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A front-office-rol altalaban
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- lleszkedik az informacids tarsadalom szegmentalédasiho:
+ Desktop: offiine vilég -= sz0kuld tér, de kotelezd redundancia.
« CRM ¢ Call center f Contact center / AL Contact center: a személyes jelenlétet nem igényld, nem online rétegnek -
= kiseqgitd funkcid,
- Handheld: eldrehaladott ICT-felhasznalék - felvdraked mainstream
- Portal f srolgdltassi platform: Kordbbd mainstream
« Kozémsdgi terek acoountjai: 4 I.‘,!k-:)ﬁﬁ.e'lg Tl e rds e > gyars diffiizids, (A portilok JI'I,Ern.}[i-.'.fnja.]
» Chatbot, voicebot: twamyos térmyerds
» Egyebek:
» DITV: 2015481 indubd alternativa volt-> hatalmas potencial volt benne,

= Wirtudlis valdsag / kiterjesztett valosag [ARWVE

- Az idedlis front-office ezeket integralja
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- A hivatal ,arca” /,,gyermekkeépu és tele van horzsolassal”

- Ma a legszebb gyerekek kapnak cukorkat!
- A mérés csak eqgy perspektivabdl tortenik.
- A szépseg mulando!

- A tobbcsatornas (vo.: No channel) Ggyintézeés szintere.

- Kommunikacios felulet(ek) az informacio-alapu tarsadalomnak.

- A tarsadalmi kommunikacios formakhoz igazodni kell.
- Az ugyfél valaszt!

- TUkor: a hattereben allo back-office-rél is arulkodik.
- (Bizalom fontos: azonositas, adatvédelem, atlathatdsag)
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E-ligyintézés On-line Nyomtatvanyok, Nyomtatvanyok, Teljes elektronizalt | Fuggdben lewd ugyek
(elektronikus informacidk a urlapok letéltése urlapok on-line ugyintézes, elektronikus
iigyintézesi kézigazgatasi (az ugyintézéshez) kitéltése, (déntes, kézbesités, | koévetése
szolgaltatasok) szolgaltatasokrél hitelesitése, illeték stb.)
(igyleirasok) tovabbitasa
E-tigyfélkezelés Call Center ,Onkiszolgalé™ alkalmazasok CRM
interneten keresztil
(partnerek részére)
Kozerdeki, kizhasznu = Koézérdekn, kézhaszni Ugyfélférum, Telepilésmarketing Elektromkus kézbeszerzes
informaciok; telepiilés- informacidk ugytéllevelezes
marketing megjelenitése
E-orkormanyzis A képviselo-festulef és a bizoffsagok vlésavek tamogatdsa A helyi elekfromins népszavazas mfrastriifurajanak bizfositasa
Belso | vigyfelek " kezelése On-live informaciok (infravefen, ill. exfravefen kereszfiil) Ovciszoigdlé alkalmazisok (ivfraneten, ill. extraneten keresziil)
Kézgnzgatasi dkalmazisok Addk és Vagyovkezel | Telemilés- Telemilés- Kozferdlet | Ipari, keres- | Miveiddé- | ASzocialis- Egyéb in-
egyeb €s, vagyom- Sfejlesztes, vzemelfefes | felvigyelef | hedelmi 51, okfafasi, | ésegészség | hormany-
bevételek gazidikodas | berwvizdsok 1 grzgnatasi sporf fela- ugyek zafi felada-
feladatok datok fok
Okmapyiroda fel- Gypamhivatali Anyakcnyvi hiva- Epitéshatosag Fgyeb fenilefi Kozignzgntasi
adafok (lizemel- feladatok fall feladatok feladatokk 1 grzgafasi ferinformaftika
fefés) feladafok
Admiviszirafiv (holfségvefés) | Szamvifel, Humavpaiifika Anyag-, Projektek és Eleldromilus ikdatas, Jogszabalyi
alkalmazasok pénaigy, humanerdforrds- fargyieszhoz- programok ugyira-, doleanenfum-, | informaciok
kovfrolling gazddlkodas, gazddlkodas, (beruhazasok, muvhgfolyamat —keze- | szolgdltatdsa (jogfarak)
fejlesztések) Iés
Irodaaufomatizdl as, Szovegszerkeszés, Tablazafos és grafikus Elektronibus levelezés Frezevfdcib-hészifés Feladathezelés, -
kommuakacio dolummentaciokészfes, lamutatas-készfes, (belso, lailso), Lifemezeés stb.
Vezefol informaciok és Stratégial fervezés Cvicorm. infelligen- | Dokumenticié- Csoporfmunia- Infermef, infranef, Mesterséges
dénfés-famogatas. és kovifroil cla (dérviéstamo- menedzsment szoftverek {group- exfranet (mint infelligercia
Tudasmenedzsment gatas, addatfarhaz, eware), informacicforras)
adatbaydszat )




Vezefdl informaciok és
domfés-famognfas.
Tuddsmenedzsment

-
BRAND EXPERIENCE (BX) - Osszkepi eimeny, tapasztalat, velemeny a
kKOzigazgatasrol, telepulesrol, onkormanyzatrol szervezetrol
J
=

USER EXPERIENCE (UX) - Aktualis felhasznaloi, igénybevevdi, résztvevoi
elmény, tapasztalat, vélemeény konkrét kozugyrol, szolgaltatasrol

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

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

Illeszkedik az informacios tarsadalom szegmentalédasahoz:
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USER EXPERIENCE (UX) - Aktudlis felhasznaloi, igénybevevdi, résztvevi
elmény, tapasztalat, vélemény konkrét kozugyrol, szolgaltatasrol

Ugyfel-
kapcsolat
mgmi

USER INTERFACE (UI) - Felhasznalo, igénybevevd, resztvevo kapcsolati

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

- [lleszkedik az informacios tarsadalom szegmentalédasahoz:
- Desktop: offline vilag -> sz(kul6 tér, de kételezé redundancia.
- CRM / Call center / Contact center / Al Contact center: a szemelyes jelenlétet nem igénylo, nem online retegnek -
> Kkisegitd funkcio.
- Handheld: el6érehaladott ICT-felhasznaldk -> feltorekvd mainstream
- Portal / szolgaltatasi platform: korabbi mainstream
- Kozosséqi terek accountjai: a lakossag tulnyomao része -> gyors diffuzié. (A portalok alternativaja.)
- Chatbot, voicebot: latvanyos térnyeres
- Egyebek:
- DITV: 2015-t6l induld alternativa volt-> hatalmas potencial volt benne.
- Tavjelenlét / Telepresence ->?
- Virtualis valosag / kiterjesztett valosag (AR/VR) ->7?

- Az idealis front-office ezeket integralja

Az Ggyfélkapcsolat evolucidja a kézigazgatasban 1 Omnichanel - No channel élmény

>

E-ugyintézes korszaka

- online szolgaltatasok
megjelenése
- portalok és lrlapok




Az Ugyfélkapcsolat evollcidja a k6zigazgatasban

E-Ugyintézés korszaka
- online szolgaltatasok

megjelenese
- portalok és urlapok

Hivatal-kozponta korszak
- szemelyes ugyintézeés
dominanciaja
- ugyfeél alkalmazkodik



Omnichanel - No channel élmény

Multichannel
kiillonalld csatornak

eltérd tgyfélélmény

Omnichannel
integralt ugyfelélmeény

csatornak kozott
folytonossag

No-channel élmény
az ugyfél nem csatornat valaszt

a szolgaltatas , megtalalja” az
lgyfelet

lathatatlan Ggyintezeés
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- Customer Relationship Management: front office feladatok stabil backoffice-szal tdmogatva
+ Ugyfélkdzponti intelligens adatbank: az dgyfelek jelenlegi és jivabeli igényeire fokuszalva

- Tipusai;
- Analitikus: Ggyféllel dsszeflggésben keletkezd adatok gydjtése, elemzése és konszoliddldsa
- Dperativ: integralt s automatikus megoldas, mely a kapcsolattartas segiti az Ggyféllel.
(pl.: Ggyfélnyilvantartd rendszer)
« Kollaborativ; a szervezet &5 az Ogyfél kozatti kommunikacids csatornak €s interakciok tamogatasdnak rendszere
(pl. call center).
liktiv; Al tdmogatott

- Gyorsan és egyszerlien és modulirisan kiépithetd
- Gyorsabb, pontosabb, szélesebb ki kiszolgalast tesz lehetdveé 0-24, 24 7 7 (egy hivatalban ez nem oldhatd meg)
« Javulé belsd és kilsd kommunikacio (szakértelem szerinti hivassorolds) Lehetdség a professzionalizalédasra
« Csikkend Gzemeltatési kaltségek, gyorsan megterdl, jarulékos bevétel generdlhato;
- IWVR Audiofix: egyszeri Gsszeq (Ssszeflggd informaciokert)
« IVR Audiotex; iddaranyos terhelés
+ Kevesebb Ugyintézési adminisztracio, tobb érdemi munka
« Mindsitett CRM-mel kéinnyebbek a mindségi auditok
« Az ugyfelek nagyobb része nem(!) hivatali iddben ér ra.
- Magasabb stressztlirés (szikség van ral)
+ Lehetdseg a tobbnyelvisegre
- Integracios lehetség: e-mail, instant messenger, sms, fax, VolP sth.
+ Magas fluktuacio (atlag 1-3 &v) f betanitott szellemi munkasok jatszoters
« Statisztika alapd visszacsatolds, hatékonysagnovelés
+ Ketiramyu is lehet: tarolhat Gzenetet
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Al a kozigazgatasi
front office-ban

Al tamogatott ugyfélkapcsolat
« chatbotok és voicebotok
+ automatikus valaszadas
- Ugyintéz4i dontéestamogatas

Adatvezérelt m(koédés
- Ugyfélut-elemzeés
- prediktiv szolgaltatasok
- személyre szabott értesitések

Hatasok
- gyorsabb Ugyintézeés
« csOkkend terhelés
- jobb Ggyféléimény




- Customer Relationship Management: front office feladatok stabil backoffice-szal tdmogatva
+ Ugyfélkdzponti intelligens adatbank: az dgyfelek jelenlegi és jivabeli igényeire fokuszalva

- Tipusai;
- Analitikus: Ggyféllel dsszeflggésben keletkezd adatok gydjtése, elemzése és konszoliddldsa
- Dperativ: integralt s automatikus megoldas, mely a kapcsolattartas segiti az Ggyféllel.
(pl.: Ggyfélnyilvantartd rendszer)
« Kollaborativ; a szervezet &5 az Ogyfél kozatti kommunikacids csatornak €s interakciok tamogatasdnak rendszere
(pl. call center).
liktiv; Al tdmogatott

- Gyorsan és egyszerlien és modulirisan kiépithetd
- Gyorsabb, pontosabb, szélesebb ki kiszolgalast tesz lehetdveé 0-24, 24 7 7 (egy hivatalban ez nem oldhatd meg)
« Javulé belsd és kilsd kommunikacio (szakértelem szerinti hivassorolds) Lehetdség a professzionalizalédasra
« Csikkend Gzemeltatési kaltségek, gyorsan megterdl, jarulékos bevétel generdlhato;
- IWVR Audiofix: egyszeri Gsszeq (Ssszeflggd informaciokert)
« IVR Audiotex; iddaranyos terhelés
+ Kevesebb Ugyintézési adminisztracio, tobb érdemi munka
« Mindsitett CRM-mel kéinnyebbek a mindségi auditok
« Az ugyfelek nagyobb része nem(!) hivatali iddben ér ra.
- Magasabb stressztlirés (szikség van ral)
+ Lehetdseg a tobbnyelvisegre
- Integracios lehetség: e-mail, instant messenger, sms, fax, VolP sth.
+ Magas fluktuacio (atlag 1-3 &v) f betanitott szellemi munkasok jatszoters
« Statisztika alapd visszacsatolds, hatékonysagnovelés
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- Customer Relationship Management: front office feladatok stabil backoffice-szal tamogatva
- Ugyfélkézpontu intelligens adatbank: az Gigyfelek jelenlegi és jovébeli igényeire fokuszalva

- Tipusai:
- Analitikus: tgyféllel 6sszefuggésben keletkezd adatok gyujtése, elemzése és konszolidalasa
- Operativ: integralt és automatikus megoldas, mely a kapcsolattartas seqiti az ugyféllel.
(pl.: ugyfélnyilvantarto rendszer)
- Kollaborativ: a szervezet és az ugyfél kozotti kommunikacids csatornak és interakciok tamogatasanak rendszere
(pl. call center).
- Prediktiv: Al tamogatott

nodularisan kiépithet6

sebb kor( kiszolgalast tesz lehetdvé 0-24, 24 / 7 (eqy hivatalban ez nem oldhaté meq)
\unikacio (szakéertelem szerinti hivassorolas) LehetOség a professzionalizalodasra
seqgek, gyorsan megtérul, jarulékos bevétel generalhato;

szeg (0sszefuggd informacidkért)



: (pl.: ugyfélnyilvantarté rendszer)
- Kollaborativ: a szervezet és az ugyfél kozoétti kommunikacids csatornak és interakciok tar

(pl. call center).
- Prediktiv: Al tamogatott

- Gyorsan és egyszerden és modularisan kiépithetd

- Gyorsabb, pontosabb, szélesebb korl kiszolgalast tesz lehetdvé 0-24, 24 / 7 (egy hivatalban ez nem oldhaté meg)
- Javulo belsd és kuls6é kommunikacio (szakértelem szerinti hivassorolas) Lehetdség a professzionalizalédasra
- Csokken6 Uzemeltetési koltségek, gyorsan megtérul, jarulékos bevétel generalhato;
- IVR Audiofix: egyszeri 6sszeqg (6sszefuggd informaciokért)
- IVR Audiotex: idéaranyos terhelés
- Kevesebb uUgyintézési adminisztracio, tobb érdemi munka
- MinGsitett CRM-mel kdnnyebbek a mindsegi auditok
- Az ugyfelek nagyobb része nem(!) hivatali id6ben ér ra.
- Magasabb stressztlirés (szikség van ra!)
- Lehetdséqg a tobbnyelviségre
- Integracios lehetoség: e-mail, instant messenger, sms, fax, VoIP stb.
- Magas fluktuacio (atlag 1-3 év) / betanitott szellemi munkasok jatszotere
- Statisztika alapu visszacsatolas, hatékonysagndvelés
- Kétiranyu is lehet: tarolhat Gzenetet.
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Telefonos Ugyintézés Szemelyes ugyintézés

Valaszolunk minden kdzigazgatasi Ugyintezesse Felvilagositast adunk a kormanyablakokban,
apcsolatos kérdésére és egyes Ugyeit ma az okmanyirodakban és a kormanyhivatalok
kozvetlenul telefonon keresztul is intezheti ugyfélszolgalati irodaiban intéezhetd ugyekkel

kapcsolatban.
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Portalok es kozossegi terek accountjai

Eldtdrténet
Az elsd kidzigazgatasi domaineket "“95-ben regisztraltak.
+ Elsfi generdcid - Kbdzdpponthan a jelenlét
+ Lassd feleszmélés 1956-2000 kizott
+ Kezdetleges megoldasok: awult, sokszor strukturalatlan, anline brosuarak;
» Masodik generacio - kdzeppontban az informacio-szolgaltatas
+ Igazi lokés; kormanyportal 2001-ben
» Knnyebben bdvithetd, skalazhatd, adatbazison myugved oldalak.
+ Harradik generdcid - kizéppontban az elektronikus Ggylntézés
» Srolgaltatas-centrikussag
+ Kbzasségépités, tartalommegosztis
+ Infarmation building / usability kivetelmeények / reszponzivitas
+ Megyedik generdcid - proaktiv Ugyintézés
« #lethebyret-alapd szolgaltatasok
+ automatikus Ggyintézés
- ance-anhy aly
+ prediktiv szolgaltatis
- digitalis identitas dkoszisztéma

Portalkdvetelmények
« Gyors, tobbnyelvd, atlathato, felhasznald-barat, egyszerd.
« Tematikus egysegek: pl.: idegenforgalom-kultira, gazdasdg, Ogyintézés, tevékenységre vonatkozo adatok sth.
« Visszacsatoldsokra helyezl a hangsilyt (nézi az dgyfél nyomait, tevékenységét, ehhez alakitja az oldalt, falyamatosan!)
- Optimalizalja az Ggyfél tudasat:
« Mem |atott még kézigazgatast
- Mem |atott még internetet
+ Funkcionalis analfabéta, nem azt latja, ami oda van irva, tébbszérds didaktikus visszacsatolas kell neki
« Tirelmetlen: Jharom egérkattintas” utan feladja
+ Lassu gép, keskeny net: ne flasheljiank neki!
« Gondolkodik az agyfél fejével: nyomtatasi funkcid, keresés kulcsszara, akadalymentesités, reszponzivitas;

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

FOKOzzuk a
funkcionalitast!



Elotorténet

Az els6 kdzigazgatasi domaineket ‘95-ben regisztraltak.
- EIs6 generacio - Kbozéppontban a jelenlét
- Lassu feleszmélés 1996-2000 kozott
- Kezdetleges megoldasok: avult, sokszor strukturalatlan, online brosurak;
- Masodik generacio - kozeppontban az informacio-szolgaltatas
- Igazi I0kés: kormanyportal 2001-ben
- Kbnnyebben bovithetd, skalazhatd, adatbazison nyugvo oldalak.
+ Harmadik generacio - kdzeppontban az elektronikus ugyintézes
- Szolgaltatas-centrikussag
- K6zOssegepites, tartalommegosztas
- Information building / usability kdvetelmények / reszponzivitas
- Negyedik generacio - proaktiv ugyintezes
- élethelyzet-alapu szolgaltatasok
- automatikus ugyintezés
- once-only elv
- prediktiv szolgaltatas
- digitalis identitas 6koszisztéma



» Harmadik generacio - kdzéppontban az elektronikus Ugyintézés

- Szolgaltatas-centrikussag

- Kb6zdssegépités, tartalommegosztas

- Information building / usability kdvetelmények / reszponzivitas
» Negyedik generacio - proaktiv igyintézés

- élethelyzet-alapu szolgaltatasok

- automatikus Ugyintézés

- once-only elv

- prediktiv szolgaltatas

- digitalis identitas Okoszisztéma

7
% Portalkovetelmények
- Gyors, tobbnyelvd, atlathato, felhasznal6-barat, egyszerd.
- Tematikus egyséegek: pl.: idegenforgalom-kultura, gazdasag, ugyintézes, tevéekenységre vonatkozé adatok stb.
- Visszacsatolasokra helyezi a hangsulyt (nézi az tigyfél nyomait, tevékenysegét, ehhez alakitja az oldalt, folyamatosan!)
- Optimalizalja az ugyfel tudasat:
- Nem latott még kbézigazgatast
- Nem latott meg internetet
- Funkcionalis analfabéta, nem azt latja, ami oda van irva, tobbszoros didaktikus visszacsatolas kell neki
- Turelmetlen: ,harom egérkattintas” utan feladja
- Lassu gép, keskeny net: ne flasheljunk neki!
- Gondolkodik az ugyfél fejével: nyomtatasi funkcio, keresés kulcsszora, akadalymentesités, reszponzivitas;

Gondolkodik és lat az ugyfel fejevel (Eyetracking - Hotjar teszt)
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HIW‘(] tegyuk a tartalmakat?
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Tartalmak elrendezése Essthelyastalap szolgiliasdsak
RLLLE - bl b B +
+ Aktudlis, fontos témdk kiemelése BN elsen heurisztik:
- Elethelyzetek, felhasznaldi csoportok szerint rendezett funkcick, szolgaltatasok R L Rt dlacieatditaisigs | Tassdjsbbbtgy
- Avélaszthaté funkcidk, szolgaltatasok rivid leirdsa s e iy oM i
« Interaktiv nyomtatvany kitoltésénél az adatbevitel ellendrzése S )

- A IR AR 3. Pl banrrai voa bachi du iriemyiin =
ki | F el Bk fan P iy, siperplipepbsiope sy wigar T oy, g W

- Integralt dokumentumkeresd rendszer

4. Kierminientg i b 4 Egphmsbrd bl
« Az (igyfél felkésziltségétdl fllggd segitségek: tajékozadast konnyitd men(k, legdrdils, valaszthatd almendk, e ' doean- ool
- Személyes kapcsolatfelvétel lehetfisége e s ‘_:'."”.“f:‘ﬁ"f‘" .
« Témakorokhoz rendelt levelezdlistak, forumok pilf v iiitraei T ORRE R T, PR S —
Web Content Accessibility Guideline 2.0 R st s

« Erzékelhetiség Jogkévetés oo et R e

+ MilkGdtetherdség « 2011, & CXIL thrvény az alektronikus Informacidszabadsagral Ry o i s e

U Er'thetﬁség - T-iﬁlbl}lr'l}lil'e a hivatal hanlapjan, W1 Y v, dourerbinis

+ Robosztussag + Digitalis formaban, lsrmerie me

: ; : : ; smerje meg a3

« Sok adat strukturalasa (tol sok vs. tdl kewvés) - harom kattintas ‘}af-f SZAMAra, e =
- Egy oldalrdl tikrazddik a hivatal szemlélete: SR A OIS [NER kozosségi koltségvetest

+ Korlatozasoktol mentes,

+ Ingyenes letoltési lehetéség.

- Kiemelt céicsoport - Kirelezentségek négy csoportja;

+ Visszacsatolas . Rendeletek nyivanossaga

+ Nyehy + Bzervereti, személyzeti adatok

« Furkcigk prioritsa - Tewdkenységre vonatkozd adatok
+ Gardalkodasi adatok

« Megjelends

Akadalymentesség
- WRC WaI (digitalis egyenldtlenséget megszuntetd) ajanlasok,
+ Fejletlen infrastruktira esetén: platformfiiggetien megjelenités, széveg-lzemmdd (text verzid), minimalizalt letbités, M. _
« Gyengén |atok szamara: felolvaso rendszerek (felohrashatd megjelenés), braille interfész, valtoztathatd betlimeéret, = o : ":"_ 3 — D

szoveg-Uzemmod (text verzia).
« Olvasasi problémak: felolvass rendszer, ikonos, vagy hang vezérlés,
+ Mozgassériltek, koordinacits problémakkal kizddknek: egér kivaltasa, hang vezérlG interfész, tetszbleges varakozasi [+ |
idé az interakclok sordn. wa
- KIB [ex KIETB) ajanlasak - 19 - TII.
« KIB19-11L. 1 Elérhetdseégek
« KIB19-I11. 2. Akadalymentes allomanyformak
« KIB19-IIL. 3. Megjelenés, szerkezet, a cimoldal kotelezd elemei R
+ KIB19-111. 4-6 Bemutatkozo-oldal W-R‘?EEEEII' .
« KIB19-IIL. 7-8 Kapcsolatfelvétel, a szakterileti forumok, visszacsatolas az allampolgarnak
« KIB19-111. 9-19 Egyéb tartalmi kritériumok a KIB 19-ben
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Summary by Month
Daily A Monthly Totals
Visits || Sites Visits
May 2011 614 396 109 43 405 261673 870 2186 7924 12299
Apr 2011 391 402? 67 29 336 275993 899 2020 12083 17732
Mar 2011 465 362§ 62 28 481 249798 897 1940 11247 14441
Feb 2011 478 3935 70 36 443 241674 1013 1973 11021 13393
Jan 2011 730 483; 05 40 742 390084 1253 2973 14980 22632
Dec 2010 305 123 47 24 397 197740 730 147 6900 0450
Nov 2010 432 332 66 29 483 291596 895 1998 0067 12968
Oct 2010 108 313; J7 28 4490 274799 386_ 1782 2701 | 12674
Sep 2010 421 318, 56 27 403 278587 820 1682 0547 12642}
Aug 2010 337 26‘-’: 34 2 417 244052 780 1680 8282 10473
Jul 2010 418 33’.-’; 60 29 418 279060 020 1871 10142 12971
Jun 2010 679 4s6]  e4 0] 392  3seson  eo1] 1947 13691 20382
Totals 3342547 10884 | 23526| 125485 172068
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Visits - Page Views - Unique Visitors
Per Hour Estimate 1Sep  Day-1  Week Sep
== Visas 200 57.0 57 0w w2
S| Page Views 5.00 137 0 137 26 216
7068| Dady Unique Visitors 200 550 55 100 100
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Reported period  Month Mar 2013

First visit 01 Mar 2013 - 00:05
Last visit AT
e v "-: i

Ie— 3,889

Mot viewed traffic *

r— i
e — e

vwberofvists [N @9 N

6,781

(1.74 wisits/visitor)

A

32,856
{4 .84 Pages/\Visi)

28,808
* Mot viewed trafic includes traffic generated by robots, worms, or reples with special HTTP status codes.
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216
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Nepszeru idopontok @
A legnépszerubb idoszak: Hétf6, 19:00 o6ra
Hétfo -

csucspont

3:00 6:00 9:00 12:00 15:00 18:00 21:00

latogatas idotartama

A helyeden tett latogatasok hossza atlagosan 2 éra.

Fotomegtekintések ®

Azt jelzi, hogy a vallalkozasod fotoit az egyéb vallalkozasok fotdihoz képest hanyszor tekintették meg

Az osszesfotd ~ 1 honap v

3000

B Te
458 E
2 250 B Hasonlo vallalkozasok
B37E
1 500
750
CI T T I |
febr. 23 marc. 1. marc. B. marc. 15

Q A fotdid 446%-kal tobb megtekintést érnek el a hasonlé vallalkozasokhoz képest. Tegyél kozzé még tobb fotot, és
maradj az élen

Melyik Google-szolgaltatasban nezik me

Az ugyfelek altal a vallalkozas megkeresésére haszr
1 honap -

Osszes megtekintés: 18,5E

1 600
1200
800
400
0 = ;
marc. 1. marc
Ugyfélmuveletek

Az ugyfelek leggyakoribb tevékenységei az adatlapc
1 hdnap v
Osszes muvelet: 419

40

30
20
10
N . |

marc. 1 marc. 8.




15:00 18:00 21:00

r tekintették meg

W Te
458E

B Hasonlo vallalkozasok
B37E

khoz képest. Tegyél kozzé még tobb fotot, és

Melyik Google-szolgaltatasban nézik meg az ugyfelek a vallalkozast? @

Az ugyfelek altal a vallalkozas megkeresésére hasznalt Google-szolgaltatasok
1 hénap -

Osszes megtekintés: 18,5E

1 600 :
B Adatlap a Keresésben
261E
o B Adatlap a Térképen
159 E
800
400
D T T
marc. 1. marc. 8. marc. 15. marc. 22
Ugyfélmiveletek ©)

Az ugyfelek leggyakoribb tevekenységei az adatlapon
Thénap ~

Osszes mivelet: 419

- | @ Webhely meglatogatasa
234

- e Utvonalterv kérése
165

20 W ¢ Hivasok
20

10

0 N M

mare. 1. marc. 8. marc. 15. marc. 22

Utvonaltervezeési kéeresek

Az ugyfelek ezekrol a teriiletekrol terveznek Gtvona
1 honap v

1138
2119
1142
1038
1106
114
1152
1162
1173
1174
1183

Telefonhivasok

Mikor és hanyszor hivjak az tgyfelek a vallalkozast
Ahétnapja * 1 honap v

Osszes hivas: 19

375
25

1.25




st? @) Utvonaltervezési kérések
Az ugyfelek ezekrol a teriiletekrol terveznek Gtvonalat a vallalkozasodhoz

1hénap ~
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
Telefonhivasok

Mikor és hanyszor hivjak az ugyfelek a vallalkozast?

Ahétnapja ¥ 1 honap v
= Webhely meglatogatasa
® 234 s Osszes hivas: 19
"$ Utvonaltery kérése
165

3
LI Hivasok
20 375
2.5
1.25
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Tartalmak elrendezése
- Aktualis, fontos temak kiemelese
. Elethelyzetek, felhasznaléi csoportok szerint rendezett funkcidk, szolgaltatasok
- A valaszthato funkciok, szolgaltatasok rovid leirasa
- Interaktiv nyomtatvany kitoltésenél az adatbevitel ellendrzese
- Integralt dokumentumkeresé rendszer

Elethelyzet-alapu szolgéltatasok
- Nem lgyekben gondolkodik — £lethelyzetekben

Példak:
- gyermek szilstése
- villalkozas inditasa
« lakcimvaltozas
« nyugdijba vonulas

Elényik
- kevesebb adminisztracid
- egyszerdbb Ogyintézés
« dllampalgari elégedettség navekedése

- Az ugyfél felkészultségétdl fuggd seqgitségek: tajékozodast konnyitd menuk, legérduld, valaszthaté almenuk.

. Személyes kapcsolatfelvétel lehetésége
- Témakorokhoz rendelt levelezdlistak, forumok

Web Content Accessibility Guideline 2.0

. Erzékelhet&ség Jogkovetés
- MUkodtethetoseg » 2011. évi CXIL. torvény az elektronikus informaciészabadsagrol
- Erthetoseg - Tobbnyire a hivatal honlapjan,
- Robosztussag - Digitalis formaban,
. Sok adat strukturalasa (tul sok vs. tal kevés) - harom kattintas - Barki szamara,

- Egy oldalrol tukrozodik a hivatal szemlélete:
- Megjelenés

» Szemeélyazonositas nelkuli,
- Korlatozasoktol mentes,
» Ingyenes letoltési lehetdséq.

+ Kiemelt célcsoport - Kotelezettségek négy csoportja:

I W P g gy [ g—.

Nielsen

1. Rendszer
Mindig tudh

Z2. Arendsze
Felhasmald
technoldgiai

3. Felhasznd

Egyértelmd |

4. Kovetkez
Egysépes ter

mintak kdve!

5. Hibameg

A rendszer si

6. Felidézés
Memdria ter

7. Rugalma:s
Cyakarlott fi

B. Esztétiku:

Irrelevans, ri

9. Hibakezel

Hiba esetén

10.Van sigs,



Elethelyzet-alapu szolgaltatasok

- Nem Ugyekben gondolkodik —

Példak:
- gyermek szuletése
- vallalkozas inditasa
- lakcimvaltozas
- nyugdijba vonulas

Elonyok
- kevesebb adminisztracio
- egyszerubb ugyintézes
- allampolgari elégedettség novekedeése
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iIstak, Torumok

. Témakorokhoz rendelt levelezo

Web Content Accessibility Guideline 2.0
. Erzékelhet8ség
- MUkodtethetoség
. Erthetéséqg
- Robosztussag
- Sok adat strukturalasa (tul sok vs. tul kevés) - harom kattintas
- Egy oldalrdl tukrozodik a hivatal szemlélete:
- Megjelenés
- Kiemelt célcsoport
- Visszacsatolas
- Nyelv
- Funkciok prioritasa



Jogkoveteés

- 2011. évi CXII. torvény az elektronikus informacioszabadsagrol
- Tobbnyire a hivatal honlapjan, 1C
- Digitalis formaban,
- Barki szamara,
- Szemelyazonositas nélkuli,
- Korlatozasoktol mentes,
- Ingyenes letoltési lehetoseg.

- Kotelezettsegek negy csoportja:
- Rendeletek nyilvanossaga
- Szervezeti, személyzeti adatok
- Tevekenységre vonatkozo adatok
- Gazdalkodasi adatok
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ik a hivatal szemlélete: : SZEFT'WEBFE’IZDnD’mtaS nélkali,
« Korlatozasoktol mentes,

- Ingyenes letdltési lehetdséq.
« Kotelezettségek négy csoportja:
- Rendeletek nyilvanossaga
- Szervezeti, személyzeti adatok
a - Tevékenységre vonatkozé adatok
- Gazdalkodasi adatok

Akadalymentesség
- WRC WAI (digitalis egyenlétlenséget megszuntetd) ajanlasok,
- Fejletlen infrastruktura esetén: platformfuggetlen megjelenités, szoveg-Uzemmod (text verzid), minimalizaltletélteés.
- Gyengeén latok szamara: felolvaso rendszerek (felolvashatoé megjelenés), braille interfész, valtoztathato betumeéret,
szoveg-Uzemmaod (text verzid).
- Olvasasi problémak: felolvasé rendszer, ikonos, vagy hang vezérleés.
- Mozgassérultek, koordinaciés problémakkal kiizddknek: egér kivaltasa, hang vezérld interfész, tetszéleges varakozasi
id6 az interakcidk soran.
- KIB (ex KIETB) ajanlasok - 19 - III.
- KIB19-1I1. 1 Elérhet6ségek
- KIB19-1I1I. 2. Akadalymentes allomanyformak
- KIB19-11I. 3. Megjelenés, szerkezet, a cimoldal kotelezo elemei
- KIB19-II1. 4-6 Bemutatkozo-oldal
- KIB19-11I. 7-8 Kapcsolatfelvétel, a szakteruleti forumok, visszacsatolas az allampolgarnak
- KIB19-I1I. 9-19 Egyéb tartalmi kritériumok a KIB 19-ben



Nielsen heurisztikai

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

. A rendszer és felhasznal6 vilaga talalkozik
Felhasznalé szamara ismer6s koncepciok, kifejezések, logika hasznalata a
technologiai zsargon/struktura helyett

. Felhasznaléi szabadsag és iranyitas
Egyértelmi “szokési” lehetdség, visszalépés/visszavonas

. Kovetkezetesség és konvencidk
Egységes terminolégia, miikodés, megjelenés; platformspecifikus tervezési
mintak kovetése

. Hibamegel&6zés
A rendszer segitsen elkerilni a hibakat

. Felidézés helyett felismerés
Memdria terhelésének csokkentése: lathato objektumok, opcidk, instrukcidk

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

. Esztétikus és minimalista dizajn
Irrelevans, ritkan hasznalt elemek mellézése

. Hibakezelés
Hiba esetén a megértéshez és megoldasahoz segitséget nyujt a rendszer

10.Van sugé, dokumentacio

Shneiderman aranyszabalyok

. Torekedj a kovetkezetességre

Kovetkezetes terminologia, grafikai megjelenés, mikodés, kezelési mod

. Gondoskodj az univerzalis hasznalhatésagrol

Pl kezd6 felhasznalok szamara magyarazatok, haladé felhasznalék szamara
roviditések, billentylparancsok, makrok

. Biztosits informativ visszajelzést

A felhasznalé tevékenységére mindig reagaljon a rendszer

. Egyértelm(i befejezés

A tevékenységsornak legyen vilagos kezdete, menete és befejezése, a rendszer
adjon egyértelm( visszajelzést a folyamat sikeres befejezésérdl

. El6zd meg a hibakat

A rendszer segitsen elkeriilni a hibakat
Hiba esetén: informativ, a megoldasban is segité uzenet

. Engedj visszavonasi/visszalépési lehetdséget

Ez csokkenti a félelmet, bizonytalansagot, lehetévé teszi a kockdzatmentes
felderitést

. A felhasznalo kezében legyen az iranyitas

A felhasznalo kezdeményez, a rendszer vélaszol - nem forditva

. Ne terheld a rovid tavi memoriat

A felhasznalé munkamemodridja, figyelme véges — lehetéség szerint a rendszer
vegye at a terheket
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Budaors varos

652 kedvelés « 975 koveto

‘g . :‘** il Tetszik  Q Keresés

Bejegyzések Névjegy Emlitések Vélemeények Reels-videok Fényképek Tovabbiak * oo
Rovid attekintés Kiemeltek
Udu@z@lj{jk Budar‘:‘:rs Varos .Onkormﬁnyza‘@nak Facepook qldala’n! Itt Budadrs viros Z\ Budadrs viros
talalhatoak a legfrissebb informaciok, hirek, esemenyek €s fontos Januar 27.3 m Janur 23.9
kdzlemények a varos eletebdl. Kovessen minket, hogy naprakész , T T , s
M Idén el6szor: Kozosségi Koltségvetés Kedves Budadrsiek!

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

Mint arrol korabban hirt adtunk, 2024...
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Portalok es kozossegi terek accountjai

Eldtdrténet
Az elsd kidzigazgatasi domaineket "“95-ben regisztraltak.
+ Elsfi generdcid - Kbdzdpponthan a jelenlét
+ Lassd feleszmélés 1956-2000 kizott
+ Kezdetleges megoldasok: awult, sokszor strukturalatlan, anline brosuarak;
» Masodik generacio - kdzeppontban az informacio-szolgaltatas
+ Igazi lokés; kormanyportal 2001-ben
» Knnyebben bdvithetd, skalazhatd, adatbazison myugved oldalak.
+ Harradik generdcid - kizéppontban az elektronikus Ggylntézés
» Srolgaltatas-centrikussag
+ Kbzasségépités, tartalommegosztis
+ Infarmation building / usability kivetelmeények / reszponzivitas
+ Megyedik generdcid - proaktiv Ugyintézés
« #lethebyret-alapd szolgaltatasok
+ automatikus Ggyintézés
- ance-anhy aly
+ prediktiv szolgaltatis
- digitalis identitas dkoszisztéma

Portalkdvetelmények
« Gyors, tobbnyelvd, atlathato, felhasznald-barat, egyszerd.
« Tematikus egysegek: pl.: idegenforgalom-kultira, gazdasdg, Ogyintézés, tevékenységre vonatkozo adatok sth.
« Visszacsatoldsokra helyezl a hangsilyt (nézi az dgyfél nyomait, tevékenységét, ehhez alakitja az oldalt, falyamatosan!)
- Optimalizalja az Ggyfél tudasat:
« Mem |atott még kézigazgatast
- Mem |atott még internetet
+ Funkcionalis analfabéta, nem azt latja, ami oda van irva, tébbszérds didaktikus visszacsatolas kell neki
« Tirelmetlen: Jharom egérkattintas” utan feladja
+ Lassu gép, keskeny net: ne flasheljiank neki!
« Gondolkodik az agyfél fejével: nyomtatasi funkcid, keresés kulcsszara, akadalymentesités, reszponzivitas;

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

FOKOzzuk a
funkcionalitast!



Az e-Kozigazgatas front-office-a

Prof. Dr. Budai Balazs PhD.

egyetemi tanar

budai.balazs@uni-nke.hu
+36-20-966-0454

_ ) Portalok @s kazosseo
A front office-rol terek accountja
altalaban

Mobil appok es
CRM egyehek



A jivo front
office-a

N

/ SMS : Ggyinditas és ugyelokészités
= * kommunikacio, fizetés, azonositas;

- Handheld: Korlatlan lehetGségek

- Ervek:

- Koltségek

- Penetracios és hasznalati mutatok

- Kereskedelmi szolgaltatasok mintaja
- Szamos j0 megoldas (best practice)

AR /VR /3D internet
- A tartalmak Uj elrendezése
. Uj logika, nagyobb lehet6ség

Hol tartunk?

DiTV (T-gov)
- lehetséges alternativa (egyelore egyre
tavolabbi megvaloésitasi lehetdséggel)
- Kétiranyu, hitelesitett
- Nem kell felhasznaléi rutin
- Kistérseégi és regionalis lehetéségekkel

Videod technolégia / Tavjelenlét (Telepresence)
« Azonositas (5. azonositasi mod)
« okmanyigénylés
- fénykeép, alairas készites.
« szemelyes Ugyintézes




Az allami szolgaltatasok
elérhetdveé valnak
mobiltelefonon is

/ SMS : Ugyinditas és ugyelokeszites
-* kommunikacio, fizetés, azonositas;

- Handheld: Korlatlan lehetosegek

. Ervek:

- Koltsegek

- Penetracios es hasznalati mutatdk

. Kereskedelmi szolgaltatasok mintaja
+ Szamos jo megoldas (best practice)




® Digitalis
. Allampolgarsig A digitalis allampolgéarsagréol A mobilalkalmazasrél Allami és piaci szerepldknek DAP Szolgaltatasok

Program

Az allami szolgaltatasok
elérhetove valnak
mobiltelefononis

Valj digitalis allampolgarra, és hasznalj egyre tobb szolgaltatast
egyszeruen, gyorsan, kenyelmesen!

# Letdlthett az SZEREZD BE:

@ App Store-bol ® Google Play

Digitalis Allampolgar mobilalkalmazas Kapcsolat

A Digitalis Allampolgar mobilalkalmazas a Digitalis Allampolgarsag Program kulcsa. Az alkalmazassal Kerdes eseten keress

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

minket a 1818@1818.hu e-
mail cimen!
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-+ Szamos j0 megoldas (best practice)

DiTV (T-gov)
- lehetséges alternativa (egyelore egyre
tavolabbi megvalositasi lehetoseggel)
- Ketiranyu, hitelesitett
- Nem kell felhasznalai rutin
- Kistérségi es regionalis lehetosegekkel

Video technologia / Tavjelenlét (Telepresence) ' I
- Azonositas (5. azonositasi mod)



- Kistéersegi es regionalis lehetosegekkel

Video technologia / Tavjelenlét (Telepresence)
- Azonositas (5. azonositasi mdd)
- okmanyigenyleés
- fénykép, alairas keszites.
- személyes ugyintezes




AR / VR / 3D internet
- A tartalmak uj elrendezése
. Uj logika, nagyobb lehet6ség
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B MUNICIPALITIES WITH A FACEBOOK PAGE ~ (862)
| MUNICIPALITIES WITHOUT A FACEBOOK PAGE (7694)
SETTLEMENTS QUTSIDE THE RESEARCH AREA  (597)




(613)
(1684)
(255)
(4)
(597)

| NO DATA
—  SETTLEMENTS OUTSIDE THE

" RESEARCH AREA

YES
NO
' | DON'T KNOW

DOES THE MUNICIPALITY HAVE AN IT STRATEGY?




SLOVENIA 18

ESTIMATED Pnuponnoﬁ
OF COMPUTERS OLDER THAN THREE
YEARS IN MUNICIPALITIES (%)

B %0 (730)
B 80.1-90.0 (242)
B 70.1-80.0 (295)
60.1-70.0 (206)

L] 50.1-60.0 (123)
L] 0.0-500 (792)
| NODATA (168)

e SETTLEMENTS OUTSIDE
L] THE RESEARCH AREA (597)
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A jivo front
office-a

N

/ SMS : Ggyinditas és ugyelokészités
= * kommunikacio, fizetés, azonositas;

- Handheld: Korlatlan lehetGségek

- Ervek:

- Koltségek

- Penetracios és hasznalati mutatok

- Kereskedelmi szolgaltatasok mintaja
- Szamos j0 megoldas (best practice)

AR /VR /3D internet
- A tartalmak Uj elrendezése
. Uj logika, nagyobb lehet6ség

Hol tartunk?

DiTV (T-gov)
- lehetséges alternativa (egyelore egyre
tavolabbi megvaloésitasi lehetdséggel)
- Kétiranyu, hitelesitett
- Nem kell felhasznaléi rutin
- Kistérseégi és regionalis lehetéségekkel

Videod technolégia / Tavjelenlét (Telepresence)
« Azonositas (5. azonositasi mod)
« okmanyigénylés
- fénykeép, alairas készites.
« szemelyes Ugyintézes




A jovo front office-a

A legjobb Ugyintézés az, amelyet el sem kell inditani.

- lathatatlan Ugyintézés

- prediktiv szolgaltatasok

- személyre szabott (reszponziv) allami m(ikodés
- digitalis asszisztensek

- egyszer(, emberkodzpontu élmény

A jovo kozigazgatasi front office-a nem egy hely, nem egy felulet, hanem egy
intelligens szolgaltatasi kornyezet. A cél nem az, hogy az Ugyintézes gyorsabb
legyen — hanem az, hogy sok esetben szuksegtelenne valjon.




A jivo front
office-a

N

/ SMS : Ggyinditas és ugyelokészités
= * kommunikacio, fizetés, azonositas;

- Handheld: Korlatlan lehetGségek

- Ervek:

- Koltségek

- Penetracios és hasznalati mutatok

- Kereskedelmi szolgaltatasok mintaja
- Szamos j0 megoldas (best practice)

AR /VR /3D internet
- A tartalmak Uj elrendezése
. Uj logika, nagyobb lehet6ség

Hol tartunk?

DiTV (T-gov)
- lehetséges alternativa (egyelore egyre
tavolabbi megvaloésitasi lehetdséggel)
- Kétiranyu, hitelesitett
- Nem kell felhasznaléi rutin
- Kistérseégi és regionalis lehetéségekkel

Videod technolégia / Tavjelenlét (Telepresence)
« Azonositas (5. azonositasi mod)
« okmanyigénylés
- fénykeép, alairas készites.
« szemelyes Ugyintézes




Az e-Kozigazgatas front-office-a

Prof. Dr. Budai Balazs PhD.

egyetemi tanar

budai.balazs@uni-nke.hu
+36-20-966-0454

_ ) Portalok @s kazosseo
A front office-rol terek accountja
altalaban

Mobil appok es
CRM egyehek



Vigye magaval, es nézze
meg ujra barmikor.

Lemaradt valamir6l? Szeretné alaposabban
kdrbejarni a témat? Szkennelje be ezt a kodot
vagy kattintson az alabbi gombra a prezentacio
megnyitasahoz. Barmikor, barhol.

Prezentaciéo megtekintése



https://prezi.com/view/EiP9thb1vgi5iJusUIGe/?referral_token=uWX_0_lnB3FN&utm_source=pdf_qr_code

