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AZ ELLENORZES ALAPADATAI

AZ ELLENORZES CELJA

Az ellenbrzés célja annak értékelése volt, hogy az e-ligyintézés informatikai rendszerei miképpen
tamogattak a kozigazgatas hatékonysagat, tgyfélbarat jellegét, az e-tigyintézési lehetéségek egyszertibbé,

gyorsabba tették-e az tigyintézést.

AZ ELLENORZES TiPUSA

Teljesitményellenérzés

AZ ELLENORZOTT IDOSZAK

Az 1. fokuszteriletre vonatkozdan: 2022. december 1-jétél az ellen6rzés megkezdésérol szolo kiértesitd
levél kikiildésének napjaig (2023. julius 206.) tart6 id6szak.

A 2. fokuszteriletre vonatkozéan: 2018. januar 1-jét6l az ellendrzés megkezdésérdl szolo kiértesitd levél
kiktldésének napjaig (2023. julius 26.) tartd id6szak.

A 3. fokuszteriiletre vonatkozdan: az e-ligyintézést biztosité feliiletek tesztelésének idészaka (2023. janius
29. —2023. jalius 17.).

AZ ELLENORZES TARGYA

Az ellen6rzés targyat képezték az e-tigyintézést biztositd informatikai rendszerek kialakitdsa és
mikodtetése soran hozott dontések és végrehajtott intézkedések, valamint azok hozzajarulasanak értékelése

az e-ugyintézés egyszerlsitéséhez, gyorsasagahoz és a feliletek felhasznalobarat jellegéhez.

Az ellen6rzés kiterjedt minden olyan kérilményre és adatra, amely az Asz! jogszabalyban meghatarozott
feladatainak teljesitéséhez, valamint a program végrehajtasa folyaman felmertlt Gjabb Osszefiiggések
teltarasahoz sziikséges volt.

AZ ELLENORZES JOGALAPJA

Az ellendrzés jogszabalyi alapjat az Allami SzamvevGszékrdl sz616 2011, évi LXVL torvény 1. § (3)
bekezdése képezte.



Ag ellendrzés alapadatai

AZ ELLENORZES MODSZERE

Az ellenbrzést — a nemzetkozi standardokat iranyadonak tekintve — az ellenérzési program szempontjai,
az ellen6rzott id6szakban hatalyos jogszabalyok, az ellenérzés-szakmai szabalyok és modszertanok

figyelembevételével végezte az ASZ.

Az ellenérzési kérdések megvalaszolasahoz sziikséges bizonyitékok megszerzése az ellenérzott és az
ellenérzést tamogatd szervezetek altal rendelkezésre bocsatott dokumentumokra és adatokra alapozva
megfigyelés, szemle (szemrevételezés), kérdésfeltevés (informaciokérés), interju, valamint elemz6 (teszteléses)
eljaras utjan tortént.

Az ellenbrzés soran feltart tényeket a III. mellékletben részletezett, a teljesitményellen6rzés keretében

felallitott, ellenSrzott szervezetekkel egyeztetett ellenérzési kritériumokhoz viszonyitotta az ASZ.

A 3. fokuszteriilet Usability.gov” és WCAG” alapjan felallitott kritériumok szerinti ellenSrzése a forgalmi
adatok alapjan kivalasztott, k6zérdeklédésre leginkabb szamot tartd, e-kozigazgatasi tigyek kezelését biztositd
alkalmazasok felhasznaloi feltileteinek tesztelésével tortént. A probavasarlas alapu tesztelés a magyarorszag.hu,
mint kézponti portal 25 tgytipusara, valamint azon — IV. mellékletben tételesen szerepl6é — alkalmazasokra
terjedt ki, amelyek ugyanezen tgytipusok tgyintézését tették lehet6vé (pl. a Takarnet alkalmazas esetében az
ingatlankeresé online foldhivatali szolgaltatas tulajdoni lap lekérdezéssel kapcsolatos eljarasa). Az tgytipusok

tesztelésre torténd kivalasztasa soran az alabbi elveket érvényesitettiik:
® Az ugytipus a magyarorszag.hu portalrdl elektronikusan elindithato.
= A kizardlag nem lakosagi tgyfelek altal hasznalt tgytipusokat kivettiik a mintavétel adatbazisabol.

* A mintavételezés id6szakaban 6nall6 tgyet nem képezé kozponti tamogatd alkalmazasokat (pl.
KAUY) kivettitk a mintavétel adatbazisabol.
* A nem e-kbzigazgatasi ugyintézéshez kapcsolodd szolgaltatasokat (pl. koziizemi szolgaltatasok)

kivettiik 2 mintavétel adatbazisabdl.

* Kiemelt szempont volt, hogy gyakran hasznalt Ggytipusok kertljenek a mintaba, hiszen az itt

el6fordul6 hibak nagyobb felhasznaléi kort érintenek.



AZ ELLENORZES HATOKORE ES TERULETE _

A technoldgiai és informacios forradalom felgyorsulasaval parhuzamosan

. az egyre dinamikusabban jelentkezé digitalizacids folyamatok az allampolgarok
mindennapi életének szinte minden tertletét érintik. A digitalis fejlédés

alapjaiban valtoztatja meg a nemzetgazdasag mikodését is, ami tobbek kozott

jelent6s hatassal bir a kozigazgatasi folyamatokra. Ezek e-tigyintézés iranyaba

torténé terelésével Osszhangban alapveté elvaras a bizalom, az elégedettség és

a komfortérzet novekedése, mivel a kapcsolédd keretrendszer tgyfélbarat

ugyintézés szabadon

A kozigazgatasi e-iigyintézés kozponti logéja

szempontokat figyelembe vevé kialakitisa hozzajarulhat a kozigazgatasi
folyamatok eredményes és hatékony mukodtetéséhez. Ezzel Osszefiggésben
torekvés, hogy az e-kozigazgatasi szolgaltatasok kialakitasa, illetve fejlesztése eredményeként minden
allampolgar szamara hozzaférhetd, egységesen elérhet6 és egyszertien hasznalhato felilet alljon rendelkezésre
az e-ugyintézés igénybevételéhez. Ennek fontossagat figyelembe véve az ellenbrzés fokuszaban az ellenérzott
szervezetek altal kialakitott stratégiai és operativ dontések e-tgyintézéshez valé eredményes, illetve hatékony
hozzajarulasanak, valamint az e-ligyintézést biztosité alkalmazasok felhasznalobarat kialakitasanak értékelése
allt.

Az e-ligyintézés altalinos szabalyait az ellenérzott iddszakban a 2016-ban hatilyba 1épett Eiisztv.’,
részletszabalyait a 2017-ben hatilyba lépett Eiiszvhr.’ hatarozta meg. Az Eisztv. kijelolte az e-ligyintézést
biztosité szervek korét és elbirta a feladatkoritkbe tartozo szolgaltatasok biztositasanak kotelezettségét. A 2022-
ben hatalyba lépett Statitumr.” alapjan a Miniszterelncki Kabinetirodat vezet$ miniszter feladat- és hataskorébe
tartozott az e-kozigazgatas, az informatika, az e-kozigazgatasi és informatikai fejlesztések egységesitése, tovabba
a kozigazgatasi informatika infrastrukturalis megval6sithatésiganak biztositisa. A DMUr.* hatalyba 1épésével,
2022. augusztus 12-t6l a Kormany a Miniszterelnoki Kabinetirodat vezeté miniszter felelsségébe tartozé fenti
allami feladatok ellatisara a DMU Zrt.’-t jeldlte ki.

A DMU Zrt. feladata volt ennek keretében a DMUr.-ben foglaltakhoz kapcsolédé kézéptava nemzeti
digitalizacios stratégia el6készitése, a nemzeti informatikai és e-kozigazgatasi tevékenység kérében a Kormany
iranyitasa vagy feliigyelete ala tartozé szervek munkajanak Osszehangolasa, tovabba az informatika, az e-

kozigazgatas, valamint az ezen teriiletek fejlesztésére vonatkozo feladatok ellatisanak meghatarozasa.

A kozszféra e-ligyintézési szolgaltatasainak iizemeltetésében és fejlesztésében a DMU Zrt. mellett az
ellen8rzott idészakban a NISZ Zrt." feladatellatasa birt kiemelt jelentSséggel. A NISZ Zrt.-nek, mint kézponti
infrastruktara és infokommunikaciés szolgaltaté szervezetnek, feleléssége volt — tébbek kozott — a
magyarorszag.hu kozponti portal és az Ugyfélkapu tizemeltetése. Ezzel az e-ligyintézés folyamatainak egyik

kulcsszerepldje volt.

A 2020 februarjaban tartalmaban és formdjaban is megujult magyarorszag.hu portalt illette a NISZ Zrt. a
SZUF" megnevezéssel (amely a KEUSZ -t viltotta fel 10 év utan). Az Eiisztv. alapjan a SZUF a jogszabilyban
kijelolt szolgaltat6 altal nyujtott olyan, az tgyfél altal személyre szabhaté internetes alkalmazas, amely az
azonositott Ugyfél szamara lehetéséget biztosit az e-tigyintézéshez szikséges nyilatkozatok, eljarasi
cselekmények és egyéb kotelezettségek teljesitésére, az tgyfél altal igénybe vehet6 e-tigyintézési szolgaltatasok
hasznilatira. Az ellen6rzétt idészakban az Eiiszvhr. szabalyozta a NISZ Zrt. SZUF nyujtdsaval 6sszefiiggd
feladatait, valamint a szolgaltatas soran teljesitend6 kovetelményeket. Ennek alapjan a NISZ Zrt. felel6sségi

korébe tartozott a SZUF, mint keretrendszer miikédéséhez kapcesolodo fejlesztések megtervezése, litemezett



Az ellendrzés hatdkire és teriilete

megvalositasa és nyomon kovetése. A SZEUSZ-KEUSZr." 2024. januar 1-jét6l hatélyos médositasa alapjan a
kapcsolddo fejlesztési feladatok vonatkozasban az IdomSoft Zrt. vette at a NISZ Zrt. helyét.

Az e-Ugyintézés folyamatat tamogat6 funkciok terén az ellendrzott idészakban a NISZ Zrt. biztositotta a
szolgaltatisok technikai elérését a csatlakozott szervezetek szamara. A NISZ Zrt. a szolgaltatast a SZUF
Csatlakozasi és szolgaltatasi szabalyzatban meghatarozott miszaki, biztonsagi és informatikai biztonsagi
feltételek mellett nydjtotta. A SZUF keretrendszer tobbek kozott menedzsment szolgaltatasokat (tigyleiras
szerkesztd, fejlesztéi kornyezet, iIForm' drlaptervezd), profil, naptir, levelezés és tarhely funkcidkat, naplozast,
biztonsagi szolgaltatast (virusellen6rzést) és felhasznaloi tigyfélszolgalati tamogatast (1818 e-tigyféltamogatasi

kompetenciakézpont) foglalt magaban.

A 2020-ban begytriz6 COVID-19 jarvany is megerdsitette az igényt az érintés, illetve érintkezésmentes
tgyintézésre. A magyarorszag.hu portal latogatottsiga 2020-ban jelentésen emelkedett a megel6z6 évhez
képest, 28 milliérol 51 milliéra, ezen belil a portalt rendszeresen latogatok aranya is nétt. 2022. december 31-1
allapot szerint t6bb mint 5,5 millié érvényes jelszéval rendelkezé Ugyfélkapu regisztraltat tartottak nyilvan
(2020-ban 4,2 milli6 £6 volt az Ugyfélkapu regisztraltak szima).



OSSZEFOGLALAS

Az e-Ugyintézés stratégiai

keretrendszerének kialakitasaban, a

relevans informatikai rendszerek
tejlesztési iranyainak
meghatarozasaban és a kapcsolodo
tevékenységek részletes
kidolgozasaban 6sszességében
érvényesiiltek az tgyfélbarat
szempontok, ugyanakkor a
stratégiai célok megvalosulasanak
nyomonkdévetési és visszamérési

rendszerét teljeskortien nem

alakitottak ki.

Az e-ligyintézés keretrendszerének alapjait a DMU Zrt. az
NDS" ¢és az NDAP'® kialakitasa soran az tgyfélbarat
szempontok figyelembevételével hatarozta meg. Az operativ
szintl feladat- és célmeghatarozasban érvényestiltek a stratégiai
szinthez igazodo ugyfélbarat szempontok, ami megfelel$ alapot
szolgaltatott az e-kozigazgatas fejlesztéséhez, azonban nem
valésult meg a felhasznalok e-lgyintézési szolgaltatasok
fejlesztésébe torténé kozvetlen bevonasa. A stratégiai célok
megvalésulasa  eredményességének  és  hatékonysaganak
mérésére szolgalé mutatészamrendszert, valamint a kapcsolodo
operativ nyomon kévetési szabalyokat a DMU Zrt. teljeskérien
nem hatarozta meg. Az e-tigyintézést biztositoé alkalmazasokat
az uUgyfélbarat jelleg szempontjaira iranyuldan nem tesztelték.
Ezen hianyossagok miatt a kapcsol6do fejlesztések soran nem
vették figyelembe az NDS-bsl és az NDAP-bél levezethets
Osszes relevans szempontot, illetve nem volt maradéktalanul
visszamérhet6 — a célkitlzések

stratégiai  és  operativ

megvaldsulasa.

Az e-tigyintézés felileteinek kialakitdsa és tizemeltetése soran
alkalmazott modszerek és intézkedések, amelyek eredményeképpen
nétt az elektronikusan intézhet§ tgyek szama is, Osszességében
hozzajarultak az e-tUgyintézés széleskord térnyerésé¢hez. Az e-
kozigazgatas kinalati oldalanak megteremtése, illetve fejlesztése soran
azonban a felhasznaléi élmény is meghatarozé szempont. Ehhez
kapcsoloddan  torténtek  el6remutatd  Iépések,  viszont a
fejlesztésekben érintett szervezetek nagy szamossaga, a rendszer
elaprézottsaga, valamint a kézponti szerepl6k, igy kiemelten a NISZ
Zrt. esetenként korlatozottabb rahatisa miatt a magyarorszag.hu
portalon és az ellendrzott alkalmazasok feliiletein a felhasznalobarat
szempontok nem érvényesiiltek teljeskorden. A felhasznalok szamara
tobb szempontbdl is korlatozott volt az e-tigyintézési feliletek
hozzaférhet6sége, az  Ugyintézési  cél  megfelel6ségének
felismerhet6sége. Az ellenbrzott tgytipusok feliletei tobb esetben
nem nyujtottak megfelels védelmet a hibak ellen, illetve nem
biztositottak az egyszerd kezelhet6séget. A felhasznalok az e-
tgyintézés feliletein eltéré struktaraval, vizualis megjelenéssel és
tgyintézési nyelvezettel talalkoztak. Ezen hianyossagok negativan

hatottak az e-tigyintézés eredményességére és hatékonysagara.

Az e-tigyintézést igénybe vevé
telhasznalok
tgyfélelégedettségének
novelését alapvetden
tamogattak a NISZ Zrt. altal
els6sorban az elektronikusan
intézhet6 tgyek szamanak
névekedése érdekében megtett
intézkedések, azonban tovabbi
tejlesztések sztikségesek az
tgyfélbarat szempontok
egységes érvényestlésének,
valamint az tgyfélélmény
tovabbi javulasanak biztositasa
érdekében.




Osszefoglalis

Az ugytélelégedettség
mérése, a felhasznaloi
statisztikak elemzése,
valamint az
e-kozigazgatasi
szolgaltatasok
rendelkezésre allasa
kapcsan tovabbi
intézkedések
szuikségesek az e-
ugyintézés széleskora
térnyerésének
tamogatasahoz,
amelynek kulcsa a
telhasznaloi élmény

javitasa, novelése.

Az ellen6rzott id6szakban a NISZ Zrt. tobb felmérést is végzett a
felhasznalok e-tgyintézési feluletek mindségével, illetve mikodésével
kapcsolatos elégedettségének feltérképezése érdekében, amelyek alapjan
konkrét feladatokat hataroztak meg. Ezek azonban nem minden esetben érték
el a céljukat. A magyaroszag.hu portilon azonnali felhasznaldi visszajelzést
lehet6vé tevé megoldas nem allt rendelkezésre, amelynek kévetkeztében nem
volt biztositott kulcsfontossagi informaciok valés ideja rendelkezésre allasa a

tovabbi fejlesztések teljeskord megalapozasahoz.

Az ellen6érzott idészakban ugyan a NISZ Zrt. rendelkezett a
magyarorszag.hu portal hasznalatat sszegzé alapveté statisztikai adatokkal,
azok azonban a felhasznaldk tgyintézési szokasaira vonatkozé informacidkat
teljeskorten nem tartalmaztak. Nem allt rendelkezésre atfogd kép a
rendszerek allapotardl, illetve a rendszerekben bekovetkez6 fennakadasok
okairdl, ezaltal nem voltak teljeskortien feltarhatok az e-ligyintézési
folyamatokat akadalyozo tényezOk, valamint a felhasznalok szamara
problémat okoz6 tertletek.

A magyarorszag.hu rendelkezésre allasi adatait nyomon kévették,
azonban a teljesitési értékek kévetelményektdl vald elmaradasat teljeskorden
nem kezelték. Az ellen6rzott idészak donté hanyadaban a vallalt rendelkezésre
allasi mértéket nem érték el. A rendelkezésre allas elvart szintjétdl torténd
elmaradas negativan befolyasolta a felhasznal6i élményt, valamint az e-
tgyintézés eredményességét és hatékonysagat.

Az ellen6rzott idGszakban Osszességében nem valdsult meg az e-tgyintézés felileteinek tigyfélbarat

kialakitasara és mukodtetésére iranyuld fejlesztésekrdl készitett visszajelzések, valamint az e-tigyintézési

feliletek minéségével kapcsolatosan végzett felmérések és adatgyijtések eredményeinek stratégiai és operativ

tervezési folyamatba illesztett visszacsatolasa. Az iterativ stratégiai és operativ tervezés hianyossagai a

fejlesztésekre forditott forrasok hatékony és célszert felhasznalasara nézve kockazatot jelenthetnek.

A DMU Zrt. és a NISZ Zrt. vezérigazgatja a szamvevészéki jelentéstervezet megallapitasaira az ASZ,
tv. 29. § (2) bekezdése alapjan tett észrevételeiben arrél tajékoztattak az ASZ-t, hogy intézkedéseket tettek a

szamvevészéki ellenérzés soran felmertlt hianyossagok megsziintetése érdekében, amelynek keretében — a

Figgelékben feltiintetettek szerint — beszamoltak az NDS és az NDAP érdemi feladatainak végrehajtasardl,

tobbek ko6zott az allampolgarok bevonasardl, a kapcsolédo fejlesztésekrdl, illetve a nyomon kévetésrél, ezzel

az ASZ megallapitasai az ellen6rzés soran hasznosultak.
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AZ ELLENORZES FOKUSZTERULETEI

Az e-tigyinteézés keretrendszerének kialakitasa, a kapcsolodo informatikai
alkalmazasok fejlesztési iranyainak meghatarozasa a stratégiaalkotds és
a kapcsolodo operativ feladatok kialakitasa soran az iigyfélbarat
szempontok figyelembevételével.

N-

Az e-ligyintézést igénybe vevok iigyfélelégedettségének novelése
erdekeben tett intezkedesek, alkalmazott modszerek.

A magyarorszag.hu és az ellendrzésre kivalasztott alkalmazdsok e-
igyintezesi feliiletein a felhasznalobardt szempontok érvényesiilése az
ASZ tesztelési eredményei alapjan.
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MEGALLAPITASOK

1. Az e-ltigyintézés keretrendszerének kialakitasa, a kapcsolodo
informatikai alkalmazasok fejlesztési iranyainak meghatarozasa
a stratégiaalkotas és a kapcsolddo operativ feladatok kialakitasa
soran az ligyfélbarat szempontok figyelembevételével.

Osszegz6 megallapitas A DMU Zrt. stratégia alkotasi tevékenysége és operativ
szinti  feladatellatisa  Osszességében  tamogatta az
tigyfélbarat szempontok érvényesiilését az e-iligyintézés
keretrendszerének kialakitasa és a kapcsol6odé informatikai
rendszerek fejlesztési iranyainak meghatarozasa soran,
azonban a célok visszamérését tamogaté folyamatokat
teljeskoriien nem alakitottak ki.

Az tgyfélbarat e-tigyintézés érdekében ellatandé feladatok meghatarozasahoz a DMU Zrt. a
DMUr.-ben és a KSI"-ben foglalt elgirasoknak megfelelGen elkészitette az NDS-t, mint a 2022-
2030. k6zotti id6szakra vonatkozod, kozéptavia nemzeti digitalizacios stratégiat. Az NDS értékelte
a hazai digitalizacié helyzetét, meghatarozta a Magyarorszag altal 2022-2030. k6zott elérend6 célokat és
az azok megvalositasahoz szikséges intézkedéseket a digitalis infrastruktara, a digitalis kompetencia, a
digitalis gazdasag, valamint a digitalis allam pillérek mentén.

A DMU Zrt. a KSI-ben foglalt el6irasoknak megfelel6en az NDS-ben — a digitalis allam pillérhez
kapcsol6d6an — meghatarozta az ligyfélbarat e-iigyintézés érdekében elérendd célokat, valamint
az azokhoz kot6dGen ellatandé feladatokat. FEnnek keretében az NDS-ben definialt
intézkedéscsoportok az allami digitalizacié kilénb6z6 tertleteit érintve az alabbi f6bb célkitizéseket

tartalmaztak az tgyfélbarat tigyintézés kapcsan:
= Ggyfélélmény altalanos javitasa a hazai e-tigyintézésben;
= tesztkOzpont létrehozasa az tigyfélélmény javitasara vonatkozo javaslatok megfogalmazasa, illetve
az élesités el6tti fejlesztések — felhasznaldl élmény tervezés, hasznalhatosag és tgyfélélmény

szempontu — ellenérzése érdekében;

* papirmentes, teljesen elektronikus hattérmikodés megvaldsitasa, illetve elektronikus mikodésre
valé attérés tamogatasa az e-kozigazgatast biztosito alkalmazasok tovabbfejlesztése révén;

= kozponti e-kOzigazgatasi szolgaltatasok tigyfélkézpontu tovabbfejlesztése, illetve hasznalatanak
kiterjesztése;

= gyakran hasznalt kozigazgatasi szolgaltataisok megujitasa, amelyek nem rendelkeznek intelligens
Grlappal vagy 6nallé SZUF kisalkalmazassal;

= c-Ugyintézést biztositd intézmények eljarasainak fejlesztése, gyorsitva a folyamatokat, javitva a

transzparenciat, illetve az ellenérizhetéséget.

A DMU Zrt. elkészitette a 2022-2026. kozdtti idGszakra sz616 NDAP-t, mint az NDS-ben foglalt

— az e-kozigazgatas optimalizalasara és az tigyfélélmény novelésére iranyuld — célokat tamogato
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stratégiai dokumentumot. Az NDAP keretében a DMU Zrt. egy egységes arculati és a felhasznaléi
éményt fokuszba helyezé e-kozigazgatasi rendszer kidolgozasit alapozta meg. Az NDAP altal
meghatarozott feladatok kitértek tobbek kozott a felhasznaléi élmény fokozasa érdekében az
Ugyfélérintkezési pontok és a hattértechnoldgia tervezésére, az tgyfélkbzponti navigacié és az
életesemény koncepcid megtervezésére, az egyszerUsitett és felhasznalébarat navigacios logika, illetve a
vizualis és nyelvezeti megjelenéssel kapcsolatos alapelvek megfogalmazasara, valamint az allampolgari
igények felmérésére.

A DMU Zrt. intézkedéseket tett az NDS-ben és az NDAP-ban megfogalmazott stratégiai célok elérésének
timogatasiahoz kapcsolodd NEKS'™ el6készitésére is annak érdekében, hogy az e-ligyintézés feliileteinek
korszertsitése soran a felhasznal6-kézpontusag és a hasznalhatésag kiemelt prioritast élvezzen. A NEKS
kialakitasanak elsédleges célja az volt, hogy a digitalis allampolgarsag megalapozasahoz és az e-
kozigazgatasi szolgaltatasok hasznalatanak széleskori elterjesztéséhez sziikséges kozponti eszkozrendszer

és technoldgiai alap megfelelé tamogatast élvezzen.

Az NDS és az NDAP alapjan az e-kozigazgatas fejlesztésének, illetve kiterjesztésének legfébb célja, hogy
az allampolgarok a kézigazgatas kérébe tartozé valamennyi tigyet elektronikus uton el tudjak intézni. A
DMU Zrt. altal megalkotott stratégiai dokumentumok megfelel alapot szolgaltattak az e-
koézigazgatas keretrendszerének fejlesztéséhez.

A DMU Zrt. az NDS keretében a stratégiai célokhoz rendelve meghatarozta a
kulcsindikatorokat. A kialakitott indikatorrendszer az NDS pilléreihez igazitva hatarozta meg a célokhoz
rendelt célértékeket. Az NDS-ben a digitalis allam pillérhez meghatarozott indikatorok (1. tablazat) —
igazodva az NDS célkitlzéseihez — els6dlegesen az Eurdpai Bizottsag altal 2014 6ta kévetett, a tagallamok
digitalis fejl6dését, a digitalis gazdasig és tirsadalom fejlettségét méré DESI” mutatészimrendszerével
alltak 6sszhangban. A DESI 4 dimenzion keresztil vizsgalta és rangsorolta az Eurépai Unié tagallamainak
digitalis fejlettségét, ezek a human téke, az internethozzaférés, a digitalis technoldgiak integraltsaga és a
digitalis kézszolgaltatasok voltak.

1. tdblizat

AZ NDS KERETEBEN A STRATEGIAI CELOKHOZ RENDELVE MEGHATAROZOTT
KULCSINDIKATOROK

BAZISERTEK CELERTEK

KULCSINDIKATOROK . ] . )
(EVSZAM) (EVSZAM)

DESI Digitalis kozszolgaltatasok mutaté (alindex) éves értéke 57,4 (2022) 75 (2030)

E-kozigazgatasi szolgaltatasok felhasznaléi (az drlapokat benyujtd

o 0
internethasznalok aranya) 81,5% (2021) 90% (2030)

Utlapok automatikus kitltése (0-100 pont — DESI médszertan szetint
normalizalt érték az e-Government Benchmark eredményei, mint 59,7 pont (2021) 90 pont (2030)
adatforrasok alapjan)

Polgaroknak nydjtott digitalis kézszolgaltatasok (0-100 pont) 64,4 pont (2021) 95 pont (2030)
Villalkozasoknak nyujtott digitalis kézszolgaltatasok (0-100 pont) 73,8 pont (2021) 95 pont (2030)
Digitalis allampolgarsaghoz sziikséges e-kozigazgatasi szolgaltatasok és
az chhez sziikséges adatok hazai felhéinfrastruktaran keresztil t6rténd

nyujtasanak aranya (nem DESI moédszertan szerinti, hanem nemzeti
indikator)

Nyilt hozzaférésti adatok 58% (2021) 90% (2030)

Forrds: DMU Zrt. adatszolgdltatdsa alapjan ASZ sajit szerkesztés

- 67% (2030)
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A DMU Zrt. a DESIt8] fiiggetlen, a nemzeti sajitossagokat is figyelembe vevé indikatorokat egy
kivételtdl eltekintve nem hatarozott meg. Az NDS-ben feltintetett nemzeti mutatdszam a ,,Digitdlis
dallampolgarsdaghoz sziikséges e-koigazgatdsi szolgdltatisok és az ebhez s3iikséges adatok hazai felbdinfrastruktiirin
keresztill torténd nydjtasanak aranya”. A nemzeti indikator bazisértékkel nem rendelkezett, célértéke a 2030.
évre 67% volt. A DESI-vel szinkronban kialakitott indikatorok alkalmasak voltak a stratégiai célok
megvaldsitasanak értékelésére. A DMU Zrt. a DESI-tél fiiggetlen — az e-kozigazgatasi szolgaltatasok
tgyfélkozponta tovabbfejlesztésének, illetve az tigyfélélmény alakulasanak a mérésére alkalmas — nemzeti
indikatorok kialakitasanak hidnyaban a hazai sajatossagok maradéktalan figyelembevételét
ugyanakkor nem biztositotta.

A DMU Zrt. a stratégiai célokhoz rendelt kulcsindikatorok mellett a KSI 20. § (1) és (2) bekezdésében
foglaltakat figyelmen kiviil hagyva nem alakitott ki olyan mutatészamrendszert, amely az
operativ feladatok végrehajtasanak mérhetdvé tételével hozzajarult volna az NDS-hez
kapcsol6do miikédési folyamatok nyomon kovetéséhez, ezzel a stratégiai célok és feladatok hatékony
és eredményes megvalésitasahoz. A DMU Zrt. az NDAP kialakitasa soran nem hatarozott meg
olyan kulcsfontossagu célkitiizésekhez kapcsolodé indikator- és operativ megvalositast
tamogat6é mutatérendszert sem, amely az elvégzett feladatok hatasat mérhetévé tette volna. Az
NDAP-hoz kapcsolédé  célok és  operativ  feladatok megvalésulasa  eredményességének  és
hatékonysaganak mérésére szolgald indikator- és mutatészamrendszer meghatarozasanak hianyaban a
céloktol, illetve azok id6aranyos teljestlésétdl vald eltérések felismerése, és a szukséges beavatkozasok

megtétele nem biztosithato.

A DMU Zrt. miikodési rendszere tamogatta a stratégiai feladatok operativ szintre t6rténg
lebontasat és megvaldsitasat. A DMU Zrt. elkészitette a feladatokat tartalmazé 2023. évi tizleti tervét,
amit a Miniszterelnoki Kabinetiroda, mint a DMU Zrt. iranyitészerve jovahagyott. Az iizleti tervben
meghatirozott, DMU Zrt.-re vonatkoz6 célkitiizések ésszhangban élltak az NDS-ben és az NDAP-ban
megfogalmazott célokkal. A DMU Zrt. az operativ feladatellitis timogatasa érdekében munkacsoportot
hozott létre. Az OPM® az NDAP struktirajahoz kapesolédva havi feladattiizés alapjan végzett el6készitd,
tervezé és dontéstamogaté munkat az ellenérzott idészakban. Ennek a munkanak az eredményei
hasznosultak az NDAP megvalésitisanak elsé szakaszahoz kapcsolédd feladatok és  felel6sok

meghatarozasaban.

A DMU Zrt. felhivassal élt a stratégial célok megvaldsitasaban kozremikodd, az e-Government
Benchmark felmérésben érintett tigyekért felelés minisztériumok (PM*, BM*, IM®) irinydba a DESI
keretében alkalmazott mutatok értékei javitasahoz szikséges intézkedések megvaldsitasa érdekében. A
DMU Zrt. ltal javasolt intézkedések kozétt elsésorban a magyarorszag.hu-rél hidnyzé magyar és angol
nyelvli tigyleirasok p6tlasa, valamint az alkalmazasokban az eIDAS* szerinti azonositis lehetévé tétele
szerepelt. Az elektronikus személyazonossagra vonatkozé rendelkezések az elDAS-halézat
létrehozasahoz vezettek, amelynek célja, hogy lehet6vé tegye a bejelentett elektronikus azonositasi
rendszer birtokosai szamara az online kozszolgaltataisokhoz valé — az orszagonként eltéréen hasznalt

egyedi azonositék miatt korlatozott — hatarokon atnyalé hozzaférést.
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Egységes tigyfélazonosito

Az Burépai Unié kapcsolédo szabalyozasi keretrendszere alapjan az elektronikus azonositas egy olyan
eszkoz, amely biztositja az online szolgaltataisokhoz val6é biztonsagos hozzaférést és az e-tigyintézés
biztonsagosabb végrehajtasat. Az azonositas megvaldsitasainak modja szamottevéen befolyasolhatja az e-
tgyintézési szolgaltatast igénybe vevék tgytélélményét.

A hazai kozigazgatasban gyakorlat az tgyek intézéséhez tobb kilonb6zé azonosité hasznalata (pl.
adobazonosito jel, tarsadalombiztositasi azonosito jel, személyi szam, lakcimet igazold hatdsagi igazolvany
szama, személyazonositd igazolvany szama, sziletési datum és hely, alland6 lakcim). A kézigazgatasi
tigyintézést, és ezen beliil az e-ligyintézést jelent6sen megkonnyitené és hatékonyabba tenné
egyetlen — a személyes adatok védelmét biztosité — univerzalis azonosit6szam alkalmazasa.

Az Alkotmanybirésag 15/1991. (IV.13.) hatirozata lefektette a személyes adatok védelmére vonatkozo
alapelveket, ami fontos hivatkozasi pontként szolgalt az e-tigyintézés jogszabalyi keretrendszerében és
technikai megvalositasaban. Az alkotmanybirésagi hatirozat™ az allampolgarok egységes ,,személyiségprofil”
kialakitasaval szembeni védelme érdekében, tovabba az informaciés onrendelkezési jog gyakorlasanak
feltételeként a célhoz kotottség elvének érvényestlését hatarozta meg, egyuttal az osztott informacios
rendszerek elve alapjan az egységes személyi azonosité tilalmat fogalmazta meg.

A hivatkozott alkotmanybirésagi hatirozatot az Alaptorvény™ hatalyba lépése el6tt hoztik meg, az az
Alaptorvény zaré és vegyes rendelkezéseinek 5. pontja alapjan hatalyat vesztette azzal, hogy ez az
alaptorvényi rendelkezés nem érinti az alkotmanybirésagi hatarozat altal kifejtett joghatasokat. A hatalyat
vesztett alkotmanybirdsagi hatirozat nem allit alkotmanyjogi akadalyt a személyes adatok védelmével
kapcsolatos jogszabalyok médositasa elé.

Mindezekre tekintettel az e-kozigazgatas tertletén egy egységes, a személyes adatok védelmét
messzemendkig figyelembe vevs személyi azonosité alkalmazasara vonatkozé jogszabalymodositasi
javaslat kezdeményezése nem itkozik az Alkotmanybirésag korabbi hatarozataba. A szamvevo6széki
ellen6rzés ezzel kapcsolatban adatvédelmi, személyiségi jogi aspektusokat nem vizsgalt, ugyanakkor
fentiek alapjan az Orszaggytilés és az ellen6rzott szervezetek munkajanak tamogatasa érdekében
az ASZ felhivia a figyelmet a jogszabalymodositas lehetGségére egy e-ligyintézést tamogato,
egységes személyes azonosit6 alkalmazasa targyaban, amely az eIDAS szerinti egyik kiemelt cél, az

elektronikus interakciok végrehajtasanak zokken6mentes megvalositasat is timogatna.

A stratégiai feladatok operativ szintt lebontasanak keretében készilt el a ,,Felbaszndldi élmény elemzés” cima
kutatasi terv. Az elemzés az NDAP relevans céljai elérésének timogatasa érdekében megalapozta az e-
tgyintézéshez kapcsolédd felhasznaldi élmény definialasat. A felhasznalobarat szempontrendszer
kialakitasanak tdmogatasa érdekében egy Allami Publifus Front-end Utmutats” készitését tizte ki célul a
DMU Zrt., amelynek megval6sitasa érdekében kdzbeszerzési eljarast folytattak le. A sikeres kézbeszerzési
eljaras lefolytatasat kovetGen a nyertes ajanlattevével szerzédést kotdttek a hivatkozott dtmutatod
elkészitésére. A megkotott szerz6dés muszaki leirasa tartalmazta az utmutaté témakoreit, az azokhoz
kapcsolédé kovetelményeket és ajanlasokat a felhasznaléi élmény kiemelt szempontjainak kialakitdsa
érdekében.

A DMU Zrt. az informatikai rendszerek fejlesztési iranyait az iigyfélbarat szempontok
érvényesiilését szem el6tt tartva hatarozta meg. A DMU Zirt. 4ltal elkészitett NDS-ben és NDAP-ban
hangsulyt kapott a felhasznaléi élmény fejlesztése. Az egyedi alkalmazasokra, illetve tigyekre vonatkozo
fejlesztési igények meghatirozasa az NDAP megvaldsitasanak keretében életesemény alapon tértént. Az
életesemények kezdeti felsorolasat és rangsorolasat a DMU Zit. el6készitette, amelynek keretén beliil a

megkezdett fejlesztések statuszat is feltintették, ami timogatta a nyomon kovetés kialakitasat.
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A DMU Zrt. az informatikai rendszerek fejlesztéséhez egyrészt javaslatokat kért be az érintett
szervezetektl, masrészt lényeges szempontként kezelte az e-Government Benchmark és a DESI
mutatoszamrendszere digitalis kézszolgaltatasok dimenzidjanak javitasahoz szikséges intézkedéseket. A
DMU Zrt. 4ltal a fejlesztési prioritisok meghatirozasa és az operativ tervek elkészitésének megalapozasa
érdekében végzett megkeresések alapjan 2023 elsé negyedévében 5 szervezet adott szakmai javaslatot. A
DMU Zrt. a bekiildtt javaslatokat feldolgozta, azok kiértékelését a szakmai teriilet altal vezetett OPM
tematikus médon végezte. Az OPM fékuszteriiletei lefedték az NDAP szempontjabél kritikusnak
tekinthet6 azon technoldgiai és igazgatasi szegmenseket (pl. funkcionalis alapszolgaltatasok kialakitasanak
tamogatasa, alaprendszerek tizemeltetési kornyezetének feltilvizsgalata, mobilra optimalizalt keretrendszer
és a kapcsolodo hattérrendszerek tovabbi fejlesztési iranyainak meghatarozasa, életeseményekkel
kapcsolatos logikai megkézelités el6készitése, informatikai biztonsag felilvizsgalata), amelyek a beérkezett
javaslatokkal kapcsolédast mutattak. Az OPM a felmertlt témakhoz kétédéen konkrét feladatokat,
hataridéket jelolt meg, a meghatarozott dokumentumok, illetve eredménytermékek — az NDAP
el6készitéséhez szitkséges tervezési és vizsgalati feladatokkal 6sszefligeé munkaanyagok — elkésziiltek, ami

tamogatta az érintett informatikai rendszerek tigyfélbarat szemponta tovabbfejlesztését.

Mindezek mellett azonban az informatikai rendszerek fejlesztési iranyainak meghatarozasa sorin a DMU
Zrt. nem vonta be az allampolgarokat a felhasznalébarat szempontok meghatarozasanak
folyamataba. A magyarorszag.hu portalon a NISZ Zrt. altal mar 2022-ben megvalositani tervezett tgyfél-
visszajelzési lehet6ség az ellenérzott idSszak végén sem allt rendelkezésre. A visszajelzésilehetéség potlasa
érdekében a DMU Zrt. hatdridé megjel6lésével felhivta az érintett szervezeteket a sziikséges intézkedések
megtételére, intézkedést kér6 levelet kuldott ,,Magyarorszag e-Government Benchmark és DESI digitdlis
kizszolgaltatisok eredményeinek javitasahoz, sziikséges intézkedések” targymegieloléssel a NISZ Zrt., a PM, a BM,
és az IM részére.

A DMU Zrt. nem gondoskodott arrél, hogy az e-iigyintézést biztosité alkalmazasokat az
iigyfélbarat jelleg szempontjaira iranyuléan teszteljék. A felhasznaldi tesztelés az ellenérzés
végrehajtasanak idészakaban tervezés szintjén allt. A tervek szerint a rendszerek éles tizembe helyezése
el6tt torténik altalanos és célzott felhasznaldi tesztelés. Az informatikai rendszerek mindségbiztositasi
feladatainak ellatasaért felel6s szervezet az ellenérzott idészakban a Kopint-Datorg Kft. volt. A
feladatellatas alapja az AAFKr.”, valamint a SZEUSZ-KEUSZr. volt. Minéségbiztositasi feladatok az
ellen6rzott idszakban az e-tigyintézés ugyfélbarat jellegére nem terjedtek ki. A Kopint-Datorg Kift.
elsésorban funkcionalis tesztelést végzett. A DMU Zrt. a DMUr.-ben foglalt feladatkére alapjan eseti
jelleggel, a zard minSségbiztositoi jelentéseken keresztil kapott informacidt a mindségbiztositasi feladatok
ellatasarol.

A DMU Zrt. az NDS monitoringrendszerének elveit, illetve eszkozeit meghatarozta. A
monitoringrendszer elsédleges feladata a stratégiaban megjelenitett célkitizések teljestilésének vizsgalata
volt. A nyomon kévetés célja az allami beavatkozas lehet6vé tétele volt azokon a teriileteken, ahol az
titemezéstdl eltéré elérehaladas vagy azzal ellentétes folyamatok voltak tapasztalhatok. A DMU Zrt. az
NDAP iitemezését meghatarozta, a nyomon kovetést alapelvek szintjén rogzitette, azonban a
KSI 20. § (1)-(2) bekezdésében foglaltakat figyelmen kiviill hagyva az NDAP
monitoringrendszerére vonatkozé moédszereket és eszkézoket maradéktalanul nem alakitotta ki.
Az NDAP — az NDS-sel szemben — a nyomon kévetés részletes megtervezését nem tartalmazta, nem a
stratégial dokumentum biztositotta az iterativ stratégiai tervezést, mivel az NDAP végrehajtasat és annak

nyomon kévetését a DMU Zitt. révidebb idészakok feladatait t6gzité operatfv munkaanyagok fokozatos
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kidolgozasaval tervezte biztositani. Az ellenérzétt idészakban az NDAP megvalésitisanak elékészitésén
volt a hangsuly, igy olyan konkrét fejlesztések sem torténtek, amelyek indokoltta tették volna a folyamatos

nyomon kévetést.

A KSI 20. § (2) bekezdésében foglaltakat figyelmen kiviil hagyva a DMU Zrt. nem alakitotta ki
az NDS megvalosulasanak nyomon kovetése keretében az adatgytjtés moédjara, gyakorisagara,
feldolgozasara, az NDS kapcsan meghatarozott monitoringrendszerbe tartoz6 szervezetek és
szervezeti egységek feladataira, valamint az azok iitemezésére vonatkozo részletszabalyokat és
eljarasokat. A DMU Zrt. az NDS 7.1.3.1. pontjaban foglaltak ellenére nem alakitott ki részletes
indikatorrendszert és informacios portalt sem. Tovabbd a DMU Zrt. a2z NDAP monitoringrendszerére
vonatkozé elvek, moédszerek és eszkozok rogzitésének hidnydban nem alakitotta ki az NDAP
megvalésulasanak nyomon kévetése érdekében az adatgydjtés modjara, gyakorisagara, feldolgozasara

vonatkozo részletszabalyokat és eljarasokat sem.

A DMU Zrt. 2 monitoringfeladatok ellatisanak, illetve az operativ nyomon kévetés szabalyrendszere
kialakitisainak elmaradasa ellenére végzett adat- és informaciégytijtést az operativ szinten
meghatarozott feladatok, célok megvaldsitasanak nyomon koévetése keretében, ezaltal
hozzajarult a feladatok, célok, egyuttal a stratégia idGaranyosan eredményes megvaldsitasahoz.
Ennek keretében az egyik kiemelt stratégiai dimenzié — az e-tigyintézés kinalati oldalanak béviilése —
kapcsan a magyarorszag.hu-n elektronikusan intézheté tgyek szamanak alakuldsa is megallapithaté volt a
SZUF riportbdl.

Az e-ugyintézést igénybe vevBk tgyfélelégedettségének
novelése érdekében tett intézkedések, alkalmazott modszerek.

Osszegz8 megallapitas A NISZ Zrt. az e-ugyintézést igénybe vevok
ugyfélelégedettségének novelése érdekében tett

intézkedéseket, azonban a  fejlesztési  feladatok
koncentraltsaganak és a tudatos nyomon kévetésnek a
hianya nem tamogatta a felhasznaloébarat szempontok
egységes érvényesiilését.

A KSH? adatai alapjan a 2018-2021. évek kézott az internethasznalé lakossiagon beliil kézel 15, mig a
teljes lakossag 16-74 éves korosztalyaban kozel 20 szazalékponttal nétt a kézhivatalokkal elektronikus
kapcsolatfelvételt kezdeményez6k aranya. Emellett az internethasznalé lakossagon belil, illetve a teljes
lakossag 16-74 éves korosztalyaban kozel 30 szazalékponttal magasabb aranyban vették igénybe az e-
kozigazgatasi portalt Grlap letoltése céljabol, amivel egyidejileg koézel 30 szazalékponttal nagyobb
aranyban nyujtottak be elektronikusan drlapot. Ennek keretén belil 2020-rél 2021-re kévetkezett be
ugrasszerd névekedés a kozhivatalokkal szembeni elektronikus kapcsolat kiilonb6z6 dimenzidiban, ami a

COVID-19 jarvany kitorésének és elhuzodoé hatasainak is a kbvetkezménye.

Az e-tigyintézés széleskorl térnyerését tamogattak a NISZ Zrt. altal végrehajtott fejlesztések,
amelyek eredményeképpen nétt az elektronikusan intézhet§ ligyek szama. Az e-kozigazgatasi
Ugyintézés kinalati oldalanak bévitése (2. tablazat) hozzajarult az UGgyintézés ugyfélbarat jellegének
erésodéséhez, mivel egyre tobb tgytipus kapcsan teremtette meg a térben és idében kotetlen tigyintézés

lehet6ségét. A COVID-19 jarvany id6szakaban megvalositott fejlesztések megnyitottak a tarsadalom
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egésze szamara az e-Ugyintézés lehetéségét. Ez a felhasznalok tobbségénél attitidvaltozast is
eredményezett, a lezarasok feloldasat kovetéen az tgyfelek az esetek z6mében nem tértek vissza a
nehézkesebb, tobb id6t igénylds, papir alapu, személyes tigyintézéshez. Ez arra utal, hogy a felhasznalok
részérdl van igény és hajlandosag a kozigazgatasi tigyek elektronikus moédon torténd kezelésére, amely

egyértelmien timogatja az NDS {6 stratégiai célkittzéseit.
2. tdblizat

ELEKTRONIKUSAN INTEZHETO UGYEK SZAMANAK ALAKULASA

TAJEKOZ-
= N = - TATASOK
SZUF DIREKT EKEIDR® KOZVETLE EPAPIR- ¢ oo SZAMA
PUBLIKALT ~ LINKKEL ~ URLAPPAL N URLAPPAL ~RALELER- [ ppo oo
DATUM UGYEK ELERHETO ELERHETO ELERHETO HETO GYEK (ELEKT-
SZAMA UGYEK UGYEK UGYEK UGYEK SZAMA RONIKUSAN
OSSZESEN SZAMA SZAMA SZAMA SZAMA NEM
INTEZHETO
UGYEK)
2022. dec. 4616 2023 210 867 828 157 508 23
2023. jan. 4769 2080 210 940 850 157 508 24
2023. febr. 4789 2089 210 947 854 156 509 24
2023. marc. 4821 2092 210 950 860 156 514 39
2023. 4pr. 4910 2126 210 953 896 156 530 39
2023. mj. 4975 2161 210 957 914 156 538 39
2023. jan. 5084 2223 210 1001 915 156 539 40
2023. jal. 5092 2223 210 1008 917 155 539 40

Forrds: NISZ Zrt. adatszolgdltatdsa alapjan ASZ sajdt szerkesztés

Az e-kozigazgatasi ligyintézés soran szerzett felhasznalo6i élmény meghatarozé szempont az e-
ligyintézés térnyerése kapcsan, amelyre a NISZ Zrt.-nek az ellenérzétt idészakban korlatozottabb
rahatasa volt, mivel az adott tigytipusok tartalmi elemeinek meghatarozasa és kialakitasa a csatlakozott
szolgaltatd szervezetek hatiskorébe tartozott. A NISZ Zrt. a SZUF Csatlakozasi és szolgiltatasi
szabalyzatban megfogalmazott tudasbazis, azaz iranyelvek és ajanlasok atjan biztositotta, hogy a
magyarorszag.hu portal felilletén talalhaté tigytipus struktara felépitése, az tigycsoportok
kialakitasa, valamint a tartalmi elemek kezelése szinkronizalt legyen az alkalmazasokkal.

A NISZ Zrt. a magyarorszag.hu portal és az alkalmazasok tgyleirasainal a tartalmi &sszehangolas
érdekében nyujtott tamogatast. Ennck keretében online elérheté médon publikalta az tgyleirasok
elkészitését és szerkezeti elemeit bemutatd taimogaté dokumentumot az érintett szervezetek felé.
ElSsegitette az e-kézigazgatasi ligyintézés feliileteinek egységes szempontrendszer szerinti
kialakitasat, ami a felhasznal6barat jelleg tekintetében is lényeges elem. A SZUF Csatlakozasi és
szolgaltatasi szabalyzat 4. melléklete meghatarozta azokat a tartalmi elvarasokat, tudaselemeket, amelyek

szitkségesek az tgyfelek és az tgyintéz6k hatékony és szakszerd informalasahoz.

A NISZ Zrt., mint a SZEUSZ* / KEUSZ szolgaltatoja, az e-iigyintézési folyamatokat az
ellendrzott id6szakban technikai eszkézoékkel tamogatta. Az tgyleirasok, iForm drlapok és
kisalkalmazasok moédositasa, frissitése és fejlesztése az igénybe vevd, tehat az e-Ugyintézést biztosito
szervezetek feladatkorébe tartozott. A fejlesztésekhez a NISZ Zrt. készitett tizleti specifikaciot, a miszaki
specifikaciot azonban mar a fejleszt6 allitotta Gssze, a fejlesztési és hibajavitasi feladatok nyomon kévetése
pedig a fejleszté jegykezelS rendszerében tortént. A NISZ Zrt. részér6l az egyes tigytipusokhoz —
hataskor hianyaban — nem kapcsolédott fejlesztési feladat. A fejlesztési feladatok végrehajtasa és
kézvetlen monitorozasa nem koncentraltan, hanem az egyes szervezetek szintjén valosult meg,
ami az tligyfélelégedettség noévelése érdekében tett intézkedések megvalésitasa soran az

6sszehangoltsag hianyat eredményezte. A fejlesztések hatékony és eredményes megvalositasat nem
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tamogatta az, hogy a NISZ Zrt.-nél nem alltak rendelkezésre az tigyfélelégedettség novelését
célzo fejlesztések megtervezését és priorizalasat rendszerezd informaciok.

Az ellen6rzott id6szakban a NISZ Zrt. 3 alkalommal végzett tigyfélelégedettségre vonatkozé — nem
reprezentativ — felmérést. A magyarorszag.hu portil felhaszniléinak — a SZUF felileten elérhetd
szolgaltatasok mindségével kapcsolatos — elégedettségére vonatkozéan a 2019-2020., illetve a 2021.
években késziilt felmérés a KOFOP-1.0.0-VEKOP»-15-2016-0025 szimu projekt keretében. Emellett
a 2021-2022. években az AVDH™ szolgiltatas elégedettségi felmérése zajlott le.

A 2019-2020. és a 2021. években végrehajtott ligyfélelégedettség-méréseket azonos paraméterek
és eljaras szerint, azonos kérddivvel hajtottak végre. A felmérések soran az ellenérzott idészakot
megeléz6en készilt, hasonl6d tartalmu elégedettségi felmérés adatait tekintették bazisértéknek. A

felmérések 5 fokozata Likert-skalat alkalmaztak, ahol az 5 a legjobb, maximalis értéket jelentette.

A 2019-2020. évi felméréshez kapcsolodoan célkitlizésként fogalmaztak meg, hogy az aggregalt
elégedettségi mutato értéke a bazisértékhez viszonyitva 5%-kal névekedjen. Ez a célkitiizés a felmérés
alapjan teljesiilt, mivel a 3,05 bazisértékhez képest az aggregalt elégedettségi mutaté 3,49 lett, ami 14,4%-
os novekedést jelentett (3. tablazat). Emellett egy kivétellel minden részmutatéban javulas tértént a
bazisértékhez képest. A felhasznaldk a feltletet, a szolgaltatasokat, az elérhet6séget és a biztonsagot,

illetve a segitségnyujtast is kdzepesnél jobb szinvonalira értékelték.
3. tablizat

UGYFELELEGEDETTSEGRE VONATKOZO FELMERESEK EREDMENYEI
PONTSZAM PONTSZAM

BAZISERTEK  5019-2020) (2021)
PORTAL (aggregalt elégedettségi mutaté) 3,05 3,49 3,50
FELULET 2,77 3,23 3,32
A portalon az informacidk jol rendszerezettek. 2,93 3,37 3,42
Egyszert hasznalni az oldalt. 2,75 317 3,24
A portal segitségével kbnnyen megtalalom, amit keresek. 2,71 3,11 3,12
A portalon kénnyt navigalni. 2,76 3,19 3,24
Az aloldalak gyorsan bet6ltédnek. 3,02 3,46 3,70
A feliilet latvanyvilaga tetszik. 2,76 331 353
A portal feltlete az igényeimre szabhato. 2,44 2,94 2,93
SZOLGALTATASOK 3,01 3,45 3,49
A portal lehetévé teszi, hogy gyorsan intézzem az tigyeimet. 3,08 3,59 3,64
Minden, altalam keresett tigyben taldlok informaciét a portalon. 2,90 3,29 3,25
Minden, altalam keresett szolgaltatast megtalalok a portalon. 2,85 3,26 3,22
A portal lehet6vé teszi, hogy kényelmesen intézzem az tigyeimet. 3,22 3,72 3,83
A portal pontos informacidkkal szolgal az altalam keresett tigyrSl. 3,09 3,47 3,55
A portal magas szinvonalon nyijtja a szolgaltatasokat. 2,88 3,36 3,46
ELERHETOSEG ES BIZTONSAG 3,45 3,53 3,76
A portalt kénnyld megtalalni. 3,95 3,78 3,90
A portal mindig elérhet6. 3,36 3,44 3,75
Szolgiltatas-kiesés esetén megfelelS tajékoztatast kapok. 3,28 3,40 3,56
A portal nem omlik ssze, nem fagy le. 3,16 3,26 3,62
A portalon megadott adataim biztonsagban vannak. 3,45 3,76 397
SEGITSEGNYUJTAS 3,18 3,98 3,54
Az tigyfélszolgalat azonnal foglalkozik a felmertilé problémakkal. 3,07 4,02 3,46
A portalon egyértelmd informacidk vannak az tgyfélszolgalatrol. 3,51 4,06 3,82
Az tigyfélszolgalat konnyen elérhetd. 3,06 3,87 3,32
A felmeril6 problémakra kielégité valaszt ad az tigyfélszolgalat. 3,00 3,95 351

Megjegyzés: A tablazatban piros szinnel szerepelnek azok a mutatdk, amelyek a megel6z6 idészaki felméréshez képest romlottak.

Forrds: NISZ Zrt. adatszolgdltatdsa alapjdn ASZ sajdt szerkesztés
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A valaszadok javaslatokat fogalmaztak meg a feliilet fejlesztésére, valtoztatasara, a legtobb javaslat a portal
atlathatésaga, a tajékoztatok nyelvezetének egyszerisitése, az informacidk konnyebb fellelhetSsége
kapcsan érkezett. Problémaként azonositottak az tgyfelek, hogy az egyes tgyintézési feliletek mikodése
nem egységes. Magasnak talaltak az Gzemkiesések Ossz-idejét, valamint nehézségeket jeleztek az tigyek
megtalalhatésaga kapcsan. A beérkezett javaslatokat a NISZ Zrt. 6sszegezte, csoportositotta, majd
kiértékelte, amelynek soran megallapitotta, hogy a felhasznaléi javaslatok tEbbsége a Kormany
stratégiajaval, a jogalkotd szandékaival megegyezé iranyt mutatott. A kiértékelés alapjan a NISZ Zrt.
intézkedéseket fogalmazott meg az iigyfélélmény, illetve -elégedettség, valamint a
hasznalhatésag novelése érdekében. A megfogalmazott intézkedéseknél rogzitették a kapcsolodo
indoklast, tovabba a végrehajtasért felel6s szervezeteket, azonban megvalésitasi céldatumot nem

jeloltek meg, igy nem volt biztositott a teljesitési feltételek teljesk6rli megszabasa.

A 2021. évi felméréshez célkitlizésként fogalmaztak meg, hogy az aggregalt elégedettségi mutat értéke a
bazisértékhez viszonyitva 10%-kal névekedjen. A célkitiizés a felmérés alapjan teljesiilt, mivel a 3,05
bazisértékhez képest az aggregalt elégedettségi mutaté 3,50 lett, amely 14,7%-o0s novekedést jelentett,
mindazonaltal a 2021. évi felmérés célértékét mar a 2019-2020. évi felmérés soran teljesitették. A
2021. évi felmérés eredményeit a 2019-2020. évivel 6sszehasonlitva azonban az lathat6, hogy az
eredmények 6sszességében stagnaltak (3. tablazat), mindossze egy szazad pontnyi javulas tortént az
aggregalt elégedettségi mutatéban (3,49-r61 3,50-re). Osszességében megallapithato, hogy egy olyan
értéket tliztek ki célként, amelyet korabban mar elértek, igy ez nem jarult hozza ahhoz, hogy a

teljesitmény értékelése és a tendenciak értelmezése valos és realis képet mutasson.

A 2021. évi felmérés részeredményeit tekintve az tapasztalhatd, hogy 8 mutat6 esetében a mért érték
romlott a 2019-2020. évi felméréssel Osszehasonlitva, jelentésebb javulas jellemzéen a felilet
latvanyvilagaval, az oldalak betoltédésének gyorsasagaval, az tigyintézés kényelmességével, valamint az
elérhetGséggel és biztonsageal kapcsolatos mutatok tekintetében tértént (3. tablazat). Mindezek alapjan
a 2019-2020. évi felmérést koévetSen tett intézkedések nem érték el a kivant hatast az
ugyfélelégedettség novelése terén.

Az egyéb, szabad szoveges észrevételek kozott a valaszadok az el6z6, 2019-2020. évi felméréshez
hasonléan ezuttal is javaslatokat fogalmazhattak meg, illetve problémakat vethettek fel. Ezek tartalmukban
tobbségében megegyeztek a korabbi felmérés soran jelzettekkel. A NISZ Zrt. a beérkezett javaslatokat
részletesen bemutatta, Gsszegezte, csoportositotta, majd kiértékelte. Ahol mar folyamatban 1évé fejlesztés
zajlott, vagy a fejlesztési terv, illetve megoldasi javaslat kidolgozasa folyamatban volt, azt rogzitették.

Emellett a NISZ Zrt. intézkedéseket fogalmazott meg a felmerilt problémak kezelése érdekében.

Az AVDH szolgaltatas elégedettségi felmérését a 2021-2022. években hajtotta végre a NISZ Zrt.,
amelynek eredményét 2022 szeptemberében foglalta 6ssze. Az elégedettségi felmérés mellett a felhasznaloi
szokasok feltérképezésére is hangsulyt fektettek arra tekintettel, hogy a felmérési id6szak alatt nagy szamd,
atlagosan havi 1,5 millié dokumentumbhitelesitési tranzakciét bonyolitottak le az tgyfelek. A felmérés
céljaként megfogalmazott 1.000 db érvényes Grlapkitoltés teljesilt, 1.037 érvényes tGrlap érkezett be a
NISZ Zrt.-hez. Az AVDH felmérés eredményeinek értékeléséhez bazisértékek nem alltak
rendelkezésre, és célértékeket sem hataroztak meg, az egyes mutatokat a felmérés keretében
képzett Gsszesitett szubjektiv elégedettségi mutatohoz viszonyitottak. Ertékelték, hogy az adott
mutatok értéke atlagos, atlag alatti vagy atlag feletti lett-e.

A felmérés eredményei alapjan a NISZ Zrt. 6 pontos intézkedési tervet fogalmazott meg, amelyben

meghatarozta a javasolt intézkedéseket, azok felel6sét és hataridejét. Az intézkedési terv Gsszeallitasakor
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figyelembe vették a felmérés keretében érkezett mennyiségi (pontszamok) és mindségi (egyéb, szabad
szoveges észrevételek) mutatokat. A NISZ Zrt. tobbek kozott a hasznalati dtmutatdé GYIK™ résszel
torténé bévitésére, valamint a hibatizenetek kiegészitésére és feltinobbé tételére fogalmazott meg
javaslatokat. Az intézkedési terv 6 pontjabol 2 intézkedés végrehajtasa megtortént, 4 intézkedés
elmaradasat a tamogatasi szerz8dés, illetve a fejlesztési forrasok hianya mellett az okozta, hogy
a prioritasok valtozasaval az ellendrzott idGszakban a hangstly az NDAP elGkészitésére
helyezédott.

A kiilonallé felmérések mellett az ellen6rzott id6szakban a NISZ Zrt. altal tzemeltetett 1818 elektronikus
Ugyféltamogatasi kompetenciakbzpont jatszott szerepet az tgyfelek visszajelzéseinek kezelésében. Az
tgyfélszolgalat folyamatosan gyujtotte, feldolgozta és a megfelelé férumokon, csatorndkon keresztil
tovabbitotta az érintett szervezetek, fejleszték, dontéshozok és szolgaltatok szamara az ugyfelektdl
beérkezd, szolgaltatasokra vonatkozo észrevételeket és javaslatokat. A NISZ Zrt. az altala kézvetleniil
vagy koézvetve nyujtott e-koézigazgatasi szolgaltatasokkal kapcsolatos észrevételeket és
javaslatokat folyamatosan 0Osszesitette, feldolgozta, kiértékelte és figyelembe vette az e-
tigyintézés felhasznalobarat tovabbfejlesztése soran. Kiilon kategoriat képviseltek a kritikus hibak,
amelyek kivizsgalasat haladéktalanul megkezdte a NISZ Zrt., majd tovabbitotta azokat a megoldasban

érintett szervek felé.

A NISZ Zrt. az tigyfélelégedettség folyamatos monitorozasa érdekében — a kiilonall6 felmérések
elvégzése, illetve a 1818 e-tigyféltamogatasi kompetenciakézpont tzemeltetése mellett — a
magyarorszag.hu portilon nem biztositott lehet6séget a felhasznaloknak az adott iigyek
intézéséhez kapcsolodo feliilleteken térténd azonnali visszajelzésekre. Az azonnali visszajelzések
hianya a tovabbi fejlesztések megalapozasahoz fontos, hiszen valés idejli, azonnali és gyors lehetéséget
biztosit az ugyfelek szamara a tapasztalatuk megosztasara, esetleges problémajuk, illetve panaszuk
kozlésére. Bz az informacié tamogatast biztosit ahhoz, hogy olyan megoldasokat alakitsanak ki, amelyek
hozzajarulnak az tgyfelek elégedettségének néveléséhez. Az azonnali visszajelzések hianya miatt nem
alltak rendelkezésre naprakész, pontos és reprezentativ informaciok a problémak kezeléséhez és
a tovabbi fejlesztések megalapozasahoz.

A NISZ Zrt. az e-koézigazgatast érints fejlesztések el6rehaladasat folyamatosan monitorozta. A
rendszerhasznalati adatokbol havi gyakorisaggal készilt kimutatas a felilet latogatottsagi adataira és az
adott ugytipusokhoz bekuldott Grlapokra vonatkozdan. Az e-Ugyintézés lehetéségeivel €16 felhasznalok
tevékenységének eseménynaplézasa, valamint a rendszerhasznalati adatok rogzitése fontos tényezé a
felhasznaldi szokasok, illetve tevékenységek id6rendi rogzitése és regisztralasa miatt. Bz egyrészt a jovébeli
fejlesztési iranyok meghatarozasaban, masrészt az illegalis vagy nem megfelel6 tevékenységek feltarasaban
jatszik jelent6s szerepet. A NISZ Zrt. altal készitett naplostatisztika nem tartalmazta a
tevékenységek, a felhasznalok és a felhasznalok altal hasznalt eszk6z6k azonositasat, a
bejelentkezés és a kijelentkezés datumat és idGpontjat, valamint a sikeres, illetve sikertelen
rendszer-, adat- és erbforras-elérési kisérleteket, igy a tovabbi fejlesztési iranyok
megalapozasahoz sziikséges valamennyi informacié nem allt rendelkezésre.

A NISZ Zrt. Osszesitett rendszer-, ligyintézési és felhasznaldi feliilet statisztikakkal nem
rendelkezett, igy nem kapott atfogo6 képet a rendszerek allapotarol, a rendszerekben bekovetkezd
fennakadasok okair6l. A NISZ Zrt. nem rendelkezett adatokkal a folyamatot akadalyozé tényez&krdl,
nem kovette nyomon a felhasznalok szamara problémat okozé elemeket, ezek hianyaban nem tamogatta

az e-ugyintézési kornyezet tovabbfejlesztése soran az ugyfélbarat szempontok maradéktalan
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figyelembevételét. Az e-kézigazgatassal kapesolatos fejlesztéseket koordinalé DMU Zrt., felismerve a
rendszerhasznalati adatok elemzésének fontossagat, célkitiizésként fogalmazta meg, hogy
pontos és friss képet kapjon a rendszerek és tigyintézések allapotardl, mivel ezek fontos részei az
lizemeltetésnek, illetve alapul szolgalhatnak a tovabbi fejlesztési iranyok meghatarozasahoz. A célkitlizés

megvalositasa az ellenbrzott idészakon kiviil esik.

A SZUF portal rendelkezésre allisa befolyasolta a SZUF szolgaltatasokhoz valé hozzaféréssel kapcsolatos
informéciéaramlast. A SZUF portilhoz csatlakozott szervezetek az iizemsziinetekrdl (tervezett
karbantartasok, bekovetkezett lzemzavarok) az el6irasoknak megfelel6 id6ben, tartalommal és
csatornakon — a magyarorszag.hu portalon és e-mailben egyarant — tajékoztatast kaptak. A
magyarorszag.hu portal lizemsziinete esetén az ligyféloldali felhasznal6i kor tajékoztatasa a 1818

e-tigyféltamogatasi kompetenciakézponton keresztiil volt lehetséges.

Az ellenbrzott idészakban a NISZ Zrt. a magyarorszag.hu-ra vonatkozdan szolgaltatasi szintként a hét
minden napjan, 0-24 6ras elérhet6ség mellett 99,9%-os éves rendelkezésre allast vallalt a SZUF ASZF*
8. pontjaban rogzitettek szerint. Az e-kézszolgaltatasok nyujtasanak részletes tartalmi, mennyiségi és
mindségi lefrasat a NISZ Zrt. Szolgaltataskatalogusa rogzitette. A 2018-2019. és a 2021-2022. években a
NISZ Zrt. nem biztositotta az ASZF 8. pontjaban vallalt mértékben a magyarorszag.hu portal
éves rendelkezésre allasat (1. abra).

1. dbra

A SZUF SZOLGALTATAS EVES RENDELKEZESRE ALLASI MUTATOJANAK
ALAKULASA

100,00% 99.90%
99,90% —
99.80%
99.70% 99.79%
99,60% e pe
99.50% - 99,64%

99,40% 99,49%
99,30%
99.20%
99,10%
99,00%

2018 2019 2020 2021 2022
----- & Osszesitett rendelkezésre allas e \/3llalt rendelkezésre allas

Forrds: NISZ Zrt. adatszolgdltatisa alapjan ASZ sajat szerkesztés

A megfelel6 szolgaltatasi szint biztositasa érdekében a rendelkezésre allasi mutaté mértékének
nyomonkovetése sziikséges. A NISZ Zrt. a rendelkezésre allasi mutatot az ellenérzétt idészakban nyomon
kovette, a rendelkezésre allas elvart szintjének elmaradasat eredményez6 tényezoket és okokat feltarta,
azonban nem hatarozta meg teljeskérlien a sziikséges intézkedéseket az elvarastol t6rténd
elmaradasok elkeriilése érdekében.
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3. A magyarorszag.hu és az ellendrzésre kivalasztott alkalmazasok
e-uigyintézési feliiletein a felhasznalobarat szempontok
érvényesiilése az ASZ tesztelési eredményei alapjan.

Osszegz6 megallapitas A magyarorszag.hu portalon és az ellen6rzott alkalmazasok

feliiletein a felhasznalébarat szempontok maradéktalanul
nem érvényesiiltek, alkalmazasonként eltéré struktuara,
nyelvezet és vizualis megjelenés volt azonosithat6, ami nem
tamogatta a megfelel6 ugyfélélmény elérését és az e-
ugyintézés gordiilékenységének biztositasat.

A magyarorszag.hu portal és az ellen6rzétt alkalmazasok hozzaférhet6sége tobb esetben

korlatozott volt kereshet6ség, reszponzivitas, akadilymentesség és informacidszerzés

szempontjabol.

2. dbra

A magyarorszag.hu ellenérzott tgytipusai kozil 20 esetében, az ellenérzott alkalmazasoknal 8
esetben gyorsan és egyszerien nem volt megtalalhatd az adott tgytipus, mivel az , elektronikus
digyintézés” és a , keresett digytipus” kereskifejezés hasznalataval nem szerepeltek a Google keresé
elsé 5 talalataban. (A)

A magyarorszag.hu ellenSrzott igytipusai és az ellen6rzott alkalmazasok esetében is 4-4 kapcsan
nem teljestilt az a kévetelmény, hogy az tgyintézés kezdofeliletérdl legfeljebb 4 egérkattintassal
elindithato legyen az e-tigyintézés. (B)

Az ellen6rzott alkalmazasok kozil 1-nél szitkség volt segédprogram telepitésére. (C)

A magyarorszag.hu tgyindité feliletei mobiltelefonra optimalizaltak, az ellenérzott
alkalmazasoknal azonban 9 esetben nem valdsult meg a reszponzivitas. (D)

A magyarorszag.hu portalon elérhetS volt az akadalymentes felilet, az ellenérzott alkalmazasok
kozil azonban 22 nem biztositotta teljeskértien, valamennyi relevans szempont érvényesitésével
az akadalymentes feltlet elérhet&ségét az e-nyomtatvany kitoltése soran. (E)

A magyarorszaghu portalon csak meghatarozott Ugytipusok esetében volt lehet6ség
informaciészerzésre idegen nyelven, az ellenérzott alkalmazasok oldalain 19-nél, az e-
nyomtatvanyok kitoltése soran pedig 21-nél nem volt elérhetd az Gigyintézést tamogatd informacio

legalabb egyetlen idegen nyelven. (F és G)

A HOZZAFERHETOSEG EGYES DIMENZIOINAK MEGFELELO ALKALMAZASOK SZAMA

Darabszam

25
20
15
10

5

i i
o e B Megfelel6
A) B) 9 D) E)

) G)
Ellen6rzési dimenzid
Jelmagyarazat: A) Keresés-optimalizalas; B) Kattintasok szama Urlapig; C) Segédprogram nélkili tigyintézés;

D) Mobil-optimalizacié; E) Akadalymentes felilet; F) Idegen nyelvi tajékozédas; G) Idegen nyelvl nyomtatvany

Forrds: Az ellenérzésben végrehajtott tesztelés eredményei alapjan ASZ sajdt szerkesztés
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A magyarorszag.hu portil és az ellendrzétt alkalmazasok egyes iigytipusainial nem volt
teljeskortien biztositott az ligyintézési cél megfeleldségének felismerhet8sége, igy a felhasznalok
nem minden esetben tudtiak azonositani, hogy az adott ligyintézés megfelel-e a céljaiknak.

* A magyarorszag.hu portilon az ellenbrzott tgytipusok kozil 2 esetében nem, de az ellenérzott
alkalmazasok mindegyikénél egyértelmien felismerhet6 volt az elnevezések alapjan, hogy az
tgytipus tartalmilag milyen célt szolgalt. (A)

* A magyarorszag.hu portalon 10 ellenérzott tigytipus esetében az tigytipus elnevezése kiillonbozott
az tugyintézésben eljard szervezet alkalmazasanak feliletén talalhato elnevezéstol. (B)

* A magyarorszag.hu portal 2 ellen6rzott tigytipusa esetében nem, de az ellenérzott alkalmazasok
mindegyikénél kaptak a felhasznalok informaciot arrdl, hogy elektronikusan intézhet6-e az adott
tgytipus. (C)

* A magyarorszag.hu portal ellenérzott tgytipusai esetében 21-nél, az ellenérzétt alkalmazasok
esetében 17-nél nem tudtak a felhasznalok el6zetesen tajékozodni arrdl, hogy az e-tgyintézés
varhatéan mennyi id6t vesz igénybe. (D)

3. dbra
AZ UGYINTEZESI CEL FELISMERHETOSEGE EGYES DIMENZIOINAK
MEGFELELO ALKALMAZASOK SZAMA
25 1
20
E 15 1
'S 10 = “ Nem relevans
= 14 B Megfelel6
5 7
0 1
A) B) C) D)

Ellen6rzési dimenzid

Jelmagyarazat: A) Beazonosithaté tgytipus; B) Azonos tigytipus-megnevezés; C) T4jékoztatas e-tigyintézés
lehetségérdl; D) Tajékoztatas az tgyintézés idGigényérol

Forrds: Az ellenérzésben végrehajtott tesztelés eredményei alapjin ASZ sajdt szerkesztés

A magyarorszag.hu portal és az ellendrzott alkalmazasok tobb esetben nem védték megfelel6en
a hibazastdl a felhasznalokat.
* A magyarorszag.hu portal esetében az ellenérzott tgytipusok mindegyikénél szerepelt, az
ellen6rzott alkalmazasoknal 4 esetben azonban nem szerepelt kezd6 informacidként az, hogy az
adott tgytipushoz kapcsolodéan milyen feltételek megléte szitkséges az tigyintézéshez. (A)
* A magyarorszag.hu portalon az ellenérzétt tigytipusok kozul 2, az ellenérzott alkalmazasok kozil
3 esetében nem volt a letltott fajlok elnevezése egyértelmd, ezaltal a felhasznalék nem tudtak
egyértelmien azonositani a letéltéseiket. (B)
= Azellen6rzott alkalmazasok kézil 3 nem forditott figyelmet az Grlap kitoltési hibainak elkertlésére
a mez0k kitoltése soran, illetve a teljes Grlapkitoltést kovetéen sem. (C)
= A magyarorszag.hu portalon az ellen6rzott tgytipusok kozil 7 tgy leirasanak nem volt a

felhasznalok szamara kénnyen értelmezhet6 nyelvezete. (D)
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4. dbra
A FELHASZNALOI HIBAVEDELEM EGYES DIMENZIONAK MEGFELELO
ALKALMAZASOK SZAMA
25
20 2
\g 15 15
..clé; 10 " 22 " Nem relevans
@) u Megfelel6
5
0  ———  ———
A) B) o) D)

Ellen6tzési dimenzid

Jelmagyarazat: A) Feltételek ismertetése; B) Egyértelmii fajl-elnevezések; C) Hibajelzés; D) Erthet6 tigytipus leiras

Forrds: Az ellenérzésben végrehajtott tesztelés eredményei alapjin ASZ sajdt szerkesztés

A magyarorszag.hu portal és az ellendrzott alkalmazasok az e-tigyintézés soran tobb esetben nem

biztositottak egyszerii kezelést és vezérlést a felhasznalok szamara.

A magyarorszag.hu oldal esetében az ellen6rzott tgytipusok mindegyikénél voltak, az ellenérzott
alkalmazasok kozil viszont 1-nél nem volt navigacios lehetéség az tgyintézést biztositd
feltleteken. (A)

A magyarorszag.hu portal rendelkezett keresével, az ellen6rzott alkalmazasok kézil azonban
7 nem biztositotta az igytipusok kereshet6ségét. (B)

A magyarorszag.hu portalon az ellen6rzott tUgytipusok mindegyike szerepelt, az ellendérzott
alkalmazasok keres6jében azonban 2 tigytipus nem szerepelt az elnevezésének beirasaval a keresési
talalatok kozott. (C)

A magyarorszag.hu portalon az ellenérzott Ugytipusok esetében 22-nél, az ellenérzott
alkalmazasok esetében 1-nél a keresett Ugytipus 10-nél t6bb szamua tgytipusbol volt
kivalaszthato. (D)

A magyarorszag.hu portalon minden esetben biztositott volt, az ellenérzétt alkalmazasok esetében
azonban 3-nal nem volt biztositott a megfelel§ szempontok szerinti csoportositas. (E)

A magyarorszag.hu portalon az ellenérzott tgytipusoknal nem fordult eld, az ellenérzott
alkalmazasok esetében azonban 3-nal el6fordult az, hogy nem volt egyértelm@ az tgyinditasra
szolgal¢ feliileten a linkek kiemelése. (F)

A magyarorszag.hu portalon az él6 chat szolgaltatas nem volt elérheté a kapcsolat mentpontban,
valamint az tgytipusok megnyitasanal sem jelent meg, az ellen6rzott alkalmazasok koziil 20-nal
nem allt rendelkezésre chatszolgaltatas. (G)

Az ellen6rzott alkalmazasok e-nyomtatvanyainal minden esetben volt navigacios tajékoztatas,
vagyis a felhasznalok lathattak, hogyan jutottak el az adott helyre (pl. oldaltérkép, morzsamenii
hasznalataval). (H)

Az ellen6rzott alkalmazasok az adatmez8k kitoltésekor 1 kivétellel lehet6séget nyujtottak logikus

valasztasi lehet6ségek hasznalatara a felhasznaloknak. (I)
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5. dbra

Az ellen6rzétt alkalmazasok kozil 10 esetében nehezen megjegyezhetd azonositok megadasara
volt szitkség, illetve olyan adatokat kértek, amelyek dokumentumok el6keresését igényelték a
felhasznalok részérdl. (])

Az ellen6rzott alkalmazasok kozil 2 esetében sziikség volt képerny6valtasra, illetve Gj ablak
megjelenitésére az trlap kitoltése soran. (K)

Az ellenbrzott  alkalmazasok kozil 5-nél a megkezdett drlap nem volt piszkozatként
elmenthetd. (L)

Az urlap adatainak mentési lehetéségével rendelkezd ellenérzott alkalmazasok kozil 3-nal a
mentett Grlapok kitoltése rovid id6 alatt, legfeljebb 1 egérkattintassal nem volt folytathat6 az
tgyintézési feltletre torténd ujboli bejelentkezést kdvetben. (M)

Az ellen6rzott alkalmazasok mindegyikénél kaptak tajékoztatast a felhasznalok az tgyintézés
sikeres befogadasardl, vagyis az e-nyomtatvany benyujtasarol. (IN)

Az ellenérzott alkalmazasok kozil 4 esetében nem volt lehetéség az tUgyek nyomon
kovetésére. (O)

Az ellen6rzott alkalmazasok esetében 16-nal nem volt lehet6ség felhasznaldi visszajelzésre. (P)

A MUKODOKEPESSEG EGYES DIMENZIOINAK MEGFELELO ALKALMAZASOK SZAMA

Darabszam

25

20

15

w

0

5
22 Nem relevans
I B Megfelel6
A)

B) C) D) E) F)G) H) K) L)M)N) O) P)

Ellen6rzési d1menz1o

Jelmagyarazat: A) Navigacios lehetSség az alkalmazas féoldalan; B) Keresési lehetéség az alkalmazas f6oldalan; C) Megfelel6

keresési eredmények a webhelyen; D) Révid iigytipuslista; E) Ugytipusok rendezhetésége; F) Linkek megjelenitése;
G) Chatbot alkalmazasa; H) Navigacios tdjékoztatas; I) Kitoltéstaimogatas; J) E-ligyintézés dokumentumigény nélkil;

K) Képerny6valtas keriilése az Grlapon; L) Munkamenet-megszakitasi és -mentési lehetdség; M) Mentett trlap folytathat6saga;

N) T4jékoztatds sikeres Grlapbenytjtasrol; O) Ugy nyomon kovetési lehetSsége; P) Konnyti értékelési lehetSség

Forrds: Az ellendrzésben végrehajtott tesztelés eredményei alapjin ASZ sajdt szerkeszté,

A magyarorszag.hu portal tigyleirasainak strukturaja konzisztens, az oldal elemei, interaktiv

feliiletei jol lathatdk, azonosithatok voltak. Az ellendrzott alkalmazasok felhasznaldi feliiletei

ugyanakkor vizualis megjelenésiikben egymastol eltértek és néhany esetben nem tették lehetévé

a kielégitd interakciot a felhasznalok szamara.

A magyarorszag.hu portalon minden esetben biztositottak az interaktiv feliiletek megfeleld
elkiilonitését, az ellenbrzott alkalmazasok inditofeliiletein és az e-nyomtatvanyokon azonban
5-5 esetben nem volt biztositott az interaktiv elemek megfelel6 elkilonitése. (A) és (B)

Az ellen6rzott alkalmazasok e-nyomtatvanyainak kialakitasa logikus és atlathato volt. (C)
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6. dbra

A magyarorszag.hu portalon betlimérettel kapcsolatos probléma nem volt azonosithatd, azonban
az e-nyomtatvanyok torzsszovegének betimérete 16 alkalmazds esetén nem felelt meg a
kapcsolddé standardoknak. (D)

A magyarorszag.hu oldalon, valamint az ellenérzott alkalmazasok e-nyomtatvanyain minden
esetben megfelel$ volt a térzsszéveg betdtipusanak hasznalata. (E)

A magyarorszag.hu portal Ugyleirasai egyik esetben sem, az ellenérzott alkalmazasok pedig
mind&ssze 1 esetben tartalmaztak olvashatésagot ronté kiilonleges szévegszerkesztést. (F)

A magyarorszag.hu portalon, valamint az e-nyomtatvanyokon a térzsszoveg és a hattér minden
esetben megfeleléen elkilondlt. (G)

Az e-nyomtatvany mez6éi minden alkalmazasnal megfeleléen méretezettek voltak, elegend6
karakterhelyet biztositottak a felhasznalok szamara. (H)

A FELHASZNALOI FELULET ESZTETIKAJA EGYES DIMENZIOINAK MEGFELELO

ALKALMAZASOK SZAMA

Darabszam

25
20

1
1

5

o

S L

25 25 24 25 25
20 20
B Megfelel6
A) B) ®) D) E) E) G) H)

Ellen6rzési dimenzid

Jelmagyarazat: A) Interaktiv elemek észlelhetSsége a weboldalon; B) Interaktiv elemek észlelhetésége az Grlapon; C) Logikus
nyomtatvany felépités; D) Betiméret nagysaga; E) Olvashaté betitipus; F) Kulonleges szévegszerkesztés keriilése; G) Széveg

és hattér kontrasztja; H) Megfelel6 mezéméretek

Forrds: Az ellenGrzésben végrehajtott tesztelés eredményei alapjan ASZ sajdt szerkesztés

A magyarorszag.hu és az ellen6rzo6tt alkalmazasok a felhasznalok szamara eltér6 funkcidkat

tartalmaztak a tanulhatosag tekintetében, néhany akadalyozo tényezd is azonosithatoé volt.

A kérdezési és kapcsolattartasi lehetéségekrdl szolo informacié a magyarorszag.hu portalon
elérhet6 volt 1 egérkattintassal, az tgyintézést biztosito feliileteken azonban 5 alkalmazasnal nem
volt 1 egérkattintassal elérhet6. (A)

Az ellen6rzott alkalmazasok minegyikénél rendelkezésre allt az e-nyomtatvany kitoltéséhez
egyszerden értelmezhetd, egyértelmt informacidkat tartalmazo kitoltési utmutato, illetve segédlet.
®)

A magyarorszag.hu portalon egyik ellenérzétt tgytipusnal sem segitették elé a széveg értelmezését
képpel vagy szimbolummal, az e-nyomtatvanyok esetében 20 alkalmazis nem tartalmazott a

szovegértést segité képet vagy szimbolumot. (C)
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7. dbra
A TANULHATOSAG EGYES DIMENZIOINAK MEGFELELO ALKALMAZASOK SZAMA
25

20

Darabszam

B Megfelel6

wu

B) ©

Ellen6rzési diemnzid

Jelmagyarazat: A) Kérdezési lehetéségek konnyi elérése; B) Utmutatd, illetve segédlet elérése;
C) Szévegértelmezési segédletek

Forrds: Az ellenérzésben végrehajtott tesztelés eredményei alapjin ASZ sajdt szerkeszté

Az ellen6rzott alkalmazasok nem minden esetben biztositottak automatikus kitoltési lehetGséget
a felhasznal6k szamara abban az esetben, ha egyéb nyilvantartasokbdl a kért adat rendelkezésre
allt.

» Az ellenbrzott alkalmazasok kéziil 3 nem timogatta a KAU-vel t6rténé azonositast és belépést.
)

* Az ellen6rzétt alkalmazasok kozil az e-nyomtatvanyok kitoltése soran 7-nél kellett olyan adatot
vagy azonositot ismételten megadni, amelyek esetében elvarhaté lett volna, hogy azok
automatikusan kitoltésre kertiljenck. (B)

8. dbra

AZ EGYEB NYILVANTARTASOKKAL VALO KAPCSOLAT EGYES DIMENZIOINAK
MEGFELELO ALKALMAZASOK SZAMA

25
20
g
< 15 ¢
_§ ,
S 10 Nem relevans
5 B Megfelel6
0

Ellen6rzési dimenzid

Jelmagyarazat: A) Beépitett KAU alkalmazas; B) Automatikus mez6kitoltés

Forrds: Az ellendrzésben végrehajtott tesztelés eredményei alapjan ASZ sajat szerkeszté

‘Y

Az ellenérzésre kivalasztott alkalmazasok e-tigyintézési feliletein a felhasznalobarat szempontok
érvényestlését bemutato tételes teszteredményeket és azokhoz kapcsolédo részletes kritériumokat a
IV. és V. mellékletben szerepld tablazat foglalja 6ssze.
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JAVASLATOK

Az ASZ tv. 33. § (1) bekezdésében foglaltak értelmében az ellendrzitt szervezet vezetdje
koteles a jelentésben foglalt megallapitasokhoz kapcsolodo intézkedési tervet osszedllitani
és azt a jelentés kézhezvételétdl szamitott 30 napon beliil az ASZ részére megkiildeni.
Amennyiben az ellendrzott szervezet vezetoje nem kiildi meg hataridoben az intézkedesi
tervet, vagy tovibbra sem elfogadhaté intézkedési tervet kiild, az Allami Szdmvevészék
elnoke az ASZ tv. 33. § (3) bekezdése a) és b) pontjaiban foglaltakat érvényesitheti.

A DMU ZRT. VEZERIGAZGATOJA RESZERE

1. Gondoskodjon az NDS stratégiai céljaihoz rendelt, hazai specifikumoka, illetve nemzeti sajatossagokat
is figyelembe vevé kulcsindikatorok kialakitasarol az e-iigyintézés fejlesztési  iranyainak
megalapozottabb meghatdarozasahoz.

2. Fejlesztési fokozatonként gondoskodjon a KST 20. § (1)-(2) bekezdését figyelembe véve az NDS stratégiai
céljaihoz rendelt kulcsindikdtorok mellett az NDAP kulcsindikatorainak a definidldsdarél, az NDS-hez és
az NDAP-hoz kapcsolédo operativ feladatok és célok megvalbsuldsa eredményességének  és
hatékonysagdnak meérésére szolgdlo mutatoszamrendszer meghatdrozasardl, valamint az operativ
nyomon kovetési rendszer kialakitasardl, illetve miikodtetésérol.

3. Gondoskodjon arrol, hogy az dllampolgarok e-kozigazgatdsi folyamatok tervezésébe, illetve
fejlesztésébe tortend bevondasa megvalosuljon.

4. Gondoskodjon az e-iigyintézést biztosito alkalmazdsok felhaszndlobardt jellegére irdanyulo — a
Usability.gov iranyelvei és a WCAG szabvany mentén végrehajtott — rendszeres tesztelésérol.

5. Gondoskodjon arrdl, hogy az e-kozigazgatas kiilonbozd feliiletein a felhaszndlobarat szempontok
egységesen, a nemzetkozi sztenderdek és iranymutatdsok szerint érvényesiiljenek.

AZ IDOMSOFT ZRT. VEZERIGAZGATOJA RESZERE

1. Gondoskodjon olyan mérési keretrendszer kialakitasardl, amely biztositia az tigyfélelégedettségi
felmérések eredményeinek redlis értekelését.

2. Gondoskodjon arrdl, hogy az tigyfélelégedettségi felmérések alapjan azonositott problémdak megoldasa
érdekében a feladatok és felel6sok rogzitése mellett a hatdridéket is egyértelmiien meghatdrozo
intézkedési tervek késziiljenek.
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3. Gondoskodjon  olyan  beszamoltatasi  keretrendszer kialakitasardl, amelynek keretében az
tigyfelelegedettsegi felmerések eredménye alapjan meghatarozott intézkedesi tervben foglalt feladatok
megvalositasanak elérehaladasardl a feleldsok rendszeresen beszamolnak.

4. Gondoskodjon arrél, hogy a magyarorszag.hu portdlon biztositott legyen az egyes iigyek intézéséhez
kapcsolodoan az azonnali felhasznadloi visszajelzés lehetdsége.

5. Gondoskodjon az e-iigyintézést igénybe vevd felhasznalok eszkozhaszndlati, idébeli, varakozasi, illetve
ligyintézés-megszakitdsi szokdsaihoz kapcsolodo statisztikai adatok gyiijtésérdl.

6. Gondoskodjon az e-iigyintézés informatikai rendszerei dllapotinak, tovibbd a rendszerekben
bekévetkezd fennakadasoknak a folyamatos monitorozasdrol annak érdekében, hogy az e-iigyintézési
folyamatokar akaddlyozo tényezékrdl valos idejii és datfogo informdciok dlljanak rendelkezésre.

7. Gondoskodjon olyan vészhelyzet-kezelési, illetve -elhdritasi keretrendszer kialakitasdarol, amely
biztositia a magyarorszag.hu SZUF ASZF-ben vdllalt éves rendelkezésre dlldsi mértékét. A
rendelkezésre allas vallalt szintjéenek elmaradasa esetén gondoskodjon a probléemat eredményezé
tényezok és okok feltardsasa mellett a kapcsolodo problémdk maradéktalan elhdritasa és jovébeni
felmeriilésének elkeriilése érdekében sziikséges intézkedések megtételérdl.
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I. MELLEKLET: ERTELMEZO SZOTAR

alkalmazas (szakrendszer)

atlathatosag

digitalis allam

e-tigyintézés

e-ligyintézési feliilet

életesemény koncepcid

felhasznalo

felhasznalobarat
informatikai alkalmazas

iterativ stratégiai és
operativ tervezés

jegykezel6 rendszer

Likert-skala

Az allam mikoédése, a kozfeladatok ellatasanak timogatasa érdekében egy jol
korilhatarolhaté feladat vagy feladatcsoport kezelésére, elvégzésére létrehozott
szoftver, szoftverrendszer — ide nem értve a dobozos szoftvert —, amely a
telhasznalokkal, mas alkalmazdsokkal tart kapcsolatot, ennek keretében adatokat,
informaciokat gydit, feldolgoz, szolgaltat. (AAFKr. 1. § 1. pont)

Az atlathatosag elSfeltétele az elszamoltathatosagnak, 6 sarokkéve, hogy a célok
elérése érdekében folytatott tevékenységekrdl, folyamatokrdl a fontos informaciok
kozzé vagy hozzaférhetvé legyenek téve. (ASZ elemzés a szamviteli szabalyzatok
szerepérol)

A kormanyzat mikodését tamogato bels6 IT, a lakossagi és vallalkozéi célecsoportnak
52016 e-kozigazgatasi szolgaltatasok, illetve az allami érdekkorbe tartozd egyéb
elektronikus (pl. egészségiigyi, oktatasi, konyvtari, kulturalis 6rokséghez kapcsolodod
vagy az allami adat- és informacids vagyon megosztasat célzd) szolgaltatisok, valamint
e-szolgaltatasok biztonsagi hatterének biztositasa. A digitalis allam a digitalis
okoszisztéma egyik Osszetevéie (pillére). (NIS37 11.2.4. fejezet)

A kozsztéra kapcesolatrendszerének tudas alapu atalakitasat és racionalizalt, szolgaltat6
jellegli ujraszervezését jelenti, az infokommunikaciés technolégiai alkalmazasok
koézmiszerd hasznalata révén. (Budai B. (2017)%)

Olyan internetes alkalmazas felilete, amely lehetSséget biztosit az Ugyfél altal igénybe
vehetd e-ligyintézési szolgaltatasok igénybevételére. (EUF? meghatirozas)

Az életesemények alapjan torténé Ugyintézési logika kialakitdsara iranyuld
megkozelités, amelynek eredményeként biztositott a felhasznalok kiilonb6zé
élethelyzetében felmerilé eseményekhez kapcsolédd, relevans  dgycsoportok
megjelenitése, egyszerUsitve a tijékozddast és a navigaciot. Ilyen lehet tdbbek kozott
a csaladalapitas tgytipusainak Osszerendezése (pl. tarsas kapcsolatokhoz kot6déd
bejelentések, gyermekvallalassal Osszefiiggé kozszolgaltatasok igénybevétele és a
relevans hivatalos eljarasok kezelése, csaladi kedvezmények érvényesitése). (ASZ
fogalommeghatirozas a DMU Zrt. adatszolgaltatasa alapjén)

Az a személy, aki egy szamitogépes szolgaltatds eseti vagy rendszeres hasznaldja,
igénybe vevéje. A szamvevGszéki ellendrzés kapcsan nem tekinthetd felhasznalonak
az e-ligyintézést biztosité szerv és annak tagja vagy alkalmazottja. (ASZ
fogalommeghatarozas a BM E-kozigazgatasi keretrendszer koncepcidja (2015)
alapjan)

Olyan informatikai alkalmazas, amely konnyen, gyorsan és teljeskortien kielégiti a
felhasznalok —igényeit, hasznalatuk —elégedettséget és  élményt okoz. (ASZ
fogalommeghatirozas a BusinessDictionary.com alapjan)

A stratégiai és operativ tervezés olyan, agilis szemléletd folyamata, amely biztositja a
rendszeres visszacsatolast, és az annak alapjan torténé kiigazitast. (ASZ
fogalommeghatarozas)

Olyan szoftvereszkéz, amely a folyamatban 1év6 fejlesztésekhez kapcsolodd
informaciok  (pl. hibajelzésck) rendezését és  kezelését timogatja. (ASZ
fogalommeghatirozas a NISZ Zrt. adatszolgaltatasa alapjan)

A Likert-skala két széls6 érték (jellemzSen kvantitativ pontszam) kozotti olyan
tartomany, amely els6sorban valamilyen attitGd mérésére szolgal. A skala alja a negativ,
teteje pedig a pozitlv megitélést hivatott reprezentalni a felmérés targya
vonatkozasaban. (ASZ fogalommeghatarozas a britannica.com alapjan)
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metatartalom

prébavasarlas alapt
tesztelés

reszponzivitas

stratégiai és operativ
dontéshozatali rendszer

teljesitményellenérzés

lgytélbarat e-Ugyintézés

HTML cimke, amely az adott weboldalhoz révid leirast ad a keresé (Google) talalati
oldalan. (ASZ fogalommeghatarozas a BusinessDictionary.com alapjan)

Az ellenérzésben résztvevs szamvevdk altal végrehajtott tesztelés, amelynek soran
atlagos ugyfélként viselkedve mérték fel a kivalasztott lgytipusokhoz kapcsolodd

feliletek felhasznalébarat jellegét az ellenSrzési  kritériumok alapjan. (ASZ
fogalommeghatarozas)

A reszponzivitas egy olyan megkozelités érvényesitésére utal, amelynek a célja az, hogy
egy elektronikusan elérhet6 feliilet (pl. weboldal) optimalisan jelenjen meg (pl. kénnyt
olvashatésag, illetve egyszerd navigicié a leheté legkevesebb atméretezéssel és
gorgetéssel) a legkilonfélébb eszkozokon (pl. asztali szamitégép, mobiltelefon). (ASZ
fogalommeghatirozas a BusinessDictionary.com alapjan)

A stratégiai és operativ dontéshozatali rendszer az a keretrendszer és folyamat, amely
meghatarozza egy szervezet hosszi tava céljait és prioritasait (stratégiai
déntéshozatal), valamint az ehhez kapcsolodé révid tava tevékenységeket és operativ
dontéseket  (operatty  dontéshozatal).  (ASZ  fogalommeghatirozas — a
BusinessDictionary.com alapjan)

A teljesitményellenbrzés a szamvevéOszéki ellenérzés azon tipusa, amely annak
megallapitasara iranyul, hogy a kézpénzekkel és a nemzeti vagyonnal valé gazdalkodas
megfelel-e az eredményesség, hatékonysag, gazdasagossag elveinek, illetve vannak-e
lehetSségek a teljesitmény javitasara. (ASZ: A teljesitményellendrzés alapelvei (2015))

Ugyfélbaratnak minésiilnek az e-ligyintézés rendszerei, ha a természetes személy
tgyfelek a céljaiknak megfelel$ tgyintézési utat képesek beazonositani, és céljaikat
eredményesen, hatékonyan, biztonsagosan és elégedettséggel képesek megvalositani,
olyan médon, hogy amennyiben ahhoz interaktfv timogatisra van szikségik, azt
clérhetik (ASZ elemzés az e-kozszolgaltatasok igénybe vevéinek elégedettségérdl
(2022))
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B II. MELLEKLET: AZ ELLENORZOTT SZERVEZETEK JEGYZEKE

ELLENORZOTT SZERVEZETEK MEGNEVEZESE

Digitalis Magyarorszag Ugynokség Zrt.
NISZ Nemzeti Infokommunikaciés Szolgaltato Zxt.

IdomSoft Informatikai Zrt.

ELLENORZEST TAMOGATO SZERVEZETEK MEGNEVEZESE

Miniszterelnokség

Nemzeti Ad6- és Vamhivatal

Pro-M Professzionalis Mobilszolgaltaté Zxt.

Kopint-Datorg Informatikai és Vagyonkezel6 Kft.
DATRAK Digitalis Adattranzakcios Kézpont Kft.

Digitilis Kormanyzati Ugyn6kség Zrt.

Kormanyzati Szoftverlicenc-gazdalkodasi Kft.

Digitalis Kormanyzati Fejlesztés és Projektmenedzsment Kft.
Nemzeti Uzleti Szolgaltato Zrt.

Digitalis Jolét Nonprofit Kft.

Nemzeti Adatvagyon Ugynokség Kft.
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B III. MELLEKLET: ELLENORZESI KRITERIUMOK

FOKUSZTERULET ELLENORZESI KRITERIUMOK

1. fokuszteriilet A stratégiaalkotds és az operativ feladatok meghatarozasa soran az lgytélbarat e-
Az e-ligyintézés Ugyintézés keretrendszerének kialakitisa, valamint a kapcsolodé informatikai
keretrendszerének kialakitasa, a alkalmazasok fejlesztésiirinyainak megszabasa érdekében a célok, tevékenységek,
kapcsolodé informatikai Mutatészamok meghatarozasa, a célok idéaranyos teljesitése. A megvaldsitas

alkalmazasok fejlesztési iranyainak soran a feladatokkal kapcsolatos adatok, informaciok gydjtése, nyomon kévetése

meghatirozdsa a stratégiaalkotds €3 ertckelése.

és a kapcsol6do operativ feladatok  Mindezekhez kapcsol6déan ellenérzési kritériumok voltak a DMUr. 2. §; 3. §; 5.
kialakitisa soran az tgyfélbarit §. ésa KSI 10. §; 20-22. §; 27. § el6irasai, valamint az NDS-ben és az NDAP-ban
szempontok figyelembevételével. — meghatarozott szempontok.

2. fokuszteriilet Az e-tgyintézésre vonatkozé, ugyfélelégedettséggel kapcsolatos informaciok
Az e-ligyintézést igénybe vevsk ~tervezett és rendszerszinten t6rténé hasznositisa (nyomon kévetés, gytjtés,
ligyfélelégedettséoének  novelése mérés, értékelés) a stratégiai tervdokumentumok, valamint a kapcsolodo
érdekében  tett  intézkedések, fejlesztési iranyok meghatarozasa, illetve az tgyfélelégedettség névekedésének

alkalmazott modszerek. tamogatasa érdekében.

3. fokuszteriilet A hazai stratégiai keretrendszer relevans célkitlzései alapjan a felhasznalébarat
A magyarorszaghu  és  az jelleg fogalma alatt az ugyfelekkel kapcsolatba keriil6 —alkalmazasok
dileaGdae kivalasztott  (Szakrendszerek) kialakitasanak mindségét értjiik, e mindség ellenérzésére az
silkalsmmieclk e-ligyintézési tgyfelek szempontjab6l értelmezett hasznalhatésag ¢és  akadalymentesség

feliletein  a  felhasznalobarat  kOvetelményei vehetSk szamba.

szempontok érvényestilése. Az alkalmazasok akadalymentességének és hasznalhatésaganak kialakitasat
szabvanyok, szakmai irdnyelvek segitik, amelyek az ellenérzés értékelési
szempontjainak épitékéveit adtak.
Az informatikai alkalmazasokra vonatkozé akadalymentesség tekintetében a
WCAG ad ajanlasokat a webtartalom minél konnyebb eléréséhez. Ezek
implementaldsaval javithat6 az adott alkalmazas hasznalhatésaga, tovabba annak
tartalma elérhet6vé tehet6 a kilonboz6 (fizikai, érzékszervi vagy értelmi)
fogyatékkal él6k szamara is.

A WCAG 4 {6 alapelv koré épitve, 6sszesen 11 csoportba rendezett 61 irdnyelv
mentén csoportositja a kapcsolédé ajanlasokat, amelyeknek a sarkalatos elemei a
kovetkezSk:

1. Eszlelhetc’iség — Az informaciok és a felhasznaloi felilet egyes elemeinek
olyan moédon t6rténé megjelenitése a felhasznalék szamara, ami
biztositja, hogy azokat érzékelni tudjak.

2. Miukodtethetéség — A felhasznaléi felilet részei és a mnavigacid
mikoédSképességen biztositisa.

3. Erthetéség — Az informdcidk és a felhaszndléi felilet kezelési médja
érthet6ségének biztositasa.

4. Robusztussig — A tartalom robusztussiginak biztositisa annak
érdekében, hogy az a kiillénb6z6 alkalmazasok altal — beleértve a kisegité
technolégiakat is — megbizhatéan értelmezhets legyen.

Az akadalymentesség kbvetelménye a hazai kbzigazgatasban ugyanakkor nemcsak
ajanlas, mivel a kozszférabeli szervezetek honlapjainak és mobilalkalmazasainak
akadalymentesitésérdl szol6 2018. évi LXXV. t6rvény rendelkezési értelmében a
kozszférabeli  szervezetek az  Uzemeltetésikben 1évé  honlapokat  és
mobilalkalmazasokat tgy kotelesek kialakitani és folyamatosan mikédtetni, hogy
azok a felhasznalok szamara akadalymentesen érzékelhetSk, kezelhetk, érthet6k
és informatikai szempontbdl stabilak legyenek. Ehhez az EN 301 549 V2.1.2
szabvany vonatkozé kévetelményei nyujtanak tampontot. AZ EN 301 549 V2.1.2
szabvany mindazonaltal részben visszavezethet a WCAG-ra.
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Az ellen6rzés szempontjabdl érvényesitheté masik 1ényeges mindségi kritérium a
hasznalhat6sag, ami a webdesign egy fontos tényez6je. Ebben a tekintetben az
Amerikai  Egyesilt  Allamok — Egészségiigyi  és  Humaénszolgaltatasi
Minisztériumanak kutatasalapd webtervezési és hasznalhatésagi iranyelve, a
Usability.gov ~ Gtmutatoként  szolgalé  alapvetései  kinalnak  értékelS
szempontrendszert, ami az alkalmazasok tervezésére és tesztelésére vonatkozo
elveket is tartalmaz. A hasznalhatésagra vonatkozé kritériumok megmutatjak,
hogy hogyan lehet egy weboldalt eredményesen, hatékonyan és egyszerden
kezelhet6vé tenni. A hasznalhatésag fogalmaba minden olyan dolog beletartozik,
amelyet a felhasznald az oldalon tartézkodva megtapasztalhat.

Ennek keretében a hasznalhatésagi szempontok figyelembevételével a feliletet
ugy kell kialakitani, hogy a felhasznalék minél gyorsabban és egyszerdbben
megtalaljak, illetve elvégezzék azt, amiért az adott weboldalra latogattak. A
Usability.gov iranymutatasai 18 téma (tervezési folyamat és értékelés; felhasznaléi
élmény optimalizalasa; megkdzelithet6ség; hardver és szoftver; kezddlap; oldal
elrendezése; navigacio; gorgetés és lapozas; fejlécek, cimek és cimkék; linkek;
szOveg megjelenése; listak; képernybalapu vezérlék; grafika, képek és multimédia;
webtartalom {rasa; tartalomszervezés; keresés; hasznalhatosag tesztelése) mentén
Osszesen 210 elvet ismertetnek.

Az alkalmazasok felhasznalobarat jellegének értékelését az ellenérzés — a
fentickben bemutatott szempontrendszerre épitve — a szolgaltatasok tényleges
igénybevételével, hasznalataval végezte el. Az ellendrzési lista nem tartalmaz olyan
elemeket, amelyek specidlis problémakat vizsgalnak, illetve amelyekkel a
hétkoznapi felhasznalok nem talalkoznak (pl. felolvasé el6tét rendszerekhez
szitkséges kodolasi megfelelGség).

Az ellenbrzési lista az e-kOzigazgatas gerincét add kozponti portal, a
magyaroszag.hu esetében 6 f6 kategéridba (hozzaférhetSség; megfelelGsség
felismerhetésége; felhasznalok hibdkt6l valé  védettsége; mukodoképesség;
felhasznaloi feliilet esztétikai kbvetelményei; tanulhatosag) rendezett, Gsszesen 32
ellenérzott szempontot tartalmazott.

Mivel a magyarorszag.hu, mint kézponti portal, nem az ugyintézés teljeskort
lebonyolitasara szolgal, azt a kapcsoloédoé, e-kdzigazgatasi tigyek kezelését biztositd
alkalmazdsok teszik lehet6vé, igy az elemzésre szolgdlé kérdéslista az
alkalmazasok esetén bévebb (pl. az Grlapok mtikédésére vonatkozé kérdések a
magyarorszag.hu oldal esetén nem relevansak, mivel az Grlap az alkalmazasokon
érhet6 el).

Az alkalmazasok esetében szerepelt 1 tovabbi £6 kategéria az ellenérzési listaban
(egyéb nyilvantartasokkal valé kapcsolat), illetve az egyes f6 kategéridk tSbb
kérdést tartalmaztak, mivel tovabbi relevans kérdések ellenérzésére is lehetSség
nyilt az akadalymentesség és hasznalhatésag kapcsan. Az alkalmazasokhoz
kapcsoléddan Gsszesen 61 ellenérzétt szempont kertlt meghatarozasra.

Mindezek alapjan az ellendérzés £6 kritériumai az alabbiak voltak:

®  amagyarorszag.hu és az alkalmazasok feliiletén a felhasznalé azonositani
tudja, hogy az adott tigytipus megfelel-e a céljainak;

® 2 magyarorszag.hu és az alkalmazasok felllete a felhasznalék szamara
kellemes és kielégit6 interakciot tesz lehetévé;

® a magyarorszaghu és az alkalmazasok felllete egyszerd Ugyintézési
folyamatokat biztosit a felhasznalok szamara gy, hogy a digitalis fejlédés
legjabb technolégiai megoldasaira épilé szolgaltatasokat nyuijt;

® a magyarorszaghu és az alkalmazasok a hasznalat sorin védik a
felhasznalokat a hibaktol;

® a magyarorszag.hu és az alkalmazasok felilete biztositja azt, hogy a
felhasznalok megtanuljak az informatikai rendszert hatékonyan,
eredményesen, kockazatmentesen hasznalni.

35



Mellékletef

FELHASZNALOBARAT SZEMPONTOK (TELJESITMENY-KRITERIUMOK A 3. FOKUSZTERULETHEZ)

HozzaférhetSség: A feliilet a tarsadalom széles kére szamara elérheté és hasznalhato.

Ugyintézési cél megfelelgségének felismerhetdsége: A felhasznal6 azonositani tudja, hogy egy rendszer megfelel-
e a céljainak.

Felhasznalbi hibavédelem: Az informatikai rendszer hasznalata soran védi a felhasznalékat a hibaktol.

Miikédoképesség: Az informatikai rendszer olyan tulajdonsagokkal rendelkezik, amelyek megkonnyitik a kezelést és
a vezérlést a felhasznalok szamara.

Felhasznaloi felulet esztétikaja: A felhasznaloi feltilet kellemes és kielégits interakciot tesz lehet6vé a felhasznalok
szamara.

Tanulhatosag: A felhasznalok megtanuljak az informatikai rendszert hatékonyan, eredményesen, kockazatmentesen
hasznalni.

Kapcsolat egyéb nyilvantartasokkal: Az informatikai rendszer automatikus kitSltési lehetéséget biztosit a
felhasznalok szamara abban az esetben, ha egyéb nyilvantartasokbol a kért adat rendelkezésre all.

ELLENORZESI LISTA A MAGYARORSZAG.HU ESETEBEN

Hozzaférhet6ség

= Az ,e-lUgyintézés” + ,Ugytipus” kulcsszavakra a Google keresé els 5 talalata k6z6tt a magyarorszag.hu
kezdéfelilete jelenik-e meg?

®  Legfeljebb 4 ecgérkattintast kdvetSen elindithaté-e a magyarorszaghu kezdéfeliletérdl az igyintézés
felhasznal6i azonositas nélkdl (a felhasznal6i azonositashoz szitkséges kattintasokat nem szamitva)?

* A magyarorszag.hu oldalon az tigyintézés inditofeliilete optimalizalva van-e mobiltelefonra?

® A magyarorszag.hu oldalon az tigyintézés inditéfeliletén elérhetd-e az akadalymentes feltlet?

* A magyarorszag.hu oldalon van-e lehet6ség idegen nyelv hasznalatara az tigyinditasi feltlet eléréséig?
Ugyintézési cél megfelelségének felismerhetGsége

= A felhaszndlé azonositani tudja-e, hogy az adott tgycsoport megfelel-e a céljainake? Az e-Ugyintézéshez
szitkséges tajékoztatast az tigyfél 6nalléan, mobileszk6z6n is képes-e megjeleniteni és tarolni?

= Kozvetlenil a magyarorszag.hu oldalrdl elindul-e az tigyintézés?
= Hoyértelmien beazonosithat6-e a magyarorszag.hu felilletén a keresett tgytipus?

® A magyarorszag.hu oldalon az tgyintézési inditéfeliletén jol lathaté médon szerepel-e az, hogy az adott
Ugytipus esetében lehetséges / nem lehetséges az e-Ugyintézés?

® A magyarorszag.hu oldal ad-e tajékoztatast arrdl, hogy az adott tigytipus esetében mennyi id6t vesz igénybe az
e-ligyintézés?
= A magyarorszag.hu oldal ad-e tajékoztatast arrdl, hogy ki az igényelbiral6 szerv?

* A magyarorszag.hu oldal ad-e tajékoztatast arr6l, hogy varhatéan mikor teljesul a kérelem / szolgaltatas?

Felhasznaloi hibavédelem

= Azonos-e az ugyintézésben eljaré szervezet alkalmazasanak feliletén, valamint a magyarorszag.hu felileten
megjelend tgytipus megnevezése, csoportositasa?

= Boyértelmd, értheté mondatokat tartalmaz-e a magyarorszag.hu oldalon az tgytipus leirdsa?

= A magyarorszag.hu oldalon az Ugyintézés inditofeliletén a letSlthetd fajl nevébdl egyértelmtien kévetkeztetni
lehet-e a tartalmara?

® A magyarorszag.hu oldalon kezd6 informacioként szerepel-e az, hogy az adott Ugytipus esetében milyen
feltételek megléte szitkséges az lgyintézéshez (pl. azonositis, szikséges okmanyok és dokumentumok,
dijfizetés)?
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Miik6d6képesség

A magyarorszag.hu oldalon az egyes tigycsoportokon beliil 10-nél kevesebb tigytipusbdl valaszthat6 ki a
keresett ugytipus?

A magyarorszag.hu oldalon az tigyintézés inditofeliiletén a linkek kiemelése egyértelmi-e (pl. alahtizassal van
kiemelve)?

A magyarorszag.hu oldalon az Ggyintézés inditéfeliiletén 1étezik-e navigacios tajékoztatas (a felhasznald latja-
e, hogy hogyan jutott el az adott helyre, és kénnyen vissza tud-e navigalni (pl. oldaltérkép, morzsament
hasznalataval))?

Felhasznaldi feliilet esztétikaja

A magyarorszag.hu oldalon az tigyintézés inditofelilletén a cimek, alcimek logikus sorrendben, egyértelmien
elkilonilnek-e egymastol?

A magyarorszag.hu oldalon az tgyintézés inditéfelilete alkalmazkodik-e a hierarchikus adatszerkezeti
strukturahoz?

A magyarorszag.hu oldalon az ugyintézés inditofeliletén szerepl térzsszoveg betGmérete megfelel-e a
WCAG-ban szerepl6 standardoknak?

A magyarorszag.hu oldalon az Ugyintézés inditéfeliiletén szerepld térzsszéveg bettitipusa megfelel-e a WCAG-
ban szerepl6 standardoknak?

A magyarorszag.hu oldalon az tigyintézés inditofelillete kertli-e a kulénleges szévegszerkesztést (pl. arnyékolt
vagy korvonalas bettk)?

A magyarorszag.hu oldalon az tigyintézés inditofeltletén a torzsszéveg és a hattér megfelelGen elkiilonil-e?

A magyarorszag.hu oldalon az tigyintézés inditéfelilletén az interaktiv felilletek (pl. gombok, jel6lénégyzetek,
mentpontok) jol olvashatok-e és el vannak-e valasztva a weboldal egyéb elemeit6l?

Tanulhatosag

A magyarorszag.hu oldalon az tgyintézés inditéfeliletén a szdvegértelmezést segitik-e fényképpel, képpel,
esetleg szimbélummal?

A magyarorszag.hu oldalon a kérdezési lehet&ségekrdl sz616 informacio legfeljebb 1 egérkattintassal elérhet-
e?

A magyarorszag.hu oldalon mikédik-e chatbot alapu tigyfélszolgalat?

A magyarorszag.hu oldalon tizemeltetett chatbot automatikusan atiranyit-e online tigyintéz6hoz, ha nem tud
érdemi segitséget nydjtani?

A magyarorszag.hu oldalon van-e lehetéség e-mail formajaban valaszt kapni a feltett kérdésekre?

A magyarorszag.hu oldalon van-e lehet6ség telefonos tton valaszt kapni a feltett kérdésekre?

ELLENORZESI LISTA AZ ALKALMAZASOK ESETEBEN

Hozzaférhet6ség

Az e-digyintézés” + ,digytipus” kulcsszavakra a Google keresé elsé 5 tallata kozott a relevans alkalmazas
kezdofelilete jelenik-e meg?

Legfeljebb 4 egérkattintast igényelt-e az Ugyintézést biztosité alkalmazas kezdéfeliletérdl az tigyintézés
elinditasa (az e-nyomtatvanyig / Grlapig torténd eljutas)?

Igaz-e, hogy az e-tigyintézési lehetéség hasznalatahoz nincs sziikség segédprogram letoltésére és telepitésére?
Az e-nyomtatvany optimalizalva van-e mobiltelefonra?

Az e-nyomtatvany kit6ltése soran elérhet6-e akadalymentes felilet?

A végrehajtast, teljestilést igazolé dokumentum optimalizalva van-e mobiltelefonra?

A végrehajtast, teljestilést igazolé dokumentum esetében biztositott-e az akadalymentes izemmaod?

Az tgyintézést biztositd alkalmazas oldalain van-e lehet6ség informacidszerzésre idegen nyelven?
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Az ugyintézést biztosité alkalmazds e-nyomtatvanyan van-e lehetGség az e-nyomtatvany kitSltésére idegen
nyelven?

Ugyintézési cél megfelelségének felismerhetGsége

Egyértelmtien beazonosithat6-e az tigyintézést biztositd alkalmazas feliletén a keresett iigytipus?

Az Ugyintézést biztosito alkalmazas oldala felhivja-e jol lathaté médon a felhasznald figyelmét arra, hogy az
adott ugytipus esetében lehetséges / nem lehetséges az e-tgyintézés?

Az ugyintézést biztosit6 alkalmazas oldala ad-e tajékoztatast arrdl, hogy az adott igytipus esetében varhatéan
mennyi id6t vesz igénybe az e-ligyintézés?

Felhasznal6i hibavédelem

Az ugyintézést biztosité alkalmazas oldalan kezd$ informacidként szerepel-e az, hogy az adott tgytipus
esetében milyen feltételek megléte sziikséges az Ugyintézéshez (pl. azonositds, szlkséges okmanyok és
dokumentumok, dijfizetés)?

Az e-nyomtatvanyon a letSlthetd fajl nevébdl egyértelmiien kévetkeztetni lehet-e a tartalmara?

Az adatmezé kitSltésekor figyelmeztet-e az e-nyomtatvany, amennyiben hibasan kertl kitoltésre az adott
mez6?

Az e-tigyintézést kovetben kapott végrehajtast, teljesiilést igazolé dokumentum informaciétartalma logikus-e,
egyszerien értelmezhet6-e, egyértelmii-e?

Mikodéképesség

Van-e az tgyintézést biztosit6 alkalmazas f6oldalan navigacios lehet6ség az tigyintézést biztosito feliletre?
Az tgyintézést biztosité alkalmazas f6oldalan van-e lehetGség keresésre?

Az tgyintézést biztosité alkalmazas keresGjébe a keresett Ugytipus befrasaval a keresett tgytipus szerepel-e
talalatok kozott?

Az tigyintézést biztositd alkalmazas kezdbfeliletén az egyes tigycsoportokon beliil 10-nél kevesebb tigytipusbol
valaszthat6-e ki a keresett tigytipus?

Biztosit-e lehet6séget az alkalmazas azon aloldala, amelyen az tigytipusok listaja is van, kiillénb6z6 szempontok
szerinti csoportositisra (pl. ABC sorrendbe, vagy egyéb logikai sorrendbe rendezés)?

Az tgyintézést biztositd alkalmazds oldalan az tgyintézés inditéfeliletén a linkek kiemelése egyértelmt-e (pl.
alahuzassal van kiemelve)?

Az e-tigyintézés soran (az e-nyomtatvany kitdltésekor) a chat hasznalatakor lathaté és szerkesztheté marad-e
az Ugyintézés képernydje?
Az e-nyomtatvanyon a linkek kiemelése egyértelmu-e (pl. alahtzassal vannak kiemelve)?

Az e-nyomtatvanyon létezik-e navigacios tdjékoztatas (a felhasznalé latja, hogy hogyan jutott el az adott helyre,
és konnyen vissza tud navigalni (pl. oldaltérkép, morzsameni hasznalataval))?

Az adatmez6k kitoltésekor automatikusan felkinal-e az e-nyomtatvany logikus valasztasi lehet6ségeket?

Igaz-e, hogy az adatbevitel soran nem sztikséges olyan adatokat megadni, amelyek csak dokumentum(ok)boél
adhaték meg (az emberi emlékezet nem elegendd r)?

Igaz-e, hogy az Grlap kitoltése soran nem sziikségesek képernyévaltasok?

Az e-nyomtatvany kitSltése soran rendelkezésre all-e automatikus ellenérz6 funkcié (pl. valamilyen
ellentmondas, nem megfelel$ adattartalom, adathiany kikiiszobolésére)?

Az e-nyomtatvanyon van-e lehet6ség a bevitt adatok elmentésére, és a kés6bbi folytatasrar?

Az elmentett adatok esetében legfeljebb 1 egérkattintassal folytathaté-e (az tigyintézési feliletre t6rténd Gjboli
bejelentkezést kbvetSen) ott a folyamat, ahol abbahagyasra keriilt?

A felhasznal6 az Ugyintézés sikeres befogadasarol (e-nyomtatvany benyujtasarol) kap-e tajékoztatast?
A felhasznal6é nyomon tudja-e kévetni az tigye el6rehaladasat?
A felhasznal6 kap-e kiilon tajékoztatast az igénye teljesilésérsl?

Van-e kozvetlen lehet6sége az tigyintézést kdvetSen a felhasznaloknak (keresés nélkil kénnyen elérhetd és
azonnali médon) értékelést adni az elvégzett e-Ugyintézéssel kapcsolatosan?
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A felhasznaldi értékelés teljesort-e (kiterjed-e tobbek kozott az informacidk elérhetSségére, az e-nyomtatvany
kitoltésének egyszerliségére, a teljesiilés megtelelGségére)?

A felhasznal6 kap-e tajékoztatast valamennyi felhasznaloi értékelés Osszesitésérol?

Van-e lehet6sége a felhasznal6knak egyedi sz&veges véleményt, fejlesztési javaslatot adni az e-igyintézéssel
kapcsolatban?

Felhasznaldi felillet esztétikaja

Az tgyintézést biztosité alkalmazas inditéfeliletén az interaktiv feliletek (pl. gombok, jel6lénégyzetek,
mentipontok) jol olvashatok-e és el vannak-e valasztva a weboldal egyéb elemeit6l?

Az e-nyomtatvany logikusan (az dltalanos és szokasos kdvetkeztetésen alapulé gondolkodisformanak
megfelel6en) keriilt-e kialakitasra?

Az trlapon szerepl6 térzsszoveg betlimérete megfelel-e a WCAG-ban szerepl6 standardoknak?
Az trlapon szerepl6 torzsszoveg betitipusa megfelel-e a WCAG-ban szerepl6 standardoknak?
Az e-nyomtatvany kerili-e a kiilonleges szovegszerkesztést (pl. arnyékolt vagy kérvonalas betik)?
Az e-nyomtatvanyon a térzsszoveg és a hattér megfelelen elktulénil-e?

Az e-nyomtatvanyon az interaktiv feliiletek (pl. gombok, jel6lénégyzetek, mentipontok) jol olvashatok-e és el
vannak-e valasztva a weboldal egyéb elemeitSl?

Az e-nyomtatvany mez6i megfeleléen méretezettek-e (pl. a kitSltendé e-nyomtatvany mez6i elegendd
karakterhelyet biztositanak)?

A végrehajtast, teljestilést igazol6 elektronikus dokumentum betimérete megfelel-e a WCAG-ban szereplé
standardoknak?

A végrehajtast, teljestilést igazol6 elektronikus dokumentum betltipusa megfelel-e a WCAG-ban szerepld
standardoknak?

A végrehajtast, teljestlést igazol6 elektronikus dokumentum vizualis kialakitisa megfelel-e a WCAG-ban
szereplé standardoknak (kertili-e az olvashatésagot gatld, killonleges szovegszerkesztést (pl. arnyékolt vagy
korvonalas betdket))?

Az e-tigyintézést kbvetSen kapott, végrehajtast, illetve teljestilést igazolé dokumentumnal a széveg és a hattér
egyértelmien elkiloniil-e egymastol?

Tanulhatosag

Az tgyintézést biztosit6 alkalmazas oldalan elérhet6-e chatbot alapu tigyfélszolgalat?

Az tgyintézést biztosité alkalmazas oldalan izemeltetett chatbot automatikusan atiranyit-e online
tgyintéz6hoz, ha nem tud érdemi segitséget nyujtani?

Az ugyintézést biztosité alkalmazas oldalan van-e lehet6ség e-mail formajaban valaszt kapni a feltett
kérdésekre?

Az tgyintézést biztosité alkalmazas oldalan van-e lehetGség telefonos tton valaszt kapni a feltett kérdésekre?

Az tgyintézést biztosité alkalmazas oldalan a kérdezési lehetéségekrdl sz616 informacid elérhetd-e legteljebb
1 egérkattintassal?

Nem KAU-n keresztiili azonositas esetén kap-e a felhasznilé kénnyen elérheté (1 egérkattintassal elérhet6)
tajékoztatast a regisztralas folyamatarol?

Az e-nyomtatvany kitdltéséhez rendelkezésre all-e egyszeren értelmezhets, egyértelmd informacidkat
tartalmazé kitoltési utmutatd, segédlet?

Az e-nyomtatvanyon a szoveg értelmezését segitik-e fényképpel, képpel, esetleg szimbélummal?

A végrehajtast, teljestilést igazolé dokumentumndl a széveg értelmezést segitik-e fényképpel, képpel, esetleg
szimbolummal?

Kapcsolat egyéb nyilvantartasokkal

Az iigyintézést biztosité alkalmazis felilletén az e-ligyintézés megkezdéséhez sziikséges azonositas KAU-n
keresztil torténik-e?

Az alkalmazas feltletének hasznalata soran biztositott-e automatikus kitoltési lehetéség a felhasznalok szamara
abban az esetben, ha egyéb nyilvantartasokbol a kért adat rendelkezésre all?
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B V. MELLEKLET: TESZTELESI EREDMENYEK OSSZEFOGLALASA

Hianyossagok szama
kérdések szerint (db)
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Hianyossagok szama
kérdések szerint (db)

Hianyossagok szama alkalmazasok szerint (db)

Jelmagyarazat:
% 1. — HozzaférhetSség; 2. — Ugyintézési cél megfelel6ségének felismerhetSsége; 3. — Felhasznal6i hibavédelem; 4. — MiikédSképesség; 5. — Felhasznaléi feliilet esztétikaja; 6. — Tanulhat6sag; 7. — Kapesolat egyéb nyilvantartasokkal

K3

% I-—Igen; N —Nem; NR — Nem relevans
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B V.MELLEKLET: A TESZTELESI EREDMENYEKHEZ KAPCSOLODO RESZLETES KRITERIUMOK

A Usability.gov 1:8 iranyelve alapjan a feltletnek kénnyen megtalalhaténak kell lennie, mivel a felhasznalok altalaban nem
latogatjak azokat a webhelyeket, amelyek egy bizonyos darabszamon belil nem érhetSk el a keresémotorok talalatai
kozott. A megfelels keresési eredmény elérését befolyasolhatja az adott oldal metatartalma, illetve oldalcime, valamint az
ott clhelyezett linkek. A felilletek keresémotorokra valé nem megfelel6 paraméterezése talalati hidnyhoz vagy téves
talalatokhoz vezet, amely rontja az alkalmazasok elérhetéségét, ezzel hatraltatva az e-ligyintézés térnyerését és
hatékonysagat, illetve a felhasznalok szamara tobblet feladatot jelent.

Az NDAP célként fogalmazta meg a tranzakciés id6 csokkentése céljabdl intelligens keresémotor kialakitsat, amellyel a
felhasznalok — akdr egyszertien a keresébe beirva — azonnal megtaldljak a kivant Ggyintézési feltletet és Ggytipust. Ennek
célja, hogy a felhasznal6k adott esetben a platformon keresztiil vagy kiils6 keresémotorok segitségével azonnal a megfelel6
feliiletre tudjanak navigalni.

A felhasznalébarat tgyintézés eléréséhez fontos, hogy az tgyintézés soran kitéltendd e-nyomtatvany gyorsan és kénnyen
elérhet6 legyen a felhasznalok szamara. Ha az tigyintézés elinditdsa viszonylag sok id6t vesz igénybe, vagy bonyolultnak
érzik a felhasznaldk, akkor az csékkenti az e-tigyintézésre valé hajlandésagot. A Usability.gov 16:5 iranyelve alapjan
célszerl a kattintasok, valamint az oldalak szamanak minimalizalasa, mivel minél t6bb kattintisra van sziiksége a
felhasznaloknak a kivant oldal eléréséhez, annal nagyobb a valészintsége, hogy nem a megfelelS lehetSséget valasztjak ki.

Az Ugyintézéséhez szitkséges segédprogramok letSltése rontja az e-lUgyintézés hozzaférhetéségét, mivel nem minden
felhasznal6 tudja 6nalléan telepiteni Sket. A segédprogramok letbltése és telepitése néveli az tigyintézési id6t, valamint
tobblet figyelmet igényel, amely a felhasznalok szempontjabdl negativ hatassal lehet az e-tigyintézés megkezdésére és
lefolytatasara. Az tgyintézés soran az tekintheté megfelelének, ha az lgyintézési feltletbe integralt alkalmazasban a
felhasznal6 kézvetlendl el tudja végzeni a teljes folyamatot.

A hozzaférhetSség szempontjabdl fontos, hogy az e-tigyintézéshez hasznalt alkalmazas, valamint a hozzd kapcsolodo
nyomtatvanyok tobbféle eszkozre legyenek optimalizalva. A t6bb eszk6zds optimalizacié nagyobb teret nyudjt az e-
tgyintézés végrehajtasahoz. A mobil eszkdzokre torténd optimalizalas £6 szempontja, hogy az adott oldal minden
operaciés rendszerd és méret mobiltelefon képernySjéhez megfeleléen igazodjon gy, hogy a torzsszévegek és az
interaktiv feliletek megfeleléen kévessék a megvaltozott képaranyokat. A mobiltelefonra nem, vagy rosszul optimalizalt
oldalak és alkalmazasok a felhasznalok egyes csoportjait kizarhatjak az e-Ugyintézés végrehajtasabol.

A hozzaférhet6ség egyik alapja, hogy az adott tigyintézési feliilet kialakitisa megfelel6 legyen minden korosztalyu,
fogyatékkal ¢él6 és eltéré digitalis kompetenciajd felhasznalé szamara annak érdekében, hogy kénnyen tudjanak a
felhasznaldk az adott felileten navigalni.
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A hozzaférhet6ség szempontjabdl fontos, hogy az alkalmazasok ne csak magyar nyelven legyenek elérheték. Az
ellenérzott tgytipusok tobbségének feltétele a magyar allampolgarsag, amelybdl kovetkezik a magyar nyelv ismerete,
ugyanakkor vannak kivételek. Abban az esteben pedig, ha az adott felhasznalé nyelvismerete hianyos, vagy a hivatalos
tgyek elintézéséhez nem elégséges, akkor az nehézséget és hibalehet6séget eredményezhet.

Az e-tigyintézés soran a felhasznalok szamara biztositani kell azt a bizonyossagot az tigytipusok elnevezése alapjan, hogy
az intézend6 problémara az adott tigytipus szolgal megoldasként, illetve azonositani lehet, hogy a felillet tartalmilag milyen
probléma megoldasanak lehet&ségét nydjtja.

Az e-tigyintézés iranti felhasznaléi bizalom érdekében fontos, hogy a kiilénb6z6 helyekrdl szarmazé informacidk
konzisztensek legyenek. A Usability.gov 2:2 irinyelve alapjan a webhelyeknek hiteleseknek kell lenniiik. Igy elvarhaté,
hogy a magyarorszag.hu portal és az alkalmazasokban szereplé megnevezések (pl. az tigytipus elnevezése) azonosak
legyenek, ellenkezs esetben a felhasznalok elbizonytalanodhatnak azzal kapcesolatban, hogy megfelel6 tigyet intéznek-e.

A felhasznalok eligazitdsa kapcesan lényeges szempont, hogy az adott tigytipus tigyintézési médjardl tajékoztatast kapjanak.
Ennek keretében 1ényeges informacid, hogy az adott tigy elektronikusan intézhet6-e vagy személyes tigyintézést igényel,
esetleg lehetéség van mindkét tgyintézési modra. A Usability.gov 5:4 iranyelve alapjan a webhely céljanak bemutatasa
kapcsan nem elegend§ az, ha a webhely ezt az informadcidt tartalmazza, a felhasznaloknak kénnyen meg is kell ezt talalniuk.
Ennek hianyaban az e-Ugyintézés lehetGségének megallapitasa felhasznaloi keresést és értelmezést igényel, ami rontja a
felhasznaléi élményt és csokkenti az tigyintézési hatékonysagot.

A Usability.gov 1:1 iranyelvének a hasznos tartalom biztositasira vonatkozo ajanlasai alapjan a felhasznalok eligazitasa
soran lényeges informacio, hogy az e-lgyintézés mennyi id6t vesz igénybe, ennek alapjan tudnak ugyanis déntést hozni
arrol, hogy rendelkezésiikre all-e elegend$ id6 az Ugyintézésre, vagyis megkezdjék-e a munkamenetet. Ennek az
informaciénak a hianyaban a felhasznaldk az Ggyintézési id6igénnyel csak a kitbltés soran szembesiilnek. Ez az elinditott,
de be nem fejezett tigyek szamanak névekedését eredményezheti, ami rontja a felhaszndléi élményt.

Az tgyintézés lebonyolitasahoz a felhasznaldknak szdmos esetben szitkségiik van személyes okmanyok, dokumentumok
adataira. Az ezzel kapcsolatos elSzetes informacié fontos, hasznos és elvarhaté tartalom a felhasznalék szamara. A
Usability.gov 1:1 iranyelve alapjan az tgyleirasban, tajékoztatoban jOl lathatdéan szerepelnie kell a sziikséges feltételek
felsorolasanak, gy a felhasznalok el6 tudjak késziteni okmanyaikat, dokumentumaikat az e-tigyintézéshez. Az informaci6
hidnyaban az lgyintézés megszakitasa, vagy idébeli elhtizédasa lehet jellemz6, illetve amennyiben a kitSltétt Grlap
piszkozatként nem menthetd, Ugy a felhasznaloknak még tobbletmunkaval is jar.
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Az tgyintézés lebonyolitasahoz a felhasznaloknak gyakran sziikségiik van dokumentumok letdltésére. Amennyiben a
letoltott fajl automatikus elnevezése nem értelmezhetd, nem utal egyértelmien a tartalomra, akkor a fajl elnevezése
akadalyozza a letoltétt dokumentumok utdlagos visszakereshet&ségét, igy a felhasznalot tobblet feladatokra kényszeriti
(pl. sziikséges lehet a fajl atnevezése, illetve megnyitasa is), ami a felhaszndléi élményt rontja.

A felhasznaloktol nem varhaté el, hogy az e-trlapok kitoltése soran a mez6kbe mindig helyesen {rjak be bejegyzéseiket.
A Usability.gov tipikus felhasznaléi hibak el6rejelzésére vonatkozé 13:11, illetve hossza adatelemek particionaldsara
vonatkozé 13:12 iranyelve alapjan az Grlap kitoltése soran ki kell kiisz6bdlni, vagy jelezni kell a tipikus felhasznaléi hibakat,
illetve abban az esetben, ha lehetséges, akkor az alkalmazasnak javaslatot kell tennie a javitasokra, vagy a programnak
biztositania kell, hogy az adott mezSbe csak helyesen beirt adatok kertilhessenck. A mez8szintd kontroll (pl. mezd
kitSltését azonnal kévetd ellenbrzés, adat azonnali kontrollja) a felhasznalok szamara kovethet6bb, mint a teljes Grlap
kitSltését kovetben generalt hibalista tipusi megoldas, mivel utébbi a felhasznaléktdl tobblet figyelmet, illetve
visszakeresést igényel.

A felhasznalok szamara fontos, hogy eligazodjanak az tgytipusok lefrasanak olvasasa soran. A Usability.gov 15:2, illetve
15:3 iranyelve alapjan kertlni kell az olyan szavakat, amelyeket a tipikus felhasznalék nem értenek, mert szakzsargon
jellegtiek, vagy hasznalatuk nem kéznyelvi. Kertlni kell tovabba a mozaikszavakat, illetve réviditéseket is, mivel ezek
akadalyozhatjak azokat a felhasznalokat, akik nem jaratosak a témaban, illetve nem ismerik ezeket a roviditéseket. A
Usability.gov 15:7 iranyelve alapjan célszerd korlatozni a szavak és mondatok szamat is. Ha az oldal rakényszeriti a
felhasznaldkat, hogy nagy mennyiségl prozai széveget olvassanak el, az jelentésen lelassithatja az tgyintézést, ezaltal
rontja a felhasznaldi élményt is.

Mindezek mellett a webhely minden szintjén agy kell rendszerezni az informacidkat, hogy azok vilagos és logikus
szerkezetet mutassanak a tipikus felhasznaldk szamara. Az informaciénak jol szervezettnek kell lennie a webhely, illetve
az oldal, valamint a bekezdés vagy lista szintjén is. A Usability.gov 16:1, illetve 16:2 iranyelve alapjan a vilagos, jol
elhelyezett cimsorok, a rovid kifejezések és mondatok, illetve a témér, olvashaté bekezdések segithetnek a
felhasznal6knak megtalalni a kivant informacidkat. Fontos az érthetS kéznapi nyelvezet, a felhaszndlék szamara elény6s
az egyszer(, kézvetlen nyelvhasznalat, valamint a relevans és aktualis informaciok kizarélagos megjelenitése.

A Usability.gov navigacids lehetéségek biztositasara vonatkozé 7:1, illetve megktlénbdztets és csoportos navigacios
elemek hasznalatara vonatkozé 7:2 iranyelve alapjan az alkalmazasok navigacios rendszereinek lehetévé kell tenniiik a
felhasznalék szamdra, hogy hatékonyan taldljanak ¢és érjenck el informacidkat a navigaciés elemek vilagos
megktlénboztetésével, illetve kovetkezetes és kdnnyen megtalalhaté helyen t6rténé elrendezésével. Ezeknek kell ugyanis
biztositani a felhasznalok szamara, hogy az alkalmazason belil egyszerfien elérjék az e-trlapot. Az e-kdzigazgatas
rendszerében az eltéré navigaciés megoldasok (pl. széveges link, parancsgomb, meniisor, oldaltérkép) alkalmazasa, illetve
az e-ligyintézés egészét jellemz6 inkonzisztens megoldasok megléte a Usability.gov 2:3 és 10:8 iranyelve alapjan rontjak
az Ugyintézési felilletek felhasznaldbarat jellegét, ezaltal az Ugyintézés hatékonysagat. A felhasznaldk akkor kezelik
hatékonyan a kiilonb6z6 alkalmazasokat, ha megtanulnak bizonyos, megbizhatéan megismételhetd viselkedési mintakat
(pl. a felhasznalok megszokjak, hogy a bal, vagy a jobb oldali panelen keressenek tovabbi informaciokat). Ebben a
tekintetben az e-tigyintézést szolgald felilletek egységesitése sziitkséges az 4j fejlesztések soran.
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A keres6mez6s lehetéségek azon alkalmazdsok esetén sziikségesek, amelyeknél az tgytipusok szama, vagy az
informaciégazdagsag a weboldal atlathatosagat neheziti. A Usability.gov: 17:4 iranyelve alapjan ilyen esetekben célszerd,
hogy minden oldalon rendelkezésre alljon egy keresési lehet6ség. Nagyszamu tgy esetén a felhasznaléknak ugyanis
keresési lehet6ségek hianyaban az adott oldal teljes tartalmat végig kell kutatniuk, ami idSigényes feladat, igy ronthatja a
felhasznaléi élményt.

A Usability.gov hasznalhaté keresési eredmények biztositdsara vonatkozé 17:1 irdnyelve alapjan a hasznalhatésag
szempontjabol a weboldalon meglévé kereshetSséghez a megteleld talalati listak el6allasat is biztositani kell. Fontos, hogy
a felhasznaléi keresések eredményei a keresett informaciot adjak, igy a keresés eredményét felhaszndlva folytathaté legyen
az Ugyintézés.

A Usability.gov 1:9 iranyelve alapjan a webhely hasznalhatésiaganak és a felhasznalok elégedettségének néveléséhez
fontos, hogy a webhely teljesitménycéljai k6zott szerepeljen, hogy a keresett tigytipus a leheté legkevesebb id6 alatt
megtaldlhat legyen. A Usability.gov 12:3 irdnyelve alapjan j6 megoldas, ha nagyszamu tgytipus Ggyintézésére szolgald
alkalmazds esetében a keresési id6t roviditik azaltal, hogy a tételek megtelel6 hosszusagd és formatumd listakba
rendezettek (pl. t6bbszintl kategdriaképzéssel), igy a felhasznalok a keresést kdvetben az tgytipus kategdridjadban
attekinthetd szamu listaclemmel taldlkoznak.

A Usability.gov 12:1 iranyelve alapjan célszerd az ugytipusok megtalalhatésagat segiteni a felhasznalék szamara —
kilonosen a hosszu listak esetében — azzal, hogy a felsorolasok, illetve keresési eredmények tobbféle szempont szerint
rendezheték (pl. ABC sorrendbe, vagy egyéb logikai sorrendbe rendezés). A listakat és feladatokat olyan sorrendbe
célszerl rendezni, amely a legjobban elGsegiti a hatékony és sikeres felhasznaldi teljesitményt.

Az alkalmazasok feliletén fontos elemek a linkek, amelyek kilénb6z6 célokat szolgalnak. Ezek segitségével
megtekinthetd, vagy letdlthets egy tajékoztatd, tovabba a webhelyen belsé navigacios lehetéség érthetd el, illetve aloldalak
kereshetSk fel. A Usability.gov 10:8 irdnyelve alapjan a sz6vegben alkalmazott linkek tekintetében a felhasznalok szamara
lényeges a linkek megfelel kezelése, azok interaktiv képességének jelzése (pl. szinjeloléssel, alahuzassal), mivel a
felhasznaloktol nem varhatéd el, hogy a kurzort egy webhely koriil mozgassak (,,aknakeresés”) annak érdekében, hogy
meghatarozzak, mi kattinthat6é és mi nem az. A Usability.gov 10:7 iranyelve alapjan tovabba fontos még a linkek szinének
megvaltoztatasa is a fokuszba keriilés (kattintds) utin annak jelzéseként, hogy a linket a munkamenetben mar
meglatogattak.

A Usability.gov 2:16 iranyelve alapjan az e-lgyintézéshez sziikséges biztositani segitségnydjtasi lehetSségeket a
felhasznalok szamara. Ennek érdekében alkalmazhatok a chatbotok, igy az tligyintézési munkamenetben elakadé
felhasznalok gyors segitséget kaphatnak. Ez a megoldas egy specialis hivatkozas, amely lehetévé teszi, hogy a felhasznalok
tovabbi informaciokat kapjanak az oldal tartalmarél. Nem felhasznalobarat megoldas ugyanakkor a Usability.gov 7:1
iranyelve alapjan, ha a chatbot alkalmazas meggatolja a munkamenetet, vagy a felhasznalé nem tud visszalépni az Grlapra,
amelyen dolgozott.
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A Usability.gov 5:1, illetve 7:4 iranyelve alapjain az e-nyomtatvanyokon bellli navigacids lehetéségek biztositdsa
alapvet6en az Grlapokon valé mozgast timogatja. Fontos, hogy a felhasznalé az trlaprol képes legyen visszanavigalni a
korabbi kontextusokra, igy a féoldal, vagy az tigyleiras, illetve az Grlap elejére. Az egyszerd — kevés kitdltendé mezbt
igényl6 — lekérdezések esetén az drlapi belsé navigaciéra ugyanakkor nincs sziikség.

A Usability.gov 13:11, illetve 13:9 iranyelve alapjan az alkalmazasok felhasznalobarat jellegét erésiti, ha az adatmezok
kitoltése timogatott, ami megkonnyiti a felhasznalok szamara az Grlap hibamentes és gyorsabb kitéltését. J6 megoldasok
lehetnek a lenyilé listak (fejlettebb megoldasként dinamikus kereséssel), vagy a valasztasi lehet6ségek megjel6lésére
szolgalé radidgombok, illetve a mezGk dinamikus kitSltéskiegészitése.

Az e-tigyintézés felhasznalobarat jellegét erdsiti, ha a felhasznal6knak nem sziikséges olyan adatokat megadniuk, amelyek
dokumentumokat igényelnek. A bonyolultabb tgyek esetében ez nem varhaté el az alkalmazastdl, hiszen az tigyintézéshez
hozzatartozhat azonositék és egyéb adatok (pl. szerzédéses adatok) megadasanak szikségessége, ugyanakkor ezek
esetében is célszerd a felhasznalokra nézve terhet jelents folyamatokat minimalizalni. Hazai viszonylatban az azonositd
adatok megadasahoz kapcsolédd problémakor megoldasat jelenthetné egy egységes tigyfélazonositd bevezetése, vagy az
alkalmazott azonositok kérének szikitése, ez azonban jogszabalymdédositast, illetve a nyilvantartasi rendszerek atalakitasat
igényelheti.

A weboldalak tartalmazhatnak olyan hivatkozasokat, amelyek ténylegesen (pl. 4j bongészéablak megnyitasaval), vagy
latszolag elhagyjak azt a kontextust, amelyben a felhasznalok tevékenykedtek. A Usability.gov navigacids lehetSségek
biztositasara vonatkozo 7:1 iranyelve alapjan abban az esetben, ha a megnyil6 feliilet elrendezésében eltér a megel6z6t6l,
akkor elbizonytalanithatja a felhasznalokat abban, hogy megfelelé muveletet hajtottak-e végre.

A Usability.gov felhasznaléi adatok bevitelének minimalizaldsara vonatkozé 13:6 iranyelve alapjan az alkalmazasok
tgyfélbarat jellegét erdsité tényez6, ha az Grlap kitltése megszakithat6, és a be nem fejezett Grlapok piszkozatként
elmenthetdk, igy az elmentett adatok megSrzédnek. Kilonésen akkor lényeges ez a felhasznalok szamara, ha az
adatmez6k szama nagy, igy jelentds raforditott id6 veszne el a mentési lehetéség hidnyaban.

A Usability.gov 16:5 iranyelve alapjan az alkalmazasok tgyfélbarat jellegénél lényeges szempont, hogy az elmentett Grlap
(piszkozat) kénnyen, néhany kattintassal elérhets legyen. Ha a felhasznaldk a félbehagyott Grlapot csak nehezen érik el,
az rontja a felhasznal6i élményt. Minél t6bb kattintdst kell ugyanis megtenniiik a felhasznaléknak a kivant informacié
megtalalasihoz, annal nagyobb a lehetésége, hogy helytelentil valasztanak.

Az alkalmazasok Ugytélbarat jellegéhez kapcsolodé fontos szempont, hogy a felhasznalok visszajelzést kapjanak a sikeres
Grlapbenydjtasrél annak érdekében, hogy megerdsités alljon rendelkezésiikre arrél, hogy eredményesen tevékenykedtek-
e. Ennek kiil6ndsen azon alkalmazasok esetében van ennek jelentSsége, amelyeknél nem azonnal teljesiil a felhasznalék
igénye.
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Az alkalmazasok tigyfélbarat jellegéhez kapcsol6dé szempont, hogy a felhasznalok a nem azonnal teljesiil6 tigyek esetén,
amelyeknél az tgyintézési id6 nem a munkamenetben teljesiil, nyomon tudjak koévetni az tgyeik alakulasat. A
lekérdezésekre szolgalé alkalmazasok esetén azonnal teljesill az igény, igy az tigy killénallé nyomon kévetésére ezeknél
nincs sziikség.

A Usability.gov 1:2, 1:3, illetve 1:4 iranyelve alapjan minél tobb informacidcsere torténik a felhasznaldkkal, a fejleszték és
az tizemeltet6k annal jobban megértik a felhasznaldk igényeit, ezaltal névekszik a lehetésége annak, hogy hatékonyan
mtk6édé alkalmazast hozzanak létre, illetve tzemeltessenek. A felhasznalok véleményének bevonasara lehet&ség
mutatkozik az tigyfélszolgalati vonalak, felmérések, értékelési feltletek alkalmazasaval, ahol a felhasznalék megoszthatjak
a fejlesztGkkel, tizemeltetSkkel a tapasztalataikat és elvarasaikat. A felhasznaldi visszajelzések relevancidjat néveli, ha a
visszajelzési lehetGség az tgyintézést kovetGen azonnali, kénnyen elérhetd, illetve strukturalt, de szoveges értékelési
lehet8ség is rendelkezésre all.

A Usability.gov 7:2 iranyelve alapjan az interaktiv feliletek (pl. parancsgombok, meniisorok) kiemelése és elkiilonitése
lényeges a felhasznalok webhelyen valé navigacidja szempontjabdl. A navigacids elemeket egyértelmien meg kell
kilénboztetni egymastdl, valamint azokat ugy kell csoportositani, hogy kévetkezetesen és kénnyen beazonosithaték
legyenek a felhasznalok szamara.

A Usability.gov 16:1 iranyelve alapjan az informaciékat minden szinten gy kell rendezni, hogy azok vilagos és logikus
képet alkossanak a felhasznalok szamara. Az e-nyomtatvanyok szempontjabol fontos, hogy az adott mez6cimek
megfelelGen tarsithaték legyenek a hozzajuk tartozé mezbkkel, valamint az egyes mez6k jol elkiloniljenek egymastol. Az
trlap felépitésénél elengedhetetlen a kitéltendé mezSk, cimek és alcimek szerinti tagolas, illetve logikai sorba rendezés.
Kilonosen fontos tényezé ez akkor, ha a kit6ltéshez emlékezetbdl nem megadhat6 adatok sziikségesek.

A Usability.gov 11:8 iranyelve alapjan célszeri, hogy minden weboldalon legalabb 12 pontos bettiméretet hasznaljanak,
mivel az ennél kisebb betdtipus rontja az olvasasi teljesitményt. A kicsi betiméret egyes felhasznalok szamara
akadalyozhatja az tUgyintézést is, azonban mind az tgyintézéshez hasznalt eszk6z tipusa, mind pedig a kijelz6 mérete
befolyasolja az olvashatésagot. Az adott weboldal szolgaltatéi beallitasai is hatassal vannak arra, hogy egy adott méreti
betd mennyire olvashato.

A Usability.gov 11:7 irdnyelve alapjan a szévegek kialakitdsanal olyan betitipusokat érdemes alkalmazni, amelyek
ismerGsek a felhasznalok szamara, j6l lathatdk és névelik az olvasasi sebességet (pl. Serif, Sans-serif betltipusok).
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A Usability.gov 11:5 iranyelve alapjan hibaként azonositott jelenség, ha a felilleten tdl sokféle hattérszin és betdszin
kombinaciéja, valamint betiméret és stilus van, mivel ez akadalyozhatja a felhasznalokat a navigacidban, illetve az
eligazodasban.

A nem megfelel hattér és szévegszin hasznalata rontja az olvashatésagot, ezaltal befolyasolja az adott alkalmazas
esztétikai megjelenését, valamint az e-ligyintézési felillet hasznalhatésagat. A megtelel kontraszt értékeket a WCAG
hatarozza meg,.

A Usability.gov 13:8 iranyelve alapjan a felhasznalok szamara célszer(i lehetévé tenni, hogy lassak a bevitt adataikat. Olyan
beviteli mezdéket kell 1étrehozni, amelyek elég nagyok ahhoz, hogy gbrgetés nélkill megjelenjen az Gsszes bevitt adat.
Amennyiben egy mez6ben karakterkorlat van, célszer(i azt a beviteli mez6 kozelében feltiintetni.

A Usability.gov 16:5 iranyelve alapjan célszer( biztositani azt, hogy a felhasznaldk a lehet6 legkevesebb kattintassal elérjék
a fontos informacidkat. Az Ugyintézés soran 1ényeges, hogy a felhasznalok sziikség esetén kénnyen és gyorsan elérjék a
végrehajtasahoz szlkséges timogatasokat, lehetSleg 1 egérkattintdssal. Problémat jelent, ha a kérdezési lehetGségekrél
52616 informacié elhelyezése az egyes alkalmazasokon belil nem egységes (pl. féoldal, tdjékoztatd, felugrd sugd,
kézikényv, trlapba dgyazott megoldas).

Az e-Ugyintézés soran a kitoltési utmutatok, segédletek elengedhetetlenck az tgyintézés lefolytatasa kapcsan, mivel a
felhasznalok ezek alapjan tudjak végrehajtani az igy benyujtasahoz szitkséges 1épéseket. Ilyen segédlet lehet a felhasznaléi
kézikoényv, az tgyinditas kezdblapjan szerepld tdjékoztatd, az altalanos stgd, valamint az egyes mez6khoz rendelt felugrod
sugbablak. Fontos, hogy ezeket anélkiil is meg tudjak nyitni és hasznalhassak a felhasznalék, hogy meg kellene szakitaniuk
a mar megkezdett tigyintézést.

A képek és szimbolumok el6segithetik a felhasznalok tdjékozddasat, tovabba atlathaté és gyors informaciot adhatnak az
adott tigytipusokrol. Ennek hidnya ronthatja a felhasznaléi élményt, valamint egyes felhasznaléi csoportokat (pl.
fogyatékkal él6k) akadalyozhat az e-ligyintézés végrehajtisaban.

A felhasznalok azonositisa sordn célszerd, ha egységes belépési adatokkal elérhetS az elektronikusan intézhet$ tgyek
Osszes Ugytipusa. Az egységes belépési azonositd biztositja az egységesitett, egyszerd és kdnnyen elérhetS e-tigyintézés
egyik alapkévét.

Az egyes nyilvantartisok kozotti kapesolat kiépitése segiti a felhasznaldkat az e-Ugyintézés sordan, csdkkenti a kitSltési
hibalehet8ségeket, illetve jelentSsen leréviditheti az Ggyintézés végrehajtasat felhasznaléi oldalrol.

Jelmagyarazat: 1. — Hozzaférhetség; 2. — Ugyintézési cél megfelel6ségének felismerhetésége; 3. — Felhasznal6i hibavédelem; 4. — MiikédSképesség; 5. — Felhasznaléi feliilet esztétikaja; 6. — Tanulhat6sag; 7. — Kapesolat egyéb nyilvantartasokkal
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FUGGELEK: ESZREVETELEK

A jelentéstervezetet az ASZ 15 napos észrevételezésre megkiildte az
ellendrzott  szervezet vezetdjének az ASZ tv. 29. §
(1) bekezdése eloirasanak megfelelden.

A jelentéstervezet megdllapitisaira a Digitdlis Magyarorszag Ugynokség Zrt. és a NISZ
Nemzeti Infokommunikdcios Szolgaltato Zrt. vezérigazgatoja észrevetelt tett. A Digitalis
Magyarorszag Ugynokség Zrt. vezérigazgatoja dltal tett észrevételek koziil egyet részben, a
NISZ Nemzeti Infokommunikdcios Szolgaltato Zrt. vezérigazgatoja dltal tett észrevételek
koziil kettét az ASZ elfogadott, ezeket a szamveviszéki jelentés véglegesitése sordn
figyelembe vette.

A fiiggelék tartalmazza az el nem fogadott észrevételeket, illetve az el nem fogadott
eszreveételek indoklasat.

A Digitalis Magyarorszag Ugynokség Zrt. el nem fogadott észrevételei:

1.

Eszrevétel (a 14. oldal 1. és 2. bekezdése kapcsan): ,,A DMU kiildetése, hogy megteremtse a magyar

allampolgarok és a magyar kézigazgatas szamara azt az egységes ¢s kivalé felhasznal6i élményt nyujto
online rendszert, amely radikalisan leegyszerGsiti az allampolgar és kormanyzat kilonb6zé szervei kozt
torténé kommunikaciot (pl.: tgyintézés, tajékoztatas), és egyenlé mértékben jarul hozza mind az
allampolgarok elégedettségéhez, mind a kozigazgatasi tigyintézés optimalizilasahoz. A DMU kialakitja
tovabba azokat az informatikai fejlesztési, adatmenedzsment és kiberbiztonsagi alapelveket,
modszertanokat és sztenderdeket, amelyek biztositjadk a jovébeli kozigazgatasi fejlesztések fenti
céloknak valé megfelelését. BEzen célok elérése érdekében a DMU kidolgozta a Nemzeti Digitalis
Allampolgarsag Programot.”

El nem fogadas indoka: A 14. oldal 1. és 2. bekezdésében rogzitett megallapitisokhoz kapcsoléddan

érdemi informacidt nem tartalmaz az észrevétel.

Eszrevétel (a 14. oldal 2. és a 17. oldal 1. bekezdése kapcsan): ,,Az NDS megval6sulasainak nyomon

kovetéséhez kapcsolodd adatgydjtési és feldolgozasi modszereket, tovabba az NDS kapcsan
meghatarozott monitoringrendszerbe tartozé szervezetek és szervezeti egységek feladatait, valamint az
azok iitemezésére vonatkoz6 részletszabalyokat és eljarasokat a DMU az ellenérzés lefolytatisdnak
idészakaban alakitotta ki, tekintettel arra, hogy az NDS 2023-as (els6 teljes) évre vonatkozd

felilvizsgalata a 2024. év elsé negyedévében valdsithatd meg.”

©29. § (1) Az Allami SzamvevSszék az ellenSrzési megallapitasait megkildi az
ellenérzott szervezet vezetdjének vagy az altala megbizott személynek, és annak, akinek
személyes felel6sségét allapitotta meg,.

(2) Az ellen6rzott szervezet vezetSje és a felel6sként megjeldlt személy az ellenérzés
megallapitasaira tizenot napon belil irasban észrevételt tehet.

(3) Az Allami Szamvevészék az észrevételre a beérkezésétdl szamitott harmine napon
belil irasban valaszol. A figyelembe nem vett észrevételeket koteles a jelentésben
feltintetni, és megindokolni, hogy azokat miért nem fogadta el.
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Fiiggelék: Eszrevétele

El nem fogadas indoka: Az érintett megallapitasok helytallosigat észrevételében a DMU Zrt.
vezérigazgatéja nem vitatta, abban az ellen6rzott idészakot kovetéen megkezdett feladatok

végrehajtasarol adott tajékoztatast.

Eszrevétel (a 16. oldal 2. és 3. bekezdése kapcsan): ,,A vizsgalt idGszakban a program felmérési és
el6készitési feladatai torténtek (beleértve a legacy rendszereket is). Az el6készitést és az alappillérek
meghatarozasat kovetéen a megvalositas elsé szakaszaban nyilt lehet6ség az allampolgarok bevonasara,
amely mar Allami Szamvevészék altal vizsglt id6szakon kiviil esett. Ennek keretében a DMU Digitalis
Allampolgarsig Program megvalositasaért felelds vezérigazgatéi teriilete és az IdomSoft Zrt. t6bb
korben végzett olyan kutatdasokat (legutobbi korben ezer f6 bevonasaval), amelynek soran az
allampolgarokat bevonta, az igényeket felmérte és azokat becsatornazta a fejlesztési folyamatokba. Sor
kerilt az okmanyhasznalati szokasok és az ehhez kapcsolodd igények megismerésére iranyulo,
forgatokényv mentén vezetett, fél-strukturalt interjukra épul6é kvalitativ kutatasra. A kutatasban
résztvevOk kivalasztasa ugy tortént, hogy harom korosztalyban (18-29 év; 30-49 év és 50 év feletti)
gyermeket nevel$ és nem nevel6 férfiak és nk vegyesen vegyenek részt. Hasonlé moédon tortén a
gyermeket tervezs, varé vagy kisgyermeket neveld sziil6k sziletés-életeseménnyel kapcsolatos
nehézségeinek és igényeinek felmérése. A kutatasok eredményeképpen - a jelenlegi tervezési szakaszban
- elkészilt a DAP Mobilapplikacié allampolgari prototipusa, valamint egy kifejezetten fiatalokat
megszolito alternativ prototipus is. A Mobilapplikacié feliletére, mikodésére vonatkozé kutatasban
eddig mar tobb, mint 1000 allampolgar mondta el véleményét a kilonbo6z6 verziokrol. A kutatasba
bevont személyek nem, életkor, lakohely és iskolai végzettség szerint lettek kivalasztva annak érdekében,
hogy minden relevans perszona képviselve legyen. Az IdomSoft Zrt. a keretszolgaltatasok és a
Mobilapplikacié kialakitasa soran mind a tervezési, mind a megvalositasi szakaszban a tovabbiakban is
kiemelt figyelmet fog forditani a végfelhasznalé allampolgarok igényeire. Tekintettel az NDAP
el6készitésére a legacy rendszerek tekintetében lényeges fejlesztések mar nem torténtek a vizsgalt
idészakban (pl.: nem kertilt megvalositasra a pénzintézetek hivatali kapu csatlakozasa), kizardlag a
jogszabalyvaltozasokbol eredd és egyéb halaszthatatlan fejlesztéseket rendelte meg a DMU és valositotta
meg a NISZ (pl.: varmegyék bevezetésébdl eredd fejlesztések). Az eseti fejlesztések soran a NISZ
figyelembe vette az NDAP tigyfélbarat tajékoztatasanak elveit, illetleg a publikilt NDAP szempontt

fejlesztési megkozelitéseket (kozértheté megfogalmazasok, egyszert tigymenetek).”

El nem fogadas indoka: Az érintett megallapitisok helytallosagat észrevételében a DMU Zrt.
vezérigazgatéja nem vitatta, abban az ellen6rzott idészakot kovetéen megkezdett feladatok

végrehajtasardl adott tajékoztatast.

A NISZ Nemzeti Infokommunikacios Szolgaltaté Zrt. el nem fogadott észrevételei:

1.

Eszrevétel (a 16. oldal 2. bekezdése kapesan): ,,A projekthez kapcsolddoé kézbeszerzés csiszasa miatt a

fejlesztés megvaldsitasa és publikalasa at lett itemezve 2023-ra, jelenleg tizemszerden mikodik.”

El nem fogadas indoka: Az érintett megallapitas helytallosagat észrevételében a NISZ Zrt.

vezérigazgatéja nem vitatta, abban az ellendrzott idészakot koévetSen megkezdett feladatok

végrehajtasardl adott tajékoztatast.

Eszrevétel (a 20. oldal 2. bekezdése kapcsan): ,,Az adott elégedettségmérés a KOFOP-1.0.0-VEKOP-
15-2016-00025 azonosité szamu projekt 3. szami J6 Allam Projekt Mutatéjahoz (JAMP) kéthetd
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Fiiggelék: Eszrevételek

vallalashoz és ennek kapcsan a projekt hatasainak méréséhez kapcsoloddan tigyfél- elégedettségi
felmérés volt, melynek mutatéi a projekt kezdetén (2019) lettek meghatarozva, attél eltérni nem
lehetett.”

El nem fogadas indoka: A hivatkozott projekttdl fiiggetleniil célszert lett volna, a kévetleniil megel6z6

id6szakhoz viszonyitva is értékelni az el6rehaladast. Az ellendérzés célja egyebekben nem a projekt
végrehajtasanak, hanem az e-kozigazgatasi ugyintézéshez kapcsolodo tgyfélelégedettség alakulasanak
értékelése volt. Erre tekintettel tovabbra is relevans az ASZ megallapitisa, miszerint mig 2019-2020-
ban a bazisértékekhez képest az tgyfélelégedettség tobb szempont alapjan is nétt, addig 2021-ben

tovabbi javulas nem kévetkezett be.

3. Eszrevétel (a 21. oldal 3. bekezdése kapcsan): ,,A projekthez kapcsolodé kozbeszerzés csiszasa miatt a

fejlesztés megvaldsitasa és publikalasa at lett itemezve 2023-ra, jelenleg tizemszerden mikodik.”

El nem fogadas indoka: Az érintett megallapitas helytallosagat észrevételében a NISZ Zrt.

vezérigazgatéja nem vitatta, abban az ellen6rzott idészakot kovetéen megkezdett feladatok

végrehajtasarol adott tajékoztatast.

4. Eszrevétel (a21. oldal 4-5. bekezdése kapesan): ,,A Google Analytics programot technolégiai okok miatt

a magyarorszag.hu portalon nem lehetett bekapcsolni teljeskortien és zokkendmentesen. Ennek

alkalmazhatésaga nagyfoku segitséget nyudjtott”

El nem fogadas indoka: Az érintett megallapitasok helytallosagat észrevételében a NISZ Zrt.

vezérigazgatdja nem vitatta, abban csak hattérinformaciot szolgaltatott ahhoz, hogy miért nem lehetett

a Google Analytics programot alkalmazni.

5. Eszrevétel (a 22. oldal 4. bekezdése kapcsan): ,,A NISZ Zrt-n belil hivatalos folyamatok vannak a

rendelkezésre allas valos ideji kovetésére és értékelésére. Az utdlagos vizsgalatok dokumentalasa
megtortént, amelyek preventiv intézkedést is tartalmaznak a jovébeli kockazatok kezelésére. Ennek
hattere, kezelése tehat biztositott és a NISZ Zrt. megteszi a sziukséges intézkedéseket. Minden hiba

esetén ,,post mortem” jelentés késziil, amely az intézkedéseket is tartalmazza.”

El nem fogadis indoka: A NISZ Zrt. altal megkildétt ,,post mortem” jelentésekre vonatkozo

informaciék alapjan az incidensek nagy részében jellemz&en csak eseti hibaelharitas tortént (pl. érintett
szolgaltataselemek djrainditasa). A kisebb szamban meghatarozott preventiv jellegl intézkedések

maradéktalanul nem tamogattak a vallalt szolgaltatasi szinttdl torténd jovébeni elmaradasok elkertilését.

6. Eszrevétel (a 23. oldal 1. bekezdése kapcsan): ,,Az ellenérzéskor folyamatban volt egy fejlesztés, mely a

Google talalati listan jobb helyezés elérését szolgalta.”

El nem fogadas indoka: Az érintett megallapitas helytallosagat észrevételében a NISZ Zrt.

vezérigazgatéja nem vitatta, abban az ellenérzott idGszakot kéveten megkezdett feladatok

végrehajtasardl adott tajékoztatast.

7. Eszrevétel (a 24. oldal 1. és 2., a 25. oldal 1., a 26. oldal 1., a 27. oldal 1. és a 28. oldal 1. bekezdése
kapcsan): ,,A 4. melléklet szerinti ellen6rzott alkalmazasokra a NISZ Zrt.-nek nincs rahatasa, az

ellen6rzott idészakban a NISZ kizarolag a magyarorszag.hu feliletének fejlesztéséért volt felel6s.”

El nem fogadas indoka: Az alkalmazasokra vonatkozé megallapitasok esetén nem a NISZ Zrt. az

érintett, ahogy ez ,,Az ellen6rzés hatokore és tertilete” fejezetbdl, valamint a 18. oldal 4. bekezdésében

talalhaté megallapitisokbdl is egyértelmiien kitanik.
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ROVIDITESEK JEGYZEKE

1ASZ
2 Usability.gov

3WCAG

4 KAU
5 Eusztv.

6 Etszvhr.
7 Statitumt.
8 DMUrt.

9 DMU Zrt.

10 NISZ Zrt.

11 §7UF

2 KEUSZ

13 SZBUSZ-KEUSZx.

4 iForm
15 NDS
16 NDAP

1T KSI
18 NEKS

19 DESI
20 OPM
21 PM

2 BM

23 IM

2 eIDAS

25 alkotmanybirésagi hatarozat

26 Alaptorvény
27 AAFKr.

2 KSH

29 EKEIDR
30 ANYK

31 SZEUSZ
2 KOFOP

Allami Szamvevészék

az  Amerikai  Egyesilt  Allamok  Egészségiigyi  és  Humanszolgltatasi
Minisztériumanak kutatasalapi webtervezési és hasznalhatésagi iranyelve

Web Content Accessibility Guidelines (Webtartalom Hozzaférhetdségére Vonatkozé
Iranyelvek)

Kézponti Azonositasi Ugynok

2015. évi CCXXII. torvény az elektronikus tgyintézés és a bizalmi szolgaltatasok
altalanos szabalyairol

451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet az elektronikus tigyintézés részletszabalyairdl
182/2022. (V. 24.) Korm. rendelet a Kormdny tagjainak feladat- és hataskorérol

307/2022. (VIL 11) Korm. rendelet a Digitilis Magyarorszag Ugynokség
Zartkérden Mkodé Részvénytarsasag — kijelolésérél  és  egyes  feladatainak
meghatarozasarodl, valamint a nemzeti informatikai és e-kozigazgatasi tevékenység
Osszehangolt biztositdsaval Gsszefliged részletszabalyokrol

Digitalis Magyarorszig Ugynokség Zrt.

NISZ Nemzeti Infokommunikaciés Szolgaltaté Zrt.
Személyre Szabott Ugyintézési Feliilet

kézponti elektronikus tigyintézési szolgaltatasok

84/2012. (IV.21.) Korm. rendelet egyes, az elektronikus tgyintézéshez kapcsol6dd
szervezetek kijel6lésérol

az online, elektronikus drlaptechnolégiat megvalésité szamitégépi programalkotas 3
komponensbdl allé (Grlapszerkesztd, Grlapkitolts és Grlapmenedzsment) szoftvere

1582/2022. (XI. 30.) szamu Korm. hatirozattal elfogadott Nemzeti Digitalizicios
Stratégia 2022-2030

1665/2022. (XII. 23) Korm. hatirozattal elfogadott Nemzeti Digitalis
Allampolgarsig Program
38/2012. (IIL. 12.) Kotm. rendelet a kormdnyzati stratégiai irdnyitdstdl

el6készitett Nemzeti Elektronikus Koézigazgatasi Stratégia 2022-2030, amelyet az
ellen6rzott id6szak végéig nem véglegeztek, illetve fogadtak el

Digitalis Gazdasig és Tarsadalom Index

Operativ Munkacsoport

Pénziigyminisztérium

Beligyminisztérium

Igazsagiigyi Minisztérium

az Bur6pai Patlament és a Tandcs 910/2014/EU rendelete (2014. jalius 23.) a belsé
piacon t6rténd elektronikus tranzakciékhoz kapesol6do elektronikus azonositasrél és

bizalmi szolgiltatisokrdl, valamint az 1999/93/EK iranyelv hatilyon kivil
helyezésérél

az Alkotmanybirésag 15/1991. (IV.13.) hatarozata

Magyarorszag Alaptorvénye (2011. aprilis 25.)

314/2018. (XI1.27.) Korm. rendelet az egységes Allami Alkalmazas-fejlesztési

Kornyezetrdl és az Allami Alkalmazas-katalégusrél, valamint az egyes kapcsolédd
kormanyrendeletek médositasarol

Kozponti Statisztikai Hivatal

Egységes Kozponti Elektronikus Irat- és Dokumentumkezelési Rendszer
Altalinos Nyomtatvanykitolts

szabalyozott elektronikus tigyintézési szolgaltatasok

Kozszolgaltatas-fejlesztés Operativ Program
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Raviditések jegyzéke

3 VEKOP

3 AVDH

3 GYIK

3 SZUF AFSZ

37 NIS

38 Budai B. (2017)

¥ EUF

Versenyképes Ko6zép-magyarorszagi Operativ Program

Azonositasra Visszavezetett Dokumentum Hitelesités

gyakran ismételt kérdések

Személyre Szabott Ugyintézési Feliilet 4ltalanos szerzédési feltételei

Nemzeti Infokommunikaciés Stratégia 2014-2020

Budai Balazs: Az e-kozigazgatas fogalma, jogi és stratégiai keretei (Dialég Campus
Kiado, Budapest, 2017)

E-tigyintézési Feliigyelet
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