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Az elektronikus szolgaltatdsok térnyerése
egy egyetemi esetpélda tikkrében

Majé Zolt,dr/ll — Szakdl Péter*

A szolgdltatdsok igénybevétele kapcsdn az infokommunikdcios technologidk terjedésével
egyre gyakoribb, hogy a szolgdltatds kiegésziil valamilyen elektronikus szolgdltatdssal, illet-
ve hogy a szolgdltatds igénybevétele nem kitédik személyes interakcidhoz. A klasszikus szol-
gdliatésok (pl.: banki, oktatdsi) személyes érintkezéssel megvalosuld, vigynevezett ,.face to
face” jellege virtualizdlodik, elterjedtek a ,technizdlt” jelenléten alapulé megolddsok (pl.:
homebanking, e-learning). Cikkiinkben az elektronikus szolgdliatdsok térnyerését vizsgdljuk,
a szolgdltatdsok virtualizdléddsdnak keretet ado e-gazdasdgi modelljétGl az online szolgdlia-
tdsokon keresztiil eljutva egy egyetemi, online kozszolgdltatdsi esetpélddig. Az esetpélda jol
szemlélteti, hogy az elektronikus szolgdltatdsok nem csak a kéliségek és hatékonysdg, hanem
a szervezeti kulnira fejlesztése és az iizleti folyamatok megiijitdsa kapcsdn is eredményes esz-
kdz lehet.

Kulcsszavak: elektronikus szolgdltatdsok, informdcié menedzsment, e-gazdasdg
1. Az online szolgiltatiasok térnyerésének teoretikus kerete

1.1. Az infokommunikdcid, mint technoldgiai talapzat

Habir az elektronikus adatcsere, az internet alapjai és az ezzel kapcsolatos informa-
tikai fejlesztések egészen az 1960-as évek Amerikdjahoz, €s az Arphanet elinduldsa-
hoz kothet8k, az internet végiil csak 1994-ben kezdte el ,,behdlézni” f6ldiinket. Mint
ahogy a konyvnyomtatast Guttenberg nevéhez kotjiik, a weboldalak megjelenését a
»www vildgot” Tim Berners Lee eurépai CERN kutaté neve fémjelzi. A html
protokol ekkor vilt széles korben elfogadottd. Innen pedig az internet terjedése meg-
dllithatatlannak bizonyult: mintegy 38 év kellett ahhoz, hogy a radiézds 50 millié
embert érjen el, a TV-zés pedig 13 év alatt érte el az 50 milliés nagységot. Az Inter-
net felhaszndlék ugyanezt az 50 milliés ,,Alomhatart” 4 év alatt érték el, és szdmuk
2009 tavaszdn meghaladta az 1,5 millard fét’.
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Az internet egyes elemzok szerint olyan forradalmi technikai jitdsnak tekint-
hetd a XXI. szdzad elején, mint az ipari forradalom id8szakdban a gbzgép (Gloor
2000). Az elmiilt évtizedben egyetlen szakma jovdjérdl sz616 kdnyv sem jelent meg
olyan fejezet nélkiil, amely nem irn4 le, hogy miként hat az Internet az adott témate-
riilet fejlédésére (Ludbrook 1999).

Mar 1996-ban Davis is megfogalmazta irdsdban, hogy az ipari tdrsadalmat
felvalt6 informdciés tdrsadalom a mindennapi élet és a gazdasdg minden szegletét 4t
fogja hatni. A ,digitdlis forradalom™ alapjdban viltoztatta meg térrél, id6rol és to-
megrdl alkotott képiinket: a véllalatoknak és a szervezetek t6bbségének ma mér
nincs feltétleniil sziiksége arra, hogy helyet foglaljon el a fizikai vildgban, ugyanis
virtudlisan is miikodhet (Davis 1996). A miikidés dj helyszine a kibertér, melynek
ugyan nincs egyértelmii definicidja (Mészdros 2008), de biztosan nem hirom di-
menzi6s, mint a hagyoményos foldrajzi tereink, hanem egy olyan absztrakt tér, ahol
barmely irdnyba egyformédn konnyd eljutni, €s ahol barkitél ,,egy klikk™ tdvolsagra
lehetiink. Ez a kibertér ad méra otthont az online szolgiltatisoknak, melyek manap-
sdg valdban j6 kozelitéssel ,nyitvatartdsi id6tol és telephelytdl” fiiggetlenné valtak.

1.2. Az online szolgdltatdsok tizleti kerete: az eGazdasdg ABC-je

Az infokommunikdciés technol6giai kérmyezet egy 1j tdrsadalmi-gazdasigi keret-
rendszerrel egyiitt fejlédik: olyan 1ij fogalmak jelentek meg, mint informdaciés tdrsa-
dalom, tudds alapu gazdasig, az e-business, az elektronikus kereskedelem, az online
vagy elektronikus szolgéltatdsok. Ezek tipizdldsa, csoportositdsa kapcsan uj rovidité-
sek és modellek szildrdultak meg az ezredfordulén a magyar szakirodalomban is
(Bogel 2000, Nemeslaki 2004, Z. Karvalics 2006, Szab6—Hdamori 2006, Bégel 2007,
Nemeslaki et al 2008). A cikkiinkben konceptudlis keretként a klasszikus hdromsze-
replés makrodkonémiai modellre épitiink, melyben az aktorok k6z6tti interakcidkra
helyezziik a hangsilyt. A hdrom szerepld a kozszféra (Administration), a vdllalatok
(Business), és a fogyaszték (Consumer). Ezen szereplok egymdskozti virtudlis
tranzakciéin (kapcsoléddsain) keresztiil értelmezhetjilk az informécids tarsadalom
gazdasdgdnak ABC-jét (az angol kezddbetiikbdl taldléan az ABC mozaiksz6 4ll 6sz-
sze), melyet az 1. dbra szemléltet. Az dbran szerepl6 roviditések az aldbbi interakci-
6kat takarjak:

- B2B: a vdllalatok k6zotti tecnhizalt kapcsolatok (business to business)

- B2C: a villalatok és a fogyaszték kozotti technizdlt kapcsolatok (business to
consumer)

- B2A: a villalatok és a kozszféra kozotti technizdlt kapcsolatok (business to
administration)

- C2A: a fogyasztok és a kozszféra kozotti technizalt kapcsolatok (consumer to
administration)

- C2C: afogyaszték kozotti technizilt kapcsolatok (consumer to consumer)
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A jelclések ma még kordntsem egységesek: az ezzel foglalkozé szakirodalom
az A helyett sokszor G (government) betlit haszndl (Nemeslaki 2004), és a C nem
csak a fogyasztét (consumer), hanem dllampolgdrt (citizen) is jelenthet.

1. dbra Az informécids tarsadalom gazdasdganak ABC-je

B2A

Eleltronikus Uzleti szféra Kozszféra
kongazgatas Business secior, vighual Goyemment
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e e-portfolid, sib) és személyre szabott
sth) labertér

Maganszera
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Forrds: Nemeslaki (2004) és Veres et al (2004) alapjn sajét szerkesztés

A cikkiinkben szerepld esetpéldank szempontjabdl a C2A interakciék a meg-
hatdrozék, amikor egy kozszolgaltatds virtualizalodik. Ilyen példdul az elektronikus
okmdnyigénylés, mely kezdetét 1999 decemberének egyik keddjére datdlhatjuk,
amikor egy amerikai katona a Virginia Allamban megijitotta vezetdi engedélyét.
Egy vezetdi engedély meghosszabbitdsa dnmagdban nem lenne nagy iigy, ha nem
tudjuk, hogy mindezt reggel 6 6ra koriil tette meg az illetd néhadny perc alatt, a ha-
rom 4llammal tédvolabb Georgia Allamban 1évé Fort Benning bazisrél. O volt az elsd
virginiai, aki az interneten keresztiil igényelt §j okményt anélkiil, hogy 500 mérfol-
des utazés utédn a hivatali nyitvatartdsi iddben sorban 4llt volna (Holmes 2001).

Az online kozszolgéltatdsok kapcsdn az Eurépai Unién beliil is nagyon gyor-
san megindult a ,koncepcié gyartds”. Ennek egyik alapdokumentuma az eEurope
program volt, mely definidlta azokat a kozszolgéltatdsokat, melyeket a kozosségen
beliil elektronikusan is nyujtani kell. Ilyen volt tobbek kozott az online felséoktatési
felvételi vagy az internetes konyvdri katalégusok teljes kortivé tétele vagy az ok-
ményigénylés az interneten (Maj6é 2004). Azonban a konkrét programok €és szolgal-
tatasok kialakitdsat és iizemeltetését az Eurdpai Unién beliil a korményok feladatdva
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tették azzal, hogy kiépitendé online szolgdltatdsok korét minden EU tagorszég elfo-
gadta. A kiépités folyamatdban is megéllapodtak a tagorszdgok: elszor az inform4-
ci6khoz valé hozzéiférést teszik lehetévé az interneten, masodik 1épésként az egy,
majd a kétirdny tranzakcidkat vezetik be (bejelentés — visszaigazolds a neten), vé-
giil a komplex iigyintézést online médszerekkel szeretnék tdmogatni, beleértve a fi-
zetést is.

2. A szolgiltatisok virtualizilédasanak szintjei

A szolgéltatdsok igénybevétele kapcsdn az informdcié technoldgidk elterjedésével
egyre gyakoribb, hogy a szolgéltatds kiegésziil valamilyen ,tavszolgiltatdssal”, és
nem kapcsolédik hozza személyes interakcié. A klasszikus szolgéltatdsok (pl: pénz-
tigyi, oktatdsi, egészségiigyi) személyes érintkezéssel megvaldsuld, dgynevezett
»face to face” jellege virtualizalédik, elterjedtek a kozvetitett vagy ,.technizalt” je-
lenléten alapulé megoldédsok (pl.: homebanking, e-learning, e-patika).

Ez a techniziltsig természetesen kordntsem ujkeletli: a Kearny and Tracker
amerikai szerszdmgépgyarté mar 1975-ben egy kiilonleges adatitviteli rendszert
haszndlt, hogy cstkkentse a szervizzel foglalkoz6k utazisi k6ltségét. A | teleszerviz”
kifejezést abban az értelemben vezették be a cégnél, hogy infokommunikécids esz-
kozokkel tdmogattik a gépek iizembe helyezését, milkodésiik feliigyeletét (Szabé—
Hamori 2006).

Az informdcids tarsadalom egyik alaptulajdonsdga ennek a ,.kdzvetitett jelen-
1étnek” tomegessé valdsa. A személyes jelenlét egyre kevésbé mérvadé az interakci-
6k kapcsdn: masképp fogalmazva a tranzakcidk lebonyolitdésdhoz méar nem a hely-
szint, hanem a , kozvetitd eszk6zt” (internet, mobiltelefon, skype stb.) kell meghata-
roznunk. A ,személyes jelenlét — kdzvetitett jelenlét” szemléletvaltdst az infokom-
munikicids technolégidk tomegessé vdldsa - f6leg az internet elterjedése - és a me-
nedzserek elektronizdciéval kapcsolatos elvardsai alapozzédk meg (Wright-Dyer
2000). Mivel az éldmunka meglehetdsen koltséges a gazdasagi rendszerekben, amit
automatizdlni lehet elébb, vagy utébb automatizdljik is (ilyen esetpélddnk szem-
pontjabdl a felsdoktatdsban a kurzusfelvétel: egy tudoményegyetemen tobb ezer di-
dk tobb szdz kurzust tranzaktal félévrol félévre, melyet ma mér csak elektronikusan
lahat faluasmea:

Awiint AuAVbluu}.

Az internet elterjedése kapcsén a virtualizdlé6das vizsgélatdra tobbféle modellt
is haszndlnak. Altaldnosan elterjedt Nijland 4-szintti modellje, mely az infokommu-
nik4ciés technolégidk szervezeti adaptildséra helyezi hangsilyt (Bégel 2000), vagy
a kozszolgdltatasok 5-szintli modellje, mely az interakci6k irdnyéval, illetve a tranz-
akci6k lebonyolithatésdgédnak lefrasdval foglalkozik (ITTK, 2006). A fenti modelle-
ket adaptdlva, felhaszndlva Gronroos (2007) ezzel kapcsolatos irdsit egy hatszint(
modellel mutatjuk be a szolgéltatdsok virtualizdlasdnak lehetséges szintjeit, mely
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modell alapul szolgdl a felséoktatdsi elektronikus kozszolgaltatdsok kategorizdldsa-
hoz is (2. dbra).

2. dbra Az elektronikus szolgéltatdsok ,,hatlépcsds” modellje

? Interakcié
Osszetettsége
Virtudlis
szint
Disztdgbicids
szint
Transzakcids
szint
Dinamikus
szint
Egyidinyd
szint
Statikus '
szint Integrécié
mértéke

Forrds: Révész—Majé (2009) alapjin sajit szerkesztés

Az egyes 1épcsdk jelentéstartalma a kovetkezd (Révész—Majé 2009):

1. lépcsd: Statikus, a szolgdltatdst bemutaté szint: Az elsd szint a szolgdltatés-
sal kapcsolatos lefrds/ajanlat kozzététele, mely sordn a kapcsolédé informéci-
6kat/eljardsrendet infokommunikdéciés technolégidk segitségével teszik kozzé.
Ez tobbféle csatorndn mehet végbe: tdjékoztaté e-mailekben, elektronikus hir-
levelekben, 6ndllé weboldalon vagy akir mobilhdlézatokon. (Ilyen példdul a
C2A megolddsokon beliil az iigyleirdsok, eljardsrendek online elérhetGsége,
mely a fels6oktatdsi intézmények gyakorlatiban a szabdlyzatok online kézzé-
tételében Olt testet.)

2. lépcsé: Egyirdnyi, az interakcic megkezdését tdmogato szint: A mdasodik
szint egy egyirdnyu interakcidt, a felhasznil6k iigyintézési folyamatadt tdmo-
gaté szint, mely elemi megjelenési forméja az online lirlapok rendszere. Ezen
a szinten a felhaszndlé elektronikusan is kezdeményezheti az iigyintézést a
hagyomaényos ,,papir alapti”személyes iigyintézés mellett. (Ilyen példdul a fel-
sdoktatdsi gyakorlatban az elektronikus felvételi, ahol a jelentkez$ egy online
trlapon keresztiil kiildi be jelentkezését a felsGoktatdsi intézménybe.)

3. lépcsé: Dinamikus, tobbirdnyd interakciot tdmogaté szint. A harmadik
szinten az iigyintéz€s, visszaigazolds rendszere elektronizdlt, azaz a teljes in-
terakcié egy integrélt informatikai megolddson keresztiil bonyolédik le. Az el-
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jéards az informdciétechnolégiai megoldasokon keresztiil 6sszekapesolédik a
szervezet mds egységeivel is (ilyen példaul egy e-learning keretrendszer, ahol
a kurzusfelvétel utdn a felhasznilé automatikusan hozzafér az elektronikus
tananyagokhoz, vagy példul a konzultdciék multimédids tdimogatdsdhoz).

- 4. lépcsd: Tranzakcids, a szolgdltatds online megvdsdrldsdt tdmogatd szint.
Ezen a szinten a dinamikus interakci6k mellett a szolgéltatds dijdnak megfize-
tése is beépiil az interakciGba. A pénziigyek integrdldsa azon szolgéltatdsok
esetén kulcsfontossdg, ahol a szolgdltatas skdldzhat6, idéponthoz ko6tott vagy
korlatozott (ilyenek példdul a dijfizeté€s mellett igénybe vehetd szakmai és tu-
doményos eldéaddsok, rendezvények).

- 5. lépcsd: Disztribiicids, a megvdsdrolt szolgdltatds fogyasztdsdt tdmogatd
szint. A szolgiltatis megrendelése, visszaigazoldsa és megvasdrldsa mellett a
sz4llitds és a felhaszndlds is az infokommunikdaciés technikdk felhaszndldsdval
torténik. (ilyen példdul a tudoményos adatbdzisokhoz valé hozzaférés biztosi-
tasa).

- 6. lépcsé: Virtudlis felhaszndléi szint. Errdl a szintr6l akkor beszélhetiink, ha
a szolgaltatds igénybevétele infokommunikaciés technikdk nélkiil nem vagy
csak korldtozottan johet létre, azaz az infokommunikéciés technolégia hasz-
nélata nélkiil a szolgdltatds nem elérhetd. Ebben az esetben a felhasznal6 spe-
cidlis helyzetét a szolgéltatds technizdltsdga alapvetden meghatdrozza, és a
fogyasztis csak felhaszndl6i azonositds mellett lehetséges.

Egyes szolgdltatdsok virtualizdlhatésdgdnak szintje természetesen eltérd lehet,
figyelembe véve az adott szolgdltatds sajatossdgait. Az oktatdsi szolgdltatdsok
igénybevétele esetén elvben elképzelhetd egy teljes virtualizacid, azaz egy virtudlis
egyetem, ekkor a teljes értéklanc virtualizdlédik: a hallgaték interneten keresztiil ve-
szik fel kurzusaikat, webindriumokat hallgatnak, egy e-learning keretrendszerben
vizsgdznak €s a végén egy elektronikus aléirdssal hitelesitett diplomdt kapnak (meg-
ldtdsunk szerint azonban a felsboktatds hagyomanyait és tradici6it ismerve erre még
néhdny évet varni kell).

3. Online kzszolgaltatas esetpélda

3.1. A Szegedi Tudomdnyegyetemen elektronikus szolgdltatdsi hdttere

A vizsgélatunk targyit képezd Szegedi Tudomdnyegyetem, mint felséoktatdsi koz-
szolgdltatd az oktatdsi €s hallgat6i szolgdltatdsain beliil szdmos szolgdltatést elektro-
nizélt az elmiilt években. Ennek 2005-td] keretet adott az e-Universitas program,
mely a rektori palydzat része. Ez tartalmazta, hogy az egyetemen ki kell alakitani
egy integrélt elektronikus szolgéltatdsi rendszert, melyben a hagyomanyos papir ala-
pu szolgéltatdsokat 4t kell alakitani online szolgéltatdsokka.
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Tobbek kozott ennek a konceptudlis keretnek az egyik eredménye, hogy Ma-
gyarorszigon az elsdk kozott sziint meg az egyetemen a hagyoményos leckekényv
(index) melyet ma mdr egy elektronikus alkalmazds helyettesit. E mellett természe-
tesen tovabbra is tobb ezer belsé iigyirat és kérvény keletkezik az intézményben. Az
esetpélddnkban szereplé Gazdasidgtudoményi Karon példdul szemeszterenként atla-
gosan ezer ligynevezett kreditdtviteli kérelmet adnak be a didkok, mely eljdras célja,
hogy a mdr kordbban tanult és teljesitett kurzusaikat egy adott képzésben beszamit-
sak. Az esetpélddban szerepld szolgdltatds 2008-t61 6szEtd] elektronikus szolgélta-
tdsként is intézhetd. A vizsgdlat ezen projekt megtervezésére, bevezetésére, teszte-
1ésére és izembe 4llitdsdra irdnyult.

3.2. MODULO bevezetése az SZTE Gazdasdgtudomdnyi Kardn

Az intézményben haszndlt elektronikus rendszereket szdmba véve, kapcsoléddsi
pontjaikat feltdrva, azokat rendezve, egy ,,szigetszerii” kép rajzolédik ki, melyet a 3.
dbra szemléltet.

3. dbra Alkalmazott elektronikus rendszerek az SZTE GTK-n
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Forrds: sajat szerkesztés
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A szigetszer( alkalmazdsok kozott elsésorban olyan tranzakcids rendszereket
taldltunk, melyek onélléan mikddnek, egy-egy célfeladat elvégzésére optimalizaltdk
Oket, integracidjuk esetleges, és gyakori a médiatorés, azaz elkiiloniilt felhasznal6i
interfésszel rendelkeznek. Az 4bran a feltart eseti integracidkat az 6sszekotd vonalak
mutatjdk.

A kreditdtvitel elektronikus szolgdltatdsi megolddsét rendszertervezési szinten
az iktat6 rendszerhez, az egyetemi portilhoz vagy az egységes tanulményi rendszer-
hez (ETR) lehet kapcsolni. Az intézmény a vizsgalt projekt eldtt mar megprébalta az
iktat6 rendszerbe integralni az elektronikus kreditdtvitelt, azonban a pilot eredmé-
nyei azt mutattdk, hogy ez csak egy bonyolult egyetemi szintii szabdlyozési procedud-
ra mellett lehetséges, ezért a projektvezetés MODULO néven egy kiterjesztett ETR
alkalmaz4s bevezetése mellett dontott.

A kreditdtviteli folyamat kapcsan az intézmény egy statikus szintr6l indult
(14sd 3. 4brat), azaz a kreditdtvitellel kapcsolatos ligyintézés menetét, nyomtatvinya-
it a felhasznalok elérték az intézmény hivatalos weboldaldn, de az ligyintézés szemé-
lyesen, papir alapon folyt. A projektben a rendelkezésre 4116 dokumentumok vizsga-
lata alapjdn a fejlesztési cél a hdrmas szint, azaz a dinamikus szint elérése volt, azaz:

- a felhaszndlé kezdeményezhesse a tranzakciét (kreditdtvitelt) elektronikus
forméban, de lehetdsége van a személyes tigyintézésre is,

- az iigyintézésben (dontésben) résztvevék egy integralt, online rendszerben
dolgoznak, papirok nélkiil,

- az eljards eredményét (kérelem elfogaddsat) a felhaszndl6 ugyanazon elektro-
nikus rendszeren keresztiil ismerhesse meg.

3.3. A projekt eredményei: az elektronikus kdzszolgditatds térnyerése a GTK-n

A projekt lebonyolitdsa kapcsdn a szamitégépes tdmogatds szintje, az alkalmazott
informatikai fejlesztés 1épései valamint a projektszemélyzet kivdlasztdsa és képzése
nem része jelen esetpélddnak, habar e-business és humadn eréforrds témateriileten re-
levancidja szamottevd. Az elektronikus szolgéltatdsok térnyerése kapcsdn az eset-
példabdl az aldbbi eredmények verifikdlhatok:

- A vizsgdlt iddszakban (2008, szeptcmber 1-15) 1058 elektronikus kreditatvi-
teli kérelmet adtak be a felhaszndl6k (hallgaték). A hagyomdnyos, papir alapd
kérelmek szdma 100 alatt maradt, azaz a felhasznal6k elfogadtdk az elektroni-
kus tigyintézést.

- A vizsgdlt folyamat az intézmény torekvéseinek megfelelen teljes egészében
letiikrézte az eredeti személyes ligyintézési modellt: a beadott kérelmeket a
Tanulményi Iroda munkatdrsai online ellenérizték, csak formailag helyes ké-
relem keriilt szakmai javaslatot tevd oktat6hoz. A tandri szakvélemény rogzi-
tése utdn minden ligyben a GTK Kreditatviteli Bizottsdga déntott. Azaz az
elektronikus szolgaltatas adaptdci6ja a szabdlyozdsi kornyezet véltozatlansdga
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mellett is megtorténhetett, igy elégséges volt egy technoldgiai alapd

,reenginering projekt lebonyolitasa.

- A vizsgdlt esetpélddban jelentdsen lerovidiilt az ligyintézés idéhorizontja: mig
a kordbbi szemeszterekben a papir alapi kérelmek elbirdldsa 8-10 hetet vett
igénybe, mely oktéber végéig, november elejéig is eltartott, ez az elektronikus

szolgdltatdsi rendszerben az eljards dtlagosan két hét alatt lezajlott..

A projekt kapcsdn definidlt mennyiségi mutatékndl minden esetben pozitiv
irdnyd elmozdulds mértiink, melyet az aldbbi dbra szemléltet:

4. dbra A MODULO és a ,,papir alapi” kreditdtvitel fontosabb paraméterének 6sz-

szehasonlitdsa

kimyomtatott oldalak
szama (db)

szama

automatikus dontesi |-

pont i

értesites 1dGtartama
(nap)

BPapir
aNMODULO

P 5 ) =
-7 7 résztvevdk szama (10)

Forrds: sajét szerkesztés

A méréseink alapjan elmondhaté, hogy az elektronikus szolgdltatds bevezeté-
se hatékonyabbd tette az adott iigyintézést. Az idéraforditdsok mentén, a tuddsme-
nedzsment projekteknél megszokott médon a humdn eréforrds megtakaritdsokat ala-
pul véve (Lukdcs 2005) ennek koltségoldala is szdmszerdsithetd. A munkatdrsi
mélyinterjik médszerével normdztuk és modelleztiik a hagyomanyos és az elektro-
nikus szolgdltatds szervezeten beliili humén erdéforrds koltségeit is, melyet az 1. tdb-

lazat szemléltet.




- Az elektronikus szolgdltatdsok térnyerése egy egyetemi esetpélda tiikrében

341

1. tabldzat A hagyomaényos és elektronikus szolgdltatds HR koltségei®

Tranza!(clo Hagyoményos MODULO Megtakaritis
mennyiség
1dé6 dimenzié . .. | Idé6 dimen- . .. | Id6 dimenzi6 .
db | (riforditott R dimenzib| .l coras HRdimenzié| " oo sitory TR dimen-
. (Ft) P (Ft) . zi6 (Ft)
ora) tott 6ra) ora)
1 1,17 1287 0,25 275 0,92 1012
500 585 643 500 125 137 500 460 506 000
1 000 1170 1 287 000 250 275000 920 1012000
2 500 2925 3217500 625 687 500 2300 2530000
5000 5850 6 435000 1250 1375 000 4600 5060000

Forrds: sajét szerkesztés

A t4bl4zat adatai alapjdn és a beadott kérvények szdmét ismerve elmondhatd,

hogy szemeszterenként kozel 1 millié forint értékii munkaerd-kapacitds szabadul fel.
Figyelembe véve a felsfoktatdsi intézmények munkatdrsainak kozalkalmazotti statu-
szét, ez nem pénzbeli megtakaritdsban, hanem szabad kapacitdsokban illetve a mun-
katdrsak tilterheltségének csokkentésben realizdlédott.

Az elektronikus szolgéltatds esetpélddjanak elemzése kapcsidn tovdbbi négy

kiegészitd eredményt is detektaltunk, melyek a kovetkezok:

A kérelmek beaddsa, iigyintézése nem csak a hivatali idében zajlott, és a vizs-
gdlt idészakban elmaradtak az tigyintézok dltal megszokott ,,szokédsos” hallga-
t6i panaszok. A szdmit6gépes logfile-ok vizsgdlata azt mutatja, hogy az (rla-
pokat a felhaszndl6k és az tigyintézk valamint a szakértd oktaték munkaidon
kiviil, az esti éjszakai és hétvégi idGszakban is kezelték, rogzitették, megtekin-
tették. Ez megldtdsunk szerint az elektronikus kereskedelemben j6l ismert
24/7 effektust (Eszes—Banyai 2002) és a bizalmat eldsegitd egyes tényezdk
(Kis et al 2008) meglétét mutatta.

A MODULO rendszer azon kiviil, hogy teljes korlien megfelel a jogszabalyi
eléirdsoknak, mely szerint a hallgaté kérésére minden vele kapcsolatos doku-
mentum betekintését tudni kell biztositani, tovibbi tuddsmenedzsment felada-
tokra is alkalmas lehet: a hagyoimdnyos iratok kozott a hallgaté neve és az
iigyirat ddtuma és jellege alapjdn lehet keresni. Egy ilyen elektronikus rend-
szer més paraméterek szerint is listdzhatd, kereshetd, rendezhetd. Azaz levi-
logathatév4 és tipizdlhat6va vdlnak bizonyos iigytipusok, melyek médot ad-
hatnak az automatizmusok kialakitds4ra és bizonyos esetekben a komplex gé-
pi feldolgozdsra (példdul a 2006-os Budapesti Corvinus Egyetem

4 A normizdsnal a kovetkezd adatokat hasznédltuk: 230 tigyintézéi munkanap/év; 1100 F/6ra brutté
é6radij; 1,17 6éra/db iigyintéz6i munka raforditds hagyoményos médszerrel; 0,25 6éra/db iigyintéz6i mun-
ka rafordités elektronizdlt médszerrel.
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Mikrotkonémia tdrgydban beadott SZTE GTK-s kreditdtviteli kérelmekkel
kapcsolatos dontések kapcsan egy ,.kreditdtviteli tuddsbazis” 1étrehozasa mel-
lett a kreditdtvitel folyamata tovdbb egyszertsithetd, automatizdlhats). Ez
Osszességében elméleti megkdzelitésben, a tuddsmiiveletek hdrmas rendszeré-
ben tuddstechnolégiai alkalmazist eredményezett (Karvalics 2005) egy funk-
ciondlis keretrendszerben.

- A személyes iigyintézés sordn 4tlagosan, mellékletekkel egyiitt 6 darab A/4-es
papir tartozik egy iigyirathoz, melynek 1000 kérvény esetén mar mérhet6 kor-
nyezeti terhelése van, igy a projekt a ,,papirmentes iroda” kialakitdsat is szol-
gdlja. (Természetesen a kiszolgdl6 szervereknek és a biztonsdgos adattdrol6k-
nak is van dkoldgiai l4dbnyoma, de a két hatds ereddjét a vizsgilatban nem
tudtuk szdmszer(siteni, az tovdbbi vizsgalatokat igényelne).

- Az esetpélda utékovetésekor az is kideriilt, hogy az adott projektnek jelentds a
média visszhangja: szdmos sajttermék és internetes portdl beszamolt a kez-
deményezésrél.

4. Osszegzés

Az elektronikus szolgéltatdsok teriiletének témyerése az elmilt évtizedben egyre
tobb dgazatban megfigyelhetd. Esetpélddnk azt szemlélteti, hogy nem csak az iizleti
szektorban, hanem a kézszolgéltatdsok teriileten is egyre nagyobb gyakorlati rele-
vancidval bir. A cikkiinkben bemutatott elektronikus szolgéltatds véleményiink sze-
rint megvildgitja a meglévé tendencidkat, mdsrészt bemutatja, hogy az ilyen info-
kommunik4ciés fejlesztések az iigyfélkapcsolatok hatékonysdgit €s a szervezetek
eredményességét egyarint fejlesztik. A jovében az esetpélddt kibovitve érdemes
lenne elégedettségi kutatdsokat is lebonyolitani annak érdekében, hogy az tigyfél-
kapcsolatok mindségi paramétereit is fel lehessen tarni, a felhaszndl6i elvardsok és
mindségérzet terén.
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