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A kormidnyablakok kialakitdsdnak

szakmai pillérei I.: A Tuddstar!

A 2010-2014. évben megkezdett dtfogé kormdnyzati reform
egyik f6 irdnya, a kdzigazgatds szervezeti és miikodési meg-
Gjitdsa volt. Ennek sordn 4j szabdlyozds sziiletett az dllam
onkormdnyzati alrendszerének szabdlyozdsdra, dtalakult az
dllamigazgatds teriileti tagozdddsa, létrejottek a févdrosi-me-
gyei kormdnyhivatalok,” majd azok legalsébb teriileti egysé-
gei a jardsok.?

A szervezeti valtozdsokkal egyiitt médosulé feladat- és ha-
tdskori struktira — a kordbbi dgazati dekoncentrilt szervek
kormdnyhivatali keretekbe torténd integrldsival, a kordbbi
jegyz8i allamigazgatdsi feladatoknak az dllami szervezet-
rendszerbe torténd 4ctelepitésével szitkségessé vale ezen 4l-
lamigazgatdsi szervek tigyfélkapcsolatdnak Gjragondoldsa.*

A teriileti 4llamigazgatds 4talakitdsa sordn megsziiletd (j
tigyfél-kiszolgdldsi modell kimunkdldsa, amelyben bizrosi-
tani kell a meglévd tudds és tapasztalat megbrzését, megosz-
tdsdt, és szolgdltatdssd transzformdldsdt, lehetévé teszi, hogy

! Kézirat lezdrva: 2015. mdrcius 25.

22010. évi CXXVI. torvény a f8vdrosi és megyei kormdnyhivatalokrél,
valamint a f8vdrosi és megyei kormdnyhivatalok kialakitdséval és a teriileti
integricidval dsszefiiggd térvénymddositdsokrol.

%2012. évi XCIIL. torvény a jardsok kialakitdsdrol, valamint egyes ezzel
osszefiiggd torvények modositdsdrdl.

* A kordbbi strukttrdban a személyes tigyfélszolgdlati iigyintézés is — leg-
inkdbb az eltérd feliigyeleti elvdrdsoknak megfeleléen — kiilsnb6z8 szinvo-
nalon tdrtént. Az iigyfélszolgélati helyek (iroddk) kiilsnb6z8 informatikai
hdctéredmogatdssal, kiilonbozé helyeken miiksdeek, miksdésiik és nyitva
tartdsuk sem volt egységes, nem léteztek egységes szakmai elvdrdsok, az
tigyfél kiszolgldsdnak szinvonala egyenetlen volt. Emellett az iigyfélszol-
gélati épiiletek 4llapota, berendezése és felszereltsége is rendkiviil eleérd
képet mutatott.

a tudds azonos mindségben legyen elérbetd minden integrilt
kormdnyzati digyfélszolgdlarban (a tovibbiakban: Kormdny-
ablakban).

A Kormdnyablakok egyik legfontosabb és alapverd jellemzd-
Jje, hogy valds integrilt iigyintézésre — azaz egy helyen tobbféle
dllamigazgatdsi ligy intézésére — azonos szinvonalon, nysijt
lehetdséget.

Els8ként a megyeszékhelyeken és a févdrosban jelen-
tek meg az tigyfélszolgdlat Uj szinterei a Kormdnyablakok.
A Kormdnyablak Program célja, hogy orszdgosan mintegy
280 Kormdnyablak, s ezek keretében csaknem 3000 tigyfél-
szolgélati munkadllomds dlljon majd az tigyfelek szolgdlatdra.

A szervezetfejlesztés nagy kihivdsa volt a szervezetek tagjai
4ltal birtokolt tudds termékké és szolgdltatdssd alakitdsa és
egy olyan rendszer megalkotdsa, amely alkalmas:

— egyrészt ezen informdcidk, ismeretek dsszegyljésére és

folyamatos karbantartdsdra

— mdsrészt az 8sszegyjtott informdcidk strukeurdlt meg-

jelenitésére, feltdrhat6vd tételére.

A Kormdnyablak Program fejlesztés-stratégiai koncepcidja
hdrom nagy egymdst feltételezd és kiegészitd pillérre tagolha-
t6: szellemi, fizikai, és un. informatikai pillérre.

A szellemi pillér keretében egy 4j, moduldris tigyin-
wéz6i feliilet keriilt kifejlesztésre, a kormdnyablakokban dol-
gozé munkatdrsak szdmdra, melynek eredményeként létre-
jott a kormdnyablak-rendszer és annak tartalmdt leginkdbb
meghatdrozé — mdr 6nmagdban is rendszerszer(i — eleme a
Kormdnyablak Tuddstdr (a tovabbiakban: Tudidstdr).

A Tud4stdr jogi meghatdrozdsban, egy olyan digitd-
lis adatbdzis, melyet a kozigazgatds-szervezéséért felelds mi-
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niszter a Kormdnyablakokban intézett és intézni tervezett
tigykorokkel kapesolatos feladat- és hatdskérok, valamint az
orszdgos telefonos tigyfélszolgdlat 4ltali elézetes tdjékoztatds
ellatdsdnak szakmai megalapozottsiga érdekében miikddtet.”

1. A tudéstdr célja és tartalma

A jogintézményre vonatkozd koncepciondlis elképzelések
ismeretanyaga és az annak alapjén megalkotott jogi hdctér,
Kozigazgatdsi és Igazsdgiigyi Minisztérium 4ltal a Kozigaz-
gatdsi és Igazsdgiigyi Hivatallal kozosen kidolgozott AROP-
2.2.20 ,Kormdnyablakok munkatdrsainak képzése” kiemelt
projekr — a Nemzeti Kozszolgélati Egyetem szervezésében
megtartott képzési program — keretében 4ttekinthetd feldol-
gozast nyert.

A Tuddstdr célja — a jogalkoté szdndéka szerint is — az j
tipust tigyfélszolgdlat szakmai hdtterének megalapozdsa, kii-
16ndsen:

— az ligyfélkiszolgalds mindségének javitdsa és az tigy-
félbardt kozigazgatds kovetelményének valé megfelelés
biztositasa;

— az élethelyzet alapt tigyintézés megvaldsuldsdnak eld-
segitése;

— azintegralt tigyfélszolgilati iroddk dolgozéi és telepiilési
tigysegédek munkdjinak tdmogatdsa a napi tigyintézés
sordn a jogi szakmai tartalom szolgaltatds biztositdsdval.

A szdndék kétirdny, ugyanis — azzal, hogy tobb mint két-
ezer tgytipus kozotti eligazoddshoz nydujt segitséget — egy-
részt megkonnyiti az ligyintézdk, illetve telefonos és online
tigyfélszolgdlati munkatdrsak szdmdra az tigyfelek kiszolgd-
ldsdt, mésrészt az tgyfelek szdmdra is kozérthetd formdban
teszi hozzdférhetdvé az tigyleirdsokat.

A Tuddstdr tartalma egyrészt olyan elére meghatdrozott
struktirdban és jelentéssel kitsltote tdbldzatokbdl 4ll, amely
az adott tigykorre vonatkozéan minden érdemi, az tigyinté-
zéshez sziikséges informdciét magdban foglal, mdsrészt az
ligykorok szabdlyai kozotti eligazoddsként, jogszabdlyi hivat-
kozdsokat is megjelenit, ezért a Tuddstdrral szembeni alap-
vetd elvdrds és gyakorlati kihivds, hogy hatélyos, naprakész,
a kormdnyablak tigyintéz8k részére mindenkor haszndlhaté
pontos informdcidkat tartalmazzon.

A Tuddstdr alkalmazds elkészitése és a Kormdnyablakok-
ban val6 bevezetése jelentds fejlesztést igényelt, de a rend-
szer mikodésével kapcsolatos alapfolyamatok 4ralakitdsat,
és a tartalomfrissitési és feleoleési folyamatok szabdlyozdsit,
a rendszer kdzponti timogatdsdnak kialakitdsdt, valamint a
folyamatos és zavartalan tizemeltetés biztositdsdt is megkd-
veteli.

A Tuddstdr szerkezetér tekintve az ligyintézés szempontjé-
bél relevans informdciékat rendezi. Egy-egy tiggyel kapcso-
latban mintegy kétszdzhisz elemi informdcié 41l rendelkezés-
re. Az tgyleirds struktirdjénak kialakitdsa sordn a rendezd
elv az volt, hogy egy dtlagosnak tekinthetd tigyintézési folya-
mat menetrendje szerint keriiljenek feltsltésre az adatok, az

> 515/2013. (XII. 30.) Korm. rendelet a kormdnyablakokrél (a tovabbi-
akban: Korm. rendelet) 12. § (1) bek.

egyes ligyekre vonatkoz6 jogszabdlyok pedig jelentds meny-
nyiségli informdciét tartalmaznak, amely az adatbdzisban
megjelenitésre keriilt.®

Mindemellett létrehozdsa sordn reagdlni kellett arra a ki-
hivésra is, hogy a Kormdnyablak olyan szolgdltatdst nyjt,
ami — az dltala kezelt igykorokre vonatkozéan a — az igaz-
gatdsban szervezetileg szétszért, eltérd helyeken keletkezett
és fellelhetd tuddselemekre épiil, amely ugyan megvan, de
valamilyen célszer(i informdciétechnoldgiai rendszer megal-
kotdsa nélkiil nem tehetd kozossé.

A Tuddstir felépitésének szerkezeti forrdsa a magyar kiz-
igazgatds feladat/hatdskor katasztere. Annak folytdn, hogy a
hatdskor az dllami szervek kozotti, az ligy tartalma, azaz a
tevékenységi kor szerinti munkamegosztdst jelenti.

E vonatkozdsban a Tuddstdr strukedrdja a kovetkezd:

— Szervtipus (Kormdnyhivatalba integrilt szakigazgatdsi
szervek — kormdnyhivatalba nem integrilt szakigazga-
tasi szervek)

— Szerv (az adott tigyben hatdskorrel rendelkezd kozigaz-
gatdsi szerv)

— Témakir (a hat6sdg feladatrendszeréhez igazodé aldbon-
tds)

— Ugy (a konkrét, intézhetd iigy) és az igyre vonatkozé
informdcidk (az ligy megnevezése, rovid ismertetése, az
eljaré hatésdg, az eljdrds koltségei, hatdrideje, szitkséges
dokumentumok, e-tigyintézés lehetSségei, jogszabalyi
kornyezet, stb.).

Masrészt az egyes tigykorszintekre — az adott tigy milyen
szinten intézhetd (azonnali ligyintézés; sajdt hatdskorben
torténd tigyintézés; beadvdnyok tovabbitdsa; kizdrdlag tdjé-
koztatds nyujtdsa, Kormdnyablakban hivatalbdl intézhetd
tigyek) — vonatkozdan is eligazitdst nyujt.”

Az egyes iigykorszintek:

— Azonnali iigyintézés:® a hatésdg a hatdsdgi tigyet azon-
nal elintézi, és az tigyfél megkapja a kért dontést, vagy
igazolvényt.

— Ugyintézés:?® a kormdnyablak a sajit hatiskorében el-
jdrva az adott tigytipusra vonatkozé rendes tigyintézési
hatdridé alatt hozza meg dontését.

— Beadvdnyok tovibbitdsa:"® kormdnyablak tovdbbitja a
benyujtott kérelmet a hatdskorrel és illetékességgel ren-
delkez8 szervnek, mely végiil a dontést meghozza az
tigyben.

A kormdnyablak az adotr iigytipusban kizdrdlag tdjékoz-

tatds."
— Kiegészitd szolgdltatdsok nyijtdsa az igyfél szdmdra."?
Hivatalbél intézherd digyek:* a kormdnyablak hivatalbél
jar el.

¢ AROP 2.2.20 "Kormdnyablakok munkatdrsainak képzése” kiemelt pro-
jekt tananyag

7 Korm. rendelet 3-8. §

8 Korm. rendelet 1. mellékletben felsorolt tigyek

? Korm. rendelet 2. mellékletben felsorolt iigyek

1 Korm. rendelet 3. mellékletben felsorolt tigyek

' Korm. rendelet 4. mellékletben felsorolt tigyek

12 Korm. rendelet 5. mellékletben felsorolt tigyek

13 Korm. rendelet 6. mellékletben felsorolt tigyek
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Rendészeti feladatok 2014, december 18 Nyilvanos tgyleiras =

1. dbra
A Tuddstdr feliilere — Ugyleirdsok drtekintd nézet

A Tud4stdrban megjelenik még egy jelentds szemléleti 4j-
donsdg, ez pedig az élethelyzer alapii digyintézési modell meg-
jelenitése.

Elethelyzet az a mindennapi életben eléfordulé szitudcio,
amelyben az ligyfélnek (természetes és jogi személy egy-
ardnt) az életében, mikodésében bekovetkezett esemény
kapcsdn egy vagy tobb, az eseményhez kotddd tigyet kell
megoldania."

Egy probléma megolddsihoz kapcsol6dé osszes szolgdl-
tatdst Ugy célszerli csoportositani, illetve integralni, hogy az
iigyfél gyorsan és kényelmesen elérhesse azokat, fiiggetleniil attdl,
hogy melyik hatdsdg feleldsségi hatdskiorébe tartozik. Ezt nevezi
a szakirodalom élethelyzet alapti megkézelitésnek.

2. A Tudéstar hasznalata
2.1. Keresés a rendszerben

A Tudéstdr szerkezetét vizsgdlva, legfontosabb informdcidk
(4n. torzsadatok) az elsd helyen taldlhaték, majd tigy azono-
sitdsdt, illetve az ligyintézésre vald jogosultsig megallapitd-
sat segitd informdcidk kovetkeznek. Ezt kovetden az tigy-
intézési alapinformdacidk (adatok, mellékletek, folyamatok,

1 Ilyen élethelyzet tobbek kozdtt az aldbbiak: baleset; betegség; blincse-
lekmény; épitkezés, otthonteremtés; gépjdrmii tizemben tartdsa; haldlozds;
hdzassdg; igazolvinyok elvesztése; ipari, kereskedelmi tevékenység megkez-
dése; iskolakezdés; kozati kozlekedési szolgdlratds végzése; kiilfoldi mun-
kavdllalds; letelepedés, dllampolgdrsdg megszerzése; munkahelykeresés;
névvialtoztatds; nyugdijba vonulds; szocidlis rdszorultsdg; sziiletés; utazds;
véllalkozévd vélds.

illetve az tigy befogaddsihoz sziikséges adatok, csatolandé
dokumentumok kore) kovetkeznek, majd az eljdrds kiltsége-
ire, valamint a dontés hatdridejére vonatkozé adatok, 6sz-
szefliggésben a jogorvoslatokra vonatkozd informdcidkkal. Az
eljdré hatésdgok ismertetése tovdbbi fontos és hasznos infor-
mdcié az alkalmazds haszndldi részére. A kapesoldds tigyek
kategéria, valamint a linkek és az adatbdizisbil is elérhetd mel-
lékletek (pl. formanyomtatvdnyok) az ligyintézés folyamatdt
egyszer(sitik.

Az tigyintéz8k az digy kddjdra is kereshetnek. Minden tigy
egy egyedi azonositéval rendelkezik, amely a gyakran keresett
tigyek esetében elbb-utdbb a napi tudds, rutin részévé valik.

Ezen kiviil lehet8ség van a kulesszavas keresésre is, azaz tet-
szbleges keresd-kifejezést alkalmazva is feltdrhatjuk a tartal-
makat. Ez a webes alkalmazdsok, szolgdltatdsok megszokott,
a felhaszndlok 4ltal elvdrre és keresett szolgdltatdsa, amit a Tu-
ddstdr is biztosit. A haszndlhaté kulesszokészlet az tigyeket
gondozé dgazatok 4ltal eldre meghatdrozottan nyer kialaki-
tdst, illetve felajanldst, az egyes tigyek tartalmi és igazgatdsi
jellemzdi alapjdn.

A keresési taldlatok sziikitése érdekében arra is van lehetd-
ség, hogy az egyes keresési opcidkat kombindljuk.

A keresési mezd8k tehdt un. ,,és” kapesolatban vannak egy-
mdssal. Amennyiben t6bb keresési mezdben is szerepel ér-
ték, a rendszer csak azokat az ligyleirdsokat listdzza, amelyek
megfelelnek mindkét keresési feltételnek.

Az egyes ligyekre vonatkozé jogszabdlyok az tiggyel kap-
csolatban szdmos el@irdst tartalmaznak, és az egyes tigyekre
is nagy mennyiség(i elemi inform4cié vonatkozik; valameny-
nyi informdcié 6ssze van kapcsolva azzal az informdcidval
is, hogy annak alapja pontosan mely jogszabdlyi rendelkezés.
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2. dbra:
A Tuddstdr feliilete — Ugyleirds részletes nézer

Egy-egy tiggyel kapcsolatban tobb, mint kétszdz elemi in-
formdcié 4ll rendelkezésre, de taldn hangsilyozni sem sziik-
séges, hogy ezt is csak egy, az ligyintézési folyamat logikd-
jdhoz igazitott struktdrdban lehet érdemben haszndlni egy
ligyintézési szitudcié korldtozott id6tartama alatt.

2.2. Hozzdférés az adatbdzishoz

A Tuddstdr is rendelkezik a hozzdférési jogosultsdg meghatdro-
zdsdnak képességével, illetve lehetdségével. Egyes feliiletek-
hez és azok tartalmdhoz csak az arra jogosult felhaszndlok
férhetnek hozzd, és csak olyan miveleteket végezhetnek el,
amilyenre a jogosultsguk kiterjed. Igy a szerepkorok haszni-
latdval a rendszerben egyszerlien meghatdrozhaté, hogy egy
felhaszndlé milyen miiveleteket végez, illetve milyen nézete-
ket lesz képes elérni.

A jogosultsdgok szempontjdbdl kétféle kategéria kiilon-
béztethetd meg:

— az olvasdsi jogosultsdg, valamint

— a szerkesztési jogosultsdg.

A kormdnyablak zgyintézék az , Ugyintézo" ” szerepkor jo-
gosultsdgaival rendelkeznek. Az iigyintézd szerepkorben a
bejelentkezett felhaszndlé hozzéfér a rendszerben taldlhatd
osszes mdr jévdhagyott ligyleirdshoz, de azokon nem véltoz-
tathat. A Tuddstdr alkalmazds eléréséhez minden felhaszndlé
kozpontilag generdlt, egyedi felhaszndlonévvel és jelszdval
rendelkezik.

A szaktdrcdknak a felel8sségi teriiletiikhoz tartoz6 tigykorsk
vonatkozdsdban a Tuddstdr tartalmdnak jogszabély-vdltozdson
alapulé moédositdsdért az tigykor tekintetében szabdlyozdsra

feladat- és hatdskorrel rendelkezd miniszter (a tovabbiakban:
szakminiszter) a felel8s.” Ennek értelmében a szaktdrciknak
folyamatosan el kell ldtniuk a Korm. rendelet mellékleteiben
szerepld tigykorok feliilvizsgalatdt és hatdlyositdsat.

3. A Tudastar karbantartasa

A Tud4stdr — amely az integralt kormdnyzati tigyfélszolgalat
feladat elldtdsdnak alapvetd szakmai héttere — célja és rendel-
tetése betdltésének alapvetd feltétele annak naprakész 4llapo-
ta, karbantartdsa.

A felel8sségi-helytdlldsi kotelezettségek érvényesitése meg-
koveteli a szerkesztési jogosultsdg tovdbbi un. alszintekre
bontdsdt. Logikai sorrendben ezek a kévetkezdk:

— adatfeltoltéi,

— szakmai jovihagydi,

— formai jévihagydi és

— publikdldsi jévdhagydi

jogosultsdg.

Egy-egy jogosultsdgi szinten beliil az érintettek mds-mds
terjedelm( miiveletek elvégzésére illetékesek. Fontos kiemel-
ni, hogy a Tuddstdrban a szerkeszt8i jogosultsigok nem a
konkrét egyedi tigykorokhdz, hanem a ,, 7émakor” szintjéhez
tartoznak, a munkatdrsakat is tehdt a témakorokhoz kell ren-
delni. Az a munkatdrs, aki egy témakorre kijelolésre kertl, az
adott témakér valamennyi tigyét képes a jogosultsiga szint-
jén kezelni.

15 Korm. rendelet 13. § (1) bek.



SZAKMAI KERDESEK ES VALASZOK

Az egyes jogosultsdgi szintekre vonatkozé szabdlyozdst és
gyakorlatot ismertetve az Adatfeltiltd jogosultsdggal az adott
szaktdrcak (vagy hdttérszerveik) egyes tigyintézdi és azok —
munkakéri leirds szerinti — helyettesei rendelkezzenek.

Az adatfeltsltdi jogosultsdggal kapcsolatban fontos ki-
emelni az ,,in.” kozbensé mentési funkcid megjelenitését, vagy-
is az adotr adatfeltoltd elmentheti a munkdjdr a rendszerben
iigy, hogy azzal még ne adja dt a feladarot az aldbbiakban em-
litett szakmai jovdhagyonak. Ezzel elérbetd, hogy pl. az adott
ligyintézd kizvetlen vezerdje is ellendrizhesse a szerkesztést a
fentick szerint, adatfeltoltdi szerepkirben, és a végsé dtaddst
a szakmai jovihagydnak adott esetben a vezetd végezze el. Az
adatfeltoltéi szerepkorrel kapesolatban fontos olyan személyek
kijelolése, akik a jogszabdily-mddositdsok folyamatiban mdr a
tervezetek eldzetes egyeztetésének lezdrdsdtol kezdve megismer-
hetik a tervezet tartalmadt, hiszen a tuddstdr-tartalom médosi-
tdsa rendes esetben mdr a kizigazgatdsi egyeztetésre bocsdtdstdl
megkezdidik.

Szakmai jovihagys az a munkatdrs, illetve vezetd az adott
tdrcdndl, aki az Adatfelesltd 4ltal elkészitett tigyadatlapot tar-
talmilag, szakmailag feliilvizsgilja. Az adatfeltsltd és a szak-
mai jévdhagy6 nem lehet ugyanaz a személy, tovdbb4 ha mind
az adatfeltoltd, mind pedig a szakmai jévdhagyé a tdrca adott
szervezeti egységének munkatdrsa, akkor ald-folé rendeltsé-
gi viszonyban 4lljanak. A szakmai jévdhagydi szerepkor nem

delegdlhaté alsébb szintli szervre. A szakmai jévdhagyds meg-
torténtétdl kezdve a tdrca viseli a felel8sséget a tuddstdr-anyag
szakmai tartalmédére. A végleges szakmai jévdhagydsra fogal-
milag a jogszabdly végleges elfogaddsa utdn torténhet.

Formai jévdhagyd: az a munkatdrs, aki a szakmai jévdha-
gy6 dltal jévdhagyott tigyadatlapot formailag ellendrzi, ezért
felelsséggel tartozik, de egyébként tartalmi észrevételeket is
tehet. Ha sziikséges, akkor az észrevételek egyeztetésre keriil-
nek a szaktdrcdval. Informatikailag amennyiben a szakmai
jovahagyé véglegesen jovdhagyja az anyagot, arrdl a rendszer
automatikusan értesiti a formai jévdhagyoét, a formai jévé-
hagyds megtorténtérdl pedig a publikdldsi jévdhagydt (Idsd
lentebb).

Publikdldsi jévdhagyd, aki megtekinti a lektordlt, ellendr-
zott tigyadatlapot, és engedélyezi a megfelel§ hatdlyidépont-
ban valé publikdldsit. Ez a jogosultsig magdban foglalja
tehdt a publikdldsi jovdhagyds megaddsit — azaz azt, hogy
a Tuddstdr tartalom megjelenjen az olvasdsi jogosultsiggal
rendelkez8k szimdra is (élesités) — és annak visszavonds4t.

A létrehozott alkalmazds, amely 2014. janudr 2. éta érhetd
el a kormdnyablakokban, folyamatos karbantartdsa révén —a
rendszeriizemeltetd KEK KH kozremiikodésével — hosszi td-
von megteremti biztonsdgdt és mindségi garancidjdt teremti
meg az egységes szinvonald integrdlt kormdnyzati tigyfélszol-
gdlatnak.
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