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A front-office-rol altalaban

# « A hivatal ,arca” / .gyermekképd és tele van horzsolassal”

- Ma a legszebb gyerekek kapnak cukorkat!
+ A mérés csak egy perspektivabdl térténik.
- A szépség mulandd!

+ A tdbbcsatornas Ugyintézés szintere,

» Kommunikécids fellet{ek) az informécié-alapd tarsadalommak,
« A tarsadalmi kommunikacias formakhoz igazodni kell.
- Az Gigyfél vilaszt!
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- Takor: a hatterében dll6 back-office-rél is drulkodik.
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« llleszkedik az informacios tarsadalom szegmentalodasahoz:
- Desktop: offline vildg -> sziikild tér, de kotelezd redundancia.
+ CRM / Call center / Contact center: a személyes jelenlétet nem igényld, nem online rétegnek -> kisegitd funkcic.
- Handheld: elérehaladott 1CT-felhasznalék -= feltbrekvd mainstream
+ Portal: kerabbi mainstream
- Kizosséqi terek accountjai: a lakossag tilnyomé része -> gyors diffizid. (A portalok alternativija.)
+ Egyebek:
- DiTy: 2015-t8 induléd alternativa volt-> hatalmas potencial volt benne.

- Az idedlis front-office ezeket integrélja



- A hivatal ,,arca” / ,gyermekképu és tele van horzsolassal”

- Ma a legszebb gyerekek kapnak cukorkat!

- A mérés csak egy perspektivabdl tortenik.

- A szépség mulandd!

. A tobbcsatornas ugyintézés szintere.

- Kommunikacios felulet(ek) az informacid-alapu tarsadalomnak.
- A tarsadalmi kommunikacids formakhoz igazodni kell.

- Az ugyfél valaszt!

. TukOr: a hatterében allo back-office-rodl is arulkodik.



KOZIGAZGATASI
KOZONSEGSZOL-

Ugyfél-
ranyitas

USZ felté.
telbiztosi-




E-iigyintezes On-line Nyomtatvanyok, Nyomtatvanyok, Teljes elektronizalt | Fuggdben levd ugyek
(elektronikus informacidk a urlapok letéltése urlapok on-line ugyintézés, elektronikus
iigyintezesi kézigazgatas (az ugyintézéshez) katéltése, (dontés, kézbesités, = kévetése
szolgaltatasok) szolgaltatasokrdl hitelesitése, illeték stb.)
(igyleirasok) tovabbitasa

E-iigyfelkezelés Call Center ,Onkiszolgalé” alkalmazasok CRM

interneten keresztil

(partnerek részére)
Kozérdeki, kizhasznu = Kézérdeki, kézhaszni Ugyfélférum, Telepiilésmarketing Elektronikus kézbeszerzes
informaciok; telepiilés- informaciok ugyfellevelezes
marketing megjelenitése

E-sviormanyzis

A képviselo-testillef é5 a bizoffsagok vilésaveh famogatasa | A helyi elekfronilus népszavazis infrastridchiirdianak biztosifdsa

Belsd | tigyfelek " kezelése

On-live informdacidk (infravefen, ill. extravefen kereszfil) | Owkisaolgdld alkalmazisok (iviraneten, ill. extraneten keresziiil)

Kozignzgatasi akalmazisok Addk és Vagyovbezel | Telemilés- Telemilés- Kozferdief | Ipari, keres- | Mivelddé- | Szocidlis- Egyéb én-
egyéb és, vagyon- Jejlesztés, vzemelfefés | feliigyelef | hedelmi si, okfafasi, | ésegészség | kormany-
bevéfelek gazddikodas | beruhdzdsok 1 gnzgntasi sporf fela- vigyek zafi felada-

 feladafok datok fok
Okmanyiroda fel- Gyamhivatali Anyakinyvi hnva- Epitéshatosag Egyéb ferilefi Kozignzgatasi
adafolk (tizemel- Sfeladatok tali feladatok Sfeladatok i gazgatasi férinformafika
fefés) feladafok

Admiviszirafiv (kolfségvetfés) | Szamwifel, Humavpalifika Avyag-, Projektek és Elekfromiaus iidatas, Jogszabdlyi

alkalmazasok pénzigy, humanerdforras- fargyieszhéz- programok Ugyird-, doleenentum-, | informdcick
kovirolling gazddlkodas, gazddlhodas, (beruhazisok, murbkgfolyamat —keze- | szolgdifafdsa (jogfdrak)

fejlesziésel) | Iés

Irodaaifomaftizal as, Szévegszerkeszés, Tablazatos és grafikus Elektromilaus levelezés Prezevtacio-készités Feladafhezelés, -

kommurakdcio dolumentaciokésztés, lamutatas-készfes, fbelss, Iilss), titemezes sth.

Vezefdi informaciok és Strafégiai fervezés Ovkcorm. intelligen- | Dokumenticio- Csoporfmurka- Infernef, infranef, Mesferséges

diéntés-famogatas. és kovfroll cia (dévtéstano- menedzsment szoftverek (group- exfrand (minf infelligencia

Tuddsmenedzsment gatas, addatarhaz, eware), informacicforrds)

adathanydszat )




Vezetdl mformaciok és
déntés-famogatas.
Tuddsmenedzsment

BRAND EXPERIENCE (BX) - Osszkepi eimeny, tapasztalat, velemeny a
kOzigazgatasrol, telepulesrol, onkormanyzatrol szervezetrol
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USER EXPERIENCE (UX) - Aktualis felhasznaloi, igénybevevdi, résztvevoi
elmeény, tapasztalat, vélemény konkrét kozugyrol, szolgaltatasrol

USER INTERFACE (Ul) - Felhasznalo, igénybevevo, resztvevo kapcsolati

eszkoze, felulete, a kozvetien kapcsolat szintere, az énntkezes, interakcio
folyamataban valo reszvetel elmenye, tapasztalata




eszkoze, felulete, a kozvetien kapcsolat szintere, az énntkezés, interakcio

folyamataban valo reszvetel elimenye, tapasrialata

==

- [lleszkedik az informacids tarsadalom szegmentalédasahoz:
- Desktop: offline vilag -> szkuld tér, de kotelezd redundancia.
- CRM / Call center / Contact center: a személyes jelenlétet nem igényl6, nem online rétegnek -> kisegit6 funkcio.
- Handheld: el6érehaladott ICT-felhasznaldk -> feltdrekvé mainstream
- Portal: korabbi mainstream
- Kozosséqi terek accountjai: a lakossag tulnyomoé része -> gyors diffuzid. (A portalok alternativaja.)
- Egyebek:
- DITV: 2015-tAl indulo alternativa volt-> hatalmas potencial volt benne.
- Tavjelenlét / Telepresence ->?
- Virtualis valdsag / kiterjesztett valésag (AR/VR) ->7?

- Az idealis front-office ezeket integralja
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« Customer Relationship Management: front office feladatok stabil backoffice-szal timogatva
- Ugyfélktzponti intelligens adatbank: az Ugyfelek jelenlegi és jovibeli igényeire fokuszalva

« Tipusai:
- Analitikus: Ggyféllel dsszefliggésben keletkezd adatok gy(jtése, elemzése és konszoliddlasa
« Operativ: integralt és automatikus megoldas, mely a kapcsolattartas segiti az Ggyféllel.
(pl.: Ggyfélnyilvdntartd rendszer)
+ Kollaborativ: a szervezet és az Ugyfél kozotti kommunikacids csatornadk és interakciok tamogatdsanak rendszere
{pl. call center).

- Gyorsan és egyszer(ien és moduldrisan kiépithetd
« Gyorsabb, pontosabhb, szélesebb kil kiszolgalast tesz lehetdve 0-24, 24/ 7 (egy hivatalban ez nem oldhatd meg)
- Javuld belsd és kilsé kommunikacid (szakértelem szerinti hivissorolis) Lehetéség a professzionalizdlédasra
- Csokkend zemeltetési koltségek, gyorsan megtéril, jarulékos bevétel generalhato;
- IVR Audiofix: egyszeri 6sszeg (&sszefiggd informaciokért)
+ IVR Audiotex: idéaranyos terhelés
« Kevesebb lgyintézési adminisztracid, tdbly érdemi munka
- Mindsitett CRM-mel kinnyebbek a mindséai auditok
« Az Ugyfelek nagyobb része nem(!) hivatali iddben ér ra.
- Magasabb stressztiirés (szikség van ral)
= Lehetdség a tobbnyelvis
= Integrdcios lehetdség: e-mail, instant messenger, sms, fax, VolP stb.
< Magas fluktudcio (atlag 1-3 év) / betanitott szellemi munkasok jatszotere
- Statisztika alapd visszacsatolas, hatékonysagnovelés
« Ketiranyu is lehet: tarolhat Gzenetet.

HORMANYZATI UGYFELVOMAL




- Customer Relationship Management: front office feladatok stabil backoffice-szal tdmogatva
. Ugyfélkézpontu intelligens adatbank: az Ugyfelek jelenlegi és j6vSbeli igényeire fokuszalva

- Tipusai:
- Analitikus: ugyféllel 6sszefuggésben keletkezd adatok gyUjtése, elemzése és konszolidalasa
- Operativ: integralt és automatikus megoldas, mely a kapcsolattartas seqiti az ugyféllel.
(pl.: ugyfélnyilvantarté rendszer)
- Kollaborativ: a szervezet és az ugyfél k6zotti kommunikacids csatornak és interakciok tamogatasanak rendszere
(pl. call center).

iépithetd
zolgalast tesz lehetdve 0-24, 24 / 7 (egy hivatalban ez nem oldhaté meg)



» Gyorsan és egyszerlen és modularisan kiépithetd
- Gyorsabb, pontosabb, szélesebb kord kiszolgalast tesz lehetdvé 0-24, 24 / 7 (egy hivatalban ez nem oldhaté meg)
- Javulod belso és kulsé kommunikacio (szakértelem szerinti hivassorolas) Lehetoség a professzionalizalodasra
- Csokkeno uzemeltetési koltsegek, gyorsan megteérul, jaruléekos bevetel generalhato;
- IVR Audiofix: egyszeri 0sszeg (0sszefuggo informacidkért)
- IVR Audiotex: idOaranyos terhelés
- Kevesebb ugyintézési adminisztracio, tobb érdemi munka
- Mindsitett CRM-mel konnyebbek a minéségi auditok
- Az ugyfelek nagyobb része nem(!) hivatali idében ér ra.
- Magasabb stressztlreés (szukség van ra!)
- Lehet8séqg a tobbnyelviségre
- Integracios lehetdséq: e-mail, instant messenger, sms, fax, VolP stb.
. Magas fluktuacid (atlag 1-3 év) / betanitott szellemi munkasok jatszotere
+ Statisztika alapu visszacsatolas, hatékonysagnovelés
- Kétiranyu is lehet: tarolhat Uzenetet.

gyfEl(Crl+2).  Eddigi megtortént események (Ctrl+3)
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SZOLGALTATASOK KAPCSOLAT
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KORMANYZATI UGYFELVONAL

kapcsolatos kérdésekben nyujt felvildgositast

Ejel-nappal, hétvégén és Unnepnapokon
arant  kereshet  bennunkst

Miben segithetunk?

& [@}

Telefonos Ggyintézés Személyes Ggyintézés Elektronikus Ggyintézes

Valaszolunk minden kozigazgatasi Ugyintézésse Felvilagositast adunk a kormanyablakokban, Telefonos segitséget nyujtunk az interneten

kapcsolatos kérdésére és egyes Ugyeit mar az okmanyirodakban és a kormanyhivatalok elektronikus eszkozokon intézhetd Ugytipusok

kézvetlendl telefonon keresztill is intézheti. tgyfelszolgalati irodaiban intézhetd Ugyekkel regisztraciotdl a nyomtatvanyok
A L kapcsolatban.
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Portalok és kozossegi terek accountijai

El6torténet
Az elsé kozigazgatasi domaineket "95-ben regisztraltak,
+ Elst generacid - Kézéppontban a jelenlét
« Lassi feleszmélés 1996-2000 kozott
+ Kezdetleges megoldasok: avult, sokszor strukturalatlan, online brosdrak;
« Masodik generacio - kdzéppontban az informacid-szolgaltatas
- Igazi lokés: kormanyportal 2001-ben
« Konnyebben bévithetd, skalazhaté, adatbazison nyugwd oldalak.
+ Harmadik generacio - kGzéppontban az elektronikus Ugyintézés
- Szolgaltatas-centrikussag
- Kbzosségeépités, tartalommegosztas
- Information building / usability kovetelmeények / reszponzivitas

Portalkévetelmények
- Gyors, tobbnyelv, atlat , felhasznala-barat, egyszerd.
- Tematikus egységek: pl.: idegenforgalom-kultira, gazdasdag, Ugyintézés, tevékenységre vonatkozo adatok stb.
- Visszacsatolasokra helyezi a hangsdlyt (nézi az Ggyfél nyomait, tevékenységét, ehhez alakitja az oldalt, folyamatosan!)
- Optimalizalja az Ggyfél tudasat:
« Nem |atott még kozigazgatast
- Nem |atott még internetet
+ Funkcionalis analfabéta, nem azt latja, ami oda van irva, tibbszdrds didaktikus visszacsatolas kell neki
« Tarelmetlen: ,harom egérkattintas” utan feladja
« Lassu gép, keskeny net: ne flasheljink neki!
« Gondolkodik az Ggyfél fejével: nyomtatasi funkcid, keresés kulcsszora, akadalymentesités, reszponzivitas;

Gondolkodik és lat az ligyfél fejével (Eyetracking - Hotjar teszt)

Fokozzuk a
funkcionalitast!



Elotorténet

Az els6 kozigazgatasi domaineket '95-ben regisztraltak.

- Els6 generacio - Kézéppontban a jelenlét

- Lassu feleszmeélés 1996-2000 kozott

- Kezdetleges megoldasok: avult, sokszor strukturalatlan, online brosurak;
- Masodik generacio - kozeppontban az informacio-szolgaltatas

- Igazi I6kés: kormanyportal 2001-ben

- Kdnnyebben bdvithetd, skalazhatd, adatbazison nyugvd oldalak.
- Harmadik generacio - kozéppontban az elektronikus Ugyintézes

- Szolgaltatas-centrikussag

- KbzOsségepités, tartalommegosztas

- Information building / usability kovetelmenyek / reszponzivitas
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- Szolgaltatas-centrikussag
- K6zOsségeépités, tartalommegosztas
- Information building / usability kdvetelmények / reszponzivitas

Portalkévetelmények

- Gyors, tébbnyelvd, atlathatd, felhasznalé-barat, egyszerd.
- Tematikus egységek: pl.: idegenforgalom-kultdra, gazdasag, ugyintézés, tevékenységre vonatkozé adatok stb.
- Visszacsatolasokra helyezi a hangsulyt (nézi az ugyfél nyomait, tevékenységét, ehhez alakitja az oldalt, folyamatosan!)
- Optimalizalja az tgyfél tudasat:
- Nem latott még kdzigazgatast
- Nem latott még internetet
- Funkcionalis analfabéta, nem azt latja, ami oda van irva, tdbbszords didaktikus visszacsatolas kell neki
- Turelmetlen: ,harom egérkattintas” utan feladja
- Lassu gép, keskeny net: ne flasheljink neki!
- Gondolkodik az ugyfél fejével: nyomtatasi funkcio, kereses kulcsszéra, akadalymentesités, reszponzivitas;

Gondolkodik és lat az ugyfeél fejével (Eyetracking - Ho
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Priority 2




Hll\!‘c]_ tegyuk a tartalmakat?
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Tartalmak elrendezése
+ Aktudlis, fontos témdk kiemelése Mietsen heurisziks
- Elethelyzetek, felhasznaléi csoportok szerint rendezett funkeiok, szolgaltatasok
+ Avélaszthaté funkcidk, szolgaltatasok rovid leirdsa
« Interaktiv nyomtatvany kitoltésénél az adatbevitel ellendrzése
« Integralt dokumentumkeresd rendszer
« Az Ugyfél felkésziiltségétdl filggd segitségek: tajékozadast konnyitd men(ik, legérdils, valaszthatd almeniik.
+ Személyes kapcsolatfelvétel lehetfisége
« Témakdrokhoz rendelt levelezdlistak, férumok

Web Content Accessibility Guideline 2.0

- Erzékelhetdség Jogkévetés
+ Milkadtethetdség - 2011, évi CXIL thrvény az elektronikus Informéciészabadsagrél
+ Erthetdség - Tébbnyire & hivatal honlapjan,
+ Robosztussag - Digitalis formaban,
- Sok adat strukturalasa (til sok ws. til kevés) - harom kattintas + Bark _573'“‘5"*-
« Egy oldalrdl tdkrozddik a hivatal szemiélete: - Személyazono:

- Korlitozasokts es,

- Megjelends  Ingyenes letaltés! leherdség,

- Kiemelt célesoport - Kotelezettségek négy csoportja;

+ Wisszacsatolas » Rendeletek nyilvanossaga

» Nyehs mékyzeti adatok

+ Funkciok prioritasa : vonatkozé adatok
+ Gazdalkedasi adatok

Akadalymentesség
- WRC WAI (digitalis egyen|dtlenséget megszuntetd) ajanlasok,
+ Fejletlen infrastruktira esetén: platformfiiggetlen megjelenités, szdveg-Uzemmaod (text verzid), minimalizalt letéltés.
« Gyengén |atdk szamara; felolvaso rendszerek (felolvashatd megjelenés), braille interfész, valtoztathatd betiimeéret,
szoveg-Uzemmod (text verzia).
« Olvasasi problémak: felolvasd rendszer, ikonos, vagy hang vezérlés.
+ Mozgassériltek, koordinacios problémakkal kizdéknek: egér kivaltasa, hang vezérld interfész, tetszileges varakozasi
idé az interakeidk soran.
- KIB (ex KIETB) ajanlasok - 19 - TIL.
+ KIB19-1IL. 1 Elérhetdségek
- KIB19-I1. 2. Akadalymentes allomanyformak
+ KIB19-11L. 3. Megjelenés, szerkezet, a cimoldal kotelezd elemei
+ KIB18-111. 4-6 Bemutatkozo-oldal
« KIB19-II1. 7-8 Kapcsolatfelvétel, a szakteriileti férumok, visszacsatolas az allampaolgérnak
« KIB19-I11. 9-19 Egyeb tartalmi kritériumok a KIB 19-ben
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Month Daily Avg Monthly Totals
--I Pages | Visits \H_I Visits [Pages I--I
May 2011 | 614 396 109 a3 405 261673  870[ 2186 7924 12299
Apr2011 | 591 402 67 29| 536 275993  s99f 2020 12083 17732
Mar2011 || 465[ 362 62 28 481 249708 897 1940 11247] 14441
Feb2011 | 478] 393 70 a3 241674] 1013 1973  11021f 13393
Jan2011 || 730] 483 95 40| 742 390984 1253 2973] 14980 22632
Dec2010 | 305 222 a7 24 397  197740f 750 1474 6900| 9459
Nov2010 | 432f 332 66 29| 201596 895  1998] 9967 12968
loct2010 || 408 312 57 28| 449 274799 886 1782 9701 12674
ISep2010 || 421 318 56 27| 278587 820 1682 9547 12642
Aug2010 | 337 267 saf  25f 417] 244052  780] 1680 8282 10475
Jul2010 | 418] 327 60 29| 418 279060  920f 1871  10142] 12971
Jun2010 || 679 456 64 300 392f 356591 01 1947  13691] 20382
Totals | 3342547 10884 23526 125485 172068
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period  Month Mar 2013
First visit 01 Mar 2013 - 00:05
Last visit 27 Mar 2013 - 05:16
- womberof vers I s
3,889 6,781 32,856 122,111 1,01 GB
Viewed traffic * W (1.7 visks/visker) (4.84 Pages/Visit) (18 HRS/VISIE) (155.84 KBAVisit)
Not viewed traffic * 28,808 45,990 625.75 MB

* Mot viewed traffic includes traffic generated by robots, worms, or rephes with special HTTP status codes.
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Week  Sep
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Népszeri idépontok ©) Melyik Google-szolgaltatasban nézik me

A legnépszeribb idoszak: Hétfd, 19:00 6ra Az iigyfelek altal a vallalkozas megkeresésére haszi
Hétfo - 1 hénap -
csucspont

Osszes megtekintés: 185E

1600
1200
800
3:00 6:00 9:00 12:00 1500 1800 21:00
400
latogatas idotartama .
A helyeden tett |atogatésok hossza atlagosan 2 dra. marc. 1 mirc
Fotomegtekintések ® Ugyfélmiveletek

Azt jelzi, hogy a vallalkozasod fotdit az egyéb vallalkozasok fotdihoz képest hanyszor tekintették meg Az iigyfelek leggyakoribb tevékenységei az adatlapc

Azosszesfot6 + 1honap 1 hénap -

3000
W Te . velet:
458 E Osszes muvelet: 419
o B Hasonld vallalkozasok 40
8,37E
1500
30
750
20
0 T T T T
febr. 23 marc. 1 marc. 8. marc. 15 10
@ A fotdid 446%-kal tobb megtekintést érnek el a hasonlé vallalkozasokhoz képest. Tegyél kozzé még tobb fotdt, és c - —— ——
maradj az élen mare. 1. mérc. 8.



® Melyik Google-szolgaltatasban nézik meg az Ggyfelek a vallalkozast? ® Utvonaltervezési kérések

Az iigyfelek altal a vallalkozds megkeresésére hasznalt Google-szolgaltatasok Az ligyfelek ezekrdl a teriiletekrdl terveznek Gtvonz
1 héﬂap i 1 hénap -
Osszes megtekintés: 18,5E 1138
2119
1 600 1142
B Adatlap & Keresésben 2038
261E
- 1106
B Adatlap a Térképen 14
159E 1152
800 1162
15:00 18:00 21:00 1173
1174
e 1183
0 T T
marc. 1. marc. 8. marc. 15. marc. 22.
©) Ugyfélmaveletek ®
v tekintették meg Az iigyfelek leggyakoribb tevékenységei az adatlapon
1hénap ~ Telefonhivasok
H Te B B Mikor és hanyszor hivjak az ligyfelek a vallalkozast
4S8 E Osszes mivelet: 419
Ahétnapja ¥ 1honap v
B Hasonld véllalkozédsok 40 . .
[ | Webhely meglatogatasa - o
837E ® 234 Osszes hivas: 19
30 LI Utvonalterv kérése
165
5
20 -
[ | “ Hivésok
~—— 20 375
1S 10 25
125
khoz képest. Tegyél kozzé még tobb fotdt, és 0 —— : T

mére. 1. mérc. 8. mére. 15. mérc. 22. 0




st? ® Utvonaltervezési kérések ©)
Az ugyfelek ezekrdl a teriiletekrol terveznek utvonalat a vallalkozdsodhoz

Thénap ~
1138 26
2119 15
1142 10
B Adatlap a Keresésben
1038 <10
261E
1106 <10
B Adatlap a Térképen 114 <10
159E 1152 <10
1162 <10
1173 <10
1174 <10
1183 <10
=
marc. 22.
FERENCVAROS ~ "
@ X KERUAET  Tércfpadatok 22020  Ahalircs SrerrSdési Feftelek  Térképhiba bejslentése
Telefonhivasok ®

Mikor és hanyszor hivjak az ligyfelek a vallalkozast?

Ahétnapja ~ 1honap v
[ | Webhely meglatogatasa i
® 234 Osszes hivas: 19

[ ] 0 Utvonalterv kérése

165 E

| {_ :{l;risok .
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Tartalmak elrendezése

- Aktualis, fontos témak kiemelése

. Elethelyzetek, felhasznaldi csoportok szerint rendezett funkciok, szolgaltatasok

- A valaszthaté funkcidk, szolgaltatasok rovid leirasa

- Interaktiv nyomtatvany kitéltésénél az adatbevitel ellendrzése

- Integralt dokumentumkeresé rendszer

- Az ugyfél felkészultségetdl fuggd segitségek: tajékozddast konnyitdé menuk, legérduld, valaszthaté almenuk.
- Személyes kapcsolatfelvétel lehetésége

- Témakorokhoz rendelt levelezdlistak, forumok

Web Content Accessibility Guideline 2.0

- Erzékelhetéség Jogkévetés
- Mikodtethetdség - 2011. évi CXIL. torvény az elektronikus informaciészabadsagrol
- Erthet6ség » Tobbnyire a hivatal honlapjan,
. Robosztusség - Digitalis formaban,
. Sok adat strukturalasa (tdl sok vs. tul kevés) — harom kattintas - Barki szamara,

. Eav oldalrdl tiikkrézédik a hivatal szemlélete: - Személyazonositas nélkdli,



Web Content Accessibility Guideline 2.0
- Erzékelhet8ség
- MUkodtethetOseg
. Erthet8ség
- Robosztussag
- Sok adat strukturalasa (tul sok vs. tul kevés) - harom kattintas
- Egy oldalrol tukrozodik a hivatal szemlelete:
- Megjelenés
- Kiemelt celcsoport
- Visszacsatolas
- Nyelv
» Funkciok prioritasa



Jogkovetes

- 2011. évi CXII. torvény az elektronikus informacidészabadsagrol
- Tobbnyire a hivatal honlapjan,
- Digitalis formaban,
- Barki szamara,
- Szemelyazonositas nélkuli,
- Korlatozasoktol mentes,
- Ingyenes letoltési lehetdség.

- Kotelezettségek négy csoportja:
- Rendeletek nyilvanossaga
- Szervezeti, szemelyzeti adatok
- Tevékenysegre vonatkozé adatok
- Gazdalkodasi adatok



+ KOtelezettsegek negy csoportja:
- Rendeletek nyilvanossaga
- Szervezeti, személyzeti adatok
- Tevékenységre vonatkozé adatok
- Gazdalkodasi adatok

Akadalymentesség
- WRC WAI (digitalis egyenl6tlenséget megszuntetd) ajanlasok,
- Fejletlen infrastruktura esetén: platformfuggetlen megjelenités, szoveg-uzemmad (text verzid), minimalizalt letoltes.
- Gyengén latok szamara: felolvaso rendszerek (felolvashaté megjelenés), braille interfész, valtoztathato betumeret,
szoveg-Uuzemmad (text verzid).
« Olvasasi problemak: felolvasé rendszer, ikonos, vagy hang vezeérlés.
- Mozgassériultek, koordinacios problémakkal kizdbknek: egér kivaltasa, hang vezérlo interfész, tetszolegeswarakozasi
id6 az interakcidk soran.
- KIB (ex KIETB) ajanlasok - 19 - III.
- KIB19-III. 1 Elérhet6ségek
- KIB19-I1I. 2. Akadalymentes allomanyformak
- KIB19-I1I. 3. Megjelenés, szerkezet, a cimoldal kotelezd elemei
- KIB19-1II. 4-6 Bemutatkozo-oldal
- KIB19-III. 7-8 Kapcsolatfelvétel, a szakteruleti forumok, visszacsatolas az allampolgarnak
« KIB19-I1I. 9-19 Egyéb tartalmi kritériumok a KIB 19-ben



Nielsen heurisztikai

1. Rendszer allapotanak lathatésaga
Mindig tudhatd, mi torténik, a rendszer idében visszajelzést ad

2. Arendszer és felhasznalo vilaga talalkozik
Felhasznald szamara ismerds koncepciok, kifejezések, logika hasznélata a
technologiai zsargon/struktura helyett

3. Felhasznaloi szabadsag és iranyitas
Egyértelmii “szokési” lehetdség, visszalépés/visszavonas

4. Kovetkezetesség és konvenciok
Egységes terminologia, miikodés, megjelenés; platformspecifikus tervezési
mintdk kovetése

5. Hibamegel6zés
A rendszer segitsen elkeriilni a hibakat

6. Felidézés helyett felismerés
Meméria terhelésének csdkkentése: lathatd objektumok, opcidk, instrukciok

7. Rugalmas és hatékony hasznalat
Gyakorlott felhasznalok szamara a tevékenységet gyorsité lehetdségek

8. Esztétikus és minimalista dizajn
Irrelevans, ritkan hasznalt elemek mell6zése

9. Hibakezelés
Hiba esetén a megértéshez és megoldasahoz segitséget nyljt a rendszer

10.Van stigé, dokumentacio

Shneiderman aranyszabalyok

1. Toreked] a kovetkezetességre
Kovetkezetes terminoldgia, grafikai megjelenés, mikodés, kezelési mod

2. Gondoskodj az univerzalis hasznalhatésagrol
Pl. kezd6 felhasznalék szaméra magyarazatok, haladé felhasznélok szamara
roviditések, billentyliparancsok, makrék

3. Biztosits informativ visszajelzést
A felhasznalo tevékenységére mindig reagaljon a rendszer

4. Egyértelmii befejezés
A tevékenységsornak legyen vilagos kezdete, menete és befejezése, a rendszer

adjon egyértelmdi visszajelzést a folyamat sikeres befejezésérdl

5. El6zd meg a hibakat
A rendszer segitsen elker(ilni a hibakat
Hiba esetén: informativ, a megoldasban is segité uzenet

6. Engedj visszavonasi/visszalépési lehet6séget
Ez csokkenti a félelmet, bizonytalansagot, lehetévé teszi a kockazatmentes
felderitést

7. Afelhasznald kezében legyen az iranyitas
A felhasznalo kezdeményez, a rendszer valaszol - nem forditva

8. Ne terheld a rovid tavi memoriat
A felhasznalé munkamemodrija, figyelme véges — lehetéség szerint a rendszer
vegye at a terheket




Ismerje meg a
kozosségi koltségvetést
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Budaors varos

652 kedvelés = 975 kbvetd

2" | & Tetszik Keresés
CXR = . Q

Bejegyzések Névjegy Emlitések Vélemények Reels-videdk Fényképek Tovabbiak * e
Rovid attekintés Kiemeltek
Udu(_jzoljuk Budarjrs_, Varos.Onkormf_inyzaFanak Face_book qldalan! Itt A\ Budadrs viros R\ Budadrs varos
talalhatoak a legfrissebb informaciok, hirek, esemenyek és fontos m Januar 27.Q9 m Januar 23.9
kozlemények a varos életébdl. Kbvessen minket, hogy naprakész ) e ) __
M 1dén el6szor: Koz6sségi Koltségvetés Kedves Budadrsiek!

legyen a varosi programokkal és fejlesztésekkel kapcsolatban! o
Budadrsén! M

Mint arrol korabban hirt adtunk, 2024...
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Portalok és kozossegi terek accountijai

El6torténet
Az elsé kozigazgatasi domaineket "95-ben regisztraltak,
+ Elst generacid - Kézéppontban a jelenlét
« Lassi feleszmélés 1996-2000 kozott
+ Kezdetleges megoldasok: avult, sokszor strukturalatlan, online brosdrak;
« Masodik generacio - kdzéppontban az informacid-szolgaltatas
- Igazi lokés: kormanyportal 2001-ben
« Konnyebben bévithetd, skalazhaté, adatbazison nyugwd oldalak.
+ Harmadik generacio - kGzéppontban az elektronikus Ugyintézés
- Szolgaltatas-centrikussag
- Kbzosségeépités, tartalommegosztas
- Information building / usability kovetelmeények / reszponzivitas

Portalkévetelmények
- Gyors, tobbnyelv, atlat , felhasznala-barat, egyszerd.
- Tematikus egységek: pl.: idegenforgalom-kultira, gazdasdag, Ugyintézés, tevékenységre vonatkozo adatok stb.
- Visszacsatolasokra helyezi a hangsdlyt (nézi az Ggyfél nyomait, tevékenységét, ehhez alakitja az oldalt, folyamatosan!)
- Optimalizalja az Ggyfél tudasat:
« Nem |atott még kozigazgatast
- Nem |atott még internetet
+ Funkcionalis analfabéta, nem azt latja, ami oda van irva, tibbszdrds didaktikus visszacsatolas kell neki
« Tarelmetlen: ,harom egérkattintas” utan feladja
« Lassu gép, keskeny net: ne flasheljink neki!
« Gondolkodik az Ggyfél fejével: nyomtatasi funkcid, keresés kulcsszora, akadalymentesités, reszponzivitas;

Gondolkodik és lat az ligyfél fejével (Eyetracking - Hotjar teszt)

Fokozzuk a
funkcionalitast!



Az e-kozigazgatas front-office-a

Dr. habil. Budai Balazs Phd.

Tanszékvezetd, egyetemi docens

budai.balazs@uni-nke_hu
+36-20-966-0454

. ) Portalok és kiizosségi
Afront office-rol terek accountjai
altalaban

Mobil appok és
CRM egyebek



Iil / SMS : igyinditas és UgyelOkészités
=% kommunikacio, fizetés, azonositas; Ll cooen
\ - Handheld: Korlatlan lehetéségek
+ Ervek:

+ Koltségek

- Penetracios és hasznalati mutatok

- Kereskedelmi szolgaltatasok mintaja

« Szamos j6 megoldas (best practice)

AR /VR /3D internet
- A tartalmak Uj elrendezése
- Uj logika, nagyobb lehetéség

Hol tartunk?

DiTV (T-gov)
- lehetséges alternativa (egyelére egyre
tavolabbi megvalositasi lehetdséggel)
- Kétiranyd, hitelesitett
- Nem kell felhasznaloi rutin
- Kistérségi és regionalis lehetdségekkel

Vide6 technolégia / Tavjelenlét (Telepresence)
« Azonositas (5. azonositasi mod)
+ okmanyigénylés
- fénykép, alairas kéeszités.
- személyes Uigyintézés




L Cigtaln
Arampaigirssg
Program

Az allami szolgaltatasok

' [ | o

elérhetéveé valnak |
mobiltelefonon is .
vl vasznil gyre tbb srolgittatist ] .

i .:'.-.-:; -;.I.»: Flay ...‘

r azas apcsolat
1 polgar L " ] { b ) y
B)

: / SMS : Ggyinditas és ugyelokészites
=% kommunikacio, fizetés, azonositas;
- Handheld: Korlatlan lehet6ségek
. Ervek:
- Koltségek
- Penetracids és hasznalati mutatok
- Kereskedelmi szolgaltatasok mintaja
- Szamos jo megoldas (best practice)

:::::::::::::::::::::::::



® Digitalis
. Allampolgarsag A digitalis allampolgarsagrol A mobilalkalmazasrél  Allami és piaci szerepléknek  DAP Szolgaltatasok
Program

Az allami szolgaltatasok
eléerhetoveé valnak
mobiltelefonon is

Valj digitalis allampolgarra, és hasznalj egyre tébb szolgaltatast
egyszerlen, gyorsan, kényelmesen!

etdlthetod az SZEREZD BE:

@& App Store-bol ® Google Play

Digitalis Allampolgar mobilalkalmazas Kapcsolat

Kérdes esetéen keress
minket a 1818@1818.hu e-
mail cimen!

A Digitalis Allampolgar mobilalkalmazas a Digitalis Allampolgarsag Program kulcsa. Az alkalmazassal

egyre tobb szolgaltatast vehetsz igénybe egyszerten, gyorsan és kényelmesen, a telefonodrol.




o Gepescntmey Jvis

OR kod olvasas

QR-kod beolvasasa
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ANl TN AN ] JLUIBUI\.ULU-—J\JI\ i1 ini ILUJU -
- Szamos j0 megoldas (best practice) -.

DiTV (T-gov)
- lehetséges alternativa (egyel6re egyre
tavolabbi megvalésitasi lehetséggel)
- Kétiranyu, hitelesitett
- Nem kell felhasznalai rutin
- Kistérseqi és regionalis lehet6segekkel

Video technoldgia / Tavjelenlét (Telepresence) I
- Azonositas (5. azonositasi mdd)



- Kistérségi és regionalis lehetoségekkel

Video technoldgia / Tavjelenlét (Telepresence)
- Azonositas (5. azonositasi mod)
- okmanyigenylés
- fénykep, alairas készites.
- személyes ugyintézes
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AR / VR / 3D internet
- A tartalmak Uj elrendezése
. Uj logika, nagyobb lehet6ség
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Iil / SMS : igyinditas és UgyelOkészités
=% kommunikacio, fizetés, azonositas; Ll cooen
\ - Handheld: Korlatlan lehetéségek
+ Ervek:

+ Koltségek

- Penetracios és hasznalati mutatok

- Kereskedelmi szolgaltatasok mintaja

« Szamos j6 megoldas (best practice)

AR /VR /3D internet
- A tartalmak Uj elrendezése
- Uj logika, nagyobb lehetéség

Hol tartunk?

DiTV (T-gov)
- lehetséges alternativa (egyelére egyre
tavolabbi megvalositasi lehetdséggel)
- Kétiranyd, hitelesitett
- Nem kell felhasznaloi rutin
- Kistérségi és regionalis lehetdségekkel

Vide6 technolégia / Tavjelenlét (Telepresence)
« Azonositas (5. azonositasi mod)
+ okmanyigénylés
- fénykép, alairas kéeszités.
- személyes Uigyintézés




Az e-kozigazgatas front-office-a

Dr. habil. Budai Balazs Phd.

Tanszékvezetd, egyetemi docens

budai.balazs@uni-nke_hu
+36-20-966-0454

. ) Portalok és kiizosségi
Afront office-rol terek accountjai
altalaban

Mobil appok és
CRM egyebek



