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Az onkormanyzati honlapok szakszeri tesztelése és
hasznalhatosaga kozotti kapcsolat

Csak akkor terjed jobban az e-kozigazgatas, ha jol hasznalhatdk
az online feliletek

2019 soran négy onkormanyzat weboldalat vizsgaltak a szerzok. Arra voltak ki-
vancsiak, hogy vajon jobban hasznalhatdk-e azok a feliiletek, amelyeket felhasz-
naldi teszteléseknek vetettek ala? Jobbak-e az e-kozigazgatasi feliiletek? Az egyes
oldalakat tobbek kozott a BM OFFK IL1 kutatasa, valamint a tervezok-fejleszt6k
informadcioi alapjan mutatjak be. Az oldalak feltileteit Nielsen heurisztikai, vala-
mint Shneiderman aranyszabdlyai szerint elemezték. Azokban a varosokban,
ahol fejlettebb az IT-hattér, a tervezés-fejlesztés soran kutatasokat is végeznek, igy
végeredményben jobban hasznalhato feliiletek késziilnek. Ugyanakkor jellemzé a
rosszul megvalasztott User eXperience kutatasi modszertan és/vagy teszteldi 6ssze-
tétel. Ugyancsak el6fordul, hogy feliiletek nem kell6 modon és mértékben akadaly-
mentesek. Idegen nyelvii verzio sporadikusan érhet6 csak el. Az 6nkormanyzatok
online feliiletei sok esetben elmaradnak attol a szintt6l, amivel az dllampolgarok
minden nap taldlkoznak az egyéb szolgaltatok weboldalain. Konzekvens és szak-
szerl felhaszndloi kutatassal és teszteléssel pedig orvosolhato (lenne) a probléma.

Kulcsszavak: online kommunikdcio, website usability, e-government, énkor-
manyzati és kozigazgatasi weboldalak

Kdszénetnyilvanitas

A szerzOk koszonetet mondnak az érintett varosok 6nkormanyzatdanak, amiért a kutatasukat
kitartéan tdmogattdk azzal, hogy valaszoltak a — a sokszor feltételezhetéen faraszt6 — terve-
zéssel, fejlesztéssel, kutatdssal és teszteléssel kapcsolatos, apro részletekbe mend kérdéseikre.
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The connection between the professional testing and
the usability of municipality web pages

User friendly online interfaces are key to popularizing e-governance

In 2019 the authors investigated four local municipality web pages. They
aimed to determine whether web pages that underwent user testing in the
planning and development stage were more user friendly. Are their e-gov-
ernance pages any better? Each web page is presented using the BM OFFK
I1.1 study as well as input from designer-developers. Web pages were ana-
lyzed Nielsen’s heuristics, as well as Shneiderman’s golden rules. The more
developed a town’s IT infrastructure, the more research is done, ultimately
resulting in a more user-friendly interface. The methodology applied during
development leaves ample room for improvement, namely, deficient choices
of research method and/or test group demographics. Another common defi-
ciency is interface accessibility. Typically, non-Hungarian versions are spo-
radically available. For these reasons, municipal web pages are often below
par, when compared to service provider interfaces that netizens may interact
with on a daily level. When applied consequently applied, competent user
research and testing would fix the issue.

Keywords: Online communication, website usability, e-government, municipal
and administrative websites



Bevezetés

Az internet szélesebb kori elterjedését kovet6en, pontosabban a ’90-es évek
kozepe ota a kormanyzati és kozigazgatasi miikodésben meghatarozo az elekt-
ronikus csatorndk egyre jelent6sebb mértékl felhaszndlasa. Az e-kozigazgata-
si megkozelitésben front-office-nak hivott feliiletek egyre tobbféle platformon
egyre tobb és egyre fejlettebb szolgaltatast kinalnak. Emellett a kormanyzat
fogalma ma mar nem kizarolag az dllamok kormdanyzataihoz és kormanyzati
szerepldihez kothetd, de olyan kiils6é szerepl6khoz is, mint példaul gazdasagi
és civil tarsadalmi szerepl6k, vagy sok esetben egyszert allampolgarok (pél-
daul lakossagi kezdeményezések esetében), akik részt vesznek a kormanyzas-
ban, vagy adott esetben alakitjak azt. (Betz és Kiibler 2013).

A hazaikozigazgatas jelentds iddbeli eltolodassal alkalmazkodik az internet
tomeges hasznélata révén megvaltozott informalodasi szokasokhoz, igények-
hez, valamint az 6nkormanyzatok tobbsége a torvényileg eldirt tajékoztata-
si, informé&cio-hozzaférési kotelezettségek teljesitését sem tudja szavatolni.
Egyel6re sorvezet6t sem kapnak, igy ki vannak szolgdltatva sajat bels6 szaktu-
dasuk és informatikai-kommunikacios partnereik tuddsanak (vagy ennek hi-
anyanak). A jogszabdlyi kornyezet (példaul Info Tv.) sem alkalmazkodott még
az uj csatorndkhoz, igy példaul a hivatalok tajékoztatasi kotelezettsége meg a
web 1.0-4s gondolkodasmaodot tikrozi.

Ahagyomanyos —dont6en egyiranyu kommunikaciot megvalosito webolda-
lak — hasznalata alapértelmezettnek volt tekinthetd Europa fejlettebb részein.
Ezt ma mar relativizalja a koz0sségi terek konnyebb, gyorsabb és kozvetle-
nebb elérése. A kozosségi terek eldnyét — a hagyomanyos portalokhoz képest
— Wirtz és tarsai — az er6sebb interakcid-orientaltsagban, felhasznal6-kézpon-
tusdgaban, a felhasznalok folyamatba integralasaban, a konnyebb felilet- és
szolgaltatasperszonalizacioban (a sajat sziikségletek és preferencidk szerin-
ti felilet-yjrakonfiguralasban), a nagyobb felhaszndloi hozzaadott értékben,
és az emberek csoporthoz tartozasi igényébdl fakadd csatlakozasban latjak
(Wirtz, Schilke és Ulrich 2010), a hagyomanyos kommunikacidval szemben
(Fitzsimmons 2013). A lecke fel van adva, hiszen a weboldalak felhasznaléba-
ratsaga igy egyre fontosabba valik, hogy 1étezésiik indokolt maradjon.

Ugyanakkor nem szabad figyelmen kiviil hagyni azt sem, hogy bar az uj
médian futd online kdzszolgaltatasok sikerfaktora a mindség és a felhaszna-
lobaratsag, a legnagyobb tarsadalmi elégedettség ugy érhet6 el, ha a digitalis
tajékoztatasok és szolgdltatdsok mellett tovabbra is elérhet6k bizonyos ana-
l6g szolgaltatasok, mivel a komplexebb kérdésekben, témakban tovabbra is
fontos marad a személyes kapcsolat és kozvetlen kommunikacid (BBR 2017),
ugyanakkor az offline vilag haszndalatat a generacios kulonbségek is indo-
koljak.

2019-re a vilag lakossaganak tobbsége internetfelhasznalo volt WS 2019,
valamint ITU 2020)). A digitalis gazdasag és tarsadalom alapinfrastruktuara-
janak feliiletei olyan front-office részek, amelyek a kozosségi érintkezések
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(social media), a kereskedelmi kapcsolatok (e-business) és a kozigazgatasi
szolgaltatasok (e-government) innovacidit jelenitik meg. Azaz képet adnak az
egyes alrendszerek allapotardl, a digitalizacio szintjérol, terjedésérol.

E feluletek kozos célja, hogy a fogyasztdorientalt szolgaltatdsokat kina-
16 weboldalak kozigazgatasi kontextusban ,egyablakos” (azaz egy, lehet6ség
szerint kiszamithatd, egységes feliileten), illetve ,tobbcsatornds” (barmelyik
technolégiaval elérhet6) tigyintézést nyujtsanak. A fogyasztoorientaltsag nem
csak a kozigazgatas szolgdltatas jellegébdl fakad, hanem abbdl a racionalis
megfontoldshdl is, hogy csak igy novelhet6 az ilyen szolgdltatasokat igény-
be vev6k szdma. Az pedig evidencia, hogy a hatékonyabb helyi és kdzponti
igazgatast eredményez6 kozigazgatasi reformok gyorsulasa, ezen keresztil a
biirokratikus akadalyok csokkenését kovet6 fokozottabb gazdasagi fejlédés, a
kozigazgatas digitalis 6koszisztémaba integralasaval érhet6 el.

Az internetes kozigazgatasi jelenlét biztositja a kozigazgatas térbeli és id6-
beli kiterjesztését, amellyel a miikodési hatékonysag (és kényelem) ugrassze-
rien novekszik. Ugyanakkor e kommunikacids csatorna kétirdnyu jellege
biztositja az allampolgarok aktivabb részvételét életiik alakitasaban. Egy hi-
vatal fejlettségének megdllapitdsandl ezért beszédes, hogy hol tartanak web-
oldaluk fejlesztésében.

A fogyasztdorientdaltsag online feliiletek esetében azt is jelenti, hogy a koz-
igazgatasi szerv tekintetbe veszi-e a feliileteit haszndlé allampolgdrok meg-
szokasait, igényeit, gondolkodasat, sziikségleteit. Hatalmas kihivast jelent a
kozigazgatas szamara az a tény, hogy az élet egyéb tertiletein mikodd online
szolgaltatok egyre konnyebben és jol hasznalhato, optimalisan tervezett és
fejlesztett feluleteket igyekeznek létrehozni. A hazai turisztikai weboldalak
példaul bd 15 éve rendre élenjardak a hazai kozigazgatasi webes feltiletekhez
képest (Herendy 2019; Young-Wu 2018), amelyek esetében mara mar megszo-
kottnak szamit a kényelmes és gyors szallasfoglalds (az volt mar 8-10 éves is),
az online fizetés, a repil6jegy-foglalas és programtervezés, tehat a teljes ugy-
intézés. Ugyanez elmondhaté mas szolgaltatokrdl is: bankokrol, éttermekrdol,
biztositokrol, nem beszélve az aktudlis trendet jelentd hangalapu vezérlésrol.
Ez a fajta fejlettség pedig felhasznaloi elvarasokat is general. A hazai kozigaz-
gatds online feluletei, az elektronikus kozigazgatas gyors fejlesztése igyekszik
is ezeknek az igényeknek megfelelni. Azonban mig az emlitett utazasi, banki és
egyéb oldalakat kizarodlag hosszu és kortltekint6 tervezeés és felhasznaldi tesz-
telés mellett fejlesztik és tartjak fenn, addig ezek a tesztelések a hazai kozigaz-
gatdasi szféra oldalai esetében vagy rendre elmaradnak, vagy karos fejlesztési
gyakorlattal, modszertannal végzik azokat (Herendy 2015).. A kozigazgatasi
szervek a webes fejlesztések soran jellemzden nem végez(tet)nek felhasznaloi
teszteket, vagy ha igen, akkor nagyon sok esetben rossz mddszertant alkal-
maznak. Példaul felhasznaléi tesztnek tekintik azt, amikor az informatikus
leellendrzi, hogy rendben atkattinthatdk-e az oldalak (ami nem felhasznaloi
teszt, hanem programozasi kérdés). Mas esetekben tesztelnek ugyan, de hi-
béasan kivalasztott felhasznalokkal, jellemzden a kozigazgatasi szerv alkalma-



zottaival (Herendy 2015). A probléma abbdl adddik, hogy a készild oldalnak
a felhasznaloi gondolkodast és logikat kellene kovetnie, és nem a hivatalét. Az
allampolgaroknak pedig azért nehéz eligazodniuk a webes feliileteken, mert
azok a hivatal gondolkodasat (mentalis modelljét) (Herendy, 2019) tiikrozik,
és figyelmen kivil hagyjak a usereket. Errél kés6bb atfogobban.

Ugyanezen felhasznalok azonban id6kozben mas feliilleteken mar megszok-
tak, hogy az oldal tulajdonosa tekintettel van rajuk, és igyekszik konnyen meg-
ismerhet6-tanulhato, egyszertien hasznalhatd feliletet 1étrehozni. A userek
szivesebben is hasznaljak azokat a feltleteket: az NMHH 2018-as évr6l szolo
internethasznalati felmérése' szerint a 16 évesnél idGsebb internetezék 77-72
szazaléka mar online tdjékozodik és vasarol, 52 szazalékuk online bankol, és
csak 37 szazalékuk hasznalja az online kozigazgatasi ligyintézési lehetdsége-
ket. Ezt az adatot torzitja (noveli) az a tény, hogy a vallalkozasok kotelesek az
online ugyintézést valasztani. Természetesen, akinek ez problémat okoz, és
lehet6sége adodik, rabizza az elektronikus Uigyintézést a konyvelGjére.

UDNVI-H PRAKTIKUS UGYEK INTEZESE AN ARIO5Z
az utébbi fél évben . .

A tajékozddasi, szérakozasi, kapcsolattartasi funkcié mellett az internetezék praktikus
igyek intézésére is hasznaljak az internetet. 2018-ban a vasarlas és a vasarlassal
Osszefliggb tevékenységek elterjedtebbé valtak.

E praktikus tevékenységeket a k6zépkoruak, a févarosiak, a haladé és profi szint(l internetez6k végzik elészeretettel.
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1. dbra: NMHH jelentés, 2018. Online vasarlas (72%) vs. kozigazgatasi ugyintézés (37%).

! Lasd: ,A tajékozodasi, szorakozasi, kapcsolattartdsi funkcio mellett az internetez6k prakti-
kus uigyek intézésére is haszndljak az internetet. 2018-ban a vésarlds és a vasarlassal 6sszefiig-
g0 tevékenységek elterjedtebbé valtak.” A jelentés szerint a 16+ internetez6k 77-72 szdzaléka
online vésarol, 52 szdzalék bankol, és csak 37 szdzalékos a kozigazgatasi uigyintézés. Szerz6i
megjegyzés: Az adatot torzitja, hogy a vallalkozdsok kotelesek online tligyintézést hasznélni.
Forras: LAKOSSAGI INTERNETHASZNALAT ONLINE PIACKUTATAS 2018 Kutatési jelentés az
NMHH részére Ariosz — NRC (2018) 46. o. http:/nmhh.hu/dokumentum/202180/lakossagi_in-

ternethasznalat _2018.pdf
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Napjainkban tehat valdszintsithetd, hogy els6sorban nem azért nem ter-
jed sokkal jobban és gyorsabban az e-kdzigazgatas, mert nem kell6képpen
érett a felhasznaloi internethaszndlat, vagy mert — ahogy mondani szoktak
- »alacsony a lakossag digitdlis irastuddsa”. Terjedne, mint ahogyan az online
vasarlas, bankolas, a repul6jegy—, vagy szallasfoglalas is rohamtempdban
terjed. Dont6en azért élnek ezzel a lehet8séggel ritkabban és nehézkeseb-
ben az allampolgarok, mert a kozigazgatasi feliiletek jellemzéen kevéshé jol
haszndalhatoak (Herendy 2008), nehezen érthetd a nyelvezetik, régi megfo-
galmazassal élve: kevéshé felhasznalobaratok. (Ezzel nem kivanjuk a digitalis
kompetenciaszintben, az allampolgari kompetenciaszintben mutatkozo hia-
nyokat lebecstilni.) Igazi kihivasnak tlinik ez a helyzet kozigazgatas szamara,
bér j6 megolddsok mar most is lathatoak, igy példaul a NAV e-bevallasi feliile-
te https:/mav.gov.hu/nav/szja/szja vagy a mindannyiunkat igencsak pozitivan
érint6 Online Nyomtatvanykitoltd feliilet, az onya.nav.gov.hu.

A kozigazgatas webes jelenlétével, beleértve az eParticipaciot, tobb iras is
foglalkozik (lasd példdul: Shellong és Grigger 2011), és tobb helyen maguk a
szerzOk is hangsulyozzak a felhaszndldk igényeinek és érdekeinek figyelem-
bevételének fontossagat a webes fejlesztés soran (Barnes és Vidgen 2004).
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Dr. Herendy Csilia PhD, think360studio.com

2. abra: Research Journey, vagyis a webes fejlesztés soran haszndalhato, lehetséges
vizsgalati és tesztelési modszerek, id§ szerint rendezve. Készitette: Herendy Csilla,
a Think360 Studio alapabrajat kiegészitve.

Az aldbbi irasban az altalanos helyzetkép attekintése utan a kozigazgatasi
szférabol (hagyva most az allamigazgatasi feliileteket) négy hazai varos koz-
igazgatasi weboldalat elemezziik Jakob Nielsen ddn webes hasznalhatdsagi
tanacsado, és Ben Shneiderman egyetemi tanar altal osszedllitott heuriszti-



kéak és aranyszabalyok segitségével (Nielsen 1994, Scheiderman E.n.). Ezek
a szabalyok a UX (UX: User eXperience, felhasznaldi élmény) szakma egyik
legfontosabb elméleti alapvetései. Mondhatjuk, hogy a legjobb weboldalak
tervezése és fejlesztése soran — jobb esetben — a tervezdk-fejleszt6k rendre
igyekeznek ezeknek a szabdalyoknak (tudatosan vagy automatikusan) megfe-
lelni, vagy az elvégzett sorozatos tesztelések utan az elkésziilt feliillet maga
természetességében felel meg azoknak. Szamos egyéb kutatasi és vizsgalati
madszer allt volna a rendelkezésunkre (lasd: 2. dbra), de az emlitett modell
kinal olyan elméleti keretet, ami kell6képpen részletes és 6sszehasonlithatova
teszi a feluleteket.

Altalanos helyzetkép

Magyarorszagon a 2005. évi XC. torvény hatalyba lépése (rendelkezéseit a
2011. évi CXIIL. ma is hatalyos torvény inkorpordlta) ota kotelezd a hivatalok
online jelenléte. E kdzel masfél évtized ellenére a Belligyminisztérium orsza-
gos felmérése (OFFK II.) az 1000 f6 alatti telepiilések 80,5%-anal talalt csak
mikodé webhelyet, de még az 1000-5000 f6t szamlalo telepiilések esetén is 8
esetben latott weboldal nélkiili hivatalt. E jelenségnek is koszonhetd, hogy a
Kormanyzati ASP-szolgaltatast kotelez6vé tették a telepiléseknek, igy 2019.
januar 1-t6l minden teleptiilés szamara biztositott a weboldal tizemeltetésének
technikai feltétele.

Minél nagyobb koltségvetéssel rendelkezik a telepiilés, annal nagyobb a di-
verzifikacio, anndl kvalifikaltabb és specializaltabb szakért6k foglalkoznak a
weboldallal és annak szolgaltatasaival. Ugyancsak a telepiilés mérete hataroz-
za meg az onkormanyzati informaciok frissitésének gyakorisagat.
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2 kategéria
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3. dbra: Az 6nkorményzati informadciok frissitésének gyakorisdga a weblapokon.
(Budai 2018, 62.)
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A telepulési webhelyek a lakossagszam emelkedésével parhuzamosan biz-
tositanak feliiletet az interakciokra (lakossagi panaszokra, észrevételekre).

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

= Van w Nincs = Nem tudja/nem

4. dbra: A lakossagi észrevételek/panaszok elhelyezésének lehet6sége a weblapokon.
(Budai 2018, 64.)

Hasonld Osszefuiggések mutathatok ki a kozosségi webhelyeken torténd
megjelenéssel és ennek dnkormanyzati webhelybe integraldsaval, illetve a
kommunikacid tobbnyelviiségével kapcsolatban is.
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5. dbra: A telepiilések idegen nyelveken torténd online megjelenése (szamok:
elérhetd nyelvek mennyisége). (Budai 2018, 73.)

Ugyancsak egyértelm korreldcio latszik a telepiilések mérete és a tudds- és
tartalommenedzsment szoftverek hivatali hasznalata kozott, melyek a webol-
dalak szerkesztéséhez biztositanak infrastrukturat.
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wligen w Nem “ Nem

6. dbra: Tudas-, és tartalommenedzsment szoftverek hasznélata. — jellemzéen a
nagyvarosok haszndljak. (Budai 2018, 73.)

A szolgaltatasok haszndlati aranydnak javitdsa egyrészt ugyfélképzéssel,
masrészt a felhasznaloi élmény fokozasaval, a felhasznaloknak inkabb ked-
vez( feliletek kialakitdsaval javithato. EI6bbi még gyerekcip6ben jar, csak a
nagyobb varosoknal érhetdk tetten. Utobbi szintugy, bar egyre tobb és tobb
pozitiv példat latni.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

1. kategéria 1,0
2. kategoria 2,1

3. kategoria 1,5

_---------

4, kategoéria 2,4 14,6

5. kat

= Van m Nincs = Nem tudja

7. abra: Telepilési tigyfélképzések statusza. (Budai 2018, 75.)

A hivatkozott Belligyminisztériumi kutatds az informacids feliiletek hasz-
nalataval kapcsolatban, altalanossagban megallapitotta tovabbd, hogy na-
gyon magas a hagyomdanyos formakra épild kommunikaciok ardnya mind a
hétkoznapi, mind a rendkivili kozlés vonatkozasaban. Ez — azon kivil, hogy
koltséges — lassu, a célcsoport teljes kori elérését kozel sem garantdlja. Bar a
telepiilési vezetdk sokszor felismerik, hogy a disszemindcio a virtudlis térben
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konnyebben 1étrejon, mint egy nyomtatott termék esetében, mégis a helyi 0j-
sagok elektronikus valtozatai nem, hidnyosan vagy késve jelennek meg a tele-
pulési weboldalon. Ha meg is jelennek, jellemzden letoltheté PDF-ben.

A Kkistelepiuilések a weboldalak alternativaiként hasznaljak a Facebookot: a
Facebook az informdacioszorasban kivaltja (potolja) a weboldalt. Ennek egyik
kovetkezménye, hogy a friss tartalom a Facebookra keriil, a weboldal pedig
ezzel egyidejlileg gyakran elavul. A csatorndk integracioja csak a nagyobb te-
leptiiléseken, ott is csak a legritkabb esetben fordul elé.

A legtobb onkormanyzati weboldal még mindig els6-mdasodik generaci-
6s (HTML-alapu, statikus), informacioszolgaltatd webhely. Friss (az OFFK IL
felmérésnek kritériumaiban meghatdrozott mennyiségében és min6ségében
elégséges) informaciot a vizsgalt oldalak csupan 39,2 szdzaléka tudott nyujta-
ni. Még rosszabb a helyzet az e-kozigazgatasi szolgaltatasok terén: legalabb
egyet az oldalak 27 szazaléka kinélt fel. Erdemi {igyintézési csomagot csupan
a nagyobb teleptiilések képesek kindlni az allampolgaraik szamara.

Az informdcidszabadsag elvardsainak valé megfelelést (az informadcids 6n-
rendelkezési jogrdl és az informacidszabadsagrol szol6 2011. évi CXII. tv. mel-
1ékletében foglaltak, valamint az ehhez kothetd egyéb jogszabalyok szerinti) a
lehetséges 252 kotelezd adatbol a legjobb nagyvarosok is csupdn 80 szazalék
koruli értékeket tudtak hozni, de a leggyakoribb tartomany a 40-70 szazalék
kozotti érték volt. Nem taldltunk olyan telepiilést, amely a jogszabdlyi kotele-
zettséget maradéktalanul betartotta.

A vizsgalt oldalak kozel haromnegyede semmit sem tesz a weboldalak aka-
dalymentesitéséért. Valddi tartalmi reszponzivitast (a felhaszndldi preferen-
cidk visszatikrozddését) egyik esetben sem, mig technikai reszponzivitast (a
feliilet valtozasat attol fliiggéen, hogy milyen eszkozzel bongésszik) 57,5 sza-
zalékban észleltink. Még a modern, varosi oldalak esetében is gyakran hiany-
zott a felhaszndaldi élmény optimalizalasa.

Négy fejlett telepiilés példaja

Osszességében megéllapithatd, hogy bar a magyar 6nkorméanyzatok egyelére
kis szamban helyeznek hangsulyt a tudatos kommunikacids tevékenységre,
a jobb anyagi kondicidkkal biré énkormanyzatok ebben feltlteljesitenek, és
igaz ez azokra a kisebbek teleptilésekre is, ahol jelent6s a turizmus. Ha a leg-
jobb hazai megoldasokra vagyunk kivancsiak, akkor tehat érdemes a legna-
gyobb varosok korét vizsgalni, hiszen itt latjuk a legtobb pozitiv eltérést az
el6bb bemutatott atlagtol, valamint az e-kdzigazgatdasi szolgaltatasok értékel-
hetd mennyiségi és mindségi megjelenése is itt lathato, elemezhet6.

Jelen tanulmanyunkban kivalasztottunk harmat a tiz legnépesebb varos kozul
(Szeged, Miskolc, Szombathely). A valasztasakor dontd szempont volt az infor-
matikai infrastruktura fejlettsége. Ezt a harom varost kiegészitettiik egy magas
adoero6-képességl kozepes lakossagszamu telepiilés (Tiszaujvaros) vizsgalataval.



Els6ként az egyes oldalakat — hattér és a tervezés-fejlesztés menete alapjan
— mutatjuk be. Ehhez e-mailes és telefonos interjukat készitettiink az egyes
oldalak tervezéséért-fejlesztéséért felel6s onkormdanyzati alkalmazottakkal,
vallalkozokkal. A legaldbb egy e-mailes és telefonos interjut jellemzden két
korben bonyolitottunk le telepiilésenként. Ez utan arra fokuszalunk, hogy
mennyiben felelnek meg a teleptilések weboldalai az alapvet0 és dsszetettebb
felhasznaloi igényeknek. Ennek érdekében elemeztiik az oldalakon tapasztal-
hato felhaszndldi élményt (azaz user experience-t, vagyis UX-et), amely soran
Jacob Nielsen heurisztikdit és Ben Shneiderman aranyszabalyait vettik figye-
lembe (lasd: 7. sz. dbra). E szabdlyok alapvetd szempontokat sorolnak fel a
frusztraciomentesen hasznalhat6 online feliiletekkel kapcsolatosan. Haszna-
latuk a felhaszndldi élményt jol ismerd UX-tervezdk és az azt vizsgalo kutatok
koreiben igen elterjedt és elfogadott. Az elemzésben kitértiink az akadaly-
mentességi szempontokra is, ebben Szdntai Karoly akaddlymentességi szak-
értd volt segitséglinkre.

Nielsen heurisztikai Shneiderman aranyszabalyok
1. Rendszer allapotanak lathatosaga 1. Torekedj a kovetkezetességre
Mindig tudhaté, mi torténik, a rendszer id6ben visszajelzést ad Kovetkezetes terminoldgia, grafikai megjelenés, miikodés, kezelési méd
2. Arendszer és felhasznalo vilaga talalkozik 2. Gondoskodj az univerzalis hasznalhatésagrol
Felhasznalo szamara ismerds koncepciok, kifejezések, logika hasznalata a PL. kezd6 felhasznalok szamara magyarazatok, halado felhasznalok szamara
technoldgiai zsargon/struktdra helyett roviditések, billentyiiparancsok, makrok
3. Felhasznaloi szabadsag és iranyitas 3. Biztosits informativ visszajelzést
Egyértelmi “szokeési” lehetGség, visszalépés/visszavonas A felhasznalo tevékenységére mindig reagéljon a rendszer
4. Kovetkezetesség és konvenciok 4. Egyértelm(i befejezés
Egységes terminoldgia, miikodés, megjelenés; platformspecifikus tervezési A tevékenységsornak legyen vilagos kezdete, menete és befejezése, a rendszer
mintak kovetése adjon egyértelmli visszajelzést a folyamat sikeres befejezésérdl
5. Hibamegel6zés 5. El6zd meg a hibakat
A rendszer segitsen elkeriilni a hibakat A rendszer segitsen elkeriilni a hibakat

Hiba esetén: informativ, a megoldasban is segité Gzenet

6. Felidézés helyett felismerés

Memoria terhelésének csokkentése: [athaté objektumok, opciok, instrukciok 6. Engedj visszavonasi/visszalépési lehetséget
7 Rugalmas s hatékony Rasznalat le:séllilfe:ti afélelmet, bizonytalanséagot, lehetévé teszi a kockazatmentes
elderités!

Gyakorlott felhasznalok szaméra a tevékenységet gyorsité lehetSségel

&

7. Afelhasznalé kezében legyen az iranyitas

8. Esztétikus és minimalista dizajn :
A felhasznélé kezdeményez, a rendszer vélaszol - nem forditva

Irrelevans, ritkan hasznalt elemek mell6zése

9. Hibakezelés

Hiba esetén a megértéshez és megoldasahoz segitséget nyuijt a rendszer

8. Ne terheld a révid tavii memériat
A felhasznalé munkamemoridja, figyelme véges — lehetGség szerint a rendszer
vegye at a terheket

10.Van stigé, dokumentécid

8. dbra: Jakob Nielsen heurisztikai és Ben Shneiderman aranyszabalyai, rovid 6sz-
szefoglalo. Forras: Fluxon.

Az egyes oldalak vizsgalata soran attekintjiik a feltiileteket, alapvet6 vizualis
elemeket és aloldalakat, valamint a mentirendszert. Jelen iras terjedelmi kor-
latai miatt részletesebb elemzésre, ugyanazon feladat/ligy végigvezetésére az
0sszes oldalon, és annak pontosabb bemutatasara, a szabalyoknak valo megfe-
lelés részletes elemzésére-értékelésére, vagy pontokként valo értékelésére nin-
csen mod. Ezért az egyes oldalak tekintetében altalanos 0sszefoglalot adunk, és
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csak néhany részletet emeliink ki. Az akadalymentességi szempontokra kéré-
sinkre roviden, irashan reflektalt Szantai Karoly akadalymentességi szakértd.

Miskolc

Hatter

A 400 f6s hivatallal mik6do telepuilési énkormdanyzat korszer(i informati-
kai infrastrukturaval rendelkezik. A Modern Varosok programon létrejovo
applikaciojuk a lakossag elérését szolgdlja. Ez a fejlesztés magaba foglalja a
varosban talalhaté LED-falakat, visszacsatolast tudnak adni példaul egy-egy
elinditott szavazas allasarodl (igy ez alkalmas lakossagi véleménykérésre is).
Emellett a varos egy olyan tartalomfejlesztési projektet inditott, amelynek cél-
ja, hogy még strukturaltabban és informativabban szolgdltasson, és hogy az
weboldalon talalhaté informaciok a lakossag és az odalatogatok szamara ért-
hetden legyenek strukturalva.

f ",_ , MISKOLC Aktuslis | Véroshaza v | Eleta vérosban v Keresés Q

janudr 29 | Adel

o g AR

Miskolc-Didsgydrivar  Miskolctapolcai Strand  Becherovka Miskolci Farsang
Bartok Plusz Operafesztivél Jameson CineFest Miskolci Nemzetkozi Filmfesztival

Miskolctapolca Barlangfurdd

GYORS ELERES

A

I Telefonkényv

Ugyintézés FE:' Menetrend

b
Informdci6 hivatalos tigyek Kozosségi kozlekedést Elérhetdség a hivarali

intézéséhez informécidk munkatdrsakhoz.

Aktualis

9. dbra: www.miskolc.hu (Utolso elérés: 2019. 02.02.)

A MJV (Megyei Jogi Varos) Onkormanyzata és Hivatala az internetes tér
hasznalatat az atlagosnal joval gazdagabban meriti ki, annak elényei sza-
mukra meghatarozdak, komoly jelent6ségliek. A hatékony és interaktiv infor-
macidaramlas elsegitésére a varos és a varosi ceégek is egyre tObb kozosségi



feliiletet hasznalnak. Az énkormanyzat az OKOS VAROS programban kiosztott
17 ezer laptopot, amelyhez oktatas is parosult (igyfélképzés). Az itt szerzett
tudas nem csak a kommunikacioban hasznosithato, hanem példaul lehetdseé-
get ad az otthoni munkavégzésre is.

A http://www.miskolc.hu/ masodik/harmadik generacios informacidszol-
galtato és szolgdltatasokat nyujto webhely. A telepiilési szolgaltatasok széles
skalajarol érhet6 el informacié (példaul szocialis-kulturdlis ellatorendszer,
egészségligy stb.) Szamos datlinkelési lehetdséggel mds (t6bb mint 70 helyi)
szolgaltato honlapjara (még tobb informacio elérését biztositva).

Az oldalt igyekeztek ugy felépiteni, hogy hivatalcentrikus jellegii helyett
ugyfélcentrikus legyen. Az oldal a hivatalos jelleget kifejez0, egyértelmii cim-
mel ugyan nem rendelkezik, de a nyitdlap aljan szerepl6 informaciok egyér-
telmiivé teszik hivatalos jellegét.

A hivatali igyintézéshez (kozponti, ANYK-s) let6lthetd nyomtatvéanyok allnak
rendelkezésre, amelyekkel dontéen tigyinditas (leggyakrabban kérelem) hajt-
hato végre, és az adduigyek tekintetében 2019 majusatol iForm technologidval
készilt (kitolté keretprogramot nem igényld, dinamikus tartalmu) Grlapok all-
nak rendelkezésre. A nem részletezett tigytipusokra a szintén kozponti E-papir
SZEUSZ-t* hasznaljak. Idépontfoglalast is biztosit a honlap a Kormanyablakon
keresztul. Az elektronikus Ugyintézés tajékoztatdja nem esetenként (ligyen-
ként), hanem egy hosszabb lgyféltajékoztaté dokumentumban érhet6 el.’

? (Elmondasuk szerint: ,A Hivatal elektronikus ugyintézési képességeinek tervezésekor alapve-
t6 cél volt, hogy valamennyi jellemz0 tGgytipus tekintetében rendelkezésre alljon elektronikusan
kit6lthet6 és BKSZ KEUSZ.6n (ligyfélkapu) bekiildheté nyomtatvéany az tigyfelek részére. Hivata-
lunk ennek megfeleléen mara tobb mint 100 db sajat fejlesztésti vagy az Onkormanyzat sajatos-
sdgainak megfelel6en megszemélyesitett {irlapot rendszeresitett. Ennek ellenére a Polgdrmesteri
Hivatal teljes tigyintézési portfoligjat tirlapokkal lefedni — mér csak az ligyek egyedi sajatossagai
miatt is —lehetetlen vallalkozas, ezért az Elisztv.-ben el6irt kotelezettségeinek eleget téve a Polgar-
mesteri Hivatal biztositja az E-papir SZEUSZ-6n (a SZEUSZ Szabélyozott Elektronikus Ugyintézési
Szolgdltatas) keresztil torténd beadvanyok fogaddasat is. Az E-papir szolgaltatas 1ényege, hogy az
tigyfél KAU azonositast kovetéen szabadon osszeallitott beadvanyt (példaul PDF-ben) kiildhet a
kivélasztott cimzett hivatali tarhelyére (az tigyfélkapu tarhelyb6l csak .KR Kiterjesztési file-ok
kiildhet6k be kozvetlentil), igy azon tigyek tekintetében, ahol elektronikus nyomtatvany nem all
rendelkezésre, vagy ha az az Ugy sajatossdga miatt az nem alkalmazhat6 az tigyfél a beadva-
nyat ebben a formdban is eljuttathatja a Polgdrmesteri Hivatalhoz.” — Miskolc, Dr. Madacsi Imre
kiegészitése.) Az elektronikus ugyintézés tajékoztatoja nem esetenként (ligyenként), hanem egy
hosszabb ugyféltajékoztaté dokumentumban érhetd el. (http://www.miskolc.hu/varoshaza/ugyin-
tezes/kormanyablak-kozponti-idopontfoglalo-rendszer, http://www.miskolc.hu/sites/default/files/
egyszeru_oldal/beagyazhato_csatolmanyok/2019-01-14/7782/ugyfeltajekoztato.pdf)

3 »Az elektronikus Uigyintézésre vonatkozo, 6ndallo tajékoztaté dokumentum publikdldséara vo-
natkozo kotelezettséget az Euisztv. és végrehajtasi rendelete irja el6, és 1ényegében meghataroz-
za annak strukturdlis és tartalmi kdvetelményeit is. Valamennyi nevesitett tigytipus almentiiben
az ligyfelek részére a SZUF strukturélis meghatdrozottsagdval egyez6 ligyleiras talalhato, amely
Osszefoglalja az tigytipusra vonatkozo jogszabdlyi rendelkezések, valamint az elektronikus Ugy-
intézésilehet6ségek fontosabb ismérveit. A kiilondllé elektronikus tigyintézési tdjékoztatdo meg-
1étét a NEIH kiemelten ellendrzi, igy annak alkalmazdsatol, és lényegi struktuirajatol eltérni a
Polgarmesteri Hivatalnak nincs lehet6sége.” — Miskolc, Dr. Maddcsi Imre kiegészitése.

E—— 100 =
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Az oldal fejlesztése soran a WCAG 2.0 Onkorméanyzati oldalakra vonatkoz
akadalymentesitési szabvanyt vették figyelembe. Elmonddasuk szerint a terve-
zés és fejlesztés soran is tudatos dontés volt, hogy ezen iranyelveket kovessék
(Aranyosi, 2019). A tesztidészakban a fenti cikkben emlitett Onkormanyzati
belsds tesztelésen tul a fejleszt6k-tervezdk is tobb héten at kilonbo6z6 felolva-
so szoftverekkel tesztelték az oldalt.

Az oldal kevés latvanyos negativumanak egyike (az idegennyelvl valtozat
hidnya mellett), hogy mobilalkalmazasban viszonylag lassan tolt6dik, Google
PageSpeedInsights értéke asztali elérés esetén 78/100, mobil alkalmazas ese-
tén 19/100. A portél optimalizaldsaval (példaul a képernyén kiviili képek be-
toltésének késleltetésével vagy a képek kovetkez6 generacios formatumokban
torténd megjelentetésével) a teljesitmény latvanyosan fokozhat6 lenne. Az
ugyfélkapcsolat min6sége fejleszthetd, nincs mod interaktiv kommunikacio-
ra, hidnyzik a visszacsatolds.

Miskolc Megyei Jogu Varos Onkormanyzata onallé Facebook-oldalt nem
mukodtet, mas kozosségi médiacsatorndkat sem hasznal. A lakossagi igényt
érzékelhetjik, hiszen sok oldalt taldlunk a feliileten miskolci tartalmak koré
fonodva.

»  https://hu-hu.facebook.com/IMiskolc/

*  https://www.facebook.com/pg/MiskolcHirei/about/?ref=page_internal

A webhely kozosségi kapcsolodasanak helye latszik, azonban nem funkci-
onal megfelel6en.

A miskolc.hu tervezése, fejlesztése, tesztelése: szinte mar ugy, ahogy a nagy
konyvben...

2017-ben, mikor a véaros 4j arculatot kapott, a honlap is megujult.‘A teljes 0j-
ratervezés célja az volt, hogy az onkormdanyzat a varossal kapcsolatosan fel-
meruld 0sszes informaciot az uj felileten, egy helyen tudja kozzétenni. Az
esztétikai rancfelvarrdson tul, egészen az alapokig igyekeztek visszanyulni,
és egy jol strukturalt, célkozonségi szempontjabal is jol szegmentalt oldalt 1ét-
rehozni. A honlap fejlesztése® soran kiemelt szempont volt, hogy valamennyi
célcsoport konnyedén taladlja meg a szamara értékes informacidét. Ennek ér-
dekében 2018. mdjus 11-én nyilvanos tesztid6szak indult, ahol az el6z6 iskolc.
hu oldallal egyttt kozel fél évig parhuzamosan futott az 4j oldal is. A készuld

* Elézetes megkeresésiinkre a Miskolc.hu részérél Toth Arpad online marketing referens, a
fejleszt6k bevonasaval vélaszolt, a végleges szoveget pedig Dr. Madécsi Imre e-lUigyintézési
koordindtor egészitette Kki.

® Az oldalt az MGL Creative Kft. tervezte és fejlesztette.
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feliiletet Hotjar® segitségével tesztelték (1asd: 10-es abra), és itt lehetett vélemé-
nyezni is. A felhaszndldi észrevételek és kattintdsok alapjan hajtottak végre
modositasokat rajta.

Az uj oldal ezt kovetden, 2018 oktdberében valtotta fel az uj oldal a korab-
bit. A folyamatosan beérkezd visszajelzések alapjan igyekeznek tokéletesiteni
rajta a felhaszndldi élményt.

Az oldal tervezése-fejlesztése kapcsan a varos részérél Toth Arpad elmond-
ta, hogy elGszor egy tartalmi terv és sitemap késziilt el a varoshazan. Ez alap-
jan atkattinthato prototipust készitettek, amelyet ,néhany belsé felhasznal6”,
varoshazi alkalmazottak kozul 20-30 f6 tesztelt, végul pedig a grafikai terv
készilt el. A mentipontok elnevezéskor a torvénynek valo megfelelés mellett
fontos szempont volt, hogy a felhasznalok szamdra érthetéek legyenek.

10. dbra: Miskolc.hu, Hotjar tesztelés: a legtobbet kattintott mentipontok lathaték
z6lddel, sargaval és (a legnépszerilibb) vorossel.

Az oldal tervezése és fejlesztése az altalanosan tapasztalhatok mellett ki-
emelkedd. Nem véletlen, hogy 2018-ban dijat is kapott, az Ev honlapja verse-
nyen. Az oldalt a kezdetekt6l fogva akadalymentesnek tervezték, és azt egy
varoshazan dolgozd, gyengénlaté alkalmazott tesztelte (Aranyosi, 2019). Hogy
az oldal végil mennyire lett akadalymentes, azt csak egy alaposabb vizsgalat-
tal és teszteléssel lehet megallapitani, de ennek elvégzésére és bemutatasara
jelen keretek kozott nincs mad. ,,Az oldal kodjabal lathatd, hogy foglalkoztak

A Hotjar azt adminisztralja, hova kattintott a user, és nem azt, hogy hova nézett.

E—— 102 =
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valamelyest az akadalymentességgel, azonban példaul a f6oldalon lathato
«hero vided» nem akaddlymentes, hiszen nem lehet ledllitani. Marpedig cso-
mo felhaszndald szamara idegesit6 az azon lathaté mozgas” — mondta el meg-
kereséstinkre Szantai Karoly akadalymentességi szakértd.

A miskolc.hu elemzése Nielsen heurisztikai és Shneiderman aranyszabalyai
alapjan

Ugyan az 0sszes alapszabdlynak egyszerre nagyon nehéz megfelelni, Miskolc
varosanak azonban tulnyomoreészt sikertlt: segit6kész és alapos a feliilet, lat-
hato, hogy a tervezok és a fejleszt6k nemcsak igyekeztek megkonnyiteni a fel-
hasznalok dolgat.

A Nilsen-i heurisztikdk és a Shneiderman-i aranyszabdalyok érvényestilését,
Miskolc Megyei Jogu Varos szerint tagabb kontextusban is érdemes megvizs-
gdalni. ,A honlap tervezdinek és fejleszt6inek altaldnos szabadsaga ugyanis
az elektronikus uigyintézési szolgaltatasok esetében sokkal kevésbé juthat ér-
vényre az egyéb varosi kozszolgaltatasok, vagy a turisztikai attrakciok bemu-
tatasahoz képest, az alabbi korilmények miatt:

» Az elektronikus Ugyintézés a kozigazgatas ugyintézési szolgaltatasa-
inak szerves része, az ,csak” az eljaras mddjaban kilonbozik a ,pa-
piralapu” ugyintézést6l, a lényegi eljarasi és anyagi jogi szabalyok
ugyanugy meghatarozzak azt, mint barmely mas kozigazgatdasi ugyin-
tézeési tipust.

* Az elektronikus tigyintézés folyamata nagymértékben — jellemzéen ko-
gens modon szabalyozott (1asd Eusztv. és végrehajtasi rendelete; Ibtv. és
végrehajtasi rendelete).” Ez 1ényegében azt jelenti, hogy az elektronikus
ligyintézésre kotelezett Onkormanyzatok — a jogszabélyi kogencia okan
—sok tekintetben kényszertuilnek olyan megoldasok alkalmazdsara, ame-
lyek nem feltétlentl segitik eld a nilseni heurisztikdk és a shneidermani
aranyszabalyok érvényesulését.

» Az ugyfelek részérdl az allandosag igénye fokozottan jelentkezik, a ta-
pasztalatok szerint a kialakult tigyintézési strukturak mddositasa okoz-
za az ugyfeleknek a legtobb nehézséget a legkorultekint6bb elokészités
és ligyfél-tajékoztatas esetén is.” — mondta el a miskolci Onkorméanyzat
részérdl Dr. Madacsi Imre, Adatvédelmi Tisztviseld.

A kozigazgatasi feliiletek esetében talan a legnagyobb kihivast Nielsen 2.
alapszabalyanak figyelembevétele jelenti, miszerint ,A rendszer és felhasz-
ndlo vilaga talalkozik. Felhaszndalo szamara ismerds koncepciok, kifejezések,
logika hasznalata a technoldgiai zsargon/struktura helyett” Miskolc oldala e
tekintetben is inkabb segit6kész, az altalanosan, konnyen elérhetd szovegek-
ben a felhaszndlok szamara ismerdés szavakat igyekeznek haszndlni.
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T6bb helyen azonban problémaba utkozhet az tigyfél, igy példaul ha elekt-
ronikusan szeretne tigyet intézni.” Hogy ezt pontosan hogyan tudja megtenni,
arra reészletes, letolthet6 tajékoztatot (PDF) talal az Ugyintézés aloldalon. Az
oldal 6sszes tobbi aloldatan megismert segit6kész megolddssal szemben ez a
terjedelmes PDF igy, ebben a formajaban nem mondhat6 baratsagosnak: job-
ban illeszkedne a felhaszndlo vilagahoz, az egyes feliiletek lennének azonnal,
felhasznalok szamara érthetd modon elérheték. Ezzel nem segiti Nielsen 10-es
szabdlydnak megvaldsuldsat, ami nemcsak azt jelenti, hogy legyen a feliileten
elérhet6 dokumentacio (sok oldalas PDF, amely elhelyezése egyébként a varo-
sok kotelezettsége is®), hanem azt is, hogy megfeleld vizudlis és egyéb segitség
legyen elérhet6 ott, ahol sziikséges: mouse overre (kurzor ravitel esetén meg-
jelend szoveg) és egyéb, helyben elérhet6, konnyen érthet6 magyarazatok.

Az oldalon tobb alapszabdly sem érvényestl (Nielsen 4, 9, 10 heurisztikai).
A bankkartyas fizetés egyel6re nem érhetd el, am 6sszességében az oldal op-
timalisan szervezett és tobbnyire megfelel a hivatkozott heurisztikaknak és
aranyszabalyoknak. Ennek egyik alapja lehet az is, hogy az oldalt elkésziilése
alatt, a tervezés soran tobbszor is teszteltették. A honlap nyilvanosan elérhetd
tesztizemben mikodott 2018 majusa és 2018 oktobere kozott, amelyek soran
kapott felhasznaloi visszajelzéseket a honlap fejlesztése soran a fejlesztok
felhasznaltak.

Az oldalt ugyan csak hivatali alkalmazottakkal tesztelték, tehat nem a
megfeleld célcsoporttal , mégis lett pozitiv hatasa. Ez egyébként (hivatali al-
kalmazottakkal teszteltetni) a tapasztalataink szerint altalanosan jellemzé a
kozigazgatasban, és a hamis konszenzus vagy egocentrikus attribucios elfo-
gultsag miatt problémas. Errdl a befejezd fejezetben irunk bévebben.

7 Miskolc Megyei Jogu Véaros Polgdrmesteri Hivatala 2018. janudr 1. napjatdl biztositja Ugy-
felei részére az elektronikus ugyintézés lehet6ségét valamennyi olyan tigytipus tekintetében,
ahol a jogszabdly személyes megjelenési kotelezettséget nem ir eld. Az Akr. rendelkezései
szerint az ugyfél altal kezdeményezett iigyek kérelemre indulnak, ezért nyilvanvaléan azok
a formanyomtatvanyok keriiltek honlapunkon publikélasra, amelyek erre alkalmasak (ANYK
keretprogram, vagy az E-dnkormdanyzat Portdl haszndlataval). Az tigyfél altal kezdeményezett
ugyekben a Polgdrmesteri Hivatal elektronikus hitelesitéssel ellatott valasza (érdemi dontés
vagy példdul hidnypotlas) az ugyfél (igyfélkapu vagy cégkapu) tarhelyére (BKSZ) érkezik. Az
elektronikus ugyintézés fenti mdédszere a Polgdrmesteri Hivatal dltal nem szabadon valasz-
tott metédus azokat az Eiisztv. annak végrehajtdsi rendelete, és az Akr. szabalyai hatarozzak
meg - tobbnyire kogens mdédon” — Miskolc, Dr. Maddcsi Imre kiegészitése

® Az elektronikus ugyintézésre vonatkozd, 6ndllo tajékoztatd dokumentum publikaldsara
vonatkozod kotelezettséget az Elsztv. és végrehajtasi rendelete irja eld, és lényegében meg-
hatdrozza annak strukturdlis és tartalmi kovetelményeit is. Valamennyi nevesitett tigytipus
almentiben az tigyfelek részére a SZUF strukturalis meghatarozottsagaval egyez6 ligyleiras
taldlhato, amely osszefoglalja az ligytipusra vonatkozo jogszabdlyi rendelkezések, valamint
az elektronikus ligyintézési lehetdségek fontosabb ismérveit. A killonallo elektronikus tigyin-
tézési tdjékoztato meglétét a NEIH kiemelten ellendrzi, igy annak alkalmazdasatdl, és lényegi
strukturajatol eltérni a Polgdrmesteri Hivatalnak nincs lehetdsége” — Miskolc, Dr. Maddacsi
Imre kiegészitése.
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Szeged

Hatter

Szeged Megyei Jogu Varos Polgarmesteri Hivataldban az atlagos munkatarsi
létszam 350 f6. A munkavégzéshez sziikséges hardverallomany és az ezt
uzemeltetni képes munkatdrsi allomany kompetencidja, a Bevezet6ben hi-
vatkozott BM kutatas szerint megfeleld. A tudas- és tartalommenedzsment
szoftvereket hasznalok szama 61 f6, mely biztato tartalomgazdalkodast felté-
telez az internetes kommunikaciok soran.

A telepiilés tobb honlapot tizemeltet: www.szegedvaros.hu és a www.sze-
ged.hu-t, az utébbi inkdbb hirportal. Ezenkivil tobb varosi intézménynek van
sajat holnapja. A www.szegedvaros.hu honlap csoportositva szolitja meg a cél-
csoportokat példaul lakosok, turistak, befektetdk.

»  Szeged
gw Portal AN

Turisztikai oldal Allampolgari oldal Befektetdi oldal Hirek

~~ Latnivalok ~~E-Ggyintézés ~~ Fejlesztések ~~ Szeged.hu
w Programok o E-kdzgyllés w~ Szolgiltatasok w~ Szegedi Tukor
o~ Sz3llashelyek «~ Fejlesztéseink «~Munkatgyi korkép «~ R4di6 88
~~Menetrend o~ Gépjarmi elszéllitas o~ Epitési szabdlyzat

11. abra: www.szegedvaros.hu (Utolsd elérés: 2019. 02. 02.)

A teleptilés portalja masodik generacios, informdacios portal. Tematikaja-
ban, felépitésében is azt a célt szolgalja, hogy minél jobban kiszolgalja a 1a-
togatok informacios igényét. A fejlécben — kevésbé konnyen észrevehetden
— érhetdk el a kozosségi feliiletek. A szolgaltatasok propagalasa megfeleld, az
oldalrol elérhetd kozszolgaltatasok szama magas. Az oldalon a teleptiilésre vo-
natkozo6 adatok teljesek, a kozérdeki informdacidk mennyisége megfelel6. A
hirek frissek, mennyiséguk kielégitd.

A keres@ablak a keresés utan tobb oldalnyi strukturdlatlan talalatot ad ki,
és a pontositasat, sziikitését kés6bb mar nem ajanlja fel, igy az olykor nagy ta-
lalati eredmény csak uj kereséssel sztikithetd Az uigyfélkapcsolat min6sége fej-
leszthetd, az interaktiv kommunikacidra csak bizonyos témakban ad modot.
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A szervezeti egységek, vezetdk és ugyintéz6k telefonszamos és e-mailes
elérhetdséggel is szerepelnek. A telepiilési képvisel6k e-mailben kereshettk
fel. A tajékozodast hasznos linkek segitik, tematikus csoportositasban. Az Uigy-
félfogadas rendje elérhetd, a képvisel6testiilet névsora megtalalhato. A kép-
visel6k beosztasa és elérhet0sége adott. A hivatali uigyintézéshez letolthetd
nyomtatvanyok rendelkezésre allnak, sok tigyleiras szerepel.

E-Uigyintézés az online Urlapok segitségével a regisztraciot kovetéen hasz-
ndalhato.

Az idépontfoglalas a weblapon nem biztositott.

A felolvashato megjelenést az oldal nem tamogatja, valtoztathaté betiimé-
ret funkci6 van. Mozgassérilteknek, koordinacios problémakkal kiizd6knek:
egér kivaltasa, hangvezérld interfész, tetsz6leges varakozdsi id6 az interakci-
0k soran nem kerult beépitésre.

A Hivatal kommunikéciojdban nem kezeli kiemelten a hatranyos helyzetl
csoportokat.

A https://www.szegedvaros.hu/ informdacioszolgaltatdo webhely. A latogato
elegendd informaciot szerezhet a szolgaltatasokrol (angol nyelven wz azon-
ban csak a turisztikai informaciokra korlatozodik). A teleptilési szolgaltatasok
széles skalajarol érhetd el informacio (példaul szocialis-kulturalis ellatérend-
szer, egészségugy, kozrend sth.), igaz, sok esetben ures, vagy hianyos oldalak-
kal taldlkozunk. Szdmos atlinkelési lehet6ség biztositott a helyi szolgaltatok
honlapjara, ahonnan még tobb informéciot nyerhetiink ki. E-kdzigazgatasi
szolgaltatasként letdlthetd formanyomtatvanyok lelhet6k fel (bar azok nem
tematikusan, hanem alfabetikus sorrendben kovetik egymadst.) Elérhet6 to-
vabba a szegedi elektronikus ad6zasi rendszer is, melyhez elektronikus for-
manyomtatvanyok és szdmlaegyenleg lekérdezési funkcio is csatlakozik.

A szegedvaros.hu tervezése, fejlesztése, tesztelése

Szegednek 2003 janudarjatol van sajat weboldala.’ Korabban mar létezett ugyan
a szeged.hu oldal, de az nem a varos tulajdonaban, hanem magankézben volt.
Ez a felulet most (2019 nyara) a Hirek linkre kattintva érhet6 el.

A jelenleg elérhet0 verziot 2015-ben kezdték el tervezni és 2016 majusban
indult el. Az oldalon az e-kozigazgatdasi funkciok 2006 juliusatol érhet6k el. Ez
és a varos weboldala két kiilon feliileten talalhaté, mindkett6t kiilon is tervez-
ték. Elektronikusan nem lehet tigyet intézni a feliileten, errdl csak ,,informaci-
Ot tudnak szerezni az dllampolgarok és bizonyos esetekben nyomtatvanyokat
tudnak letolteni és otthon kitolteni. A dokumentumok PDF formatumuak” —
mondta el a feltilettel kapcsolatban Sandor Jozsef.

’ Szeged varosanak fejlesztésével kapcsolatos kérdéseinkre Sandor Jézsef informatikai cso-
portvezetd valaszolt.
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Az oldal 1étrehozasanak célja a szegedi allampolgarok tajékoztatasa volt,
célcsoportja minden feln6tt magyar allampolgar. A fejlesztés soran nem vet-
tek figyelembe akadalymentességi szempontokat, és idegennyelvii verzié nem
késziilt.

Az oldal tervezése soran a tartalom volt az els6dleges szempont, és ,a
grafika sokkal tdbbszor valtozott, mint az oldal strukturaja. Minden tartalmi
véltozast egy hivatalon beliili egyeztetés eldzott meg, az Ugyfélszolgalatunk-
ra beérkezett visszajelzéseket is figyelembe véve. De mindenképpen fontos a
jogszabalyi hattér szem el6tt tartasa, ami az utobbi id6kben nem kevés mér-
tékben valtozott”. A navigaciora nem készilt kilon terv, a mentpontok elne-
vezésekor ,,a jogszabalyokat vették figyelembe (...).”

Az oldal fejlesztése soran nem kérdezték meg a célcsoport tagjait, csak ,,kol-
legakat vontunk be a szakirodaktol”. Az oldalt nem vetették ala felhasznaloi
tesztelésnek, csak ,informatikailag és szakmailag volt tesztelve” (ez a kettd
nem ugyanaz).

Az e-kozigazgatassal kapcsolatos feliileten az elérhetd funkcidk sorrendjét
sem tesztelték, igy azokat talalomra sorrendezik, és nincsenek tekintettel arra
sem, hogy mely szolgaltatast hanyan vesznek igénybe. A tervez6k sem az oldal
kialakitasakor, sem pedig a kozigazgatasi funkcid sorrendezésekor nem vol-
tak tekintettel a korabbi analitikai adatokra.

o
n Sty
g -— E-iigyintézés AN
™ o
~ Ugytipusok ~ Testiletek ™ Kozzététel ™ Tirsadalmasitds

~~ Onkormanyzati Hivatali Portsl hasznilata (OHP) Adatkezelési tijékoztatd

Téjékortatd az elektronikus Ugyintézésrs|
-~

~~ Akdzterlletrs elszillitott gépkocsik igye
~~ Anyakdnyvi Ogyek

o~ Beiskolizdsi timogatis Sotootiiazzen b hogy mindd 156
szolgitatést haszndlhasson!
~~ Birtokhdboritds, birtokvédelem

~~ Fakivigisi engedély
Hamég nincs jelszava, vélasszon a
«~ Gybgyszertimogatis regisztriciés lehetSségek kdzol!
~~ Hagyatéki eljiris
Elfelejtett jok
~~ Helyi iparGzési ad6

AdéIroda
-

12. dbra: Szegedvaros.hu e-ligyintézési feliilete (Utolso letoltés: 2019. julius 22.)

A fejlesztés soran a tervezésbe nem vontak be a felhasznalokat, de elemez-
ték az oldalon 2006 6ta elérhetd online kérd6iv adatait. A kérd6iv egy korabbi,
papiralapu kérdéssor online valtozata, 2006 6ta nem aktualizaltak és 2016 6ta
nem elemezték az onnan beérkezd valaszokat sem. A kérddiv javitdsa, aktua-

lizalasa évek ota aktudlis kérdés.
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Felhasznaloi — vélhetden sporadikus és valtozo mindségi — visszajelzéseket
is ezen (irlapon Kkeresztiil, és az Ugyfélszolgalat segitségével kapnak. Az oldal
tulajdonosai tisztaban vannak azzal is, hogy az oldal hibaja a tobbnyelviség
és az online Ugyintézés hidnya, ezek fejlesztése évek dta téma.

A szegedvaros.hu és az eservices.szeged.eu oldalak elemzése Nielsen heu-
risztikdi és Shneiderman aranyszabalyai segitségével

A szegedvaros.hu oldalra érkezve négyféle feliiletet érhet el a felhasznald,
desktop és mobil valtozatban is. Az oldalrdl elérhetd aloldalak stilusukban,
forma- és szinvilagukban teljesen eltérdek. Ezek kozé, a ,,Hirek” képre kattint-
va érhet6 el a szeged.hu oldal is és az

»Allampolgari oldal”-ra kattintva pedig a helyi hivatalos hireket tartalmazo
feltlet. Az e- Gigyintézésre kiilon, direkt link vezet. Ugyanezt a feliiletet kiilon-
b6z6 aloldalakrol kilonb6z6 nevekre ,uigyintézés” ,e-ligyintézés” kattintva
érhetjuk el.

Zavaro tényez6, hogy az egyes oldalak se szin- és formavildgukban, se tar-
talomfelépitési rendszerik (mentstruktura jellege és annak megjelenitése)
tekintetében nem egységesek. Ezaltal, a teljes feltiletet 6sszességében tekintve
nem valosul meg Shneiderman 1. aranyszabalya, miszerint ,, Torekedj a kovet-
kezetességre. Kovetkezetes terminologia, grafikai megjelenés, miikodés, keze-
1ési mod”.

N
> Szeged 10.000Ft (o) NS
Varos F iskolakezdési tamogatas
Honlapia _Separt. \ minden szegedi altalanos Online uslap, s
Pl k Ty iskolas gyereknek.
- haninisen, & heptel
HIVATAL SZOLGALTATASOK OGYINTEZO TURIZMUS - KOZERDEKD ADATOK VAGYONNYILATKOZAT ADATVEDELEM

— Onkorméanyzat tisztségviselsi

— Onkermanyzati képviseldk

- Kozgydlések Keresés

— Szeged bnkormanyzati valasztokeraletei 2014

— Frakeiék

— Bizottsigok

« Nemzetiségi onkorményzatok

— Rendeletek w

—~ Ugyintézs

— Kozzététel

- Palydzatok, keretek

- Szeged MIVO 4lldsajantatai
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— Tobbségi nG gazdasagi tarsasagok v mR -

vakacioé 2019 - programfuzet e
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13. dbra: Akkora az oldalon a legérdiild ment, hogy egy atlagos monitor
(1920x1080 pixel) nem tudja megjeleniteni. (Utolso letoltés: 2019. julius 22.)

Szeged varos honlapjan az azonnal lathatd leginkdbb problémas részlet,
hogy a legordilé ment olyan hatalmas, hogy nem lathato teljességében, igy
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az alul elhelyezked6 linkek nem is érhetdk el, mar egy kozepes felbontasu mo-
nitoron sem. Mobilon csak hosszas gorgetéssel érhet6 el minden mentpont, a
képerny6 also felén gorgetve.

Amennyiben elrontottunk valamit és vissza szeretnénk 1épni a f6oldalra, a
bal fels6 sarokba kattintva nem Szeged varos honlapjara, hanem a kezdd gytij-
téoldalra jutunk. Ez alapvet6en ellentmond azzal, amit az online feliileteken
megszoktunk visszalépés esetén.

Az Onkormanyzati elektronikus tigyintézés oldalon tébb, kézponti kozigaz-
gatasi video is elérhetd, amelyeken felhivjdk a figyelmet arra, hogy milyen
ugyeket lehet mar online elintézni. A videdk azt nem mutattdk be, hogy az
egyes ugyeket hogyan intézziik, csak az adott funkci6 elérhet6ségérdol tajékoz-
tatnak. Kevésbé szerencsés, hogy csak a ,,mit” mutatjdk, és a ,hogyan”- t nem.
Az ugyintézéssel kapcsolatban részletes tajékoztato sem érhet6 el.

A szegedvaros.hu és az eservices.szeged.eu oldalak felilletének nyelveze-
te nem egységes (ligyintézés, e-ligyintézés), a rendszer sok esetben nem jelzi
egyértelmiien, hogy merre tartézkodik éppen a felhasznald. Igy nem érvénye-
sul Shneiderman 1-es és Nielsen 1-es szamu heurisztikdja sem. Az oldal nyelve-
zete egyértelmien a kozigazgatasét tukrozi, a ,Kozzététel”, ,Tarsadalmasitas”
sth. olyan mentipontok, amelyek érthet6bbek lennének példdul mouse over se-
gitséggel vagy egyszeriibb, kozérthet6bb fogalmazassal. A feliilet mind széhasz-
nalatdban, mind felépitésében a hivatal logikajat tikrozi, de még abban sem
mindig egyértelmd. Erre példa, hogy ugyanaz a funkcié mas-mds megnevezés-
sel tobbféle linkrdl érhetd el, példaul ,Ugyintézés”, ,e-ligyintézés”. A feliileten
az alabbi szabalyok nem érvényestlnek: Nielsen 2, 3, 4, 8, 10 és Shneiderman 1.

Nincsen lehetdség a feliileten a visszalépésre és nem érvényestuilnek a plat-
formspecifikus tervezési mintak sem.

Az oldalnak nincsen mas nyelven is elérhet6 verzidja, csak a magyar, emel-
lett az akadalymentesitett feliilet sem felel meg az azzal kapcsolatos ISO-sza-
balyoknak."

Elemzésink nem részletes, egy kutato végezte azt el, és semmiképpen sem
teljes kord, igy csak a legalapvet6bb szempontokat taglalja igen roviden. Nem
néztuk at tehat a teljes fellletet, de a jelzett problémak mar néhany aloldalt
attekintve is vissza-visszatérok voltak.

Lathato, hogy Szeged onkormanyzati és e-ligyintézési fellilete a jelzett
aranyszabalyoknak és heurisztikdknak a legtobb helyen nem felel meg, de
ezeket a problémakat, 6sszezavaro tényez6ket mar egy egyszeribb, alacsony
résztvevoi szammal'' elvégzett felhaszndaloi teszteléssel is ki lehetett volna
szUrni, vagy legalabbis a mennyiségiiket csokkenteni, az irdnyelveket pedig a
tervezés soran megismerni, attekinteni, majd alkalmazni.

1% B6vebben lasd: Szantai Karoly: Nem az akaddlymentes verzié a megoldas (2011, 2013)
https://www.akadalymentesweb.hu/2011/08/nem-az-akadalymentes-verzio-a-megoldas/

1 Jakob Nielsen szerint mar 5-8 résztvevével s érdemes tesztelni, b6vebben: Jakob Nielsen, 2000.
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Szombathely

Hatter

Szombathely Megyei Jogu Varos Polgarmesteri Hivataldban az atlagos munka-
tarsi létszam 233 6. A Hivatal szamitogépes kornyezetérol elmondhato, hogy
a munkadllomdasok kimagasloan jo min6ségliek és a munkavégzéshez sziiksé-
ges informatikai kornyezet is kiemelked6 (max. 2 éves). A munkadllomasokat
folyamatosan cserélik vagy ujitjak fel annak érdekében, hogy a legkorszertibb
kornyezetet tudjanak biztositani a felhasznaldknak. A jelenlegi portaluk fej-
lesztését megel6z6en varosi szinten végeztek felméréseket a lakossag koreé-
ben, és ezen felmérési eredmények feldolgozasaval készitették el 2014-2015
évben.

A varosi portal 2009, 2010, 2014 és 2015 évben az Ev honlapja dijat is el-
nyerte, valamint a szombathelypont 2014-ben az év applikdcidja dijat kapta.
A felmérések, kutatdsok eredményekeént a fejlesztés kezdetekor kiillonvalasz-
tottdk az 6nkormdny/hivatal, valamint a varos életével osszefiligg6 lakossagi,
turisztikai szolgaltatasokat. Az 6nkormanyzat/hivatal kapcsan fontos informa-
ciok a szombathely.hu feliilleten, mig az egyéb Szombathelyt érint6 (turisztikai
latnivaldk, gasztronomiai, szallas, sport, szabadidd, hasznos) informaciok a
szombathelypont.hu és ennek a mobilapplikacids feliiletén érhetdk el.

H Szombathely.hu =R ® e Q
_‘,‘ (Dszépitsik egyiltt Szombathelyt!
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Kozgydlés Onkorményzat Ugyintézés Intézmények A segftés vrosa

KOZGY(LES

EKOZGYOLES VAGYONNYILATKOZATOK
E-BIZOTTSAG BIZOTTSAGOK
KOZGYOLES TAGJAI HATALYOS RENDELETEK

14. dbra: www.szombathely.hu (Utolsé elérés: 2019 februar 2.)

A http://www.szombathely.hu/ informadcidszolgaltaté webhely. A telepiilési
szolgaltatasok széles skalajardl érhetd el informacid (példaul szocidlis-kultu-
ralis ellatorendszer, egészségligy, kozrend sth.). A hirek frissek, mennyiségiik
kielégit6. A teleptiilésre vonatkozo adatok teljesek. A kezddoldal kozéppontja-
ban a hirek, programok, aktualitasok allnak.
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A szombathely.hu hivatalos jelleget kifejezd, egyértelm(l cimmel rendelkezik.

A testuleti ulésekrdl az ,e-kozgyllés” mentponton keresztil érheték el
relevans dokumentum: rendeletek, hatarozatok, jegyzékonyvek. Az onkor-
manyzat nagyszamu stratégiai dokumentumai is rendelkezésre allnak.

A kozérdekd adatok kilon mentpontban taldlhaték meg, a menipontra
viszonylag konnyen rdbukkanhatunk. A szombathely.hu oldalon angol és né-
met nyelven csak a koszontd érhetd el, a tobbi tartalom, mivel onkormanyzat/
hivatal informdcidkat tartalmaz alapvet6en csak magyar nyelven.

A honlaprol a teleptilési Facebook-oldalra linkelhetiink (a Facebook-oldal
nincs a honlapba integralva).

Az oldal a felolvashato megjelenést nem tamogatja, de van valtoztathato
betliméret, szinbedllitasilehetség, navigacids segitség funkcié a mozgassérul-
teknek, koordinacids problémakkal kiizd6knek. Egér kivaltasa, hangvezérld
interfész, tetsz6leges varakozasi id6 az interakciok sordn nem kertlt beépités-
re. ,Fogyatékos-barat” technikai megoldasokat alkalmaznak, melyeket a Vas
Megyei Vakok és Gyengénlatok Egyesiletének szakmai kozremiikodésével
dolgoztak ki. Sarga-fekete megoldas elérhetd az oldalon, kialakitdsahoz helyi
szakembereket kerestek meg, és az altaluk kivalasztott résztvevikkel tesztel-
ték azt.

A Hivatal kommunikaciojaban kiemelten kezeli a hatranyos helyzetl
csoportokat. A portdl akadalymentes valtozatanak létrehozasba bevontak a
Vas Megyei Vakok és Gyengénlatok Egyestletét. A szombathely.hu honlapon
ugyanakkor a WCAG akadalymentességi vizsgalatok nagy hibaszamot mutat-
nak, valdszintileg a felolvaso szoftverek és egyéb akadalymentesitést végzd
eszkozok nehezen tudjak a honlapot kezelni.

A hivatali Ggyintézéshez letolthetd nyomtatvanyok rendelkezésre allnak,
sok ligyleiras is szerepel. E-ligyintézést ligyfélkapu keresztiil, ANYK program
igénybevételével és a letolthet6 nyomtatvanyok segitségével végezhetink. 1d6-
pontfoglalds az egyes szervezeti egységnél megadott telefonos egyeztetéssel
lehetséges. Amennyiben rendelkeziink audiovizualis eszkozokkel (mikrofon,
webkamera, hangszoro) és Skype-fiokkal, az iigyintézdnkt6l kozvetlen modon
kérhetunk felvilagositast, tobbféle témakorokben. Szamos tigymenettipus ér-
het6 el elektronikus uton a lakossag és a vallalkozasok szamadra, igy elektroni-
kus Ugyintézés is tobb tertleten valosulhat meg.

A sombathely.hu tervezése, fejlesztése

Szombathely weboldala 1996 6ta létezik. Az elmult évtizedekben nagyon sok
atalakitdson ment keresztil, a jelenlegi portalrendszer tervezését 2014-ben
kezdték el. Ennek koncepcioja az volt, hogy kilonvalasztottdk egymastol a
kozigazgatassal 0sszefliggl teruleteket és a varost érintd egyéb részeket (tu-
risztika, gasztrondmia, kultura, sport stb.). A két rendszer atjarhatdsaga alap-
elvaras volt a varos részérol, ennek tiikkrében fejlesztették a szombathely.hu és
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a szombathelypont.hu oldalakat. Ennek értelmében a szombathely.hu oldal-
ra kattintva alapértelmezésként a kozigazgatassal 0sszefligg6 elemeket talal-
hatjuk meg, azonban a ,szombathelypont” banneren keresztil eljuthatunk a
madsik nagy teriletinkre, amely a varos életével dsszefligg6 tartalmakra kon-
central. A SzombathelyPont mobilapplikaciét kimondottan a varosban €16k és
turisztikai célbol oda érkezd latogatok érdekében fejlesztették ki, amely tobb
olyan megoldast is takar, ami segiti a tajékozddast a varosban, és altala barki
kozvetleniil, gyorsan tud naprakész informdciéhoz jutni.

Az oldal tervezésével, fejlesztésével kapcsolatosan Keringer Zsolt osztaly-
vezet( allt a rendelkezésiinkre, az 6 informadcioi alapjan mutatjuk be az oldal
tervezéseét, fejlesztését.

A rendszer kialakitdsanal els6dlegesen a publikdlandd adathalmazt és a
leend6 szolgaltatasok korének felmérését végezték el, és ennek megfeleléen
alakitottak ki a fejlesztési alapelveket és tartalmi elemeket. A grafikat tekintve
els6dleges céljuk volt, hogy letisztult és konnyen értelmezhet6 feliiletet hoz-
zanak létre. A navigacio esetében a varosvezetés jol kezelhet6 és atlathato
felliletet szeretett volna latni. Az oldal tulajdonosainak elmondasa szerint a
latogatottsagot sajat fejlesztésli programmal nézik, és ezzel kérnek le statisz-
tikakat.

»A rendszer fejlesztése soran egy szlik szakmai gardat alakitottunk ki, ahol
az informatikai szakemberek mellett az adatbazis gazdak is bevonasra kertl-
tek, valamint a grafikus tervez6i csapat is részt vett a koncepcio és a gyakorlati
kivitelezésben.(...) ,,A rendszer bevezetése el6tt természetesen teszteléseket is
elvégeztink (...), amelyek végrehajtasaba alapvet6en a szaktertileten dolgozo
kollégakbdl (teriiletenként 2-3 f6) valasztottuk azokat, akik a fejlesztés soran is
kozremtuikodtek a feliilet kialakitasdban” — mondta el Keringer Zsolt. A honla-
pon szerepld kozigazgatasi szolgaltatasok kivalasztasa tekintetében lakossagi
vélemeényeket is begyujtottek, telefonos interju és online kérdoiv segitségével.

A feluletet igyekeznek allandoan naprakészen tartani. Ezen keresztil kap-
nak rendszeresen észrevételeket is a felhasznaloktdl, amelyek egy részét
figyelembe veszik és beépitik a fejlesztés soran. A tervezés soran nem volt
lehet6ség kutatasokra.

A szombathely.hu elemzése Nielsen heurisztikdi és Shneiderman aranysza-
balyai alapjan

Az egyes aloldalak szinvilagukban és tipografidgjukban is komplett, jorészt
egységes képet mutatnak, és a vizsgalt heurisztikaknak, néhany kivételtdl el-
tekintve alapvet6en megfelelnek.
Az ligyfelek szamadra a legtobb infroméaci6 az Ugyéntézés aloldalon érhetd el.
Szukséges volt a kotelezd jogszabalyok, bankszamlaszamok felsoroldsa, il-
letve az e-Papir és az elektronikus Ugyintézésrol rovid tajékoztatas adasa. Az
oldal tulajdonosainak elmondésa szerint figyelembe kellett venni, hogy ,,azok
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az ugyfelek, akik nem képzettek informatikailag, is értsék és megtalaljak a
keresett igyeket”. Elmondasuk szerint nem okoz gondot az tigyfelek szamara
a nyomtatvanyok megtalalasa, kivalasztasa. Ezt nem tudtdk sem tesztelésre,
sem felhasznaloi visszajelzésekre alapozni.

n Szombathely.hu =mmEE W e
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15. abra: Hivatali uigyintézés aloldal. (Letoltés: 2019. augusztus 1.)

Az Ugyintézés oldalrol elérhetd Elektronikus tigyintézés link oldalén a tény-
leges tartalom (6nkormanyzati addtiigyek intézése) pedig egy hosszu (27 oldalas,
mas oldalakon mar latott) PDF-re mutat, amely a bekezdés cimével ellentétben
nem onkormanyzati addigyek elektronikus tigyintézésérol szol, hanem egyéb
ugyekben (is) igyinditasrol, folyamat végigvitelérdl. Az oldal tulajdonosainak el-
mondasa szerint ezt a 27 oldalas PDF-et kozpontilag meghatarozott forméaban és
modon kellett kozzétenni (pont ezt és pontosan igy) és az nem a helyi iigyintézés
része. Ebben a formaban azonban sajnos a legkevésbé sem mondhat6 kényel-
mesen és optimalisan hasznalhatonak. Megoldas lenne egy jol kereshetd sugo,
altalanos keres6, vagy még inkdbb egy konnyen hasznalhato, egyértelmii és se-
gitOkeész feliilet, ahol nem kérdés a szohasznalat, sem pedig a végigjarando folya-
mat. Ilyet azonban csak részletes kutatas és tesztelések mellett lehet 1étrehozni.

Az oldal akadalymentes feliilete nem felel meg az azzal kapcsolatos ISO-
szabvanyoknak (Szantai, 2011). Az oldal tulajdonosai szerint mikodéképes az
oldal, felolvasészoftverrel hasznalhatd. Azt a tényt, hogy ett6l figgetlenil még
nem akadalymentes a feliilet, el tudjak fogadni. Ugyanakkor hozzatették, hogy
anyagi forras hidnyban nem tudjak tovabbfejleszteni

Pozitivumként érdemes megemliteni, hogy az oldalon tobbféle szindsszeté-
tel valaszthato, illetve a betliméret is bedllithatd. Kevésbé nevezhetd pozitiv-
nak a ,beszédes link”, amelyben a ,vakbarat” kifejezéssel élnek, amely sértd

lehet a célcsoport tagjai szamara: http://www.szombathely.hu/vakbarat/
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Hivatali igyintézés
Elektronikus tigyintézés az E-nkormdnyzat portalon Hiatal Ugyincézes / Kapesolods
onkormanyzati adéiigyekben [ slsnoscas .

szolgaltatas (2018. januér 1-t5l)

Elektronikus Ugyintézés az E-6nkormdnyzat
portdlon 6nkorményzati adélgyekben

Altaldnos téjékoztatd az E-onkormanyzat portal hasznélatahoz

Az 6nkorményzati ASP rendszert igénybe vevs telepilések az E-dnkormanyzat portalon (korabbi nevén: Onkormanyzati hivatali
portél) keresztiil biztositjsk Ggyfeleik szdméra az 626 é Sitats Acsatolt &

részletesen bemutatjuk a szolgéltatés dltalinos elemeit, igénybevételének feltételeit.

Kapcsolédd dokumentumok

Programok G

azE: portalon
(application/pd, 3.85 Mb, letdltve 33 alkalommal)

{ Vissza az el6z5 oldalrm

F Kovessen minket Facebookonis  Felhivisok  Ertesitések [l

16. dabra: Elektronikus ugyintézési lehet6ség és a hozza letolthetd magyarazo, 27
oldalas PDF. (Letoltés: 2019. augusztus 1.)

Ami a vizsgalt szempontokat illeti, nem érvényesil az oldalon Nielsen 9-es
és 10-es aranyszabalya sem. Az uigyintézésr6l szold 27 oldalas letoltheté PDF
sem feltétlentl konnyiti meg a helyiek életét (hosszu, nem életszerti). Ezzel — a
Nielsen heurisztikdban szerepld — megallapitassal az oldal tulajdonosai nem
értettek egyet. Szerintik az oldalnak olyannak kell lennie, hogy sugo hasznala-
ta nélkiil is érthet6 legyen, és maximum ugyintézési, bonyolult feliilethez lehet
szuikséges a sugo vagy az interaktiv iigyintézés estén. Ezzel teljesen egyetértink.
Ugyanakkor a hivatkozott Nielsen-i heurisztika arrol szdl, hogy kérdés-bizony-
talansag esetén helyben, azonnal elérhetdk legyenek kisebb-nagyobb hintek,
segitségek, és a meniiszinten strukturalt, kereshetd sugo-dokumentacio.

Nem konnyiti meg a felhasznalok , hogy a feliileten nem-szokvanyos, meg-
szokott logdk lathatok (1asd példdul a 17-es dbra also részén lathato logo sort).
A vizualis feliiletek tervezése soran a vonatkozo szakirodalom (Chiranjeev et.
al 2002) szerint érdemes ugyanis olyan logdkat (lehet6ség szerint pont ugy
és pont azokat) hasznalni, amelyeket a felhasznaldk jol megszoktak és emiatt
azonnal meg is értenek. Azt a megolddast pedig, hogy a tervezdk tervezik meg
és/vagy valasztjak ki a logokat (mivel 6k természetesen értik, hiszen 6k ter-
vezték, ezzel szemben a felhasznalok szdmara nem feltétlentl egyértelmuiek)
nem javasolja a szakirodalom. A szombathely.hu oldalon (web és mobilapp)
szerepld logok nehézkesebben érthet6 volta mar egy egyszerlibb felhaszna-
16i teszt soran is kidertul(hetett volna). A logok értelmezése soran ugyanakkor
segitséget jelent az, hogy mouse overre megjelenik a mentiipontok tartalma,
megnevezeése (desktopon igen, mobilon ez az opcié nem realis).

A logokkal kapcsolatos megallapitdsunkkal az oldal tulajdonosai nem ér-
tettek egyet, szerintilk minden logét minden felhaszndalé tokéletesen ért, és
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ugyanazon logok szerepelnek a Kozgyulés oldalon a felsd és az also sorban. Ez
igaz is, de ez mindaddig fel sem tlint nekiink, amig nem hivtak fel ra kiilon a
figyelminket. Ennek oka az lehet, hogy formara ugyanazok ugyan a logok, de
inverzben szerepelnek. A fehér alapon turkizt latni nem ugyanaz, mint a kék
alapon fehéret, de ez csak egy aprobb észrevétel. Ugyanakkor el kell ismer-
nunk: valoban nehézséget jelenthetett dltalanosan elterjedt logot taldlni olyan
tartalmakhoz, mint kozgytlés vagy ugyintézeés.

FA sombathelyhy  —mez & e a
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17. abra: Menupontok Szombathely weboldalan, a Kézgytilés aloldalon: a logok
csak mouse over felirat segitségével értelmezhetdk. (Letoltés: 2019. augusztus 1.)

Az oldalon a magyar mellett angol és német nyelvii opcid is van, de az igy
elérhetd aloldalak csupdan a polgadrmesteri koszont6t tartalmazzak. Ez azon-
ban helyi dontés volt, miszerint csak olyan részeket forditottak le, amelyek
nem érintik a hatdsagi tartalmakat.

A Kkézirat zarasakor (2019 szeptember) az oldalon belil, két aloldalon két
killonb6zd polgarmester koszontGje is elérhetd, a kordbbi polgarmester, Dr.
Puskas Tivadar hosszabb koszontével, az uj polgarmester, Dr. Nemény Andras
pedig még csak képpel szerepelt a feliileten.

Tiszaujvaros

Attekintés

Tiszaujvaros Polgarmesteri Hivatalaban az atlagos munkatdrsi létszam 76 f6.
A munkavégzéshez sziikséges hardverallomany mennyisége és mindsége jo,
a gépek tobb mint 50 szazaléka két évnél fiatalabb. Tiszaujvarosban az egyik
legmagasabb az egy fore esd adoerd-képeség, igy az 6nkormanyzat is nagyobb
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koltségvetésbol gazdalkodik. Ennek kovetkezménye, hogy az éves informati-
kai keret — a hivatal méretéhez és a PC-k szamahoz képest — viszonylag magas-
nak mondhato, igy korszertsitésre, fejlesztésre jocskan adédnak lehetdségek
a hivatalban.

A http://www.tiszaujvaros.hu/ masodik generacios informadcidszolgaltatod
webhely. A telepulési szolgaltatasok széles skalajarodl érhet6 el informacio
(példaul szocidlis-kulturdlis ellatorendszer, egészségugy, kozrend stb.). Sza-
mos atlinkelési lehet6ség biztositott a helyi szolgaltatok honlapjara, ahonnan
még tobb informaciot nyerhetink.

A kozosségi kapcsolodas, a kozosségi tartalmak felhaszndlasi lehetdsége
el6tt egyeldre zart az oldal. Ugyfélszolgalat nincsen, id6pontfoglalds okma-
nyirodai uigyintézés esetében lehetséges. Hirlevél, vendégkonyv nem talalhatd.

Virosfilm ® Galéria 3k
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18. dabra: www.tiszaujvaros.hu (Utolsé elérés: 2019. februar 02.)

Az oldal tematikusan rendszerezett, mentielemei kozott kissé nehéz a na-
vigdlas. A nyitdlap grafikus és szoveges mentpontokat is tartalmaz. A féme-
nuk mentipontjai aloldalakra irdnyitanak, ahonnan nem lehet visszatérni a
fémenitibe, ujra kell kezdeniink a keresést. Az oldalkép tiszta, am az oldal a
hivatalos jelleget kifejezd, egyértelmd cimmel nem rendelkezik. Az aloldalak
kozil kettd kozigazgatasi informdciokat hordoz (A mi varosunk, Onkorméany-
zat), kettd pedig idegenforgalmi és gazdasagi informdaciokat nyujt (Legyen a
vendégunk!, Vallalkozzon nalunk!).
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Keres6ablak a fooldalon talalhato. A keresés pontositasat, sziikitését felajanl-
ja, igy az olykor nagy taldlati eredmény konnyen sziikithet6. Az tgyfélkapcso-
lat mindsége magas szint(, az interaktiv kommunikacio eszkozeit alkalmazzak,
mivel panasz, 6tlet bejelentésre kiilon feliiletet hoztak létre az oldalon (,,Uzen-
jen nekunk!”). Ingyenes z6ldszamos telefonos bejelentévonal is miikodik.

A kezddoldal kozpontjdban a hirek, programok, aktualitdsok allnak, me-
lyek frissek. Emellett a kezd6oldalon az Eurdpai Unios palyazatokrol, a helyi
kozalapitvanyrol, a helyi médiarol és egyéb kozérdekd informaciokrol tajéko-
zodhatunk.

Az oldalon akadalymentesités cimén sarga-fekete megoldas érhet6 csak el,
és informaciot is csak magyar nyelven tartalmaz. A felolvashaté megjelenést
az oldal nem tdmogatja, braille interfész nem szerepel, valtoztathato betimé-
ret funkci6 van.

Mozgéssérulteknek, koordinacids problémakkal kizd6knek: egér kivalta-
sa, hangvezérl6 interfész, tetszéleges varakozdasi idd az interakciok soran nem
kerult beépitésre.

Az oldal nagy hatranya annak egyértelmi lassusaga (Google PageSpee-
dInsights). Ugyintézést végezni a portal iigyfélterminéljan lehet, online mo-
don (Elektronikus

Tajékoztatd Rendszer - http://ugyfelterminal.tujvaros.hu/). Letolthet6
nyomtatvanyok, tigyleirdsok allnak itt rendelkezésre.

A honlap kiilén aloldalardl érheté el az Onkormanyzati Tdjékoztatd Rend-
szer, melyben az 6nkormdanyzati munkaval kapcsolatos dokumentumok 6sz-
szesitetten taldlhatok meg (a testiileti iilések el6terjesztései, jegyzokonyvei, az
onkormdanyzati rendeletek és hatarozatok).

Tovabbi szolgaltatasként a honlap ujabb aloldalardl érhet6 el a Dokumen-
tumtar.

Ebben korulbeltl 17 000 dokumentum szerepel a helyi énkormanyzati
cégekrdl, intézményekr6l. A dokumentumok egy része nyilvanos, a lakossag
vagy az egyes intézmények részeére is elérheto.

Szamos ugymenettipus érhetd el elektronikus uton a lakossag és a vallalko-
zasok szamara, igy elektronikus tigyintézés valosulhat meg tobb tertileten is.

A tiszaujvaros.hu tervezése, fejlesztése, tesztelése, UX szempontok

Tiszaujvaros 2001 6ta tizemeltet sajat weboldalt.”” Az els6 verzi6 statikus for-
maban tartalmazott informaciokat a varosrol a helyi lakosok és turistak sza-
madra. 2017 oOta az 0sszes sajat tulajdonu weboldalt kozpontilag szerkesztik és
uzemeltetik: ez a kézirat elkésziltekor 17 kilonb6z6 weboldalt jelent.

*" A weboldallal kapcsolatos informdcidkat Kiss Csaba informatikai munkatdrs, a Tiszaujva-
rosi Polgdrmesteri Hivatal részér6l bocsatotta rendelkezéstinkre.
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A vizsgalt oldallal - tiszaujvaros.hu — kapcsolatban az 6nkormanyzat rész-
rél elmondtdk, hogy a tervezés folyamatdba az érintett tertilet szakembere-
it bevontak, a tervezés és fejlesztés folyaman egyszerre folyt a tartalom és
a grafika fejlesztése, egymashoz illesztése. Az oldalt tesztelték is, ,,az érintett
felhaszndlok egyes csoportjaival”, ez azonban ,.egy 5-10 f0s csoport jelentett,
f6leg cégen (6nkormdnyzaton) belili felhasznalokkal, akik «civilben» hasz-
naltdk az alkalmazasokat. Ok voltak azok, akik egyes funkcidkat sajat adata-
ikkal leteszteltek és a visszajelzéseik alapjan javitottuk az alkalmazdasokat.”
Az allamilag fejlesztett ligyintézési feltileteket is tesztelték, ,,egy helyi ad6zasi
nyomtatvanyt probdltam végigvinni, (sikertelentl :) )”. A fejlesztésekkel kap-
csolatban jellemz6en kis 1étszamu csoportok véleményét kérték ki.

A kész szolgaltatasokat tesztelték is, de ez csupan etikus hekkelésben és
terhelési probakban mertlt ki. A latogatoi szamot folyamatosan figyelemmel
kovetik Google Analytics segitségével.

Elektronikus szolgaltatasokat 2017-ig fejlesztettek az oldalon, de ez csak
alapszintl funkciokban mertlt ki. Egy, az 6nkormanyzati, kozigazgatasi fel-
adatokat ellaté szolgaltatas prototipusat is elkezdték tervezni, ,,de a 2018. év-
ben kotelez6en bevezetett allami ASP rendszer ennek egy részét okafogyotta
tette”.

Az 6nkormdanyzatok szamadra kotelezd elektronikus tigyintézési felileteket,
mivel nem 6nkormdanyzati feladat, az 6nkorméanyzatok készen kaptak. Sem a
tervezésbe, sem a fejlesztésbe vagy a tesztelésbe nem vontdk be 6ket.

Tiszaujvaros tehat igen széles korben tizemeltet tajékoztato oldalakat, va-
rosi mobilapplikaciot (CityApp Tiszaujvaros) és igen jelentds osszegeket kolt
az informatikai infrastrukturara. 2018. évt6l az allam megjelent mint e-koz-
igazgatasi szolgaltatd ,kotelezOen igénybe vehet4” szolgaltatasokkal, ami az
onkormdanyzatok ilyen irdnyu erdfeszitéseit semmissé tette és igen besziki-
tette az ilyen irdnyu fejlesztéseket. Ami megmaradt onkormanyzati e-kdzigaz-
gatdsi jogkor, az onkormanyzat altal adhat6 kategdria. Tiszaujvaros is, mint a
tobbi 6nkormdnyzat, arra var, hogy az allam a meglévd eszkozeit milyen mér-
tékben teszi elérhet6vé az egyedi igényeikhez. Emiatt most az e-kozigazgatas
le nem fedett teruleteivel kapcsolatosan varakozo allasponton vannak. Tisza-
yjvaros iparosodott volta miatt az ott él6 szakképzett lakosok magas szama és
a varosban prosperal¢ vallalati kultura miatt mindig magas volt az igény az
elektronikus tajékoztatasra, az ilyen tipusu elektronikus tigyintézésre."

Tiszaujvdaros weboldala, Nielsen és Shneiderman heurisztikai alapjdan

A weboldal feliiletei nagyjabol egységesek, végigvonul rajta a — nem konzisz-
tensen haszndlt — csempés feliilet. Ez igaz a mobilos verzidra is.

3 Kiss Csaba informatikai munkatdrs, Tiszaujvaros, Et.al.
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A fejlécben talalhato hamburger meni mentpontjai csak kattintasra jelen-
nek meg és tinnek el. Mentipontjai konnyen kovethetdk. Ugyanez a bontdas —
menustruktura — a mobilos feliileten is lathato.

Az oldalon lathaté csempék kattintdsa-koppintdsa a mindkét feliileten ne-
hézkesebb, mint megszoktuk: a képre huzva az egeret, el6szor megvaltozik a
kép, megjelenik ismét a link szovege. A teljes feltletre azonban igy sem lehet
kattintani, hanem csak megjelen6 a szovegre és a link-ikonra. Ez a megoldas —
mégpedig a tervezési minta — igy ellentmond Nielsen 4. heurisztikajanak.

Tiszajvirrey

HET £S FEL TONNA
HULLADEK

<, A

| B s b

CIRA HALASZLEFGZ0 FESZTIVAL

UJRA HALASZLEFGZO FESZTIVAL

19. abra: Csempék hasznalata az oldalon. (Utolso letoltés: 2019. julius 30.)

Az 6sszes aloldaltol kett6 kiillonbozik, és gyanithatéan az azokon talalhato
informdcidk indokolhatjdk ezt, az Elektronikus tgyintézés vagy E-kozigazga-
tasi feltilet43 és Tiszaujvaros Polgarmesteri Hivatal aloldala.

A ,Jarasi hivatal” linkre kattintva pedig egy mer6ben mas stilusu és felépi-
tésd, kulso, kozponti feliiletre érkezik a felhasznalo.

Ugyanitt, a ,Tiszaujvaros polgarmesteri hivatal” linkre kattintva szintén
mas felépitési oldalt talalunk (1asd: 20-as abra).

Qo

Tiszadjvarosi Polgarmesteri Hivatal

Utburkolat javitésa

‘TankSnyvidmogatés

EIEGES Iskolakezdési timogatds

Aut6buszjfratok a Halfszléf525 Fesztivilra

Parkolsi rend a HaldszI6f626 Fesztivélon
Pélyézat - Uszodamester

Z51d nvényi hulladék

20. abra: Tiszaujvarosi Polgarmesteri Hivatal, aloldal. (Utolso letdltés: 2019. julius 30.)
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A négy oldal osszefoglalo értékelése

Bar a legnagyobb varosok oldalan egyre tobb elektronikusan intézhetd tiggyel
taldlkozunk, az oldalak vezérlgelve nem a szolgaltatasok virtualis térbe he-
lyezése, illetve a koz0sségi bolcsesség felhasznalasa a telepiilési problémakra.
Dont6en megrekedtek a masodik generacios webhelyeknél, azaz az informa-
cioszolgaltatas, ugyinditds, igymenet-mozzanat vallaldsa vonulatndl, kiegé-
szitve az allami rendszerek oldalba integralasaval (SZEUSZ szolgéltatasok).
Valamennyi oldal feltételez el6zetes felhasznaloi kozigazgatasi tudast, mely-
nek hidnya esetén a kerestk és a felhasznaldi feltletek (megfeleld részletes-
ségii és felépitési sugoval, mouse over segitséggel sth.) nem veszik le a terhet
a felhasznalo vallarol. Nehézséget okoz a fejlesztés sordn, hogy a kozigazga-
tasi Urlapok a jogszabdlyok alapjan késziilnek, tehat az énkormanyzatoknak
nincs joga azokban maddositast eszkozolni.

Nehézséget okoz az is, hogy a felhasznaldk segitése jorészt kimertil a tobb-
szor is emlitett, sokoldalas, kotelez6en kozzéteendd kozponti PDF letoltési le-
hetdségével.

A legnagyobb magyar varosok — kivétel nélkul - rendelkeznek e-kozigazga-
tasialoldallal, azonban az egyes Uigyek intézését sem biztositjak egyforman. Az
altalunk vizsgalt portdlok a hazai gyakorlat legjobbjai kozé tartoznak, azon-
ban b6ven van rajtuk is fejlesztési potencial. A kisebb telepiiléseknél — igy az
orszag egészét tekintve —ennél 1ényegesen rosszabb a helyzet. Majdnem mind-
egyik valamilyen autentikdciot (tébbnyire tigyfélkapus belépést) igényel' az
online eljarasok feltarasahoz. Az online eljarasok pedig vagy kimertilnek egy
(ANYK-s) nyomtatvany Kitdltésében' vagy az e-papir szolgaltatasban. Ezeket
a megallapitdsokat mds tanulmdanyok is alatdmasztjak (Hoffman et. al. 2018.)

A nagyvarosi honlapok kulsejikben, struktirajukban egymastol teljesen
eltérnek, igy a varosi kozigazgatas logikaja webhelyen keresztiil nehezen len-
ne tanulhat6' (példaul egy varosvalté allampolgarnak).

A vizsgalt feliletek lathatéan, tobbnyire igyekeznek kovetni az aktudlis
design trendeket, vizudlis értelemben szebbek, attekinthet6bbek, mint ko-

A Szombathely.hu oldal részérdl ezzel kapcsolatosan Keringer Zsolt megjegyezte, hogy ,,a
jogszabdly 2018. januar 1-t6] rendelkezik az elektronikus kapcsolattartds mddjarol” és a va-
rosoknak ezt kell alapul vennie, még ha az az tligyfeleknek kényelmetlenséget is jelent sok
esetben. Elmondasa szerint a ,,masik alapprobléma, hogy a GDPR is olyan feltételeket szab,
ami nem segiti éppen el a konnyebb elektronikus kapcsolattartédst”.

1 Keringer Zsolt hozzatette: ,,a nagyvarosok tekintetében ez iddig az ANYK volt a prioritas
kozpontilag. Mi Szombathely vonatkozasaban mér elkezdtiik az IFORM (Urlapok hasznalatét,
mert ez év masodik felétdl engedélyezték. A jogszabdlyban is meg van hatarozva miket és
milyen technoldgia alapjan hasznalhatunk. Tehat ez (a helyzet — szerk.) nem énkormaényzati
hiba vagy mulasztéds, hanem jogszabalyi megfelelés betartasa!”

%0 régebben volt egy torekvés az egységes szerkezet megalkotdsdra hivatali tigyintézést
illet6en, amit el is készitettink MJVSZ vonalon, de sajnos nem lett ebb6l semmi. Akkor hat
varos kozremiikodésével csindltuk meg” — tette hozz4 szintén Keringer Zsolt.
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rabbi verzioik. Ugyanakkor a tervezés-fejlesztés-tesztelés menete legtobbszor
némiképp elavult és pénzhidnnyal kiizd, igy — Miskolc kivételes megoldasa-
tol eltekintve — rendre tapasztalhato a visszatérd karos fejlesztési és kutatasi
gyakorlat, példdul amikor a készul6 feliiletet tesztelik ugyan, de azt az 6n-
kormanyzati alkalmazottakkal teszik (,,elképzeltem, hogy helyi lakos vagyok”
vagy ,arra kértik a tesztel6 «alkalmazottakat», hogy képzeljék el, hogy he-
lyi lakosok” (sic!)). Ugyaniebbe a kategoridba tartozik, amikor a tervezdk az
egyeztetés, tesztelés helyett a ,,jozan mez6gazdasagi észjarast” kovették. Ezzel,
a kozigazgatasban is altalanosan jellemz6, egyébként karos és nem tul ész-
szerU gyakorlattal kapcsolatosan a rendelkezésre 4lld szakirodalom tanusaga
szerint a fejleszté barmennyire is szeretne, sohasem tud a felhaszndalo fejével
gondolkodni. Tobbek kozott azért nem, mert eltéré szakmai hattertik van, el-
téro tapasztalataik, eltér6 mentalis modelljuk.

UX-szakembereként és kutatoként végzett munkank pontosan ezen a fel-
tevésen alapul: kilonbozink a felhasznaloktdl. A nekiink megfelel6 feliiletek
nem feltétlentil azok a felhaszndloink szamadra is: nem tudjuk megitélni a fel-
hasznaldi feliilet mindségét csupan az alapjan, hogy mi kedveljik vagy értjik-e
a terveket. Ugy tesztelni egy feliiletet, hogy feltételezziik, mi vagyunk a felhasz-
naldink, téves ut. Ezt a pszicholdgia hamis konszenzushatasnak (vagy egocent-
rikus attribucids elfogultsagnak)''nevezi (Ross et. al. 1977, Raluca, 2017). Mivel
at adott feliilet felhasznaldi nem mi vagyunk, mindig sziikséges tesztelni a ké-
szul6 feluletiinket is a felhasznalok megfelelGen kivalasztott célcsoportjaval.

Ha ez a fajta tesztelés, ugyfélkozpontu hozzadallas kimarad a fejlesztéshdl,
el6fordulhat, hogy a kész feliilet nehezebben érthet, helyenként — felhasz-
naloi és kutatoi szemmel nézve is — némileg zavaros. Pedig a most bemuta-
tott kutatasban feltart problémak nagy része néhany egyszertibb felhasznaloi
teszteléssel is kiszlirhetd lett volna. Kulonosen igaz ez Szeged varos webolda-
lara, ahol a teljes fejlesztés soran egyszer sem beszélgettek a felhasznaldkkal
és a ,jozan paraszti észjarasra” alapoztak. Az pedig, hogy a tesztelés mennyi-
ben teheti jobba a feltileteket, jol mutatja Miskolc és Szombathely weboldala-
nak példaja, amelyeken alapvet6en viszonylag jol (az 6sszes koziil a legjobban
Miskolcon) érvényesilnek a hivatkozott aranyszabalyok és heurisztikak. A
szabdlyok univerzdlis jellegét és 1étjogosultsagat jol mutatja, hogy ugy valt
ennyire jol hasznalhatdva a feliilet, hogy az azt fejlesztok, elmondasuk szerint
nem is tudtak e szabdlyok 1étezésérol, nem hasznaltdk azokat tudatosan (se).

Tesztelni tehat mindenképpen érdemes, mégpedig a fejlesztés teljes folya-
matban, a megfelel§ mddszertannal, megfeleld résztvevokkel. Ez nem csak azt

7 () az onkiszolgalo torzitdsok egyik fajtdja: az emberek vagy csoportok szivesen feltéte-
lezik, hogy attitlidjeik, véleményeik, értékeik vagy viselkedésmddjuk valojaban egybeesik az
emberek tobbségének attitlidjeivel, értékeivel, nézeteivel és viselkedésével. A hamis konszen-
zus elmélete szerint hajlamosak vagyunk azt gondolni magunkrol, hogy ,,normélis emberek”
vagyunk, ami magaban foglalja azt a viselkedést is, hogy fontos vonatkozasokban hasonl6ak
vagyunk a korulottink levé ,legtobb emberhez” (Radula, 2017).
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jelenti, hogy a fejlesztés aktualis szakaszahoz illeszkedd modszertant érdemes
valasztani, hanem azt is, hogy az adott modszertan alkalmazasa soran jol va-
lasztjuk ki kutatasi alanyokat is: vagyis nem az dnkormanyzati alkalmazot-
takkal, sem a csalddtagjainkkal vagy programozodkkal végzink felhasznaloi
tesztelést, hanem valddi allampolgarok, helyi lakosok részvételével.”

Tobbszor felmertlt az a gondolat is, miszerint leginkabb az dllampolgarok-
nak kellene jobban ismernitik a jogszabaly altal meghatarozott kotelezettsége-
iket és megtanulni jol hasznalni a feliileteket, novelni a digitalis érettségiiket,
képzettségiiket (digitalis irastudasukat). Itt roviden utalnank vissza a Beveze-
tésben bemutatott és citalt 2018-as NMHH felmérés eredményeire, miszerint a
16 évesnél iddsebb internetezék 77-72 szazaléka mar online tajékozodik és va-
sarol is, 52 szazalékuk online bankol, és csupan 37 szazalékuk haszndlja az on-
line kozigazgatasi ligyintézési lehetéségeket. Ugy véljiik, az elmaradas oka nem
a felhasznalok alacsony digitalis irastudasa, hanem az, hogy a kozigazgatasi fe-
liletek jellemzden kevésbé jol hasznalhatdak, nehezen érthet6 a nyelvezetik.
Problémat jelent a felhasznalok szamadra az is, ha minden esetben a jogszabaly-
ban szerepeld kifejezéseket hasznaljak az online felileten (lasd példaul menii-
pontokis), és felépitésiik a hivatali gondolkodast koveti, fogalmazasuk bonyolult
sth.. Ugyanigy problémas az is, hogy a weboldalak akadalymentes verzidja leg-
tobbszor nem felel meg az alapvet akadalymentességi szabalyoknak.

Igazi kihivasnak tinik mindez a kozigazgatas szamara, bar j6 megoldasok
mar most is lathatoak, 1dsd a bemutatott varosi oldalak egy részét vagy a hi-
vatkozott két nagyobb allami példat. A felhasznaldi feliletek UX-szempontu
létrehozdsanak fontossaga mellett érdemes utalni a plain language sziikség-
szerU térhoditasara is: a kozigazgatasi szféra sem teheti meg, hogy idével ne
legyen tekintettel arra, hogy az allampolgarok igénylik az egyszertien megfo-
galmazott gondolatokat, konnyen érthetd szovegeket (1asd: vilagosbeszed.hu).

¥ Az idénként eléfordulé szemléletet jol mutatja egy név nélkiili, kutatas soran velink meg-
osztott fejlesztdi idézet: ,,A tesztelések esetén szerintem itt masrol beszéliink. A lakossagnak
a portalt alapvet8en nem lehet bemutatni, mert ez elvaras!!!! A szakmai és jogi elvarasokat a
lakossag nem tudja, igy igazi tesztelésre bevonni ennek ismeretében lehet nehézkes lenne. Mi
bevonunk sajat csalddunkbdl embereket, hogy nézzék meg, de szerintem az elektronikus gy-
intézés esetén a jogszabalyi megfelelést 6k nem tudjak! A BANK sem szokott bevonni senkit a
sajat izletmeneteinek tesztelésébe!” (Szerzd megj.: a banki weboldalakat mara csak kizaro6lag
komoly, részletes felhaszndloi tesztelések utan publikaljak).
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