezi a széles funkciona​litást megvalósító, egymással és a front-office rendszerrel is integrált back-office alrendszerek meglétét; e nélkül ezen szintek műkö​dése nem le​het​​séges. 

Az e-ügyintézés, mint szolgáltatás értékelési szempontjai az EU-ban: a különböző ügytípusok milyen arányban szerepelnek a négy szint valamelyikében; milyen arányban érhetőek el a különböző szintű on-line szolgáltatások; az on-line szolgáltatásokat milyen arányban használ​ják az ügy​felek. Nem elegendő tehát az önkormányzati oldalt fejleszteni, a településeken is ki kell építeni ezekhez az információkhoz való közösségi hozzáférés lehetőségeit (teleházak, könyvtárak, egyéb közösségi hozzáférési lehetőségek). A kistelepülések rendelkeznek faj​lagosan a legkeve​sebb hozzáférési lehető​séggel, így e településeken feltehetően alacsonyabb az „elektronikus írás​tudással” rendel​kezők szá​ma, de kevesebb a helyi önkor​mány​zatok által nyújtott, azaz a hely​ben elérhető közigaz​gatási szol​gál​tatások száma is. Ahhoz, hogy a kisebb és nagyobb településen lakók egyen​lő szolgálta​tá​sokban része​sülhessenek, szükséges, hogy a kisebb településeken is le​gyen megfelelő számú közösségi hoz​záférési pont, hogy a leg​alább a helyben nem elérhető szolgáltatásokat döntően elektronikusan in​tézhessék. Növelheti a szolgáltatás komplexitását az ügy​felek szem​pont​jából, ha további, jelen​tő​sebb ügyfél​for​galommal rendelkező szer​vezetek is csatlakoznak a rend​szerhez (APEH, föld​hi​va​talok, köz​ü​zemi szolgáltatók stb.). 

Tekintettel arra, hogy még hosszú ideig nem feltételezhetjük azt, hogy ön​kor​mányzatok minden egyes ügyfele minden szem​pontból képes lesz valamennyi ügy kizá​rólag elekt​ronikus úton történő intézésére, a harmadik és negyedik szolgáltatási szint (l. a kö​vetkező be​​kez​déseket) bevezetése esetén sem javasoljuk  a papír-alapú ügyintézés és ezzel együtt a második szint​ként megjelölt  szolgáltatás megszün​te​té​sét. 

Első szint: on-line információk a közigazgatási szolgáltatásokról

Az ügyleírások kereshetők, ill. elérhetők interneten keresztül, azaz az ügyfél előzetesen tájékozód​hat (beleértve a szükséges nyomtatványokat, az illeték mértékét, lerovásának módját, a bemu​ta​tandó ok​má​nyokat és így tovább). A tájékozott ügyfél megjelenése csökkenti az ügyintézéshez szükséges időt (mind az ügyfél, mind a hivatal esetében), s az előzetesen tájékozódó ügyfelek vonatkozásában ér​demi ügyeket intéző munkatársak mentesülnek az ügyfél-tájékoztatás felada​tától, munkaidejüket nagyobb részét fordíthatják az ügyek elin​tézésére (az állampolgárok leggyak​rabban, évente több mint hat alka​lommal, információ​szerzés miatt fordulnak valamely közhiva​talhoz). Az ügyfelek ügyinté​zés​hez kap​csolódó uta​zásainak egy része is feleslegessé válhat az on-line infor​mációszerzés révén. 

Az igazgatási ügyvitel mellett a polgármesteri hivatalok alapvető feladata a polgárok és szer​veze​teik, a partnerek és az ügyfelek ügymeneten kívüli, jogkövetkezménnyel jellemzően nem bíró tájé​koz​tatása, valamint a konkrét igazgatási-hatósági ügyek menetéről történő, jellem​zően jogkövet​kez​ménnyel járó felvilágosítása is. A felvilágosítást hatékonyan segítő eszköz lehet az egyes önkor​mány​zatok kötelező és önként vállalt feladat- és hatáskörei leírásának megjelenése az interneten.  

Második szint: űrlapok, formanyomtatványok letöltése 

Az ügyleírásokon túl az ügyek intézéséhez szükséges űrlapok, nyomtatványok letölthetők, ki​nyom​​tathatók, így nem kell az ügyfélnek azok beszerzéséről külön gondoskodni, s tovább csök​kenhet az ügyintézésre fordítható idő is. 

Harmadik szint: nyomtatványok, űrlapok on-line kitöltése, hitelesítése

Az ügyleírásokon túl az ügyek intézéséhez szükséges űrlapok, nyomtatványok a képernyőn kitölt​hetők, majd hitelesítve elküldhetők a hivatal ré​szére. (Az illeték lerovása itt még nem feltétlenül történik elektronikusan, hanem pl. csekken kell azt befizetni.)

Negyedik szint: teljes elektronizált ügyintézés (döntés, kézbesítés, illeték stb.)

Az ügyintézés azon módja, mely a folyamat egyetlen fázisában sem igényli az ügyfelek fizikai meg​​​jelenését, személyes jelenlétét, így kényel​mesen, gyorsan, tér- és időbeli korlátok nélkül intéz​het​jük el ügyeinket, s a rendszer teljes egészében képes alkalmazkodni minden ügyfél igé​nyei​hez. Körül​tekintően kell mérlegelni, hogy mely ügyek, esetleg ügytípusok esetében van le​he​tő​ség az ügyintézés eme szintjének megvalósítására. Az uniós dokumen​tumok is megjegyzik, hogy nem minden ügyet tartanak alkalmasnak ily módon intézhetőnek.

Függőben lévő ügyek elektronikus követése

Lehetővé teszi az önkormányzatok ügyfelei számára, hogy függőben (ügyintézés alatt) lévő ügyei​ket, azok előrehaladását naprakészen és elektronikus úton, on-line ellenőrizhessék, követ​hessék, ugyan​ak​kor kétirányú interaktivitást is biztosít. Megvalósításához előfeltétel a teljes körű elektro​nikus ügyintézés (negyedik szint) működése. A szolgáltatás bevezetése nagyon komoly előrelépést jelent a szolgáltató önkormányzat, az ügyfél-barát közigazgatás megvalósítása terén.

e-Ügyfélkezelés: az önkormányzati ügyfél-kapcsolattartás automatizálása

Call Center 

A felmérések azt bizonyítják, hogy jelentős lakossági csoportok technikai, és/vagy ismeret​hiány miatt nem képesek, illetve nem hajlandók internetet használni ügyeik elintézéséhez, valamint jelentős az igény, hogy ne legyen teljesen személytelen minden esetben az ügyin​tézés. Ezt a prob​lémát orvosol​hatja a Call Center szolgáltatások bevezetése. A Call Center jelentős mértékben képes hatékonyabbá tenni a nagy ügyfél-forgalmat lebonyolító szervezetek ügyfélkapcsolat-kezelési, ügy​félszolgálati tevé​keny​​ségeit, folyamatait. Egyszerre jelent tech​no​lógiát, módszert, ügyfélkap​csolat-kezelési filozófiát. Szol​gáltatásai: aktuális infor​má​ciók, lekérdezési lehetőség ügyfelek ré​szére, ügy​fél-rek​lamációk, ügy​fél-adatok módosítása beje​len​tésének fogadása, tranzakciók indítása, infor​máció​gyűjtés, infor​máció-szerzés. A Call Center bevezetését követően elsődleges érintkezési felület az adott önkor​mány​zati intéz​mény, pl. polgármesteri hivatal és az ügyfelek között, így döntő szerepe van abban, hogy az ügy​felek milyen képet alakítanak ki a hivatalról. A Call Center hardver és a szoftver oldala a funk​cionalitást, a megbízhatóságot, rendelkezésre állást képviseli, míg az ügyintézők felkészült​sége, kel​lemes hangja, jó modora, segítőkészsége még ennél is döntőbb. Fontos, hogy ez a műszaki esz​közökből, informatikából, folyamatokból és emberekből álló szol​gáltatás hogyan illeszkedik a szer​vezet más folyamataihoz, információs rendszereihez, infra​struk​turális eleme​i​hez. A Call Center szol​gál​tatásaiba, a minél komplexebb szolgáltatás érdekében az ön​kor​mányzati szervek mellett be lehet vonni olyan intézményeket, mint bölcsődék, óvodák, iskolák, egészségügyi, szociális és további intéz​​mények, valamint a helyi közműveket, köz​üzemi szol​gáltatókat és további szervezeteket is. Gaz​​daságossági, kihasznál​hatósági szempon​tok​ból meg​fon​tolandó, hogy települési, kistérségi, regio​nális vagy esetleg or​szágos Call Cen​ter létrehozása cél​sze​rűbb-e.

Az ügyfélkapcsolat-kezelő (CRM) rendszer

A CRM (Citizen Relationship Management, ill. Customer Relationship Management) megol​dá​sok komplex szolgáltatást nyújtó, kor​szerű rendszerek, amelyek támogatják a nagy ügyfél-forgalmat lebonyolító szervezetek ügy​fél-kezelési ope​ratív tevékenységeit, az ügyfélszol​gálatot, az ügyfél-interakciókat, valamint az ügy​fe​lekről össze​gyűlt ada​tok rendszerezését, stan​dard és ad-hoc elemzését, jelentések készí​tését, s ez által fontos info​rmációk meg​szer​zését. A CRM megoldások általában információs adattárházra és az internetre épü​lő, át​fogó ügyfélkapcsolat-kezelő rendszerek. A CRM elvégzi az adatok kon​szo​lidálását, struk​turálá​sát, majd azokat egy egységes adatbázisba helyezi el. Ezzel elősegítik, hogy az ügyfelekről egységes kép alakuljon ki a különböző csatornákon (ügyintézők, Call Center, elektronikus média stb.) bejutó információkból. A közös adat​bázisban elhelyezett informá​ciókat az arra illetékesek azon​nal elérhetik, ha szükségük van rájuk (pl. ha az ügyféllel kapcsolatba lép​nek). 
Az ügyfelekről felhal​mo​zott infor​mációk felhasználásával, korszerű eszközök, pl. "adatbá​nyászás" segítségével össze​függéseket tá​rnak fel az ügyfelek szokásai, különböző paraméterei és jellemzői között, a feltárt össze​függéseket hasz​nosíthatják az ügyfélszolgálat, ügyintézés tovább​fej​lesztése, vagy a költségek optimalizálása so​rán. Egy átfogó CRM alkalmazás meg​valósítása komoly beru​házást jelent, viszont a nagy ügyfél​for​​​gal​mat lebonyolító, kiterjedt ügyfélkörrel ren​del​kező szer​vezetek esetében az ügy​félszolgálati funk​ciók internetre telepíté​sével komoly megtakarítás érhető el. A fejlettebb orszá​gokban a CRM alap​​ve​tő eszköze a szolgáltató közigazga​tásnak, szolgáltató állam​nak. Magyar​or​szágon a CRM köz​igaz​​gatási alkalmazására hosszabb tá​von kerül majd sor, a lehe​tő​séget valószí​nű​leg a kistérségek és a ré​giók, mint közigazgatási egységek jelentőségének növe​kedése teremti majd meg (kistérségi, regio​nális, ill. esetleg országos CRM szolgáltató közpon​tok). 

„Önkiszolgáló” alkalmazások interneten keresztül (partnerek)

Az ügyfélkapcsolatok automatizálásának egyik módja a web-es „önkiszolgáló” alkalmazás, amely az ügyfelek és partnerek (magánszemélyek, közületek, beszállítók, szolgáltatók, civil szervezetek stb.) számára biztosíthat korszerű szolgáltatást. A cél az ügyfél-igényeinek minél jobb kielégítése és a költségkímélés.

Közérdekű, közhasznú információk publikálása, település-marketing,

Közérdekű, közhasznú információk megjelenítése

Az önkormányzati adatvagyon, információk közérdekű, közhasznú része megjelenik az interneten, s elérhetővé, hasznosíthatóvá válik mindenki számára, akit érint, ill. érdekel (la​kos​ság, cégek, vállal​ko​zók, média, civil szervezetek stb.). Az állampolgárok az őket érintő önkor​mányzati, kistérségi, re​gionális, kormányzati és EU-s információkhoz on-line módon is hozzájuthatnak. A kormányzati és ön​​kor​mányzati működésre, illetve döntésekre vonatkozó adatok, információk az interneten keresz​tül hozzá​férhetővé válhatnak. Az önkormányzati portálon/honlapon megjelen​hetnek az ön​kor​mányzati szervek, intézmények (iskolák, egész​ség​ügy, művelődés, sport stb.) szolgáltatásai mellett a helyi közművek (közüzemi szolgál​tatók: gázművek, vízművek, távfűtés) és egyéb szerve​zetek szolgál​ta​tásai is. Az önkormány​zati internetes portál információkat és szolgáltatásokat nyújt​hat minisz​tériumok, közigazgatási hivatalok és más szer​vezetek számára is. 

Levelezés, ügyfél - fórum

Az elektronikus levelezéshez rendelkezésre áll az önkormányzati képviselők, bizottsági tagok, a hiva​talok vezetőinek, tisztségviselőinek, egyes szakterületeinek elérhetőségi adata, e-mail címe, illet​ve köz​vetlenül küldhető üzenet, levél ezen személyek, szervezetek részére (interak​tivitás). Az elekt​ro​nikus ügyfél-fórum lehetőséget biztosít a közérdeklődésre számot tartó té​mák megvita​tására, a különböző vélemények, álláspontok, hozzászólások elektronikus publi​ká​lá​sára, a kér​dések meg​vita​tására.

Település-marketing

Az önkormányzati internetes portál információkat és szolgáltatásokat nyújthat a település (vagy terü​let, pl. kistérség, régió) állam​pol​gárai, intézményei, az üzleti élet szereplői és to​vábbi érdek​lődők, pl. bel- és külföldi turisták, ingat​lan-vásárlók, a kulturális és sport-ren​dezvények iránt érdek​lődők szá​má​ra. Megismer​tet​hetik a hazai és külföldi érdeklődőkkel az adott település, térség, régió turisztikai, történelmi, gyógyítási ne​ve​zetességeit, kulturális és sport-lehetőségeit, szállás​helyeit, vendéglá​tó​he​lyeit, eseményeit, ren​dez​vé​nyeit. Mindez elősegítheti az idegenfor​galom, a turizmus növekedését, a ke​​res​kedelmi szál​lás​​helyek és vendéglátó egységek, rendezvények látoga​tott​ságának és bevételeinek nö​vekedést. Elő​se​gíthetik, hogy az adott település, térség, régió állam​polgárai, vál​lalkozásai, intéz​ményei meg​ismer​jék, és ez által még inkább igénybe vegyék a helyi vál​lalkozók, közép- és kisvállal​ko​​​​zások termékeit, szol​gál​tatásait. Ide tartozik, és fontos a potenciális beruházók, be​fektetők szá​mára szóló tá​​jé​​koztatás is a település (terület, pl. kistérség, régió) őket érintő, érdeklő, beruházásokat, fejleszté​se​ket ösztönző adottságai, lehetőségei bemu​ta​tása is, letölthető részletes doku​mentumokkal, több nyel​ven (pl. a magyar mellett angolul, néme​tül, franciául és így tovább). Az érdeklődők számára az inter​ak​​tivitást is biztosítani kell. 

Elektronikus közbeszerzés

Az EU csatlakozás utáni elvárások teljesítése és a gazdasági, társadalmi igények szempont​jából is fontos az önkormányzati közbeszerzés elektronizálása, amely a következő fázisok megvalósítá​sával történhet: a közbeszerzési eljárásokkal kapcsolatos információk közzététele, tárolása (mind az ajánlatok kiírása, mind tenderfigyelés területén; az ajánlatok elektronikus úton történő foga​dása; ill. a közbeszerzés teljes folyamatának az elektronizálása. Jelentős előnyökkel járna olyan elektronikus közbeszerzési rendszerek kialakítása (pl. kistérségek, régiók részvételével), amelyek a települések polgármesteri hivatalai és további önkormányzati intézményei igényeit, illetve több település igé​nyeit közösen lennének képesek kezelni, így az összefogás segítségével a kisebb ön​kormány​zatok is élvez​hetnék a sorozatnagyság révén elérhető kedvezményeket. Az önkormány​za​tok helyi gazdaság​fej​lesz​tő szerepének megfelelő​en az önkormányzatok, a kistérségi, illetve régiós központok pályá​zat​​figyelő szolgáltatást is végezhetnének az uniós közbeszerzési rendszerbe bekapcsolódva.

e-Önkormányzás

Az egyik modul a képviselő testület és a bizottságok munkáját hivatott hatékonyan támogatni (elő​ké​​szítés - meghívók, napirendek, előterjesztések szétküldése, lebonyolítás – szavazat​szám​lálás, hozzá​​szó​​​lások, jegyzőkönyvek, szavazások archiválása és így tovább). A másik modul révén a helyi elekt​ronikus nép​szavazás infrastruktúráját biztosítja, s segítségével az ál​lam​polgárok saját vagy közösségi internet-hozzáférési pontokon lévő szá​mí​tó​​gép​ről, inter​neten ke​resz​tül szavazhatnak. Ez utóbbi modul komoly segít​séget jelent mind a négy​évenként sora kerülő polgármester- és képviselő-válasz​tások (települések, majd régiók szint​jén is), mind pedig a legkü​lön​bözőbb témákban megtar​tott, „so​ron kívüli” helyi népszavazások gyors, egyszerű, költség​kímélő lebonyolításában. Az elekt​ro​nikus sza​vazás segítségével gyakrabban lehet népszavazást tartani, s így több kérdést lehet ezen a mó​don el​dön​teni, mint hagyo​mányos szavazás esetén, így ez hozzájárulhat a helyi demok​rácia kiter​jesztésé​hez.

Belső „ügyfelek” kezelése

On-line információ-szolgáltatás 

Az önkormányzati szerveken (képviselő testület, bizottságok, polgármesteri hivatal, intéz​mények, köz​hasznú és gazdasági társaságok) belüli és az e szervek közötti kommunikáció korszerű, fontos esz​köze. Más érintettek számára is elérhetővé, hasznosíthatóvá teheti a különböző személyeknél, szervezeti egységeknél, illetve szervezeteknél meglévő tudást, infor​mációkat, eljuttatja a tudást, az információt mindazokhoz, akiknek arra szüksége van. 

Önkiszolgáló alkalmazások 

A képviselők, az önkormányzati szervek vezetői és munkatársai számára biztosíthatja például a sze​mélyi adatok bevitelét, megváltoztatását, szabadság-igény felvitelét és egyéb funkciókat. A cél a gyors, kényelmes belső ügyintézés és a költségkímélés.

Közigazgatási alkalmazások

Az egyes közigazgatási modulok egy-egy feladat-csoport támogatását valósítják meg, s e modulok jelentik az e-Ügyintézés „hátterét”. A közigazgatási moduloknak a hatékony ügyin​tézés előse​gí​tése érdekében együtt kell működni az e-Ügyintézéssel (ez az on-line űrlap-kitöltés és –hitelesítés, vala​mint a teljes elektronikus ügyintézés esetében alapfeltétel), további front-office és back-office mo​du​lokkal, valamint természetesen egymással is. A közigazgatás-ügyvitel az ügykezelést és az ügy​inté​zést jelenti, az ügykezelés az irat-előállításból és az iratkezelésből áll. Lényeges követel​mény, hogy az ügyviteli ügyintéző rendszerek ne csak döntés-előkészítésre, döntés-kezelésre legye​nek al​kal​masak, hanem épüljenek be az ügyin​tézés teljes folyamatába, s az alapadat keletkezésétől az ügy​in​dításon át a döntésig, illetve annak teljesüléséig, végrehajtásáig támogassák azt, biztosítsák a folyamat, az eredmény és a végrehajtás könnyű vezetői ellenőrzését, az ügyfelek tájékoztatását az in​terneten is. A regiszt​rációs jellegű, illetve a gyorsan elvégezhető eljárású ügykategóriákban – pl. adat​​​​bázisból dolgozva – tegyék lehetővé az azonnali, vagy rövidített határ​időre történő (programo​zott) ügyintézést. Az anyagi és eljárási jogszabályok – államigazgatási ha​tósági ügyekben országo​san egy​séges – garantált ér​vényesítésével haladjon az ügyintézési folya​mat, csak az egyes jogsza​bályi elő​írások teljesítése esetén léphessen tovább az ügyintéző. A külön​böző önkormányzati műkö​dési te​rületek részben azonos, részben különböző adatkört igé​nyelnek. Az önkormányzati igazgatás három alapadat csoportja, a terület, a népesség, a szer​vezetek; minden igazgatási cselekvés legalább egyik​hez kapcsolódik. Ezen alkalmazásoknak aktuális adatokkal kell dolgozni, integrált infor​mációkat kell szolgáltatni. Szükséges a közös adatok központi tárolása (adatbank) és a speciális információk hoz​zájuk kapcsolása, a hivata​lok​ban vezetett, számos párhuzamos nyilvántartás éssze​rű​sítése, egysze​rű​sítése. A kötelező jelen​téseket automatikusan kell tudnia generálni, s lehessen a jelentéseket paramé​terezni, ill. új jelenté​seket könnyen, egyszerűen (felhasználói szinten) definiálni. El kell érni azt is, hogy a hiva​talok​ban, a számítógép legyen a fő ügyintéző eszköz.

Közigazgatási térinformatika

Az önkormányzatok számos olyan feladatot látnak el (pl. ingatlan-nyilvántartás, katasz​teri nyil​​ván​​tartás, településrendezés, építészet, városfejlesztés, környezetgazdálkodás, közművek​kel, ter​mé​szeti erőforrásokkal, mezőgazdasággal, erdőgazdálkodással, kereskedelemmel, ipar​ral, távoli és he​lyi köz​le​kedéssel kapcsolatos és további feladatok), amelyek esetében a különböző objektumok térbeli el​helyezkedés nem közöm​bös egy vagy több szempontból, vagyis a közigazgatási adatok egy jelentős része rendelkezik tér​beli tulaj​don​sággal, jellem​zővel is. A térbeli és a hozzájuk kapcsolódó nu​meri​kus adatok kezelését (tér​képek digitalizá​lása, bináris formában történő tárolása, a bináris adatállo​mányok összekap​csolása, integ​rá​lása „hagyományos” adatbázisokkal), elemzését, adatok szolgáltatá​sát a térinfor​ma​ti​kai rend​sze​rek​​ben kell elvégezni. Különösen fontos a rendszerben tárolt adatok pontossága, konzisz​tenciája, tel​jessége, aktualitása, vagyis az adatok minősége. E rend​szereknek szá​mos elem​zést, lekérdezést kell tudni elkészíteniük a napi ügyintézési feladatok, illetve a különböző szin​​tű döntések támo​ga​tására.

Adminisztratív (költségvetési, pénzügyi) alkalmazások

Az adminisztratív (költségvetési) modulok feladata segíteni az önkormányzati szervek napi műkö​dését, meghatározni a szükséges pénzügyi, humán, technikai erőforrásokat, feldolgozni a külön​böző tranzakciókat, elkészíteni a törvény által előírt (és további, pl. ad-hoc) jelenté​seket, beszámo​lókat, s adatokat szolgáltatni más alkalmazások (pl. adattárházak, döntéstámo​gatás, szer​vezeti intel​ligencia, tudásmenedzsment) számára. Az integrált rendszernek biztosí​tja a valós adato​kon alapuló gaz​dálkodást, irányítást a pénz-, eszköz- és erőforrás-forgalom naprakész ismeretén keresztül. A gaz​da​sági eseményeknek azonnal visszakeres​hetőkké, ellen​őriz​hetőkké, tervezhetők​ké válnak. Biz​tosí​​tott a kötelezettségvállalás, a készlet, a lét​szám-adatok rendelkezésre ál​lása, statisz​tikák, adat​szol​gáltatások elkészítése. Le​hetőséget nyújt az egy önkormány​zathoz tartozó vala​mennyi költ​ségvetési intéz​mény gazdálkodásának egyidejű, egy rendszerben való kezelésére, a fe​lelős​ség, a fel​adat összehangolására, az alulról felfelé és felülről lefelé történő tervezésre, kötele​zett​ség nélküli terv-verziók elkészítésére. Az integrált rendszernek láthatóvá és mérhetővé teszi az érték és a teljesítmény fogalmát, lehetővé teszi a ráfordítások, az ingatlanok, és a munkaerő-állomány tény​adatok szerint törté​nő mérését. 
Az elektronikus iktatás, ügyirat-, dokumen​tum-kezelés, munka​folyamat-kezelés szorosan kap​cso​lódik az ügyintézési folya​mathoz. Ahhoz, hogy az e-Ügyintézés valóban hatékonyan működhessen, szükséges ezen mo​dul megléte és az e-Ügyintézéssel való, szoros integrációja.

Irodaautomatizálás, kommunikáció

Megfelelő szintű, minőségű szoftverrel biztosítani kell az irodai és a kommunikációs fela​datok ma​gas szintű automatizálását, a hatékony munkavégzést (elektronikus dokumen​táció-készítés, táb​láza​tos és grafikus elemzés, kimutatás-, prezentáció-készítés, feladat-ütemezés, külső és belső elektro​nikus levelezés stb.). Fontos követelmény az együttműködés lehetősége a többi alkalma​zással, beleértve az inter​net alapú rendszereket is.

Vezetői információk és döntéstámogatás. Tudásmenedzsment

A stratégiai tervezés és kontroll a hosszú távú (vagy stratégiai) döntés-előkészítést, tervezést, vala​mint a tervek megvalósításának folyamatos követését, ellenőrzését takarja. Ezen tevé​keny​ségeket támogatják az (üzleti intelligencia „mintájára”) önkormányzati intelligenciá​nak nevezett megol​dások, nevezetesen a döntéstámogatás, az adattárház, az adatbányászat. Vezetői információ és döntés​tá​mogatás, valamint a szervezeti tudás menedzselése között nagyon szoros összefüggés van: tudásra min​de​nütt szükség van, ahol a különböző szerveze​tekben döntéseket hoznak, s a „tudást” el kell jut​tat​ni azok​hoz, akik a döntéseket hozzák.  

Az adatok valaminek a leírására szolgáló tények vagy jellemző részletek, az információk pe​dig a felhasználó számára fontossággal és céllal bíró adatok, melyek a tényleíráson túl hozzáadott érték​kel is rendelkeznek. Az információkból akkor lesz tudás, ha megfelelő összefüggéseket isme​rünk fel közöttük, és rendszerbe helyezzük azokat. Tudásra mindenütt szükség van az önkor​mány​zatokon, önkormányzati szerveken belül, ahol döntéseket hoznak, képviselőtestülettől (közgyű​léstől), a bizot​t​ságoktól kezdve a polgármesteren (főpolgármes​teren, alpolgármestereken), jegyzőn (fő​​jegy​zőn, aljegyzőn) keresztül a középvezetőkig, előa​dó​kig, az ügyintézőkig. Ezért integrálni kell az e szer​ve​ze​teken belül meglévő tudást, intelli​genciát, ki kell alakítani, folyamatosan bő​víteni kell a tu​dásbázist, biztosítani kell annak felhasználását. 
A tudásme​nedzs​ment​nek az ön​kormány​zaton be​lül össze kell kötni a tudást-szerzetteket azokkal, akiknek szük​ségük van erre a tudásra, intelligens cselekvővé kell tenni a szervezetet, azaz elő kell segíteni olyan önkor​mány​zatok, intézmények kialakítását, amely értelmes és elvárható reakciókat ad az őt érő ingerekre. Az önkor​mányzati intelligencia első​sorban a pénzügyi, gazdálkodási, tevékenységekre terjed ki, s az infor​mációk, a tu​dás meg​szer​zé​sére, a tudás​bázis kialakítására, a döntéshozatal megalapozására szolgál. A teljes tudás​menedzs​ment felöleli vala​mennyi önkormányzati szerv, azok valamennyi te​rülete működését. A szervezeti tudás meg​szerzése, bővítése, integrálása, a tudásbázis kialakítása, a tudás menedzse​lése során alkalmazható, főbb tech​nológiák: döntéstámogatás, adattárház, adatbá​nyászat, dokumen​táció-menedzsment, cso​port​munka-szoftverek (groupware), internet, intra​net, ext​ra​net, mesterséges intelligencia. 

Az e-Önkormányzat külső információs kapcsolatai 

A helyi önkormányzatok (települési és területi önkormányzatok) alatt a képviselő testületet (illet​ve közgyűlést), annak bizottságait, a tisztségviselőket, valamint a (főpolgármesteri, ill.) polgár​mes​teri hi​vatalt értjük. Az önkormányzat, mint szervezet az e-önkormányzat szol​gáltatásai révén informá​ciós kapcsolatban állhat a helyi „ügyfelekkel”, azaz az állampolgárok​kal, vállalko​zók​kal, vállalko​zások​kal, intézményekkel, amelyek számára on-line informá​ciókat és szol​​​gáltatáso​kat nyújt. Az önkor​mány​zat adat-kapcsolatban állhat az önkormányzati szervekkel: intézmé​nyek​​kel, köz​hasz​nú és gaz​dasági társulá​sokkal, továbbá más települési és területi önkor​mány​zatokkal, helyi ki​sebb​ségi önkor​mányzatokkal, helyi civil szervezetekkel, helyi közüzemi szolgáltatókkal, turis​ták​kal, át​utazók​kal, továbbá a központi kormányzati szervekkel és azok in​téz​​​​ményeivel (mi​nisz​tériu​mok, fővárosi, illetve megyei közigazgatási hivatalok, területi állam​ház​tartási hivatalok, föld​hi​va​talok stb.) és további hazai szerveze​tekkel, illetve nemzetközi (pl. uniós) szerve​zetek​kel is.       

A közszféra intézményei információs rendszereinek együttműködése; közös adatbá​zi​sok használata  

A magyar állam​igazga​tásban, közigaz​gatásban használt rendszereknek kapcsolódniuk kell egymás​hoz (és majdan az európai uniós rend​szerekhez is). Az államigaz​gatási, közigazgatási adatvagyont, tudásbázist széles körben hasz​no​sítani kell. Ennek egyik fontos feltétele, hogy a különböző intéz​mények „egy nyelven be​szél​​je​nek”, ezért célszerű a közös közigaz​gatási fogalom​tár kialakítása, hasz​​ná​lata, karbantartása megvalósítása. További fontos feltétel a nyílt, szab​ványos architektúrák alkalmazása, a megfelelő koor​dináció, s közös alapelvek el​foga​dása, megtartása. A közszféra külön​böző intéz​ményei infor​má​ciós rendszereinek e​gyütt​működése és ezzel egy komplex államigazgatási rendszer megva​lósítá​sának főbb fela​datai, lépései az alábbiak lehetnek.

· A közszféra különböző ágazatai és az egyes ágazatokhoz tartozó szer​vezetei informatikai stra​tégiáinak lehetőség szerinti, az intézmények feladatát, tevékenységeit, azok kapcso​lódását és mind​ezek jövőbeni alakulását figyelembe vevő összehangolása. A stratégiák szintjén az össze​hangolás célja az, hogy az azok megvalósítása során kialakuló rendszerek együttműködése is (vi​szony​lag könnyen) biztosítható legyen. (A BM helyi önkormány​zatokkal kapcsolatos fela​data​​​i​ra, a minisztérium és az önkormányzatok tevékenységeinek  kapcsolataira  és a köz​szféra intéz​ményei információs rendszerei együttműködésének szük​​sé​gességére is tekintettel, az e-Ön​kor​mányzat Ága​zati Informatika részstratégia a Belügy​minisz​térium informatikai stra​tégiája is​meretében és figye​lem​be vételé​vel ké​szült, s az előtanulmányt egyeztettük a miniszté​rium illeté​keseivel is.) 

· Ahhoz, hogy a különböző rendszerek „egy nyelven beszéljenek”, szükséges a „közös közigaz​​ga​tási nyelv” kialakítása, majd ennek alkalmazása

· Természetesen biztosítani kell a különböző rendszerek együttműködését és ilyen értelem​ben a komp​lex közigazgatási rendszer megvalósítását, de megfelelő együttműkö​dés csak jól meg​ter​vezett, megvalósított, működő rendszerek között lehetséges. Így a különböző intéz​mények saját rendszereinek megvalósítása (beleértve természetesen a helyi önkormány​zatokat is) ebben az ér​te​lemben ma​ga​sabb prioritást kell, hogy élvezzen. 

· A közös adatbázisok megvalósításához megfelelő tervezés, koordináció, az on-line hasz​nála​tá​hoz, a fentieken túl, megfelelő hozzáférési infrastruktúra (célsze​rű​​en széles sávú internet) is szük​​sé​ges, amely jelen​leg még nem áll teljes körűen rendelkezésre. (Az EKG-val és az Informa​tikai Közhálóval az e-Önkormányzathoz szükséges infrastruk​túrával kapcsolatos fejezetben foglal​kozunk.) A helyi önkor​​mányzatok számára jelenleg a helyi földhivatali ada​tok​hoz, egy or​szágos gépjármű-nyilván​tartás adataihoz, illetve a helyi okmányiroda adat​bázisai​hoz történő hoz​zá​férés megoldása lenne az egyik fontos elvárás (ez utóbbi hiányában gya​kori a párhuzamos nyilvántartás a polgár​mesteri hivatalokban és az okmány​irodában). A fej​let​tebb országokban gyakori központi adat​bázisok (beteg​nyilván​tartás, hallgatói nyilvántartás stb.) in​kább az önkor​mányzati intéz​mények (kór​házak, oktatási intézmények stb.) számára hasz​nos; itt is előfeltétel az intézmény saját in​for​mációs rendszere és a hozzáférési infrastruktúra.

· A közigazgatási alkalmazások „szabványosításának” feladata mind az önkormányzatok számára ké​szült, különböző alkalmazások integrá​lása, mind pedig a közszféra különböző in​téz​​mé​nyei in​for​má​ciós rendszerei közötti együttműködés biztosítása kapcsán felmerül. A feladat természe​te​sen nem lehet új szabványok kidolgozása, arra megvannak a megfelelő nemzetközi és hazai szer​ve​zetek, de megvannak a megfelelő nemzetközi és hazai szabványok is. A tényleges feladat a meg​​lévő, re​leváns nemzetközi és hazai szabványok, előírások össze​gyűjtése, publikálása, az érin​tettek szé​les körével történő megismertetése, valamint megfelelő ajánlások készítése. (A külföldi példák is ezt támaszt​ják alá. A német Belügy​minisztérium pl. összegyűjti és publikálja a közszféra in​for​ma​tikai és kommunikációs fejlesztései során alkal​mazásra ja​vasolt szab​vá​nyokat, aján​lá​so​kat.)   

A kistelepülések bekapcsolódása az e-Önkormányzatba és az infor​má​ciós társadalom​ba  

A helyi önkormányzatok feladatait, a specialitásokat és ezen keresztül az információs rend​szer funk​cionalitásával szembeni elvárásait alapvetően nem a lakosság száma, összetétele, hanem – a törvé​nyi előírások mellett - a település jellege, s ezzel összefüggésben a kötelező és az önként vállalt ön​kor​mányzati feladatok határozzák meg. A lakosság száma inkább az önkormányzat, a hivatal lét​számát és ezen keresztül az információs rendszer „szolgáltató-oldali” felhasználóinak számát befo​lyá​solja. Az esélyegyenlőség azt kívánja, hogy minden magyar állampolgár, füg​getlenül attól, hogy nagy​városban vagy kistelepülésen lakik-e, ugyan​azon szintű ön​kormányzati szolgáltatásokhoz jut​has​son hozzá. 
A kistelepülések jelentős része azonban még komoly pénzügyi támogatással sem ké​pes önállóan egy kiterjed, on-line szolgáltatásokat nyújtó rendszert megvalósítani, s ha ez esetleg támogatással sikerül​ne is, nem nagyon biztosítható a rendszerek és eszközök megfelelő, gazdaságos kihasz​ná​lása. Ha pedig – a kis lélekszámra (a lakosság összetételére stb.) való hivat​kozással – el​kezd​​jük a funkcionalitást „megnyirbálni” (azaz a rendszert „lebutítani”), akkor biztosan nem fog teljesülni az esélyegyenlőség követelménye (és valószínűleg még további követelmények sem). A jelen stratégiában javasolt, moduláris felépítésű rendszerben minden egyes önkormányzat azon és csak azon modulokat használhatja, amelyekre valóban szüksége van, s annyi felhasználóval, amennyit a feladatok volumene szükségessé tesz. A kis települések részére önálló fejlesztést, az előb​​biekre tekintettel, a stratégia nem javasol.  Számukra a kistérségi összefogás, közös kistérségi in​​for​matikai fejlesztés és üzemeltetés, közös rendszerek és részben közös eszközök használata biz​to​síthatja a megfelelő funkciona​litást, ill. megfelelő színvonalú rendszert. Számításba vehető még az alkalmazás-szolgáltatás igénybe vétele is. A kapcsolódó feladatok és azok erőforrás-igénye rész​letesen kidol​gozásra került az Éves akcióterv keretében.                                            

Az e-Önkormányzat (jövőkép )megvalósításához szükséges erőfor​rá​sok 

Információ- és kommunikáció-technológiai (ICT) infrastruktúra

Az e-Önkormányzat ITC infrastruktúráját hardver, szoftver eszközök, lokális és távoli háló​zatok alkotják. A hardver és szoftver eszközök alatt a szerver és kliens számítógépeket, nyomtatókat, szken​nereket, lokális hálózati és kommunikációs eszközöket, hálózati és desk-top operációs rend​sze​re​​ket, adatbázis-kezelőket és további eszközöket értjük. 
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2 ábra: A webportál és az integrált hálózat
	Az integrált hálózat korszerű, megfelelő se​bes​sé​gű, nagy megbízhatóságú, szab​ványos elemek​ből felé​pü​lő, menedzselhető hálózat. Az internet az önkor​mányzati szer​vek mun​ka​társai számára biz​to​sítja a távoli tartal​makhoz, szolgálta​tá​sokhoz tör​​ténő hoz​​​zá​férést, s alapul szolgál a más önkor​mány​za​tok, a kormányzati, közigazga​tá​si szervek (mi​nisz​té​ri​umok, TÁH-ok, közigazga​tási hi​va​ta​lok), a he​lyi intézmények, vállalkozá​sok, civil és további szer​vezetek felé irányuló adat​kom​mu​niká​cióhoz. Az intranet (az in​teg​rált hálózat lokális szeg​mense) a belső felhasználók, a képviselőtes​tület, és a pol​gármesteri hivatal munkatársai szá​mára biz​tosítja a számunkra szükséges helyi tartal​makhoz, és szol​gáltatásokhoz történő hozzá​férést. Az extranet le​he​tővé teszi az önkor​mányzati szervek kö​zött a tartalmak, infor​má​ciók cseréjét, s az e körön belüli szolgál​tatá​sok​hoz való hozzá​fé​rést.


A weblap információt közöl, s lehe​tővé teheti az interaktivitást is. A webportál integrálja, az ön​kormányzat és különböző szervezetei igé​nyeinek megfelelően „testre szabja” a működési kör​nye​zetet, kiterjeszti azt, illetve web-en keresztül meg​jeleníti a különböző funkciókat, szolgálta​táso​kat, tartalmakat. A külső portál az önkormányzat és kör​nyezete, a kierjesztett belső portál a különböző önkormányzati szervek, a belső portál pedig az egyes önkormányzati szervek szervezeti egységei és munkatársai vonatkozásában biztosítja a tartalmak szolgál​tatását, az infor​mációk cseréjét.

Az Elektronikus Kormányzati Gerinchálót (EKG) az 1188/2002. (XI.7.) sz. Kormány​hatá​rozat úgy definiálja, mint a kormányzati és közigazgatási adatbázisok és informatikai rend​szerek össze​kap​cso​lása, az általuk nyújtott szolgáltatások elérhetőségének biztosítása, vala​mint az elekt​ronikus kor​mányzat megvalósítása érdekében kialakítandó, nagy sebességű, or​szágos adatto​váb​​bító gerinc​há​lózatot és az ahhoz csatlakozó központi köz​igaz​​gatási szervek részére biztosítandó, nagy sebessé​gű, külső Internet-csatlakozást. Az EKG megyei végpontjai a fővárosi, megyei közigazgatási hivata​lok​kal szorosan együttműködő TÁH-ok. Ez a határo​zat az EKG-ba be nem vont, a kormányzati infor​matikába nem tartozó helyi közigazgatási szervek, közintézmények, közfeladatot ellátó egyéb szer​vek, civil szervezetek informatikai ellátásá​nak biztosítására egy, az EKG-val való együttmű​kö​désre alkalmas módon kialakított Informatikai Köz​hálót is definiál. A határozat értelmében az Infor​matikai Közháló működ​tetésének költségeit meg kell osztani az IHM és a felhasználók között.          

Az infrastruktúrára vonatkozó igények az egyes önkormány​zatok, kistérségi együtt​mű​ködések eltérő alkalmazói rendszereiből, alkalmazásaiból adódóan, tel​jesít​mény és kapa​citás tekinte​tében külön​bö​zőek lehetnek. A komplex alkalmazások megfelelő üze​melte​tésé​hez, a meg​felelő teljesítmény és kapacitás mellett a megbízhatóság is fontos. A beren​dezések élet​korával együtt nő a meghibásodás kockázata, s csökken a megbízhatóság.  A megfelelő teljesít​mény, kapaci​tás és megbízhatóság mel​lett a költségek optimalizálása is fontos. A túlzottan heterogén eszközpark szakmai problémák mel​lett többletköltségeket okoz, így törekedni kell annak konszolidálására A saját eszközök hasz​nálata mellett figyelembe lehet venni az erőforrás-kihelyezés lehetőségeit (outsourcing, hosting), illetve közös infrastruktúra haszná​latát is (pl. kistérségi együttműködés, vagy önkormányzatok és intéz​ményeik esetében).

Humán erőforrások

A fentiekben vázolt, korszerű információs rendszer használatához, megfelelő üzemeltetéséhez meg​felelő információkra, felkészültségre, kész​sé​gekre lesz szükség. Ez igényelheti az önkor​mányzati döntéshozók (képviselők, pol​gár​mesterek, közgyűlési elnökök, főjegyzők, jegyzők, bizott​sági el​nö​kök és így tovább) továbbképzését, tréningjét. Ennek célja, hogy korszerű információk átadása (eEurope, Információs Társadalom, a korszerű informatika lehetőségei az önkormányzatoknál) révén továbbfejlődjön ezen tisztségviselők döntéshozó készsége a felső  szintű döntést igénylő in​for​​matikai kérdésekben. Ugyancsak igényelheti e-Önkormányzattal a „szolgáltatói” oldalon dol​go​zó tisztvise​lők, valamint az önkor​mány​zatoknál dolgozó infor​mati​kusok tovább​képzését annak ér​dekében, hogy képesek legyenek használni az új rend​szereket, kihasználni azok lehetőségeit, illetve megfelelően tá​mo​gatni az új rendszerek meg​valósítását, használatát. Ugyancsak szükség lehet az e-ön​kormányzat „ügyfél” oldali felhasz​nálóinak (állampol​gá​rok, vállal​ko​​zók) felké​szí​té​sére, tovább​kép​zésére is, mely​nek cél​ja természetesen az, hogy képesek legyenek a korszerű, elektronikus szol​gál​tatások használa​tára.  Min​den egyes helyi önkormányzatnak a saját informatikai stratégiája elké​szítése során, abból ki​in​​dulva kell a saját, tényleges humánerőforrás-fejlesztési igényeit meg​ha​tározni (ezek természe​te​sen szo​rosan összefüggenek a választott stratégiával).  

Az e-Önkormányzat azon feladata megvalósítása során is, amelyek alapvetően az önkormány​zatokra hárulnak (pl. saját informatikai stratégia ki​dolgozása, informatikai biztonsággal kap​cso​latos fela​datok, alkalmazásintegráció, egyes alrendszerek, modulok megvalósítása) szükség lehet a köz​​ponti kor​mányzat, a minisztériumok szakmai támogatási, koordinációs közreműkö​désére (spe​ci​á​lisan fel​ké​szült tanácsadók, szakértők, projek​tvezetők révén). A javasolt humánerő​forrás-fejlesztési, il​letve szakmai támogatási, koordinációs feladatokat jelen dokumentum Közép​távú feladat​terve és éves intézkedési terve részletesen ismerteti.   

A beruházási, finanszírozási igény csökkentése le​he​tősége (al​kal​mazás-szol​gál​ta​tás)    

A pénzügyi erőforrásokra mind a korszerű rendszerek megvalósításához, mind pedig azok folya​matos üzemeltetéséhez, karban​tartá​sához szükség van. (A magyarországi helyi önkor​mány​zatok döntő többsége, az elmúlt évek során informatikai fejlesz​tésekre fordítható forrá​sait tekintve, nem lesz képes az e-Önkormányzat megvalósítása reá háruló feladatait kizárólag saját maga, önállóan finanszírozni, ehhez szükség lesz a különböző kormányzati, majd EU-s pályázatokon elnyerhető támogatásokra is.)
A kistérségi közös informatikai fejlesztés az üzemeltetés, amellett, hogy lehetőséget biz​tosíthat a kisebb települések számára a megfelelő informatikai rendszerek használatára, költség-előnyöket is jelenthet. Ugyancsak költség-előnyt is jelenthet (s külföldi mintákon túl már a hazai példa is van rá), ha a polgármesteri hivatal és az önkor​mány​zati (oktatási, egész​ségügyi, szociális, kulturális és to​váb​bi) intézmények közösen használnak infor​mációs rend​szereket (integrált költség​ve​tés, anyag-, tárgyi​eszköz-gazdálkodás stb.) és informatikai infra​struktúrát. Az alkalmazás-szolgáltatás (ASP: Appli​ca​tion Service Providing) 

· csök​​​kenti az önkormányzatoknál jelentkező be​ruhá​zási, finanszírozási igényt, s a rend​szerek, esz​kö​zök tulaj​don​lásából adódó költségeket (TCO: Total Cost of Ownership); 

· az önkormányzatok (és szerveik, intézményeik) az alkalmazói rendszert (és a központi eszköz-par​kot) fix, jól tervezhető szolgáltatási díj ellenében, mint szolgál​ta​tást ve​hetik igénybe, 

· a szolgáltatót terheli a rendszer-követési, az eszköz-frissítési (amortizálódott eszközök cseré​je), üzemeltetési, karbantartási, ill. az informatikai biztonsággal kapcsolatos felada​tok és ezek beru​há​zási, finanszírozási feladata is

Az alkalmazás-szolgáltatás megvalósulhat profit-orientált vál​lalkozások által biztosított szolgál​ta​​tás​ként, vagy non-profit szer​vezetek révén. 
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