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Kormdnyzati torekvések

az 4llam tdrsadalmi kapcsolatainak
Gjradefinidldsdra: az integralt
tigyftélszolgilat kialakitdsa'

Az orszdggy(ilési képvisel6k 2010. évi dltaldnos valasztdst
kévetden a kétharmados tdmogatdsi tobbséget szerzett Kor-
mdny szinte azonnal hozz4ldtott Magyarorszdg Ujjdszervezé-
séhez és rendszerszer(i dtalakitdsdhoz. A magyar kozigazgatds
még ugyanebben az évben meginditott dtfogé korszertsitése,
reformja mogote kiemelt célként jelent meg az tgynevezett
szolgdltat$ kozigazgatds és a ,, /6 Allam” erésitésének szandé-
ka, és a méretiikben nagyrészt mar teljes reformot koveteld
politikai elgondoldsok szémos, egy-egy teriilet teljes 4ralaki-
tdsdt magdban foglalé programban 6ltdteek testet.?

A magyar kozigazgatds tudomdny nemzetkozi hir(i, emb-
lematikus miivelje, Magyary Zoltdn nevével fémjelzett
Kozigazgatds-fejlesztési Program keretet adott a kozigazgatds
megUjitdsinak, meghatdrozva annak céljait, a célok elérésé-
hez sziikséges beavatkozdsi teriileteket és sziikséges intézke-

! Kézirat lezdrva: 2015. mdrcius 25.

> Az Uj Széchenyi Terv célja a foglalkoztatds dinamikus bévitése, a pénz-
iigyi stabilitds fenntartdsa, a gazdasdgi ndvekedés feltételeinek megteremeé-
se, valamint hazdnk versenyképességének javitdsa az uniés pdlydzati rend-
szer segitségével, @ Széll Kdlmdn Terv célja Magyarorszdg dllamadéssdgdnak
kezelhetd szintre csokkentése, illetve Gjratermel8désének megakaddlyozs-
sa, mig a Magyary Program az igazsdgiigyi és nkormdnyzati reform mellett
a 2011-ben a J6 Allam megteremtése érdekében inditott hirom jelentds
igazgatdsi program egyikeként a kizigazgatds teljes reformjdt célozza meg.

déseket.> Magyary 1942-ben kiadott miivében a kozigazga-
tds reformjinak elkeriilhetetlenségérdl ir: ,A kozigazgatds
és dllami berendezés terén sok kérdésben van lehetdség és
szitkség nagy fejlédésre. Kizigazgatdsunknak komoly reform-
ra van szgiiksége. A magyar kozigazgatdsnak az eredményesség
kovetelményér kell eldtérbe helyeznie és mitkidését annak szol-
gilatdba dllitania. Ez csak feliilrél kiinduld hatdssal jarhatja dr
az egész kizigazgatdst.”™ E feliilr6l kiindulé hatds elsédleges
célja az Alaptorvény XXVI. cikkében’® foglaltaknak megfelels-
en az dllami m(ikodés hatékonysigdnak, a kozszolgélratdsok
szinvonaldnak emelése volt, kiemelt stratégiai célként jelslve

3 Magyary Zoltdn Kézigazgatds-fejlesztési Program (MP 11.0), A Haza
tidvére és a Koz szolgdlatdban, Bevezetd, Kozigazgatdsi és Igazsdgiigyi Mi-
nisztérium, 2011. janius 10. A Program célkittizései magukban foglaltdk a
szervezeti megujitdst, a dereguldciét, a kdzigazgatdsi eljdrdsok egyszer(isité-
sét, az adminisztrativ terhek csokkentését, az esélyegyenléség biztositdsdt, a
j6 tigyfélkapcsolat kialakitdsdt, az elektronikus kézigazgatds kiterjesztését,
a kdzszolgdlati életpdlya megalkotdsat.

* MAGYARY ZOLTAN: Magyar kizigazgatds, a kizigazgatds szerepe a xx. sz.
dllamdban, a magyar kozigazgatds szervezete, miikodése és jogi rendje, 639. ol-
dal, Kirdlyi Magyar Egyetemi Nyomda, Budapest, 1942.

> Az dllam — a miikodésének hatékonysdga, a kozszolgdltatdsok szinvonald-
nak emelése, a kiziigyek jobb dtldthatisdga és az esélyegyenldség elémozditdsa
érdekében — tirekszik az iij miiszaki megolddsoknak és a tudomdny eredménye-
inek az alkalmazdsdra”
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meg az lgyfelek igényeit és érdekeit figyelembe vevd, tigyfél-
kézpontd szolgdltatd miikddés kialakitdsdt egységesen magas
szinvonalt, mindenki 4ltal hozzéférhetd szolgdltatdsok nyuj-
tasa dleal.

A Magyary Programban hangsilyozottan keriilt megfo-
galmazdsra, hogy a kozigazgatds szervezeti megujitdsinak
legfontosabb részét a teriileti kozigazgatds teljes szervezeti
megujitdsa képezi, amelynek elsg 1épéseként 2010. szeptember
1-jével Gjra létrejoteek a megyei, févarosi kozigazgatdsi hivata-
lok, majd ezeknek a bdzisdn 2011. janudr 1-jével megkezdiék
miikddésiiket a megyei, f8vdrosi kormdnyhivatalok mint a
Kormdny 4ltaldnos hatdskor( teriileti dllamigazgatdsi szervei.®

Ezzel egyidejlileg megkezdddott az dllam mdsik legna-
gyobb alrendszerére, az 6nkormdnyzatokra vonatkoz szabd-
lyozds dtalakitdsa is. Megtortént az 6nkormdnyzatok addssé-
gdnak rendezése — hiteltartozdsuk dllami devallaldsa —, dllami
kapcsolatrendszeriik, feladat- és hatdskoreik tjragondoldsa.”

Ezzel az dnkormdnyzatok feletti ellendrzési jogkor intéz-
kedési, felfiiggesztési és amennyiben sziikséges, ,,kvdzi” nor-
mapdtl6 jogkért is jelentd feliigyeleti jogosultsdggd véltozik,
melyet a Kormdnyhivatalok gyakorolnak.®

A viltoztatds mdsik f§ irdnya az 6nkormdnyzati feladat-
rendszerben gyakorlatilag a rendszervéleds 6ta megfigyelhetd
dualitds — dllamigazgatdsi és Snkormdnyzati feladatok egytit-
tes jelenléte és elldtdsa — felszdmoldsa és az dllamigazgatdsi
feladatoknak az dllami szervezetrendszerbe toéreénd dttelepi-
tése volt. A jérdsi dllamigazgatdsi szint kialakitdsdval — mely-
nek keretében 2013. janudr 1-jével kialakitdsra keriiltek a
jardsi hivatalok’ — megtortént a helyi koziigyek és az dllam-
igazgatdsi tigyek szétvilasztdsa az Snkormdnyzatok és a jérdsi
kormdnyhivatalok kozott.

Az el8zmények vdzlatos ismertetésébdl ldthatd, hogy ,a je-
lenleg is zajlé dtalakitdsi folyamat egyszerre érint feladat- és ha-
tdskiri, kozjogi, kizszolgdltatdsi, fejlesztéspolitikai, és nem utol-
s6 sorban kizigazgatds-foldrajzi, telepiiléskapcsolati kérdéseket.
E komplexitds révén a struktirdk megudltoztatdsa egyszerre bir
hatdssal az dllampolgdrok életkoriilményeire, mindennapi életé-
re, éppiigy, mint az dllammal kapcsolatos alapvetd tapasztala-
taikra. Az dllami kizfeladarok ellitdsinak gyakorlata mellett
ugyanis megvdltozik a hatalomgyakorlds mddszere és térbeli
struktirdja is.”™

Jelen tanulmdny tdrgydnak szempontjibdl ezek koziil fon-
tos megemliteni azon el6zményeket, amelyek a kozigazga-

¢ Magyary Zoltdn Kozigazgatds-fejlesztési Program (MP 11.0), A Haza
tidvére és a Koz szolgdlatdban, 3. A Magyary Program beavatkozdsi teriile-
tei, Kozigazgatdsi és Igazsdgiigyi Minisztérium, 2011. janius 10.

7 Magyarorszdg helyi énkormdnyzatairdl sz6l6 2011. évi CLXXXIX.
torvény

# Magyarorszdg helyi 6nkormdnyzatairdl sz6l6 2011. évi CLXXXIX.
torvény 127. §-a alapjan a Kormdny a helyi nkorményzatok tdrvényességi
feliigyeletéére felel§s miniszter irdnyitdsdval, a kormdnyhivatal Gtjén bizto-
sitja a helyi 6nkormdnyzatok torvényességi feliigyeletét.

? A jérdsok kialakitdsdrdl sz6l6 1299/2011. (IX. 1.) Korm. hatdrozat; a
jérdsok kialakitdsdrdl, valamint egyes ezzel dsszefiiggd torvények médosi-
tdsdrol sz616 2012. évi XCIIIL. tdrvény; a jérdsi (f8vérosi keriileti) hivatalok-
rél sz616 218/2012. (VIII. 13.) Korm. rendelet

' GyimEst PETER: Jdrds kirbejdrds: A mikroregiondlis dllamigazgatdsi
szint igazgatdstudomdnyi szempontbél, 74. oldal, Uj Magyar Kézigazgatds, 5.
évfolyam 9. szdm, 2012. szeptember

tds-fejlesztés és a teriileti dllamigazgatds dralakitdsdt célozedk
és célozzdk, amelyek tapasztalatai, eredményei alapot adnak
a kovetkezd idészak munkdjihoz is.

A korszert tigyfélszolgilati igény megjelenése
és az igény kielégitésére tett torekvések

A ,,J6 Allam”fogalma komplex igényt — az dllami m{ikodéssel
szembeni kdvetelést - tdmaszt, mely kifejezi, hogy ,,a kizjé ér-
dekében és keretei kizotr az dllam a legmegfelelébb médon szol-
gilja az egyének, kizdsségek és villalkozdsok igényeit, valamint
a versenyképességet: az dllam jogszerii és méltdnyos egyensiilyt
teremt a szdmtalan érdek és igény kizort, e célbol igényérvénye-
sitést tesz lehetdévé. A Jo Allam énérdeke, hogy a kizjd érvénye-
sitésére minden koriilmények kozitt és hatékonyan képes legyen,
azaz megteremti a hatékony joguralmat, ennek részeként a ha-
tékony és ésszerdi intézményi miikodést. Fontos, hogy az dllam
céljair és miikodésér megismerhet6vé kell tenni.™

A Program dltal kifejezésre jut — a politika meghatdrozé
szerepldi részérdl is — annak felismerése, hogy az dllampol-
gdroknak az dllamrdl alkotott képét, véleményér dontden
meghatdrozza az, amikor tigyeik intézése sordn kapcsolatba
keriilnek az 4llammal, s ezdltal képet alkotnak annak md-
kodésérdl, tdrsadalmi kapcsolatairdl. Kivdnsdguk és egyben
jogos elvardsuk is, hogy tigyeiket a lehetd legkisebb id6- és
energiardforditdssal, hatékonyan, gyorsan és egyszertien in-
tézhessék, és ebben a kozigazgatdsi eljdrds dlal az dllam se-
gitséget nyujtson szdmukra.

Meghatdrozé tehdt, hogy az tigyfelekre mekkora terheket
rénak azok a kozigazgatdsi eljardsok, amelyekkel tigyintézé-
sitk sordn taldlkoznak, s amelyek révén az egyes kozszolgil-
tatdsokat elérik, vagy azokhoz hozzdjutnak. Ennek folytdn
az tgyfélfogalom mdr egy szélesebb konstelldciéban nyer ér-
telmezést. Tdgabb értelemben — a kozigazgatdsnak a hivatali
eljdrdsokban érintett tigyfelein tdl — ide tartozik mindenki,
aki az adott kozigazgatdsi szervezettel a legkiilonb6z8bb sze-
repkdrokben kapcsolatba keriil, mindazon természetes és jogi
személyek, akiknek, illetve amelyeknek bdrmilyen ,dolga
van” az dllami szervekkel, 6nkormdnyzatokkal, kdzszolgélta-
tokkal, amelyek mikodéséére a kozigazgatds a felelds.

»Az digyfélszolgdlar ,dtértelmezése”, a kiilsé kapcsolatrend-
sger teljesebb, tin. kizinségszolgdlati megkizelitése nem csak
magdnak a kizonségnek az érdeke. A kizigazgatdsnak is fontos
az, hogy bdrmilyen mindségben is keriiljon kapcsolatba valaki
adott helyzetben, adott kozigazgatdsi szervezettel, valamennyi
egyéb, relevins szerepében is megfeleld kiszolgdldsban részesiil-
jon. A kizigazgatds azért érdekelr ebben, mert a kozinséggel
vald barmilyen taldlkozds minden tekintetben az . igazsdg pil-
lanata”, amelytél egyrészt az adotr szervezet, szolgdltatds és a
kizigazgatds egészénck megitélése milik. Mdsrészt pedig, e pilla-
natokban dél el, hogy az emberek, szervezetek mennyire lesznek

hajlanddék, képesek, motiviltak egyéb, kiilinbozd kizigazgards-

! Magyary Zoltdn Kozigazgatds-fejlesztési Program (MP 11.0), A Haza
tidvére és a Koz szolgdlatdban, 1. A Magyary Program fogalma, 1.1. A Ma-
gyary Program mifaja, 1.1.1. A Magyary Program helye, Kozigazgatdsi és
Igazsdgiigyi Minisztérium, 2011. janius 10.



sal kapcsolatos szerepeik betiltésére (pl. elmennek-e szavazni,
vdllalnak-e kizszerepet, kozérdekii, onkéntes munkdt, kizre-
miikodnek-e, biznak-e kizszolgdltatdsokban).™*

Az emlitettek fontossdgat mdr a programalkotds id8szaké-
ban elkésziilt helyzetértékel§ munkaanyagok is hangsilyoz-
tak, amikor kiemelik, hogy:

— az 4llam és a lakossdg kapcsolatdban komoly probléma
az tgyfelek tdjékoztatdsinak elégtelensége, ami az em-
berek kiszolgéltatottsigdhoz vezet;

— a hazai gyakorlatban az 4llammal val6 érintkezést és
kapcsolattartdst megneheziti, hogy szinte az dsszes hi-
vatal sajdt eljdrdsokkal, Grlapokkal, szokdsokkal és arcu-
lattal rendelkezik, ami 6nmagdban jelentésen megnehe-
ziti az tgyfelek tdjékozéddsdt és ndveli az eljérdsok id8-
és koltségigényét, vagyis az adminisztrativ terheket;

— a hazai kozigazgatdsban mdr régéra hangoztatottr és
megfogalmazott korszer(sitési célok — mint a haté-
konysdg novelése, egyszerlsités, tigyfélkomfort — még
mindig érvényesek, de Gjakkal egésziilnek ki, és a meg-
olddshoz mdr egy egészen mds eszkdzedr 4ll rendelke-
zésiinkre. Ez utébbiak koziil a legldtvanyosabb az info-
kommunikdciés technolégidk gyakorlati alkalmazdsa,
ami feloldja a szervezeti, térbeli koncentricié kordbbi
természetes kényszerét; azonban

— az elektronikus megolddsok, az internetes tigyintézés
vildgdnak ma mdr sokak szdmdra a mindennapi élet ré-
szét képezd volta mellett az dllam sajdt szolgaltatdsaiban
még alig-alig teremtette meg ennek lehetdségét.

E szdndék megvalésitdsa, realizdldsa sordn kiilénds hang-
stllyal jelent meg egy olyan tobbcsatornds (személyes, elekt-
ronikus és telefonos) integrale tigyfélszolgdlat [étrehozdsdra
irdnyuld kezdeményezés, mely noveli az tigyfelek kozigazga-
tdsba vetett bizalmdt, és igy eldsegiti az tigyfélbardt kozigaz-
gatds alapelvének széleskord, élethelyzetekhez igazitott alkal-
mazdsdt. Az tigyfelek szempontjdbdl elsddleges célkitlizés az
ligyintézés menetének egyszertsitése, ebben pedig a jelenleg
ismert modellek koziil a kormdnyablakok tgynevezett egy-
ablakos (nemzetkozi terminoldgidval: ,,0ne-stop-shop”) rend-
szer(l ligyintézése — tehdt a lehetd legtobb tgyfajtdt érintd
valamennyi, az eljdrdsokkal kapcsolatos cselekmény megté-
telének lehetdsége — felel meg a legjobban.

Uj integralt iigyfélszolgalati megolddsok

Az 4 teriileti kozigazgatdsi rendszer dtalakitdsa, az ezzel
osszefiiggl szervezeti integrdcié az tigyfélszolgédlat rendsze-
rében is valtoztatdsokat kovetelt. Az egyablakos tigyintézés
4ltaldnossd tételének elsd titemében a f8vdrosi és megyei kor-
mdnyhivatalok szervezeti egységeként 2011. janudr 3-4n 29
kormdnyablak" nyilt meg a megyeszékhelyeken és a megyei

12 GASPAR MATYAS: A korszeri digyfélszolgdlati rendszerck szervezése és
mitkidése, Kiegészité tananyag az tigyfélszolgdlati munkatdrsak gyakorlati
tovdbbképzéséhez, 5. oldal, Budapest, 2008.

' A vonatkozd jogi szabdlyozds, a févdrosi és megyei kormdnyhivata-
lokrdl sz616 288/2010. (XII. 21.) Korm. rendelet 21-23/B. §-a, ezen iigy-
félszolgélati helyeket is kormdnyablakként emliti. Tekintettel arra, hogy
a kormdnyablakokrdl csaknem két évvel késdbb — teljes kord tartalom-

jogt vdrosokban a célbél, hogy az dllam a versenyszférdban
is eredményesen hasznositott médszereket és eszkozoket tu-
datosan alkalmazé, versenyképes, korszert tigyfélkapcsolati
feliilettel rendelkezzen. Ezen kormdnyzati integrile tigyfél-
szolgélati iroddk feladatai — tigyfélkapu létesitése, valamint
meghatdrozott tigyekben kérelmek benyujtdsinak lehetdsége,
illetve tdjékoztatds és segitség nyujtdsa azok intézésével kap-
csolatban — kormdnyrendeleti szinten lettek megéllapitva.'

Az els6 generdcids integrilt tigyfélszolgdlati iroddk egyediil-
4lléan hossza tigyfélfogaddsi id8ben, 8:00-20:00 éra kozote
vértdk az tigyfeleket. Megnyitdsuk évében 6sszesen csaknem
300000 tigyfél kereste fel az iroddkat, mig 2012. els§ negyed-
évében az tgyfélforgalom — az eléz8 év hasonlé id8szakdhoz
képest — mdr tobb mint 50%-kal névekedett. A kijel6lt at
helyességét az tigyfelek részérdl tapasztalt magas elégedettségi
mutatdk is visszaigazoltdk, a fenti iddszak alatt az tigyfél-elé-
gedettségi felmérések 95% feletti ardnyt mutattak.

A fejlesztés ezen szakaszdt osszegezve, a kormdnyzati in-
tegrale tigyfélszolgdlati iroddk létrehozdsa az egyablakos
ligyintézés dltaldnossa tételének elsd iiteme volt. A KIUSZI
rendszer életre hivdsdval egy olyan tigyfélszolgdlati hdlézat
kialakitdsa kezd6dott meg, amely alkalmazza az elektroni-
kus tigyintézés dltal biztositott lehet8ségeket, ahol kulturdlt
kornyezetben, a tdrgyi feltételek biztositdsa mellett magas
felkésziileségli tigyfélszolgdlati munkatdrsak segitségével in-
tézhetdk az tigyek.

A KIUSZI rendszer hitrinya azonban, hogy ezen tigyfél-
kapcsolati helyek miikddése szigetszert, feladattartalmdban
hidnyos — tekintettel arra, hogy okmdnyligyintézésre nem
ad lehetéséget —, tovdbbd adds marad szdmos igazgatdsi te-
riillet integréldsdval. Ezen tgyfélszolgdlatok valéjiban érde-
mi tigyintézést nem folytatnak, tevékenységiik csak az dn.
Sfront-office” igyintézés keretében végzett kérelmek befoga-
ddsdra, tdjékoztatdsra, eljdrdsi cselekményekhez valé segit-
ségnytjtdsra és tandcsaddsra korldtoz6édik, mig hdttérirodai
»back-office” kapacitdsuk csekély, lényegében csak az iratok-
nak a — hatdskor gyakorléjdhoz torténd — tovabbitdsat segitd
adminisztricios feladatok elldtdsdt biztositja.

A kormdnyablakok orszdgos hélézatdnak teriileti koz-
igazgatds szingjén torténd dlealdnos kiépitéséhez — mely-
nek célja az egyablakos ligyintézési pontok kozelebb hozd-
sa a potencidlis tigyfelekhez — az alapvetés a Kormdny dltal
2011. szeptember 1-jén elfogadott Kormdnyablakok feldllitdsd-
7ol és az ehhez sziikséges pénziigyi fedezer biztositdsdrdl szdlé
1300/2011. (IX. 1.) Korm. hatdrozatban keriilt rogzitésre, mely
nevesitette a Kormdnyablakok kialakitdsdnak forrdsszerke-

mal — 6ndllé kormdnyrendelet jelent meg, a kormdnyablak terminus tech-
nicus intézményesiilten csak ennek hatdlybalépésétdl terjedt el, mig az els§
titemben megnyilt iigyfélszolgdlatok kormdnyzati integralt iigyfélszolgdlati
irodaként — Gn. KIUSZI-ként, vagy els§ genericiés kormanyablakként —
ismertek.

" A kormdnyzati integrile iigyfélszolgdlati iroddk esetében kordbban
107 tgykérben nyile lehetdség eljdrds meginditdsdra irdnyuld kérelem
eldterjesztésére, 18 tigykorben tdjékoztatds nydjtdsdra, 4 tigykorben pedig
— ligyfél-azonositdst kovetben — internetes kapcsolati lehetdség, szakmai és
informatikai segitség nyutjtdsdra, mig — egyes eljdrdstipusok vonatkozdsi-
ban — iratbeketekintési, valamint iratmdsolati szolgdltatdsi lehetdségének
biztositdsdra.
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zetét és azok biztositdsdnak feleldseit.” A Korm. hatdrozat
rogzitette, hogy a Kormdnyablakok fizikai kialakitdsihoz
szitkséges forrds a ROD, a biztositdsdhoz sziikséges intézke-
dések megtételének felelése a Nemzeti Fejlesztési Minisz-
térium. A projekt azonban nem bizonyult timogathaténak
a ROP keretében beliil. Tekintettel arra, hogy az alternativ
forrdsok biztositdsdval kapcsolatos egyeztetések nem vezettek
eredményre, a hazai forrds bevondsa elengedhetetlenné vilt.
A Kormdnyablakok orszdgos hdlézatdnak rendszere, mely-
nek helyszinei dtaddsdra [épcsézetesen kertiil sor, igy az unids
mellett hazai hdttér finanszirozdssal keriil kialakitdsra.!®

A fejlesztés mdsodik iiteme

A fejlesztés mdsodik titeme az dllami miikddés teriileti re-
formjénak hatékonyabb, kéltségtakarékosabb és — teljes
teriileti lefedettséget jelentd — tigyfélkdzpontd teriileti koz-
igazgatds megteremtésének idejére esett. A fejlesztés irdnya
mentén — melynek a jdrdsi dllamigazgatds kialakitdsa kap-
csdn a meglévd tigyintézési helyszinek megtartdsa és to-
vébbfejlesztése képezte az alapjit — jelentds feladatbdviilés
jellemezte a kormdnyhivatalok tigyfélszolgélati hdlézatdnak
fejlesztését tigyintézési, tigykezdeményezési és tdjékoztatdsi
funkcidikban. A vonatkozé szabélyozds rogzitette az integ-
rale tgyfélszolgalatok elhelyezkedésének paramétereit — az
4llami tulajdont ingatlanok preferencidja mentén — mintegy
kétszeresére novelve az intézhetd tigyek szdmdt.”” A rendszer
tovabbfejlesztésével, a jdrdsi hivatal integrans részét képezd
kormdnyablakok rendszerének egész orszdgra torténd kiter-
jesztésével az els titemnél szélesebb kérben biztosithatd egy-

5 A Kormdny a sziikséges forrdsok biztositdsdval kapcsolatos tovabbi in-
tézkedésekrél az Allamreform Operativ Program 2011-2013. idészakra sz6-
16 akcidtervének elfogaddsdrdl és a 2009-2010. évi akcidterv médositdsdrol
52616 1193/2011. (VI. 15.) Korm. hatdrozatban, az Elektronikus Kozigaz-
gatds Operativ Program 2011-2013. évi akcidtervének és az Elektronikus
Kozigazgatds Operativ Program 2009-2010. évi akciétervének médositdss-
rél sz616 1247/2011. (VII. 18.) Korm. hatdrozatban dontott.

' A Kormdny a 2012. és 2013. évi koltségvetési hidnycél biztositdsd-
hoz sziikséges tovdbbi intézkedésekrdl sz616 1036/2012. (II. 21.) Korm.
hatdrozat 6. pontja értelmében az irdnyitdsa ald tartozd fejezeteknél be-
szerzési tilalmat rendelt el a 2012 és 2013 évre az intézményi beruhdzdsok
keretében torténd butor, személygépjirmd, informatikai eszkdz és telefon
beszerzésekre vonatkozdan, azonban a kormdnyablakok kialakitdséhoz
a rendkiviili kormdnyzati intézkedésekre szolgdlé tartalékbdl toreénd
elirdnyzat-dtcsoportositdsrol szol6 1178/2013. (IV. 5.) Korm. hatdrozat 2.
pontjiban felmentést biztositott a korményablakok fizikai kialakitdséhoz
sziitkséges beszerzések vonatkozdsdban a 1036/2012. (II. 21.) Korm. hati-
rozat 6. pontjdban foglalt beszerzési tilalom alél. A Kormdny az irdnyitd-
sa ald tartoz6 fejezetek koltségvetési szerveinek eszkdzbeszerzéseirdl szol6
1982/2013. (XII. 29.) Korm. hatdrozat 1. pontjéban az irdnyitdsa vagy fel-
tigyelete ald tartozé koltségvetési szerveknél beszerzési tilalmat rendelt el
2014. janudr 1-t6l a beruhdzdsok keretében torténd informatikai eszkdzok
és egyéb tdrgyi eszkdzok beszerzése (butorok, személygépjdrmiivek, telefo-
nok) tekintetében.

7 A févérosi és megyei kormdnyhivatalok feladat- és hatdskoreivel osz-
szefiiggd egyes kormdnyrendeletek médositdsdrdl szol6 212/2011. (X. 14.)
Korm. rendelet 1. § (1) bekezdése, valamint a jdrdsi (févdrosi keriileti) hi-
vatalok kialakitdsdval sszefiiggésben egyes kormadnyrendeletek médosita-

sdrol sz616 174/2012. (VII. 26.) Korm. rendelet 75. § (5) bekezdése alapjén

ablakos tigyfélkiszolgdlds volt a célja, az tigyintézési folyama-
tok 4tldthatdsigdnak biztositdsa mellett.

A jérasi hivatalok szervezeti meghatdrozdsakor az tigyfélki-
szolgélds vonatkozdsdban kiemelt figyelmet kellett szentelni

— az egy igazgatdsi tdrgykorbe tartozd Osszes feladat és
hatdrkér egységesen jdrdsi hivatalhoz torténd rendelé-
sének’®;

— az egy helyen, egy ablakban torténd tigyintézés lehetd-
ségének biztositdsdnak;

— az ligyintéz8k 4ltal nydjtott segitség tigyfélbarde, hoz-
z4értd mddon toreénd nyujtdsdnak, melyhez a felséfoka
képzettség ligyintéz8k szdmdra torténd eldirdsa adott
garancidt;

— a potencidlis tigyfelek munkaidejéhez illeszkedd nyit-
vatartdsi idék meghatdrozdsinak, mely egyediildlls
modon napi 12 6rds nyitva tartdssal, 8:00 és 20:00 6ra
kozote keriile megallapitdsra;

— ajardsi hivatalok és tigyintézési pontok elérhet8ségének,
megkozelithet8ségének fejlesztésének, azok akaddly-
mentessé tételével;

— a nyomtatvényok egyszer(isitésének valamint az 4llam-
igazgatdsi folyamatok 4tldthatébbd tételének;

— valamint a kormdnyablakok horizontilis 4tjirhatésdgs-
nak, azaz a lakéhelytdl fiiggetlen igénybevétel lehetdsé-
gének is.

A feladatdtvételre tekintettel a jardsi hivatal az 4llamigaz-
gatdsi feladatok elldtdsdnak 4ltaldnos hatdskori szerve, tigy-
intézési szintere lett, mely igényt a hatdlyos jogi szabédlyozds
akként jeleniti meg, hogy a jdrdsi hivatal integrile tigyfél-
szolgélatot (a tovdbbiakban: Kormdnyablak) mtkodtet.” Az
Ujonnan megnyitdsra keriil§ kormdnyablakok igy a févdrosi
és megyei kormdnyhivatalok jérdsi (f6vdrosi kerileti) hivata-
lainak a szervezeti egységeiként mikodnek.

A korédbbi tigyintézési helyszinek megtartdsinak alapelve
indukdlta a jardsi hivatal kirendeltsége mint elkiiloniilt szer-
vezeti egység, valamint az {igysegéd fogalom bevezetését,
mely mind az tigyfélszolgdlatok dtstrukturdldsit és fejleszeé-
sét szolgdlta a feladatok szakszer(ibb és gyorsabb elldtdsinak
biztositdsa mentén.?’

Az emlitettek révén az tgyfélszolgdlati fejlesztések jogi,
szervezeti, intézményi és tartalmai keretei az 4j elvdrdsok-
nak megfelelden valtoztak. Az utébb megjelenitett fejlesztési
igény mdr egy osszetettebb, komplexebb szemléletet hordoz,
4ltaldnosan érvényesitendd kovetelményeket fogalmaz meg:

— a fizikai megjelenésre (egységes arculat);

— atartalomra (az 4llamigazgatdsi tigyek kore);

— a foldrajzi-teriileti elhelyezésre (f6vdros, megyeszék-
helyek, megyei jogi vdrdsok, jérdsi székhelyek, okmd-
nyiroddval rendelkezd helyszinek);

8 DR. ZOLD-NAGY VIKTORIA, DR. VIRAG RUDOLE: A teriileti dllam-
igazgatds integrdcidja, 207. oldal, Nemzeti Kozszolgdlati és Tankonyv Kiadd,
Budapest, 2013.

YA jardsi (févdrosi keriileti) hivatalokrol sz6lé 218/2012. (VIII. 13.)
Korm. rendelet 7. § (1) bekezdés

20 DR. Z6LD-NaGY VikTORr1A, DR. VIRAG RuDOLFE: A teriileti dllam-
igazgatds integrdcidja, 206. oldal, Nemzeti Kozszolgdlati és Tankonyv Kiadd,
Budapest, 2013.



— a miikddésre (informatikai hdteér és egységes folyama-

tok) és

— a személyi dllomdnyra (felséfokd képzettség)

egyardnt.

Ennek megfelel8en szamos fejlesztéspolitikai elképzelés 14-
tott napvildgot, amelyek koziil tdbb a megvaldsitdsnak irdnyt
szab6 kormdnyzati dontésben oledtt testet. 2!

A Tdrsadalmi Infrastruktira Operativ Program 2011-13.
évi akcidterve alapjén 2013. janudr 15-én megjelent TIOP-
3.3.1/A-12/2 ,A kézszolgdltatdsokhoz valé egyenld esélyti
hozzdférés megteremtése: akaddlymentesités” cim( pélydzati
konstrukcié a Kormdnyablakok akaddlymentes kialakitdsd-
nak legfontosabb eurdpai unids pénziigyi hdtterét jelenti.

A kormdnyablakok orszdgos hdlézata kialakitdsdnak to-
vébbi eleme a TIOP-3.2.1.-12/1-2012-0001 azonosité szdmu
»Az integrlt rendszer kereteinek megteremtése a foglalkoz-
tatdsi szolgdlat infrastruktirdjénak fejlesztésével” cimd ki-
emelt projekt (munkaiigyi helyszinek). A projekt dltal érin-
tetten, ahhoz kapcsoléddan orszdgosan 12 kozos helyszin
keriil kialakitdsra, amelyek esetében a kormdnyablakok és
a munkaiigyi kirendeltségek azonos ingatlanban, fizikailag
osszefiiggd térben valdsulnak meg.

A KOZOP-2.5.0.-09-11-2013. program keretei kozott tor-
ténik 19 kormdnyablak vasiti pdlyaudvaron toreénd fizikai
kialakitdsa, amelynek célja 19 olyan vasutdllomds kialakits-
sa, ahol egységes arculat szerinti integrélt kormdnyzati tigy-
felszolgdlat is miiksdik.

A MAV Zrt. és a GYSEV Zrt. a projekt kedvezményezett-
jei, mig a Miniszterelndkség — kordbban a Kézigazgatdsi és
Igazsdgiigyi Minisztérium — a miiszaki tervezés instruktora-
ként vesz részt a folyamatban.

A kormdnyablakok hédlézatdnak kialakitdshoz a fentebb
részletezett feltételekhez biztositani szitkséges forrds hazai
léba rendkiviili kormdnyzati intézkedés keretén beliil rendelt
forrdsra, el8irdnyzat maradvdnyokra, valamint miniszteri ke-
retre korldtozédott.”? A hazai forrds biztositdsa nyujt fedeze-

2 Az Allamreform Operativ Program 2011-2013. id8szakra sz616 ak-
cidtervének elfogaddsdrdl és a 2009-2010. évi akcidterv modositdsdrol
sz6l6 1193/2011. (VI. 15.) Korm. hatdrozat, az Elektronikus Kozigaz-
gatds Operativ Program 2011-2013. évi akciétervének és az Elektro-
nikus Kozigazgatds Operativ Program 2009-2010. évi akcidtervének
modositdsirdl sz616 1247/2011. (VIL. 18.) Korm. hatdrozat, a kormi-
nyablakok feldllitdsdrdl és az ehhez sziikséges pénziigyi fedezet biztosi-
tasarél szolé 1300/2011. (IX. 1.) Korm. hatdrozat, a 2012. és 2013. évi
koltségvetési hidnycél biztositdsdhoz sziikséges tovabbi intézkedésekrdl
sz6l6 1036/2012. (II. 21.) Korm. hatdrozat, a korményablakok kialaki-
tdsdhoz a rendkiviili kormdnyzati intézkedésekre szolgdld tartalékbol
torténd elSirdnyzat-dtcsoportositdsrél sz6l6 1178/2013. (IV. 5.) Korm.
hatdrozat, a Kormdny irdnyitdsa ald tartozé fejezetek koltségvetési szer-
veinek eszkdzbeszerzéseirdl szélé 1982/2013. (XII. 29.) Korm. hatiro-
zat, a kormdnyablak-tuddstirral kapcsolatos egyes feladatokrél sz6l6
2039/2013. (XII. 30.) Korm. hatdrozat, a TIOP-3.3.1/A-12/2 kédszdmu
(A kozszolgdltatdsokhoz valé egyenld esélyli hozzdférés megteremtése:
akaddlymentesités cimt) konstrukciéval osszefiiggd egyes intézkedésekrdl
52616 1342/2014. (V1. 11.) Korm. hatidrozat.

22 A kormdnyablakok kialakitdséhoz a rendkiviili kormdnyzati intéz-
kedésekre szolgdlé tartalékbdl torténd el8irdnyzat-dtcsoportositdsrol sz616
1178/2013. (IV. 5.) Korm. hatdrozat, a kormdnyablakok kialakitdsihoz a
2012. évi kotelezettségvéllaldssal nem terhelt, valamint a meghitsulds mi-
att kotelezettségvillaldssal nem terhelt el8irdnyzat-maradvényok felhasznd-
l4sardl sz616 1965/2013. (XII. 17.) Korm. hatirozat, KIM miniszteri keret.

tet a kormdnyablakok kialakitdsdnak tervezési és kivitelezési
munkdi folytatdsdhoz (belsé bontdsi, épitési, gépészeti mun-
kak, arculati elemek, butorozds, munkadllomdsok, pihendk,
vérdk kialakitdsa). E korbe tartoznak a jérdsszékhelyeken, to-
vébb4 a kijelolt MAV és GYSEV pélyaudvarokon kiépitendd
Kormdnyablakok butorozdsidnak, munkadllomdsai és arcula-
ta kialakitdsdnak koltségeti is.

Az egyszertibb és gyorsabb hatésdgi eljardsok, a kevesebb
adminisztrativ teher és az uniés tdmogatdsok hatékony és
gyors felhaszndldsa érdekében a Kormdny nemzetgazdasdgi
szempontbdl kiemelt hat6sdgi tiggyé nyilvanitotta a kormd-
nyablakok és a hozzdjuk kapcsol6dé munkaiigyi kirendeltsé-
gek kialakitdsdval, illetve feltjitdsdval kapcsolatos kozigazga-
tdsi hatdsdgi eljardsokat.”

Az 4j kormdnyablakok kialakitdsdval osszefiiggésben a
2013-as évben megsziilettek azok a jogszabdlyok, amelyek
teljes kérlien meghatdrozzdk a kormdnyablakok létrehozdsd-
nak feltételeit, megteremtik a miikodésiikhdz sziikséges jogi
kereteket, valamint meghatdrozzdk feladat- és hatdskéreiket,
mindemellett a tuddstdrban szerepld egyes tigykoroket.” Az
Uj kormdnyablakok mikodésének részletes szabdlyait tartal-
mazé kormdnyrendelet — megerdsitve a jardsi (f6vérosi ke-
ritleti) hivatalokrél sz616 kormanyrendeletben foglaltakat®® —
nevesiti, hogy a févdrosi és megyei kormdnyhivatal a jérdsi
(f6vdrosi kertileti) hivatalokban integralt tigyfélszolgélatot (a
tovdbbiakban: kormdnyablak) mtkédtet.

A kormdnyablakok jogdllisukat tekintve, a févdrosi és
megyei kormdnyhivatalok jdrdsi hivatalainak integrdlt tigy-
félszolgdlataiként — dltaldnos szabdlyként — orszdgos illeté-
kességgel miikodnek. Illetékességiik vonatkozdsban a jogsza-
baly két megszoritdst tartalmaz, jelesiil, a személyi azonosi-
tot és lakeimet igazol6 hatésdgi igazolvdnnyal kapcsolatos
tigyekben (8sszesen 6t ligykorben) az a kormdnyablak jir el,
amelynek tertiletén az tigyfél lakcime taldlhatd, mig hiva-
talbdl indult eljdrdsra (Gsszesen tizenhdrom tigykérben) az a
kormdnyablak az illetékes, amelyet miikodtetd jdrdsi hivatal
illetékességi teriiletén az tigyfél lakéhelye, ennek hidnydban
tart6zkoddsi helye van. Amennyiben a jardsi hivatal illetékes-
ségi teriiletén tobb kormdnyablak is miikédik, az eljdrdsra a
jardsi hivatal dltal — a jérdsi hivatal torzshivatala tigyrendjé-
ben — meghatdrozott kormédnyablak az illetékes.”

Az Gjonnan nyil6, 4n. mdsodik generdciés kormdnyabla-
kok mir a jelenlegi okmdnyiroddk 4ltal elldtott tigykoroket is
intézik. Mindez azt jelenti, hogy egy adott telepiilésen meg-
nyil6 kormédnyablakba beolvad a mar m(ikédé okmdnyiroda,

» Az integrilt kormdnyzati tigyfélszolgdlatok (kormdnyablakok) létre-
hozdsdt és az azokhoz kapcsolédé munkaiigyi kirendeltségek fejlesztését
célzé beruhdzdsok megvaldsitdsdval 6sszefiiggd kozigazgatdsi hatdsdgi
tigyek nemzetgazdasdgi szempontbdl kiemelt jelentdségti tiggyé nyilvdni-
tasardl sz6lé 132/2013. (V. 9.) Korm. rendelet

24 A kormdnyablakokrél sz616 515/2013. (XII 30.) Korm. rendelet, a kor-
ményablakok személyi és technikai feltételeirdl sz6l6 39/2013. (XII. 30.)
KIM rendelet, a kormdnyablakok eljérdsdhoz kapcsolédé igazgatdsi szol-
gélratdsi dijakrdl sz616 41/2013. (XII. 31.) KIM rendelet
» A korményablakokrdl sz616 515/2013. (XII. 30.) Korm. rendelet

2 A jérdsi (fovdrosi keriileti) hivatalokrél szolé 218/2012. (VIII. 13.)
Korm. rendelet 7.§ (1) bekezdés

7 A kormdnyablakokrél sz616 515/2013. (XII. 30.) Korm. rendelet 1. §
(4) bekezdés
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illetve az els§ generdcids kormdnyzati integrale tigyfélszolgd-
lati iroda.

Feladat- és hatdskoriiket tekintve a kormdnyablakok a
jogszabdlyban meghatdrozott tigykorszinteken beliil nevesi-
tett tigykorokben jdrnak el.?® Tekintettel az 4ltaluk elldtott
ligykorok szdmdra, valamint a kormdnyablak, mint szer-
vezet kialakitdsdnak az Osszetettségére, a szakmai irdnyitds
rendszere is Osszetett. A kormdnyablakok miikodésének els§
szdmu szakmai irdnyitdja a kozigazgatds szervezéséért felelds
miniszter, aki ezt a feladatdt az informatikai kérdések tekin-
tetében az e-kozigazgatdsért felelds miniszter, az informatikai
infrastruktdra vonatkozdsdban a kozigazgatdsi informatika
infrastrukturdlis megvaldsithatdsdgdnak biztositdsdére fele-
18s miniszter egyetértésével teszi meg.?? Az egyes tigykorok
tekintetében a szakmai irdnyitdst az adott tigykor tekinte-
tében szakmai irdnyitdst gyakorld kdzponti dllamigazgatdsi
szervek vezetdi gyakoroljak.*

Az okmidnykiadds szakmai irdnyitéja az okmdnyiroddk-
hoz hasonléan tovdbbra is a KEK KH. A kormdnyablakok
tigyfélszolgdlati tevékenysége felett a szakmai irdnyitdst a
kozigazgatds szervezéséért felelds miniszter gyakorolja, a fel-
adatok elldtdsdban a KEK KH — valamint a Kézigazgatdsi és
Igazsdgiigyi Hivatal — kozremikodik.?'

Az informatikai tizemeltetési és szolgdltatdsi feladatok el-
létdsdt a KEK KH biztositja a kormdnyablakok technikai fel-
tételeit meghatdrozé miniszteri rendeletben megfogalmazott
kovetelmények és feltételek szerint, és ezen feladatok elldtdsa
érdekében bevonja a f6vdrosi és megyei kormdnyhivatalokat,
és a NISZ Nemzeti Infokommunikdciés Szolgdltaté Zrt.-t.

A kormdnyablakok szabdlyozdsdt képezik tovdbbd azon
technikai miniszteri rendeletek, amelyek az igazgatdsi szol-
géltatdsi dijak, valamint a személyi és technikai feltételrend-
szert szabdlyozzdk részletesen.?

A kormianyablakok kialakitdsa

A fejlesztés hdrom — fizikai, szellemi és informatikai pillé-
ren —, és ezekhez kapcsoléddan szémos — Eurdpai Unids és
hazai forrdsbdl megvaldsuld, illetve tdmogatott — projekten
nyugszik. Az egyes pillérek teljes tartalmdnak ismertetése
meghaladja jelen tanulmdny kereteit, igy azok bemutatdsira
vézlatosan keril sor.

% A korményablakokrél sz616 515/2013. (XII. 30.) Korm. rendelet mel-
léklete az aldbbi tigykérszinteket nevesiti: a kormdnyablakban azonnal
intézhet§ tigyek, a kormdnyablak sajit hatdskorében intézhetd tigyek, a
kormédnyablakban tovdbbitds céljdbdl el8terjeszthetd beadvdnyok, a kor-
mdnyablak tdjékoztatdsnytjedsi kotelezettsége korében tartozd iigyek, a
kormdnyablak dltal végzett kiegészitd szolgdltatdsok és a kormdnyablakban
hivatalbdl intézhetd iigyek.

2 A kormdnyablakokrél sz616 515/2013. (XII. 30.) Korm. rendelet 2. §
(2) bekezdés

30 A jardsi (f6vdrosi keriileti) hivatalokrdl sz6lé 218/2012. (VIIL. 13.)
Korm. rendelet 3-4. §

3 A kormdnyablakokrol sz616 515/2013. (XII. 30.) Korm. rendelet 2. §
(3) bekezdés

2 A kormdnyablakok személyi és technikai feltételeirdl sz6l6
39/2013. (XII. 30.) KIM rendelet, a kormédnyablakok eljérdsihoz kapcsols-
dé igazgatdsi szolgdltatdsi dijakrol sz616 41/2013 (XII. 31.) KIM rendelet

Fizikai pillér

A fizikai pillér keretében — tekintettel arra, hogy a kormd-
nyablak a kormdnyzati tigyfélszolgdlatnak az egész orszdgot
halézatszerien lefedd dltaldnos helyszine — a kormdnyablak
kiilsé fizikai kialakitdsa sordn prioritdsként jelenik meg, hogy
az teljes megjelenésében, belsd tereinek kialakitdsdban, ba-
torzatdban kifejezésre juttassa és hordozza azt a kormdnyzati
elvdrdst, hogy mindenki szdmdra hatékony, egységes arculatd

és szinvonalt szolgdltatds igénybevételét biztositja.

Ezt a magas szint(i kovetelményt juttatja kifejezésre a kor-
mdnyablakok arculati elemeit részleteiben szabdlyozé Arcu-
lati Kézikonyv.

A fizikai kialakitds keretében 2015 els6 negyedévében mdr
mintegy szdz kormdnyablak mikadik, és jelenleg is szdmos
helyszinen zajlanak a kialakitdssal 6sszefiiggd épitési beruhd-
zdsok. A folyamatban 1év8 projektek zdrdsa révén megterem-
t8dhet annak lehetdsége, hogy a jdrdsi rendszert teljesen lefe-
d§ tigyfélszolgdlati hdlézat kezdje meg miikodésér 2016-t6l.

Szellemi pillér

A kormdnyablakok feladatelldtdsdnak szellemi pillére az tigy-
korokhoz kapesolédé digitdlis tuddstdr, egy olyan informa-
tikai alapon m(iksdd adatbdzis, mely a kormdnyablakokban
intézhetd ligyek szakszer(l végrehajtdsdban nydjt segitséget
hiteles forrdsbdl szdrmazd, a hatdlyos jogszabdlyoknak meg-
felel§ adatok, tigyleirdsok és tigyintézési folyamatok ismerte-
tésével az tigyfélszolgdlati munka tdmogatdsa érdekében.

A kormdnyablak-tuddstdr tartalmdnak kialakitdsdrél a
Miniszterelndkséget vezet§ miniszter a kozigazgatds-szer-
vezésért valé feleldssége keretében gondoskodik.® A Kor-
mdnyablak Tuddstdr hatdlyositdsa a szaktdrcdk feladata, 6k
felelnek a szakmai tartalomért. A Miniszterelnokség feladata
ennek koordindcidja, figyelemmel kisérése.

A Tudéstdr alkalmazds frissitett verzidja 2014 végén ke-
rille publikdldsra a kormdnyablakok tigyintézdi, valamint a
Tudéstarat iizemeltet6 KEK KH Kormanyzati Ugyfélvonal
Féosztily (1818) munkatdrsai részére. Az alkalmazdsban el-

* A Kormény tagjainak feladat- és hatdskorérél sz6l6 152/2014. (V1. 6.)
Korm. rend. (Stattitum rendelet) 10. § (2) bekezdés &) pontja.
4 2014. december 3-dn.



érhetd tigykorleirdsok az adott jogszabdlyi hdttérnek®> megfe-
lel8en naponta frissitésre keriilnek.

Az Eurépai Unié tdmogatdsdval kialakitott Tuddstdr a
magyar kozigazgatdsi rendszer irdnytije, a vonatkozé kor-
mdnyhatdrozat mintegy 2384 tigykort sorol fel a tuddstdr
tartalma tekintetében.’® A Tuddstdrban a kormdnyablakok-
ban aktudlisan intézhet§ aktiv tigykorok leirdsa taldlhatd
meg, az egyes ligykor-szintek kormdnyrendeleti szinten ke-
riiltek meghatdrozdsra:*’

A Tud4stdrban elérhetd, tgynevezett aktiv tigykorok szé-
mdnak bdvitése, valamit a meglevd és Gj tigykorok minél
magasabb tigykérszintre telepitése kiemelt prioritds, mindez
annak a kiemelt kormdnyzati célkittzésnek a megvaldsitd-
sat szolgélja, hogy a kormdnyablak tigyintéz8k a minden-
kor hatdlyos Tuddstdrat tudjdk haszndlni, és ezzel biztositva
legyen a megfeleld szinvonald tigyfélkiszolgdlds. Indokolt,
hogy olyan tigykorokkel torténjen a bdvités, amelyek mind
az tgyfélforgalmi, mind az ligyiratforgalmi statisztikdk
alapjin gyakran eléfordulé tigytipusok, és ebbdl kifolys-
lag viszonylag szélesebb személyi kort érintenek, kifejezik
a kiilonbozd szakteriiletek ardnydt. A Tuddstdr ugyanakkor
tobb mint a kormdnyablakban dolgozé kormdnytisztvisel 8k
munkdjdt segitd szakmai adatbdzis, hiszen ez az adatbdzis
képezi a lakossdgi tdjékoztatdst szolgdlé webes feliilet alap-
vetését is.

A Tudéstdr kialakitdsdnak és fejlesztésének koncepcidja
meghaladja jelen tanulmdny kereteit, a téma 6n4ll6 cikk tdr-
gydt képezi. A Tuddstdr haszndlata és az egyablakos tigyin-
tézés keretében az tigyfelek hatékony, teljes kort kiszolgdldsa
alapos el8képzettséget feltételez.

Ebbdl kifolySlag a szellemi pillér tovabbi fontos eleme a
Tudéstdron feliil az érintett tigyintéz8k és tigyfélszolgdlati
munkatdrsak képzése és tovabbképzése.’® A vonatkozé jogi
szabdlyozds a kormdnyablakkal 6sszeftiggd feladatokat elldtd
személyek kivalasztdsdval és képzésével szemben is szigoru
kovetelmények tdmaszt, mindségi szolgdltatdshoz sziikséges

% A kormdnyablakokrél sz616 515/2013. (XII. 30.) Korm. rendelet a kor-

mdnyablak-tuddstdr vonatkozdésiban az aldbbiakrdl rendelkezik:
»13. § (1) A tuddstdr tartalmdnak jogszabdly-viltozdson alapulé médositdsiért
az iigykor tekintetében szabilyozdsra feladat- és hatdskorrel rendelkezd minisz-
ter (a tovdbbiakban: szakminiszter) a felelés. Ennek keretében a szakminiszter
kiteles gondoskodni

a) az 1j iigykirik esetében a kormdnyablakban valé intézhetdség vizsgila-
tdrdl,

b) az dj iigykiroknek a kormdnyablakban vald intézhetdsége esetében a
3-8. § szerinti iigykirszint megdllapitdsdrdl,

¢) az 1j, illerve médosult iigykirikhiz kapcsolddéan a tuddstdr tartalmanak
kiegészitésérdl, illetve médositdsdrdl,

d) a hatdlyon kiviil helyezett jogszabdlyon alapulé iigykirikhiz kapcsoldds
tuddstdr-tartalommal dsszefiiggésben a hatdlyon kiviil helyezés bejegyzésérdl,
valamint

¢) az a)-d) ponthoz kapcsoldddan a jelen rendelet 1-6. mellékletében foglalt
vigykorlista médositdsdrdl.”

3¢ Melléklet a kormdnyablak-tuddstdrral kapcsolatos egyes feladatokrdl
52616 2039/2013. (XII. 30.) Korm. hatdrozathoz.

7 A kormdnyablakokrdl sz6lé 515/2013. (XII. 30.) Korm. rendelet
3-8.§.

3% AROP-1.2.9 Ugyfélszolgdlati - élethelyzetek, eljdrdsok  kidolgozdsa”,
AROP-1.2.7 , Kormdnyhivatalok szervezetfejlesztése”, AROP 2.2.20 , Kor-
mdnyablak munkatdrsak képzése” projekt (KAB képzési projekt)

szakmai és etikai ismereteket kovetel meg.*” Fontos megje-
gyezni, hogy a kormdnyablak képzési kormdnyrendelet elfo-
gaddsakor még nem volt egységes szabdlyozds a kozszolgélati
tisztvisel6k tovabbképzési rendszerére, illetve annak miko-
désére vonatkozéan.*’

A kormdnyablak tigyintéz8k képzésével a Nemzeti Koz-
szolgalati Egyetemen — az AROP 2.2.20-2012-2013-0001
»Kormdnyablak munkatdrsak képzése” projekt (Kormdnyablak
képzési projekt) tdimogatdsdval — a kdzelmultban fejezddott
be minden id6k legnagyobb 1éptékii kozigazgatdsi tovabb-
képzési programja. A kormdnyablak képzési kormdnyren-
delet értelmében az tigyintézdk tovdbbképzése 5 modulbdl
4lle, amelyet egy munkdba illesztd képzés kovetett. Annak
érdekében, hogy a megvéltozott feladatkdrre megfeleld mé-
don felkészitett dllomdny orszdgosan nagy létszdimban ren-
delkezésre dlljon, egységes oktaté mddszertanon nyugvd,
kiilon erre a célesoportra szabott képzési programot hirdetett
a Nemzeti Kozszolgdlati Egyetem. A kormdnyablak képzé-
si kormdnyrendelet szerinti kivélasztdsi eljdrdson megfelelt
kozszolgilati tisztvisel6k — igazodva el8képzettségiikhoz —
két formdban vettek részt az oktatdson, a 2013-ban indult
program eddigi évfolyamain pedig mintegy 7350 kormdny-
tisztviseld szerzett — sikeres zdrévizsgdt kovetden — bizonyit-
vényt, illetve képzettséget igazold tanisitvdnyt. A projekt
eredményeként olyan szakirdnyu tovdbbképzés és mindsitett
kozigazgatdsi tovdbbképzési program jott létre, amely mdr a
blended-learning médszerre épiilt, vagyis otvozi a jelenléti
képzés és a tdvokrtatds elemeit.

A projekt célja az volt, hogy a kibdviilt feladat- és hatds-
korrel megnyilé kormdnyablakokban olyan képzett személyi
dllomdny 4lljon az dllampolgdrok rendelkezésére, amely ké-
pes a XXI. szdzadnak megfeleld, eszkozeiben és tuddsiban
szinvonalas kézigazgatdsi szolgdltatdsokat nydjtani.

A képzés jelenlegi rendszere mellett megjelend legfonto-
sabb kockdzatok a képzés fenntarthatésdgdval kapcsolatosan:
— fluktudcié a kormédnyablak tigyintéz8i munkakorben

— folyamatosan fenndllé képzési igény, amely a jelenlegi

szakirdnyt tovdbbképzés keretében nem kielégithetd a
képzés hossza miatt (arra tekintettel, hogy a képesités
megszerzéséig a munkatdrs nem tdlthet be a munka-
kort, a képzés idtartama pedig minimdlisan 10 hénap)

— a Kormdnyablakkal 6sszefiiggd feladatokat elldtd sze-

mélyek kivélasztdsdnak és képzésének szabdlyairdl sz616
148/2012. (VIL. 6.) Korm. rendeletben szerepld képzési
modulok nem egyeznek meg az NKE 4ltal jelenleg foly-
tatott szakirdnyud tovdbbképzés moduljaival,

— kozépfoku végzettségli munkatdrsak képzése jelenleg

nem megoldott.

¥ A Kormdnyablakkal dsszefiiggd feladatokat elldté személyek kivalasz-
tdsdnak és képzésének szabdlyairdl sz6lé 148/2012. (VII. 6.) Korm. ren-
delet.

4 A kozszolgalati tisztvisel8k tovabbképzésérsl sz6l6 273/2012. (IX. 28.)
Korm. rendelet.
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Informatikai pillér

A Korményablak Program egyik alapvetése, hogy az dllam-
polgdrok minél szélesebb korben tudjik az tigyeket teljes
mértékben elintézni és a személyes megjelenést egyetlen kor-
mdnyablak felkeresésével teljesiteni. Ehhez elengedhetetlen
az informatikai szakrendszerek feletti kozos informatikai
irdnyité rendszer kialakitdsa, az adatok dramldsdnak bizto-
sitdsa. Szintén fontos, hogy a kormdnyablakok a kor igénye-
inek megfelel§ modern front-end eszkdzokkel (tigyfélhivé és
irdnyit6 rendszer, stb.) legyenck felszerelve. Az orszdgos hélé-
zat kiépitésével 6sszefliggd projektek dsszetettsége és bonyo-
lultsiga mdr a tervezés kezdeti fiziséban megmutatkozott.

Tobb minisztérium és hdttérintézmény folyamatos kozos
gondolkoddsa és egyiittmiikodése sziikséges a kapcsolédd
projektek sikeres megvaldsuldsdhoz, tekintettel arra, hogy a
hatédlyos szabdlyozds alapjdn egyrészt a kozigazgatds-szerve-
zésért valé felel8ssége korében a Miniszterelndkséget vezetd
miniszter gondoskodik a kormdnyablakok miikédtetéséhez
szitkséges feltételrendszer megteremtésérdl és a kormdnyab-
lak-tuddstdr tartalmdnak kialakitdsirél, mdsrészt a beliigy-
miniszter a Kormdny e-kozigazgatdsért felelds tagja.”' Mind-
emellett a kormdnyablakok technikai feltételeit meghatdrozé
miniszteri rendeletben* megfogalmazott kovetelmények és
felcételek szerinti informatikai tizemeltetési és szolgdltatdi
feladatok elldtdsit a KEK KH biztositja, és ezen feladatok
elldtdsa érdekében bevonja a févdrosi és megyei kormdnyhi-
vatalokat, és a NISZ Nemzeti Infokommunikdciés Szolgdl-
tatd Zre-t.*> 4

A Kormdnyablakok orszdgos hdlézatdnak informatikai
hdtteréiil szolgdld jardsi projektek keretében olyan kiemelt
beszerzések, valamint komplex fejlesztések megvaldsitdsra
keriil sor, mint példdul az tigyfélhivé eszkdzok beszerzése és
az egységes mikodést biztosité menedzsmentrendszer kifej-
lesztése. Az tigyfél-elégedettségi mutatdk novelése érdekében
meghatdrozott célkitlizések korében szerepel az elektronikus
(bankkdrtyds) fizetési megoldds lehetdségének biztositdsa a
kormdnyablakokban intézhetd valamennyi tigytipus vonat-
kozdsdban, rendezve, hogy jelenleg a kormdnyablakos eljd-
rdsokhoz kapcsoléddan a fizetés kizdrdlag készpénz drutaldsi
megbizds keretében torténhet.

“ A Kormdny tagjainak feladat- és hatdskorérél sz616 152/2014. (V1. 6.)
Korm. rend. 10. § (2) bekezdés 4) pont és 21. § 5. pontja.

“2 A kormdnyablakok személyi és technikai feltételeirdl sz6l6 39/2013.
(XII. 30.) KIM rendelet.

# A kormdnyablakokrél sz6l6 515/2013. (XII. 30.) Korm. rendelet 9. §
(5) bekezdés.

# A kézpontositott informatikai és elektronikus hirkdzlési szolgaltats-
sokrdl sz6l6 309/2011. (XII. 23.) Korm. rendelet 1. §-a alapjdn az e-koz-
igazgatdsért felelds miniszter (BM) 4ltal a NISZ Zrt. (kdzponti szolgdltatd)
ugdn nyujtott kdzpontositott informatikai és elektronikus hirkézlési szol-
géltatdsok korét, az ezen szolgdltatdsok igénybe vételére kotelezett szervek
korét, tovabbd azoknak az informatikai rendszereknek a korét hatdrozza
meg, amelyek iizemeltetésérdl vagy fejlesztésérdl a kozponti szolgdltaté
gondoskodik. A kotelez8en biztositandé kézpontositott informatikai és
elektronikus hirkézlési szolgdltatdsok korét a Korm. rendelet 1. melléklete
hatdrozza meg (Végfelhaszndl6i infokommunikdcids infrastrukttra bizto-
sitdsa és tizemeltetése, kdzponti infokommunikdciés infrastrukeira biztosi-
tdsa és lizemeltetése, valamint egyéb informatikai igények elldtdsa).

A www.kormanyablak.hu weboldal kordbbi verziéja
2011-ben keriilt publikdldsra. Az 4j honlap fejlesztése sordn
szitkségessé valt a modern kornak megfeleléen a mikodd
kormdnyablak helyszinek online térképen t6rténd megjeleni-
tése, emellett pedig mobil eszkozokre optimalizale weboldal,
frissithetd nyitva tartdsi és elérhetdségi adatok, Tuddstdrral
toreénd migricié és az interaktiv virtudlis tgyfélszolgdlat
befogaddsra alkalmas feliilet megjelenitésének biztositdsa a
weblapon. A weboldal grafikus feliilete a kormdnyzati webla-
pok Arculati Kézikonyve alapjén késziilt el.

Osszegzés

A jelen tanulmédny korldtozott terjedelme ellenére igyek-
szik rdmutatni, hogy a kormdnyzati reformok révén az 4l-
lami tigyfélszolgdlati rendszer portfélidjdnak jradefinidldsa
kezdddote meg. A teriileti kozigazgatds dtalakitdsa mentén
a kormdnyzati integrilt tigyfélszolgélati iroddk, majd a kor-
mdnyablakok kialakitdsa mellett a végrehajtott fejleszeések
eredményeként jelentds névekedés toreént az ligykorszinte-
ken beliil megjelend egyes tigykorok tekintetében is.

A kormdnyablakok intézményének életre hivdsa ta— 2011
janudrja és 2014 decembere kdzdtt orszdgosan tobb mint
2,5 milli6 tigyfél fordult a kormdnyablakokhoz, s elintézett
tigyeik szdma a 3 milliét is meghaladta. Az tigyfél- és tigy-
iratforgalmi statisztikdk fényében a névekedés jobban érzé-
keltethetd, amennyiben az elmult két év f8bb mutatéi tdblé-
zatszer(ien keriilnek bemutatdsra:

2013. év és 2014. évi iigyintézési statisztikdk alakuldsa

Sor Megnevezés Egység | 2013.év | 2014. év |Valtozas

1. Ugyfelek szdma & 314 096 | 1821678 | 480%

2. |Usyineézésel db | 369340 | 1977443 | 435%
Szama

3, [Munkadllomdsok | 4 100 536 | 436%
Szama

4, |Ugyinezsk &% 199 960 | 382%
elméleti szima

5, [Fgydgyinezdre | g e | ygss | 2060 1%

es6 ligyek szdma

A tdbldzatbdl ldeszik, hogy 2014-ben mind az tgyfelek,
mind az tgyintézések szdma jelentds névekedést mutat a
megel8z8 év adataihoz képest. A tdbldzat adatai alapjin nem
kétséges, hogy a mutatSk tobb esetben négyszeres novekedése
az Uj tipusd kormdnyablakok megnyitdsinak és az ezzel jaré
tigykorndvelésnek igazoldsdr jelentik. A folyamatos fejleszté-
sekbdl adédé helyzetvéltozds révén ugyanakkor a mitkodési
mutatékra alapozott konzekvens kévetkeztetések levondsa
nehézkes vagy szinte még lehetetlen, és csupdn a jovdbeni
hatdsok és irdnyok vdzolhatbak.

A 2014. évi 6nkormdnyzati vélasztdsokat kovetden meg-
kezdddote a teriileti integricié eldkészitése. Ennek megfe-
lel8en elkésziilt a teriileti dllamigazgatds fejlesztésének kon-
cepcidja, amely elméleti megalapozdsdt biztositotta a kiilsd és
belsd integraci6 lehetséges megvaldsitdsdnak.



A jelenleg zajl6 kiilsd és belsd integricié keretében a Kor-
mdny a teriileti dllamigazgatds hatékony szervezeti keretei-
nek kialakitdsa érdekében sziikségesnek tartotta a f6varosi és
megyei kormdnyhivatalok feladatkérteinek bévitését, vala-
mint a févdrosi és megyei kormdnyhivatalok szakigazgatdsi
szerveinek 4talakitdsdt a hatékonyabb, takarékosabb, dtldtha-
tébb ¢és ellendrizhetébb 4llamigazgatdsi mikodés feleéeelei-
nek megteremtése érdekében.

Az integricié keretében keriiltek meghatdrozdsra a févdro-
si és megyei kormdnyhivatalokba integréldsra keriild teriileti
dllamigazgatdsi szervek és az devételre keriild feladatok. Elé-
rend§ cél az 4llami szolgdltatdsok reformja, amely kiterjed a
Kormdnyablakok orszdgos hdlézatdnak kiépitésére, az dllam-
polgdrokat és a villalkozdsokat terheld adminiszerativ terhek
egyszerlsitésére illetve csokkentésére, egy tj elektronikus
kozbeszerzési rendszer kialakitdsdra és az eurdpai uniés for-
rasok felhaszndldsok rendjének djraszabdlyozdsdra.

A technikai fejlédés, valamint az informdciés tdrsadalom-
ba valé fokozatos 4tmenet miatt ma mdr megkérddjelezhetet-
len tény, hogy az 4llam mikodését is a legtjabb technoldgiai
keretekbe kell illeszteni. Emiatt a j6 4llam definiciét egyrészt
ki kell egésziteni azzal, hogy a j6 dllam a 21. szdzadban infor-
micids-technolégiai alapokon 4ll, mdsrészt fokozott figyel-
met kell forditani a lakossdg, a vdllalkozdsok részérdl mind
hatdrozottabban megfogalmazott korszerli ligyintézési és
elektronikus kozszolgéltatdsi igényekre.

A Nemzeti Infokommunikdciés Stratégidban,” mely a
digitdlis kompetencidk, a digitdlis gazdasdg, a digitdlis inf-
rastruktira, valamint a digitdlis dllam négy pillérén nyug-
szik, e cél ekként keriilt megfogalmazdsra: ,A kormdnyzat és
a kozigazgatds mlikodését stabil és biztonsdgos informatikai
hdctér tdimogassa, amely lehetévé teszi a kozigazgatds belsd
folyamatainak, illetve a lakossdgot és véllalkozdsokat célzd
kozigazgatdsi szolgdltatdsoknak a nagyardnyu elektronizd-
ldsat, tovabbd az dllami érdekkorbe tartozéd informdcidk és
tartalmak széles kordl digitalizdcidjdt és nyilvinos hozzafér-
hetévé téeelée.”

A Kormdny, elismerve az informatika és a digitdlis esz-
kozok széles korti, tudatos haszndlatibdl eredd tdrsadalmi,
gazdasdgi és nemzetpolitikai elényoket, felhaszndlva az ezen
a teriileten végrehajtott kordbbi programok tapasztalatait is,
jovahagyta az infokommunikdcids szolgéltatdsok és eszko-
26k hozzéférhet6ségének tovabbi elterjedését célz6 Digitdlis

Nemzet Fejlesztési Programot,®

melynek keretében 4j len-
diiletet kapott az elektronikus kozigazgatds, az elektronikus
tigyfélszolgalat megvaldsitdsdra irdnyuld célkitlizés is.

Az elektronikus kormdnyablak fejlesztési koncepcidja mel-
lett az elektronikus kozigazgatds kiterjesztésével kapesolatos
feladatokrdl szél6 a 1743/2014. (XII. 15.) Korm. hatdrozat
eléirja tovabbd a telepiilési iigysegédi rendszer fejlesztését is.*

A jérdsi hivatalok kialakitdsakor irdnyadé egyik legfonto-
sabb alapelv az ligyintézési helyszinek megtartdsa volt, annak

“ A Digitdlis Nemzet Fejlesztési Programrdl sz6l6 1162/2014. (IIL. 25.)
Korm. hatdrozat.

4 Az elektronikus kozigazgatds kiterjesztésével kapcsolatos feladatokrol
52616 a 1743/2014. (XII. 15.) Korm. hatdrozat 7. 4) pontja alapjdn a tele-
piilési tigysegédi rendszer szdmdra az elektronikus tigyintézéshez szitkséges

informatikai eszkozok biztositdsa a beliigyminiszter feladata.

biztositdsdra, hogy az tigyintézés ne keriiljon messzebb az
dllampolgdroktdl. Ezen alapelvnek a jérdsi hivatal szervezeti
kialakitdsa sordn kellett érvényt szerezni, igy a jdrdsi (f8vdrosi
keriileti) hivatalokrél sz6l6 kormdnyrendelet” rendelkezései
alapjdn a jdrdsi hivatal a feladatait az illetékességébe tartozé
telepiilések tekintetében kirendeltségek és telepiilési tigysegéd-
ek atjdn is elldthatja. EI6bbi alatt a jérdsi hivatal olyan tigyin-
tézési helyszinét értve, ahol dllandé jelleggel tart fenn a jardsi
hivatal tigyintézést, utdbbi alatt pedig azon telepiilések elldtd-
st értve, ahol a jardsi hivatal nem kivdn kirendeltséget fenn-
tartani, azonban biztositani kivdnja az igyintézés lehetdségét.

A teleptilési tigysegéd — a telepiilési lakossdg szdmdnak,
azaz az ugyfélforgalomnak, valamint az tigyiratforgalomnak
a figyelembe vételével — hetente meghatdrozott alkalommal
biztositja az tigyfélfogaddst az adott telepiilésen. Ennek ke-
retében dontden tdjékoztatdst ad a jérdsi hivatal feladatairdl,
tigyfélfogaddsinak rendjérdl, ezen feliil kérelmeket, beadvd-
nyokat vesz 4t és segit azok megfogalmazdsdban, kitoltésé-
ben, bizonyos esetekben pedig dontés-elékészitd tevékenysé-
get végez.

Fontos cél, hogy az esélyegyenléség biztositdsa érdekében
az dllampolgdrok szdmdra az egyes dllami szolgéltatdsok egy-
szerlien, helyben elérheték legyenek. A kisebb telepiiléseken
ez a telepiilési tigysegédi rendszer jelentds fejlesztésével bizto-
sithatd. A szolgdltatdsok széles korének tényleges kozvetitése
azonban csak az informatikai hdttér fejlesztése mellett, az
elektronikus tigyintézés telepiilési tigysegédek munkdjiban
toreénd dlraldnos bevezetésével lehetséges.

Az lgysegédi rendszer ilyen irdnyd tovdbbfejlesztése fel-
tétele annak, hogy az elvdrt szolgdltatds bdvités, valamint
az elektronikus tigyintézés lehetdsége megvaldsithatévd vél-
jon. A fejlesztések eredményeképpen 2016-ra a 197 jérdsban
miikddd 278 kormdnyablak mellett mintegy 1000 (dllandé
és ideiglenes) telepiilési tigysegéd képvisel majd tigyintézési
pontot mintegy 2600 telepiilésen.

A jelen tanulmdny korldtozott terjedelme ellenére igyek-
szik rdmutatni arra, hogy a kozigazgatds szervezeti meg-
Ujitdsinak mindenkori legfontosabb irdnydt a teriiletileg is
fokuszéle tgyfélkiszolgdlds, az 4j tipust tgyfélkapcsolatok
kialakitdsa képezi. E teriileti integricié az tigyfelek szdmdra
mindenekel8tt az egyablakos tigyintézés mind szélesebb tigy-
korre toreénd kiterjesztésében vélik kézzelfoghatdvd. A meg-
jitott kdzigazgatdsi rendszer a kormdnyablakokon keresztiil
biztositja az ligyfelek szdmdra, hogy a kordbban széttagolt,
parhuzamosan mikodd teriileti szervek iroddi helyett mi-
nél tobb tigytipusra kiterjeden egy helyen lehessen tigyeit
intézni: tgyfélkaput nyitni, vallalkozdsokkal, nyugdijjal,
egészségbiztositdssal, csalddtdmogatdssal és személyi okmd-
nyokkal kapcsolatos tigyeket bonyolitani, vagy 4ltaldnos td-
jékoztatdst kérni.

Ugyanakkor az sem tagadhat6, hogy az egyablakos tigy-
intézés gyakorlati lehetségeinek megteremtése tovdbbra is
a jelenleg ismét zajlé kozigazgatdsi reform egyik leginkdbb
forrds- és munkaigényes eleme. A teriileti kozigazgatds meg-
Ujitdsa érdekében tett eddigi lépések csak lehetdséget terem-

7 A jardsi (févdrosi keriileti) hivatalokrél sz6l6 218/2012. (VIII. 13.)
Korm. rendelet 1. § (1) bekezdés.
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tettek a tovdbblépésre, a feladatok kérének nagy 1éprékii
bdviilése azonban tovdbbi fejlesztéseket tesz sziikségessé,
melynek véghezvitelében a kozponti és a teriileti kozigazga-
tds egyardnt érdekelt és érintett, mert a teriileti kozigazgatds
tigyfélszolgdlati pontjaindl megjelenitett folyamatok egysé-
gességét, szakmai megfelel8ségét és hatékonysdgit tovébbi,
kibdvitett tigyfélszolgdlati funkcidk esetében is hatékonyan
kell irdnyitani.

A Kormiényablak Program tovébbfejlesztése vonatkozds-
ban kiemelt hangsulyt kap az tigyfelek adminisztrativ terhe-
inek tovdbbi csokkentése. Az egyablakos ligyintézés jelentds
anyagi megtakaritdst eredményez az tigyfelek oldaldn, mind
az llampolgdrok, mind a villalkozdsok szintjén. Az integ-
ralt tigyfélszolgalatok szimdnak béviilésével egyidejlileg a cél
mind az intézhetd tigyek, mind pedig az tigyintézési csator-
nak szdmdnak folyamatos bévitése. Az intézhetd tigykorok
és a kormdnyablakokba integrdlandé teriiletek tovabbi bé-

vitéséhez, valamint az elektronikus kozigazgatds elterjeszté-
séhez azonban elengedhetetlen az eljirdsok egyszertsitése és
gyorsitdsa.

Fontos megjegyezni, hogy az eredeti Kormdnyablak kon-
cepci6, az Gn. ,one-stop-shop” egyablakos ligyintézés céljd-
nak a rendelkezésre bocsdtott ingatlanok azok teriiletalapt
fizikai korldtai, illetve a mar kialakitott, illetve kialakitandé
informatikai adottsdgai folytdn a ,minden szolgdltatdst egy
helyen” elv abban az esetben tud teljes egészében megvald-
sulni, amennyiben mind a Kormdnyablakban intézhetd ak-
tiv tigykérok szdmdban és prioritdsdban, mind az tigyintéz8k
feladatainak definidldsban, illetve jogszabdlyi szinten tovab-
bi adaptdcidk toreénnek.

Végiil kimondhatd, hogy a kormdnyablakok rendszere a
teriileti 4llamigazgatds dtalakitdsdnak végsd célja, amelynek
eredményeként a jérdsi hivatalok szervezeti egységeként hosz-
sz tévon vdrhatdan kozel 300 kormdnyablak fog mikodni.*®

4 DR. ZOLD-NAGY VIKTORIA, DR. VIRAG RUDOLF: A teriileti dllam-
igazgards integrdcidja, 217. oldal, Nemzeti Kozszolgdlati és Tankonyv Kiadd,
Budapest, 2013.



