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BEVEZETES

2023-at irunk, és a vilag rohamos titemben fejlédik - olykor talan tul gyorsan is. Ennek
pozitiv, illetve negativ hatdsait az élet szinte minden teriiletén folyamatosan érzékelhetjiik. Nap,
mint nap megtapasztaljuk, milyen fontos szerepet toltenek be a szolgéltatdsok az életiinkben,
mondhatni a létezésiinkh6z mar-mar nélkiilozhetetlenné valtak. Az elmult évek sordn az
informacios technologia fejlodésével €s a digitalizacio térnyerésével a kozigazgatas terén is
jelentds valtozasok kovetkeztek be. A korményzatok vilagszerte arra torekednek, hogy a
polgaroknak konnyli hozzaférést biztositsanak a kormanyzati szolgéltatdsokhoz, ¢és
egyszerlisitsék az allami iigyek intézését. Ebben a folyamatban Magyarorszagon kiemelkedd
szerepet jatszanak a kormdnyhivatalok kiilonféle féosztalyai, valamint a f6osztalyokon beliil,
illetve a jarasi hivatalokon beliil mikodo osztdlyok. A kormanyhivatalok egyik ilyen

osztalyaként funkcionalnak a 2011. januar 3. napjan megalakul6 kormanyablakok (KAB-o0k).

Szakdolgozatomat 4 legsoksziniibb ablak — avagy a KAB sajatossdgai diohéjban cimmel
irtam. Ennek inspirdloja leginkabb a szakmai gyakorlatom volt, melyet a Keszthelyi Jarasi
Hivatal Hévizi Kormanyablakaban t6ltottem. Minden egyes nap szembesiiltem azzal, hogy
milyen széles skalan mozgod ligyintézés torténik az intézményben, amely felkeltette az
érdeklédésemet. Ekkor fogalmazodott meg bennem a gondolat, hogy szeretnék jobban
elmélyedni a témaban, és szivesen végeznék kutatasokat is ezzel kapcsolatosan. Ugy gondolom,
a témanak mindig lesz létjogosultsiga, mivel a vildg folyamatosan valtozik, a
kormanyablakoknak pedig Iépést kell tartani ezzel a valtozo kornyezettel, és egyfajta 0sszekotd
kapocsként funkciondlni a korméany és a polgarok kozott. Azt kell kozvetitenilik, hogy a
kozigazgatas fejlesztése a leginkabb tligyfélbarat modon 6tvozni a hagyomanyos és a digitalis
igyintézési formakat. Annak ellenére, hogy egyre nagyobb az érdekldédés az elektronikus

szolgaltatasok irant, fontos fenntartani azokat az intézményeket €s szolgéltatasokat is, ahol az
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Gyakorlatom eltoltése alatt felfigyeltem arra az érdekes tényre, hogy habar a hivatalos
iigyek intézése elengedhetetlen az ember ¢letében, mégis a tobbség nagyon keveset tud egy-
egy lgyintézés menetérdl, annak feltételeirdl, valamint egyéb vonatkozasairol. Ezt alapul véve
ugy gondoltam, hogy célom egy olyan dolgozat elkészitése lesz, amelyben egyrészt bemutatom
a kormanyablakok Iétrejottének fobb okait, legfontosabb mérfoldkoveit, illetve azonositom a
szolgaltatast mélységeiben, valamint kiemelem a legfontosabb tigykoroket. Szerettem volna
né¢hany statisztikai szamitas segitségével feltérképezni, hogyan alakulnak Magyarorszagon az
igyintézési folyamatok, ¢és mik tartoznak a jellemzé trendek kozé. Ehhez kiilonféle

diagramokat készitek, majd elemezem Oket.

Ezt kovetden gazdasagi szempontbol gondoltam folytatni a kutatast, elséként
altalanossagban, majd konkretizdlva azokat a tényezOket, amelyek hozzédjarulnak a
kormanyablakok koltséghatékonysagahoz, és erdforrasaik optimalis elosztasahoz. Fontosnak
tartottam azt is, hogy a Zala Varmegyei Kormanyhivatal szerkezeti abrdjan keresztiil
bemutassam annak felépitését, illetve elhelyezzem benne a Hévizi Kormanyablakot.
Vizsgélatom tovabbi részében kitérek a kiilonféle menedzsment eszkdzokre, melyek egyrészt a
szervezet miikddésének hatékonysagat, masrészt mind az iigyfelek, mind pedig a dolgozok

elégedettségét befolyasoljak.

Ahogy elmélyedtem a témaban, kirajzolddott bennem, milyen irdnyba is szeretném
folytatni a kutatast. Kozponti témanak a mindséget, €s az ligyfélkdzponti megkdzelitést
valasztottam, melyekhez a szakirodalmi anyagok attekintése mellett tanulmanyozni szerettem
volna a relevans jogszabalyokat €s kormanyrendeleteket, a kapcsolodo internetes forrasokat,
egyetemi tandraim eldadas vazlatait, valamint mélyinterjiis formaban beszélgetést terveztem
kollégaimmal, kiilonféle ligyintézoi teriiletekrdl. Valaszt szerettem volna kapni az alabbi

kérdésekre:



1. A KORMANYABLAKOKROL ALTALANOSSAGBAN

A VUCA-vilag mindennap 0j kihivas elé allitja a tarsadalom egészét, amelyre fontos a
megfeleld idében és a megfelel6 mdédon reagalni. Magyarorszag kozigazgatdsaban szamos
tényez0 kovetelte meg az azonnali reformokat, tobbek kozott a biirokracia csokkentése, a
szervezetek hatékonysaganak fokozasa, az ligyintézés egyszerlsitése, de meg kell emliteni az
igyfelek elégedettségének ¢és lojalitdsanak novelését is. Miutdn az igények nyilvanvalova
valtak, kovetkezhettek a tényleges modositd intézkedések, melyek kozéppontjaba az
tgynevezett J6 Allam kialakitasa, illetve az egyablakos iigyfélszolgalati modell keriilt. Az
els6 komolyabb mérfoldkovet 2011-ben - Magyary Zoltan Kozigazgatas-fejlesztési Programja
nyomdn - a fOvarosi és megyei kormanyhivatalok létrehozasa jelentette, tovabba 29
kormanyablak is megalakult, melyek miikodési kereteit A févarosi ¢€és megyei
kormanyhivatalokrol szolé 288/2010.(XI1.21.) Korm. rendelet hatarozta meg. Habar az
intézhetd ligyek szdma ekkor még korlatozott volt, ezzel a Iépéssel a fejlddés biztos alapokra
keriilt. A tervet azonban tovabb kellet gondolni, hogy biztosithassdk a szélesebb feladat- és
hataskor ellatasat. Erre 2013-ban keriilt sor, amikor is kialakult a jarasi rendszer. A jarasi szinta
kormanyablakok szdma jelentdsen boviilt, az intézhetd tigyfajtak szadma pedig 61-rdl kozel 150-
re emelkedett. Ez hatalmas eldrelépést jelentett a kormanyzati koordinacié szempontjabdl is.

(Kovacs, 2014., ill. Draskovich, 2013.)

Fovarosi és megyei

kormanyhivatalok, illetve 29 tigykor
29 KAB megalakulésa
Jéarasi rendszer Kézel 150 tiovkdr
kialakuléasa gy
71 KAB miikodése 250 tigytipus
280 KAB miikodése 430 tgytipus
300 KAB miikodése Tobb, mint 1400 tigytipus

2. abra: A kormanyablakrendszer fejlodese
(sajat szerkesztes: Fibinger, Kadar, Kovacs, Magyar 2017 alapjan)
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A kormanyablakok tevékenységi korét tekintve - annak alapjan, hogy az tigyfelek altal

igényelt eljaras milyen mélységii - hdromféle szolgaltatascsoportot kiilonboztethetiink meg:

a)

b)

Az elsO szintet a tajékoztatas, informacionyujtas alkotja. Ilyenkor az {ligyintézo
feladata az, hogy legjobb tudéasa szerint informalja tigyfelét az eljarasrol, ellassa
kotelezden kitoltendd dokumentumokkal, vagy adott esetben orientdlja az tligyben
illetékes egyéb hatdsaghoz.

A masodik szint mar egy kicsit dsszetettebb feladatokbol all. Ebben az esetben ugyanis
a tajékoztatason feliil az ligyintézo tovabbitja az ligyfél kérelmét a dontési jogkorrel
rendelkez0 szakigazgatasi szervhez. Ehhez minden esetben csatolni kell bizonyos
dokumentumokat, melyek éltal az érintett szerv az érdemi dontést meghozza.

A harmadik csoport az azonnal intézhet6 ligyek csoportja. Ekkor az ligyintéz6 mar
teljes kori iigyintézést végez. Ebbe a kategoriaba tartoznak a nyilvantartasba vétellel,
adatvaltozas bejelentéssel, igénybejelentéssel kapcsolatos tligyek, amelyek elbirdlasa
nem igényel mélyebb, szakmaspecifikus ismereteket. Ilyen példaul az tigyfélkapu

létesiteés. (Kovacs, 2014)

Masrészrol a fovarosi és varmegyei korményhivatalokrdl, valamint a jarasi (fovarosi

keriileti) hivatalokrol sz616 568/2022. (XII. 23.) Korm. rendelet 49-54. § alapjan az eljarasokat

tovabbi otféle csoportba sorolhatjuk:

a)

b)

d)

A kormanyablakban azonnal intézheto iigyek: ide tartoznak tobbek kozott a
személyi azonositoval, lako- és tartozkodasi hely valtozasaval vagy forgalmi engedély
cseréjével kapcsolatos kérelmek. (8. melléklet)

A kormanyablak sajat hataskorében intézheté iigyek: ilyen példaul a vezetdi
engedély kiallitasa iranti kérelem, a regisztracidés matrica potlasara iranyul6 kérelem
vagy a maganutlevél kiadasa, cseréje irdnti kérelem. (9. mellékiet)

A kormanyablak altal végzett kiegészité szolgaltatasok: ebbe a csoportba sorolhatod
példaul az adatvaltozas-kezelési szolgaltatas igénybevétele, az tigyfélkapu-
regisztracio vagy az ligyintézési rendelkezés tétele. (10. melléklet)

A kormanyablakokban hivatalbdl intézheté iigyek: ide soroljuk a jarmiivek
forgalombol torténd atmeneti kivonasat, a lakcim érvénytelenségének megallapitasat,
a mozgasukban korlatozott személyek parkolasi igazolvanydnak visszavondsat, illetve
az elhunyt személyek okmaényaival kapcsolatos intézkedések megtételét. (/1.

melléklet)



e) Azon iigykorok, amelyekre a benyujtott kérelem iigyintézési allapotara
vonatkozo tajékoztatas a kormanyablakban biztosithato: két ligykor tartozik ebbe,
a gyermekgondozast segitd ellatasra vald jogosultsag megéllapitasa iranti kérelem ¢és

a gyermeknevelési tdmogatasra vald jogosultsdg megéllapitdsa iranti kérelem. (/2.

melléklet)

Ezen 6t csoport megoszlasat figyeltem meg gyakorlatom sordn, a 2023. oktobertdl

decemberig tarto id0szakban, és ennek alapjan az alabbi tortadiagramot készitettem:

A HEVizZI KORMANYABLAK ELJARASI CSOPORTJAINAK
MEGOSZLASA 2023. OKTOBER ES DECEMBER KOzZOTT

N T4ajékoztatas
Kiegészité 9%
srolellatasol Azonnal intézhet6
11% @
ligyek
35%

Hivatalbdl
intézhetd ligyek
20%

3. dbra: Tortadiagram a Hévizi Kormanyablak iigykéreinek megoszilasarol
(sajat szerkesztés megfigyelés alapjan)

Ahogy az abran is lathatd, hogy a hangsuly az azonnal intézhetd, illetve a sajat

hataskorben intézheto ligyekre kertilt. Ez azt sugallja, hogy a Korményablak prioritasa lehetdleg

a gyors ¢és azonnali ligyintézés biztositasa ligyfeleik szdmara.



1.2.1 A Hévizi Kormanyablak

A Hévizi Korményablak a Zala Varmegyei Kormanyhivatal Keszthelyi Jarasi
Hivataldnak egyik kihelyezett intézménye, melyet kés6bb a szervezeti struktiranal bévebben is
bemutatok. A kormanyablak a Varoshéza épiilete alatti régi lizletbol lett kialakitva, és 2014.
februar 20-an nyitotta meg kapuit a varos, illetve a kornyezé telepiilések lakoi szamara. A
fejlesztés rendhagyd modon onkormanyzati forrasbol valosult meg, melyet a polgarmester
hatalmas eldre 1épésként értékelt. Héviz egyike volt azon varosoknak, ahol 2014-ben uj tipust
iigyfélszolgalati pontot adtak at. Rigd6 Csaba, az akkori kormanymegbizott az 4tad6 innepségen

kiemelte: ,,A mindségbol nem engediink!” (https://hirlevel.egov.hu/2014/03/23/kozel-

negyedevel-nott-az-ugyintezesi-helyek-szama-zalaban/)

Az évek soran jelentds ligyfélkort vonzott be az intézmény, melynek szamos oka van. A
kirendeltség csalddias jellege, az ligyintézok segitokész hozzaallasa mind hozzajarulnak az
ligyfelek lojalitisahoz. Ugy gondoltam, annak érdekében, hogy szemléltessem a kormanyablak
belsd erdsségeit és gyengeségeit, valamint a kiilsd lehetdségeit €s fenyegetéseit, elkészitek egy

SWOT-elemzést.

/ s Gyengeségek: \

- K6zponti elhelyezkedés, konnyt
megkozelithetdség

- Olykor hosszu vérakozasi id6, mivel
e e kicsi a kirendeltség

- Széleskorii szolgaltatas, kivéve - Korlhtozolt nyitvatartas
adotigyek

- Technikai problémak, pl.: gyakori

- Szakérté személyzet, teljeskori nyomtatohiba

ligyintézés és tanacsadas

Lehetoségek: Veszélyek:

- Innovativ fejlesztések, pl.: egy olyan
utmutato kiosk bevezetése, amely
tajekoztatja az ligyfeleket egy-egy ligy

- Jogszabalyi valtozasok, amelyek
befolyésoljak az ligyintézés folyamatat

feltételeirdl és a sziikséges - Pandémias hatasok, egészségligyi
dokumentumokral valsagok
- Szolgéltatési kor kibdvitése, pl.: adoiigy - Kéltsegvetési korlatok, csokkentett
finanszirozas

- Munkavallalok tovabbképzése

4. abra: SWOT-elemzés a Hévizi Kormanyablakrol
(sajat szerkesztés)
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https://hirlevel.egov.hu/2014/03/23/kozel-negyedevel-nott-az-ugyintezesi-helyek-szama-zalaban/
https://hirlevel.egov.hu/2014/03/23/kozel-negyedevel-nott-az-ugyintezesi-helyek-szama-zalaban/

1.2.2 A leggyakoribb iigyek megoszlasa

A kormanyablakokban intézhetd iigyek palettaja nagyon széles skaldn mozog. Ahogy
fentebb a tortadiagramon is jol lathato, az azonnal intézhetd ligyek szama a legmagasabb. Ebbe
a csoportba az 568/2022. (XII. 23.) Korm. rendelet 8. melléklete alapjan 0sszesen 59 ligykor
tartozik.

Az alébbiakban kiilonféle 0sszehasonlitd diagramokat készitettem 2022. 1. és 2023. L.
félévét alapul véve, melynek alapjaul a Beliigyminisztérium Nyilvantartasok Vezetéséért
Felelé6s Helyettes Allamtitkdrsag honlapjan talalhatdé monitoring adatok szolgaltak

(https://www.nyilvantarto.hu/hu/statisztikak ?stat=monitoring):

Az alabbi 4bran a Magyarorszagon leggyakrabban eléforduld, okmanykiallitas

megoszlasat szeretném bemutatni:

2022. ¢és 2023. I félévében kibocsatott okmanyok
megoszlasa Magyarorszagon
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2022.1. félév 1124 290 654 955 462 033 522 468 696 573 580 013
W 2023.1 félév 921550 582 223 308 657 472 444 661 227 551 302

5. dbra: A Magyarorszagon 2022. és 2023. 1. félévében kibocsdtott okmanyok megoszlasa
(sajat szerkesztés a nyilvantarto.hu alapjan)

Megfigyelhetd, hogy a 2022-ben tapasztalt nagy mennyiségli okmanykiadas, melynek
fobb oka a kialakult orosz-ukran habora, 2023-ban egy kicsit alabb hagyott. 2022-ben és 2023-

ban is junius volt az a hénap, amelyben a legtobb okmanykiadas tortént, szamszertien 798 613

db, illetve 675 122 db. (1. melléklet)


https://www.nyilvantarto.hu/hu/statisztikak?stat=monitoring

1.2.3 Statisztikai elemzések
Megvizsgaltam, hogyan alakult az Ugyfélkapu regisztraciok szdma az emlitett

idészakokban, melynek fontossagat a késdbbiekben részletesen is kifejtem:

Uj iigyfélkapu regisztraciok Magyarorszagon 2022. I. és
2023. 1. félévében

Junius
Majus
Aprilis
m 2023
m 2022

Marcius
Februar

Januar

10 000 25 000 40 000 55000 70 000

Regisztraciok szama (db)

6. dbra: A Magyarorszagon vjonnan regisztralt Ugyfélkapuk szama 2022. 1. és 2023. 1. félévében
(sajat szerkesztés a nyilvantarto.hu alapjan)

A magas szdmok az e-ligyintézés térnyerésének koszonhetdéek. 2023-ban juniusig
bezardlag Osszesen 175393 tjonnan regisztralt Ugyfélkapu felhaszndlé keriilt a

nyilvantartasba. (2. melléklet)

Folytatasként dbrazolom a Kozponti Idépontfoglalé Alkalmazas hasznalatanak adatait:

Idépontfoglalasok szama a Kozponti Idépontfoglalo
Alkalmazasban 2022. 1. és 2023. 1. féléveében

200 000
160 000

120 000 W

80 000

Id6pontfoglalasok szama db)

Januar Februar Marcius Aprilis Madjus Junius

2022 w2023

7. abra: A Kozponti Idépontfoglalo Alkalmazasban lefoglalt idépontok szama 2022. 1. és 2023. I. félévében
(sajat szerkesztés a nyilvantarto.hu alapjan)
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Akovetkezd 1épésben az jdonsagokra kertilt a hangsuly. Els6ként a MIA chatrobot, majd
a tavalyi évben kihelyezett MIA pontok (kioskok) haszndlatdnak gyakorisagat szemléltetem
(forrasadatok a 3. és 4. mellékletben):

A MIA chatbot hasznalatdnak alakulasa 2022-ben

200 000
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50 000

Megnyitott chat ablakok szama (db)
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8. abra: MIA chatrobot hasznalatanak gyakorisaga 2022-ben
(sajat szerkesztés a nyilvantarto.hu alapjan)

MIA ponton inditott ligyek szdmanak alakulésa
2023. I. félévében

12 000
10 000
8000

6 000

Ugyek szama (db)

4000

2000

0
Januar Februar Marcius Aprilis Majus Junius

9. abra: A MIA ponton inditott iigyek szamdnak alakuldsa 2023. 1. félévében
(sajat szerkesztés a nyilvantarto.hu alapjan)



Végiil a Hévizi Kormanyablak csticsiddszakainak meghatdrozasaval zarndm a sort,
melyeket 2023. november honapjanak megfigyelései altal allitottam dssze. Elsoként heti, majd
napi lebontdsban szeretném bemutatni, mi volt a jellemzd latogatottsagi arany, amely egy

késdbbi javaslattételem alapjaul szolgal:

Atlagos napi iigyszam (db) november honapban
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10. abra: A Hévizi KAB atlagos napi tigyszama november honapban
(sajat szerkesztés megfigyelés alapjan)
Cstcsiddszakok meghatarozéasa napi lebontasban, atlag
ligyszam alapjéan (db)
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11. abra: A hévizi KAB csucsiddszakai napi lebontdasban
(sajat szerkesztés megfigyelés alapjan)
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2. A KORMANYABLAKOK GAZDALKODASA

A kormanyhivatalok gazdalkodasanak torvényi kereteit a 14/2012. (V. 11.) KIM utasitas
a févarosi és megyei kormanyhivatalok Gazdalkodasi Keretszabalyzatarol foglalja magaba.
Célja, hogy egységes irdnymutatast biztositson a gazdalkodasi targyu egyedi szabalyzatok
kialakitdsahoz, a gazdasagi, pénziigyi feladatok ellatdsdhoz, a kotelezettségek teljesitéséhez,
illetve a tervezés, az eldiranyzat felhasznalds, a pénzgazdalkodas, a beszamold készités

feladatellatasahoz.

A kormanyhivatal egésze, tehat a torzshivatal, a szakigazgatési szervek, illetve a jarasi
hivatalok egy koltségvetési szervet alkotnak. Ennek alapjan megallapithato, hogy sem a
szakigazgatasi szerveknek, sem a jarasi hivataloknak - ennek részét képezik a kormanyablakok

- nincs koltségvetési onallosaga.

Maga a kormanyhivatal viszont 6nalléan miikddo és gazdalkodo koltségvetési szerv. Az
a személy, aki a vezetdi hataskorli feladatokat elldtja nem mads, mint a korménymegbizott,
akinek a titulusa 2022. julius 28-t6l féispan. Vannak azonban olyan funkciondlis feladatok,
amelyek a torzshivatal hataskorében is intézhetdek. Ide tartozik a koltségvetési gazdalkodasi, a
pénziigyi €s szamviteli, az lizemetetési, az eszkdz- és vagyongazdalkodasi, illetve a beszerzési

feladatok.

A kormanyhivatal mitkédéséhez sziikséges koltségeit az Orszaggylilés koltségvetési
torvénye alapjan biztositjak. A koltségvetés eldkészitése soran a kozigazgatis-szervezésért
felelds miniszter kikéri a szakigazgatasi szerveket irdnyitdé miniszter véleményét, majd elbiralja

azt és hatarozatot hoz. (Dr. Gyurita, 2014)

A korményhivataloknak kotelességiik atlathatoan és hatékonyan gazdéalkodni az allami
forrasokkal. Ennek érdekében rendszeres beszamolasi, tdjékoztatasi és nyilvantartasi
kotelezettséggel rendelkeznek. A mérlegtételek aldtdmasztasdra olyan leltart kotelesek
késziteni, melyben tételesen és ellendrizheté modon kimutatjak az eszkdzoket és forrasokat,
beleértve az aktiv és passziv pénziigyi elszdmolasokat is. A kdzbeszerzésekrdl pedig
elmondhat6, hogy a korméanyhivatalok nevében — kiilon meghatalmazas alapjan — a Nemzeti
Allamigazgatasi Kozpont (NAK), mint ajénlatkéré jarhat el és folytathat le kozbeszerzési
eljarast, valamint 6 felelds a beszerzett eszk6zok elosztasaért is. (14/2012. (V. 11.) KIM utasités

a fovarosi és megyei kormanyhivatalok Gazdéalkodasi Keretszabalyzatarol)
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Ugy gondolom, hogy a koltséghatékonysag, valamint az eréforrasok megfeleld
felhasznalasa elengedhetetlen a hatékony miikodés, ezaltal pedig a polgarok elégedettségének
biztositasa érdekében. A kovetkezokben Osszegytlijtéttem néhany olyan pillért, amelyeket

tapasztalataim alapjan kulcsfontossagunak itéltem meg:

a) Felhasznalébarat szolgaltatasok:

A korményablakok arra torekednek, hogy az altaluk kinalt szolgaltatasok, példaul webes
feliiletek konnyen érthetdek és egyszeriiek legyenek, igy az ligyfelek gyorsan és hatékonyan
intézhetik ligyeiket, csokkentve ezzel az alkalmazottak terhelését. Az dnsegitd funkciok, mint
az online Urlapok és részletes utmutatok segitik a felhasznaldkat az 6nallo iigyintézésben, és
minimalizaljdk a személyes kapcsolatokra valo sziikségességet. Az elektronikus alairasok és
digitalis ligyintézés csokkentik a papiralapt folyamatokat, igy hozzéjarulnak a kérnyezetbarat
megoldasokhoz. A mobil alkalmazasok - példaul Kormanyablak applikacié - pedig lehetévé
teszik a felhasznalok szdmara, hogy barhonnan konnyedén hozzaférjenek a szolgaltatasokhoz,
novelve az elérhetdséget és kényelmet. Az automatizalt feldolgozasi rendszerek és az egyedi
fiokok tovabbi hatékonysdgot és testreszabhatosagot biztositanak, mig a visszajelzési
lehetdségek segitik a folyamatos fejlesztést és hibajavitast, novelve ezzel az ligyfélelégedettségi

ratat.

KORMANYABLAK
MOBIL ALKALMAZAS

12. abra: Kormanyablak applikicio
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b) Technoldgiai fejlesztés:

Ahogy manapsag mar az ¢let minden teriiletén, Uigy a kormanyablakokban is modern
technolégiai eszkozoket alkalmaznak az iigyintézés, illetve az adatkezelés folyamatdnak
javitasara. Jo példak erre a mindségi nyomtatd és scanner gépek, a tablagépek, amelyeken
keresztiil az ligyfélbehivo miikodik, de a kiilonféle kodolvasok is. Ez talan a legoptimalisabb
moddja annak, hogy a hosszadalmas papirmunka, valamint a hagyomanyos adminisztracios
koltségek csokkenthetévé valjanak. Az egyre szélesebb korli automatizacid altal példaul
lehetdség nyilik az ismétlodo feladatok azonnali €s hatékony elvégzésére, de szintén hatalmas
segitséget nyujt az adatok és informacidk gyors elérésében. Fontosnak tartom megemliteni az
elektronikus tranzakciokat is, melyek egyszerisitik a dijak €s koltségek kezelését, ezaltal pedig

az igyfelek kényelmesen €s biztonsdgosan rendezhetik a szolgaltatasokért jaro dijakat.

13. abra: Modern eszkéozok

c) Képzés és felkészités:

Az ligyintézok megfeleld oktatasat és felkészitését kiemelt fontossagunak tartom. Foként
az idémenedzsment szempontjabol elengedhetetlen, hogy a munkatarsak rendelkezzenek
minden olyan ismerettel, amellyel munkajukat hatékonyan tudjak végezni és képesek legyenek
rugalmasan reagalni a valtozd koriilményekre. Az iligyintézéknek rendszeresen tartanak
valtozatos tréningeket, melyekkel olyan teriiletre is felhivjak a figyelmet, mint példaul a hamis
okmanyok kisziirése és azok helyes kezelése. A megfeleld képzés az adatvédelem €s a biztonsag
terén is lényeges. A dolgozdknak ugyanis minden esetben helyesen kell alkalmazniuk a
jogszabalyokat, illetve kiilonféle adatvédelmi eldirasokat annak érdekében, hogy ne adddjon
probléma. A hibés adatkezelés, a biztonsagi incidensek, vagy egy szerzddés feliiletes atfutasa
akar peres ligyekhez is vezethetnek, melyek sem az ligyintéz0 személyére, sem az adott

intézményre nem vetnek jo fényt.
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KORM #*tYABLAK

d) Integralt szolgaltatdsok:

Az integralt szolgéltatasok lehetdveé teszik az ligyfelek szamara, hogy tobbféle iligyet
egyetlen helyen, egyetlen bejelentkezéssel intézzenek. Ez csokkenti az iigyintézok
adminisztrativ terheit, illetve az idoveszteséget is, mivel az tigyfeleknek nem kell tobb helyen
¢és tobb alkalommal azonos adatokat megadni vagy dokumentumokat bemutatni. Novelik az
ugyfelek Onallosagat, és csokkentik a személyes kapcsolatfelvételre vald sziikségességet,
hiszen altalaban kdzponti portalokon vagy online platformokon érhetdk el. Ennek érdekében
hoztak létre az Ugyfélkaput, amely a magyar allam elektronikus iigyfélbeléptetd és azonositd
rendszere. A regisztracié minden esetben illetékmentes, azonban bizonyos feltételekhez kotott.
Ugyfélkapun keresztiil indithaté példaul vezetdi engedély hosszabbitas, ennek feltétele azonban
harom évnél nem régebbi foto, illetve haziorvos altal az EESZT-be feltoltott alkalmassagi

vizsgélat eredménye.

)

.

UGYFELKAPU

15. abra: Ugyfélkapu
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e) Adatkezelés és elemzés:

A kiilonféle adatok, informaciok kezelése és elemzése segit az iigyfélkor igényeinek
megértésében, a személyre szabott kiszolgalasban, illetve az {ligyintézési folyamatok kdzben
fellépd problémak, akadalyok megolddsaban is. Az adatok attekintése lehetévé teszi az
erdsségek és gyengeségek azonositasat, illetve ezek révén jobban megismerhetjiik a fogyasztoi
viselkedést. Meghatarozhatd tovabba, hogy melyek azok a teriiletek, amelyek nagyobb
figyelemre szorulnak, és ez alapjan hol kell a folyamatokat optimalizalni, esetleg hol van
sziikség extra erOforrasra. Az adatok atfogo kezelése javithatja a folyamatok hatékonysagat és

csokkentheti a felesleges koltségeket, ezaltal elengedhetetlen egy-egy vezetdi dontéshozatal

A
-

20

soran is.

16. abra: Adatelemzés

Itt agy érzem, mindenképp tennék egy javaslatot, ugyanis véleményem szerint a
keresletmenedzsmentre nagyobb hangsulyt kellene fektetni. Fontosnak tartom, hogy a
meghatarozott csucsiddszakok (erre készitettem abrakat az 1.2.3 részben) alapjan kellene
elosztani a munkaerdforrast, igy egyrészt elkeriilhetd lenne az ligyfelek feltorlodasa, masrészt
az ligyintézOk terheltsége és a stressz mértéke is csokkenne, valamint lehetdség nyilna az
optimalisabb munkamegosztasra. Megoldasként javasolnam példaul a kotelezd idépontfoglalas
bevezetését ezen iddszakokban, az iigyfélszolgalati kioszkok haszndlatara vald Osztonzést, a
differencialt ligyfélfogadast, vagy az ligyintézOk tovabbképzeését, hogy egymast segitve tudjak
kielégiteni az ligyfelek igényeit.
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f) Atlathatosag és ellendrzés:

A kormanyablakok szempontjabol az atlathatosag és ellendrzés kulcsfontossagu elemek
a hatékony ¢és megbizhatdé kozigazgatds biztositasdban. Az atlathatdosdg révén a
kormanyablakok konnyebben elérhetové és érthetévé tehetik az allampolgarok szaméra az
intézmények miikodését, szolgaltatasaikat és dontéseiket. Altala egyszeriibben nyomon
kovethetok az allami kiaddsok és a koltségvetési tervezés, ami hozzdjarul a pénziigyi
felelosségérzet kialakitasahoz. Az ellendrzési mechanizmusok segitik tovabba az allami
forrasok hatékony és torvényes felhasznalasat, igy minimalizalva a korrupcios kockazatokat.
Az atlathatosag és az ellendrzés erdsiti a demokratikus intézményeket, hiszen lehetové teszi a
polgarok szamara, hogy felelds allampolgarként részt vegyenek az allamiigyekben, akar egy
online platformon keresztiil. A j6l mikddo ellendrzési €s atlathatosagi rendszer tehat javitja a

kormanyzati hatékonysagot és hozzéjarul a kézhatalom legitim gyakorlasédhoz.

ol

3

17. dbra: Atlathatésig
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3. SZERVEZETI STRUKTURA ES MENEDZSMENT A
KORMANYABLAKOKNAL

Annak érdekében, hogy a szervezeti strukturat atlathatdan bemutathassam, elsd 1épésként
a Zala Varmegyei Kormanyhivatal vonatkozasaban szeretném konkretizalni az egyes részeket,
majd ebben elhelyezni a Keszthelyi Jarasi Hivatalt, illetve a Hévizi Kormanyablakot. Ennek

alapjata 15/2022. (XII. 21.) MvM utasitas a fovarosi €s varmegyei kormanyhivatalok szervezeti

¢s muikodési szabalyzatarol adta.

Foispan

1 1
Belsé Ellendrzési el
Osztaly Blzgtts’a &
Titkarsaga

Fdigazgato

Féispani Kabinet

Iroda

Igazgato

1. Agrar- és Vidékfejlesztési Tamogatd Féosztaly
2. Agrariigyi Fosztaly

3. Kornyezetvédelmi, Természetvédelmi és
Hulladékgazdalkodasi Féosztaly

4. Népegészségiigyi Féosztaly
5. Csaladtamogatasi és Egészségbiztositasi Féosztaly
6. Nyugdijbiztositasi és Rehabilitacios Igazgatasi Féosztaly
7. Hatosagi Féosztaly
8. Foglalkoztatasi, Munkaiigyi és Munkavédelmi Fosztaly
9. Foldhivatali Féosztaly

10. Epitésiigyi, Orokségvédelmi, Mérésiigyi és Miiszaki
Biztonsagi Féosztaly

11. Kozlekedési, Miszaki Engedélyezési és
Fogyasztovédelmi Foosztaly

12. Informatikai FGosztaly
13. Pénziigyi és Gazdalkodasi Fosztaly
14. Jogi, Humanpolitikai és Koordinacids Féosztaly

1. Letenyei Jarasi Hivatal
1.1. Kormanyablak Osztaly
1.2. Hatésagi és Gyamiigy

Osztaly

2. Lenti Jarasi Hivatal
2.1. Kormanyablak Osztaly
2.2. Hatosagi és Gyamiigy
Osztaly
2.3. Elelmiszerlanc-
biztonsagi és
Allategészségiigyi
Osztaly
2.4. Foglalkoztatasi Osztaly

3. Zalaszentgroti Jarasi
Hivatal
3.1. Kormanyablak Osztaly
3.2. Hatosagi és Gyamiigyi
Osztaly

4. Keszthelyi Jarasi Hivatal
4.1. Kormanyablak Osztaly
Kihelyezett KAB: Héviz
4.2. Hatosagi és Gyamiigyi
Osztaly
4.3. Elelmiszerlanc-
biztonsagi és
Allategészségiigyi
Osztaly
4.4. Foglalkoztatasi Osztaly
4.5. Népegészséglgyi
Osztaly

5. Nagykanizsai Jarasi
Hivatal
5.1. Kormanyablak Osztaly
5.2. Hatbsagi Osztaly
5.3. Gyamiigyi Osztaly
5.4. Elelmiszerlanc-
biztonsagi és
Allategészségiigyi
Osztaly
5.5. Foglalkoztatasi Osztaly
5.6. Népegészségiigyi
Osztaly

6. Zalaegerszeg Jarasi
Hivatal
6.1. Kormanyablak Osztaly
6.2. Hatosagi Osztaly
6.3. Gyamiigyi Osztaly
6.4. Elelmiszerlanc-
biztonsagi és
Allategészségiigyi
Osztaly
6.5. Foglalkoztatasi Osztaly
6.6. Népegészségiigyi
Osztaly

18. abra: A Zala Megyei Kormanyhivatal szervezeti felépitése

(sajat szerkesztés kormanyhivatal. hu alapjan)

17

Allami Féépitészi




A kormanyhivatal alapvetd strukturaja harom részre bonthato:

a) torzshivatal (a kormanymegbizott altal kdzvetleniil vezetett egységekbdl all),
b) Aagazati szakigazgatasi szervek és
¢) avarmegyékben jarasi, illetve a fovarosban fovarosi keriileti hivatalok.

(Dr. Gyurita, 2014)

A tablazat alapjan jol lathat6, hogy Keszthely egyike azon Zala varmegyei jarasoknak,
amelyek a leggazdagabb ligyintézési korrel rendelkeznek. Megtaldlhaté a Jardsi Hivatalban
Kormanyablak, Hatosagi és Gyamiigyi, Elelmiszerlancbiztonsagi és Allategészségiigyi,
Foglalkoztatasi, valamint Népegészségligyi Osztaly. A Kormanyablak Osztaly tdmogatésa és az
igyfelek szélesebb kort kiszolgalasa érdekében arrdl hataroztak, hogy Hévizen egy kihelyezett
Kormanyablakot alakitanak ki, amely Keszthelyt hivatott tehermentesiteni kezdetben az

okmanyiigyek, majd a gépjarmii és kormanytigyek tekintetében egyarant.

A jarasi (kerileti) hivatalok — melyekhez a kormanyablakok is tartoznak - a teriileti
kozigazgatés legkisebb egységei. Vezetésiik, ahogy a fenti tdblazat is szemlélteti, a varmegyei
¢s fovarosi kormanyhivatalok vezetési strukturajanak alapjan épiil fel. A munkaltatoéi jogokat,
valamint a korményhivatal vezetd ¢€s irdnyitd szerepét a kormanymegbizott, Zala varmegye
esetében Dr. Sifter Rozsa féispan gyakorolja. Megbizatdsa hatarozott idére szo6l. Az alatta
elhelyezkedd féigazgatoi poziciot Dr. Varga Andrea tolti be, aki a kormanyhivatal
hivatalszervezetét vezeti, sziikséges esetben pedig a féispant helyettesiti. Kinevezése
hatarozatlan iddre sz6l, altalanos helyettese pedig az igazgatd, akit a kormanymegbizott nevez

ki.(https://kozszov.org.hu/dokumentumok/UMK/UMK 2014 2/02_A_fovarosi_es_megyei_k

ormanyhivatal.pdf) A Keszthelyi Jarasi Hivatal élén a jarasi hivatalvezeté, Dr. Palotayné dr.

Czako Annamaria all, aki egyfajta atmenetet képez a szakmai és politikai vezetdk kozott. Az 6
munkajat segitik és tdmogatjadk a kiilonb6z6 osztalyok vezetdi. Az esetiinkben relevans
Kormanyablak Osztaly, ezzel egyiitt pedig a kihelyezett Hévizi Kormanyablak vezetdje is,
Balogh Csaba. Feladatkorét vizsgalva ¢ az, aki tobbek kozott a jogszabalyoknak és a szakmai
kovetelményeknek megfelelden vezeti és ellendrzi a szervezeti egység munkdjat, dont a
szervezeti egység feladatkorébe utalt ligyekben, valamint beszdmolot, jelentéseket készit a
felsOvezetés szamara. (15/2022. (XII. 21.) MvM utasitds a fOvarosi ¢és varmegyei

kormanyhivatalok szervezeti és mitkdési szabalyzatarol)
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3.2 Menedzsment eszk6zok és modszerek alkalmazésa a hatékony mitkodés
¢rdekében
A hatékony mitkodés szerepe nem csak a klasszikus értelemben vett szolgaltato vallalatok
esetében értékelddik fel, ugyanugy jelentdések a kozszolgaltatasok vilagdban is. Annak
érdekében, hogy a folyamatok a lehetd legtobb hibat kikiiszobolve milkddjenek, a
legoptimalisabb eréforrasfelhasznalas mellett, érdemes kiilonféle menedzsment eszkozokkel és
modszerekkel tdmogatni dket. Egyetemi tanulmanyaim alapjan a kovetkezdkben ezek koziil

szeretnék kiemelni néhanyat:
N\
‘ TELJESITMENYERTEKELES

‘ MINOSEGELLENORZES
\

. FOLYAMATOK TERVEZESE, OPTIMALIZALASA

. TECHNOLOGIAI FEJLESZTES
[l

' STRATEGIAI TERVEZES

KOLTSEGHATEKONYSAGI ELEMZES

19. dbra: Menedzsment eszkozok
(sajat szerkesztés)

Elsoként a teljesitményértékelést emelném ki, hiszen a munkatirsak a szervezet
alappillérei, igy 6k tekinthetdk egyfajta kiindulasi pontnak. Napjainkban kiemelt szerepet kap
ez a teriilet, mivel ,,ha jol érzi magat a kolléga a cégben, jo vele kommunikalni, akkor jol is fog
teljesiteni”. (Székely, 2022) Fontos, hogy a teljesitményeket rendszeresen értékelje a vezetdség,
mely altal az egyéni eredmények, illetve a fejlesztési teriiletek is konnyen azonosithatova
valnak. Segitséget jelenthet tovabba olyan fizetési dontések megalapozasaban is, mint példaul
a jutalmak elosztasa, melyen keresztiil az egyéni eréfeszitések 6sztonzésére nyilik lehetdség. A
kormanyablakok tekintetében ez ugy valdsul meg, hogy elsé 1épésként meghatarozzak az
ugynevezett SMART célokat, amelyek alapjan mérni lehet a teljesitményeket, majd
megkezdddik az adatok mérése €s begylijtése. Erre tokéletes példa lehet a varakozasi, vagy akar
az ligyintézési id6 csokkentése is. Ezt koveti az értékelés, azaz az eredmények 0sszehasonlitasa

a kitlizott célokkal, melyek altal megallapithatd, mennyire sikeriilt elérni a célokat, illetve mik
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azok a teriiletek, ahol tovabbi fejlesztések sziikségesek. Egy-egy mérés sikerességét leginkabb
a visszajelzéseknek igazoljak, melyek érkezhetnek mind a dolgozok, mind pedig az tligyfelek

részEérol.

Ugy gondolom, a teljesitményértékeléshez szorosan kapcsolodd elem a
mindségellenorzés. A szolgaltatasi folyamat soran ugyanis fontos, hogy az ligyfelek mindig
azonos végeredményt kapjanak, ezt azonban a szolgaltatasok valtozékonysaga jelentdsen
befolyasolhatja. Azért, hogy a kiilonféle hatdsok kikiiszobolhetok legyen, célszeri olyan
,,mindségellenérz6 pontokat” beépiteni a folyamatokba, amelyek 4altal rendszeres a
visszajelzés. Az elso és legfontosabb dolog, hogy a kormanyablakok megfeleljenek a magyar
allam altal meghatarozott szabalyoknak és eldirasoknak. Ide tartoznak a kiilonféle jogszabalyi
eléirasok, kormanyzati iranyelvek, de az intézmény sajat mindségiranyitasi rendszereibdl
szarmaz6 eldirasok is. Fontos, hogy a kordnyablakok dokumentaljdk folyamataikat, hogy
konnyen nyomon kovethetd legyen, hogyan zajlik az iigyintézés. A dokumenticionak
tartalmaznia kell a folyamatok 1épéseit, a felelés személyeket, idOtartamokat, valamint az
alkalmazott jogszabalyokat, hogy az esetleges hibak konnyen visszavezethetéek legyenek.
Elengedhetetlen azon mutatok meghatdrozésa is, amelyek alapjan egy -egy teriilet ellenérzése,
esetleges javitasa zajlik. A mindségellendrzés lehet fliggetlen ellendrzés, auditalas vagy belsd
ellendrzés. Mindezen intézkedések azt a célt szolgaljak, hogy a szolgaltatdis mindsége

kiegyensulyozott legyen, az ligyfelek pedig elégedetten tdvozzanak az ligyintézést kovetden.

Sziikségesnek tartom kiemelni a folyamatok tervezését és optimalizalasat is. A cél az,
hogy a folyamatok soran kevesebb 1épést kelljen végrehajtani - rovidebb idd alatt, azonos
mindségben -, igy hatékonyabba teheté a miikodés. A folyamatok szervezése alapvetden kétféle
modon torténhet: dr- vagy ujjaszervezéssel, amelyet altalaban valsaghelyzetek esetén
alkalmaznak; illetve folyamatos optimalizdalassal, melynek sordan a meglévé folyamatok
gyengébb pontjait szamoljak fel, és igazitjak az 0j elvarasokhoz. Esetiinkben a kormanyablakok
folyamatainak részletes elemzésével kell kezdeni a sort. Ahogy a mindségellendrzésnél, tigy itt
is fontos azonositani az Osszes Iépést, a feleldsoket, az iddtartamokat €s az esetleges
problémakat, akadalyokat. Ezutan kovetkezhet a konkrét célok megnevezése, mint példaul az
tigyfélvarakozasi id6 csokkentése, vagy a polgari elégedettség novelése. Ezek alapjan
megindulhat a folyamatok optimalizéalédsa, példaul a sziikségtelen 1épések hanyagolasaval, vagy
modern technologia bevezetésével. Lényeges, hogy az ilyen mérfoldkoveknél biztositott legyen
a szemelyzet képzése az aktudlis jogszabalyokban és eljarasokban, valamint az tigyfélszolgalati

készségek terén, hogy minél gordiilékenyebben menjen az alkalmazkodasi folyamat az 1j
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rendszerekhez. A dolgozok mellett azonban az iigyfelek felé is pontosan kommunikalni kell a

valtozasokat, és akar transzparensen tajékoztatni 6ket az elérhetd tijdonsagokrol.

Mivel emlitésre keriilt, igy a felsorolast a technologiai fejlesztésekkel folytatnam. Az
informatikai rendszerek, az elektronikus adatkezelés és az online ligyintézés eszkdzrendszerei
ugyanis kulcsszerepet jatszanak a hatékony miikodésben. Fontos, hogy olyan jovébe tekintd
megoldasokat kell megvalositani, melyek elsdédleges célja a legmagasabb foku biztonsag.
Ennek érdekében folyamatosan miikddnie kell a kutatd és fejlesztd tevékenységeknek, amelyek
szem elott tartjak az energia és az er6forrasok hatékony felhasznaldsat is. A kormanyablakok
vonatkozasaban elmondhatd, hogy a fejlesztések jelentdsen lecsOkkenthetik az iigyintézés
idejét azaltal, hogy az ligyfeleknek lehetdségiik nyilik online benyujtani dokumentumaikat (pl.:
gépjarmii adas-vételi szerz6dés), kérelmeiket (pl.: egyszeri anyasagi tamogatas), ezaltal pedig
a dolgozok vallardl is leveszik adminisztrativ terheket. A technoldgia lehetévé teszi nagy
mennyiségli adatok gylijtését, taroladsat és elemzését is, amelyek segiteni egyre jobban
feltérképezni a lakossag igényeit, ¢és ehhez mérten formélni a szolgéltatisokat. Az
automatizacio, illetve a mesterséges intelligencia példdul segit a rutinfeladatok gyors
elvégzésében, hiszen a chatbotok képesek a polgarok kérdéseinek gyors és pontos kezelésére.
A technologiai fejlesztéseknek fontos szerepiik van az adatvédelemben és a kiberbiztonsdgban
is. Az adatok megfeleld védelme ¢€s a kiberbiztonsagi intézkedések bevezetése elengedhetetlen
az allami szervek és az ligyfelek személyes adatainak biztonsdgahoz. Végiil, de nem utolso
sorban ide tartoznak a mobil alkalmazasok és a mobilbarat weboldalak is, amelyek lehetévé

teszik, hogy barhol és barmikor elérhetéek legyenek a kormanyzati szolgaltatasok.

Otodikként a stratégiai tervezés lényegét emelném ki. A stratégiai tervezés olyan
folyamat, amelynek sordn a szervezet azonositja, értékeli €s dontést hoz azokrol a fobb
programokrdl és projektekrdl, amelyeket végre kell hajtani ahhoz, hogy kitlizott célokat el

lehessen érni. (https://www.hrportal.hu/jelentese/strategiai-tervezes.html) A beavatkozas

folyamatat egyfajta ciklikussag jellemzi, amelyet kivaldan lehet dbrazolni PDCA-ciklussal. A

ciklus négy f6 Osszetevobol épiil fel:
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20. abra: PDCA-ciklus
(sajat szerkesztés)

L7 |

A kormanyablakok rendszeresen frissitik és korszerlsitik stratégiai terveiket, hogy
megfeleljenek az allampolgarok igényeinek és a kormanyzati politikdknak. A tervezés
folyamata soran meghatarozasra keriilnek a prioritasok és azok a stratégiai célok, amelyeket el
szeretnének érni. Feliilvizsgdldsra keriilnek az elérhetd eréforrasok is és meghatirozzak, hol
lehet azokat a leghatékonyabb modon felhaszndlni. A tervek megvalodsitasat kovetden azonnal
megindul az értékelés, amely visszajelzést ad a program eredményeirdl, igy lehetdség nyilik
azok tovabbi javitdsara vagy azonnali beépitésére a meglévo folyamatokba. A tervek biztositjak
minden modositas atlathatdsagat, amely segit a kormanyablakoknak szdmonkérhetévé valni,

mind a polgérokkal, mind pedig a dontéshozokkal szemben.

A felsorolést a koltséghatékonysagi elemzéssel zarnam. Az ilyen elemzések fontossaga
abban rejlik, hogy feltérképezik azokat a teriileteket, ahol a koltségek csokkenthetdk vagy az
eréforrasok hatékonyabban felhasznalhatok. Segitenek optimalizalni a miikddést, ndvelni a
versenyképességet, és javitani a fenntarthatosagot. Az elkészités soran elengedhetetlen, hogy
részletes €s megbizhatd adatokat gyiijtsiink, és alaposan értelmezziik azokat. Sok 1d6t vesz
igénybe, viszont hosszitavon segit maximalizalni az eredményeket, €s minimalizalni a
koltségeket. A koltséghatékonysagi elemzések lehetové teszik a kormanyablakok szdmara,
hogy azonositsdk a felesleges koltségeket és pazarlést, illetve hozzajarul az eréforrasok
optimalis elosztasanak €s a munkaerd hatékony felhasznédlasanak tervezéséhez. Egyértelmiien
meghatarozza a prioritdsokat, hogy a hangsuly azokon a teriileteken legyen, ahol a
koltségesokkentés vagy a hatékonysagjavitas a legnagyobb eldnydket hozza. Rugalmassag
szempontjabdl is érdemes elkésziteni az elemzést, hiszen altala a kormanyablakok képesek

gyorsan reagalni a koltségvetési valtozasokra — legyen sz6 engedményrdl vagy megszoritasrol.
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Az elemzés elkészitéséhez mindenképpen javasolnam a Power BI alkalmazasat. A
Microsoft altal szolgéltatott Power BI ugyanis egy olyan program, aminek a tulajdonsagai az
elérhetség, skalazhatosag, és a rugalmassag. Képes interaktiv vizualizdlasra és az adatok

elemzésére, valamint kiilonb6z6 dashboardok és kimutatasok készitésére. (Kaloun, 2021)

4. MINOSEG ES TELJESITMENY

A téma alapos ismertetése érdekében fontosnak tartom konkretizalni a mindség, illetve a

mindségmenedzsment fogalmat.

A Nemzetkozi Szabvanyiigyi Szervezet (ISO) megfogalmazasa szerint (1986, ISO 8402
szabvany): ,,A mindség nem mds, mint a szolgaltatas, illetve termék azon tulajdonsadga, illetve
jellegzetessége, hogy milyen mértékben felel meg a megrendelo, a felhaszndlo deklardlt vagy

feltételezett elvarasainak."

pozanv Wl |nternational

Iso Organization for

N Zl Standardization

21. dabra: I1SO logo
A mindéségmenedzsment pedig olyan dsszehangolt tevékenységek egyiittese, amelyek
egy szervezet mindségiligyi kérdéseinek iranyitdsat és vezetését hivatottak eldsegiteni.
Feladatkore tulajdonképpen azt tartalmazza, hogy mit tesz a vallalat annak érdekében, hogy a

terméke/szolgaltatasa megfeleljen a vevoi igényeknek.

4.1.1 Mitdl lesz elégedett az vigyfél?

Az lgyfelek elégedettsége szamos tényez6tdl fligg. Fontos, hogy az alapszolgaltatasok
mellett hangsulyt helyezziink az olyan kiegészitdé szolgaltatisokra is, mint a garancia, a
tanacsadas vagy egyéb extra funkciok. Ezek a szolgaltatasok a {6 szolgéltatds mellé keriilnek
¢és céljuk, hogy javitsdk a fogyasztoi élményt, illetve az elégedettséget. (Palanyi, 2022) Egy
kormanyablak esetében kiegészitd szolgaltatasok lehetnek példaul az online iligyintézési
lehetdségek, a slirgdsségi ligyintézés vagy a specialis tandcsadas egy adott ligyben. Ahhoz
azonban, hogy az ligyfelek elégedettsége biztositott legyen, folyamatosan ellendrzés alatt kell

tartani a szolgaltatds mindségét - mérni és értékelni kell azt.
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Induljunk el a kalyhatol. A szolgéltatasok mindségét azért is nehéz meghatarozni, mivel
a termékeknél, illetve a termelés soran hasznalatos elemzési moddszerek és mérések nem
alkalmazhatoak. Ez a probléma a szolgaltatasok tulajdonsagaibol kifolyolag adodik, amelyeket
a HIPI-elv foglalja magiba. Megmutatja, hogy egy szolgaltatds milyen olyan sajatossagokkal
rendelkezik, amelyek megkiilonboztetik 6t a termékektdl. (Baldzsné, 2021) Egyrészt
heterogének, azaz valtozékonyak, ugyanis nagy befolydssal vannak rajuk az olyan kiilsé
hatasok, mint a kormanyzati szabalyozas vagy a technoldgia fejlddése, illetve a teljesitmények
is folyamatosan valtoznak. Nincs lehetdség szabvanyositasra, viszont vannak olyan elemek,
amelyek standardizalhatéak, példaul a KAB {igyintézOk formaruhdja. A szolgaltatdsok tovabbi
ismertetdje, hogy a termékekkel ellentétben megfoghatatlanok, ezéltal nincs, vagy nagyon
kevés lehetdség van arra, hogy 6sszehasonlitsuk 6ket, ami bizonytalansagot kelthet. Mivel a
szolgéltatds igénybevétele egybeesik idOben az eldallitasaval, igy tarolhatatlanna vélnak.
Emiatt fontos a kapacitastervezés, azaz a vevok igényeinek pontos felmérése €s a cstcsidében
jelentkezd kereslet atiranyitdsa mas idOpontokra. A negyedik, és egyben legfontosabb
sajatossag az elvalaszthatatlansag, mivel a folyamat a fogyaszto eldtt zajlik. Szamos interakcio

jon létre, melyben kritikus elemként jelenik meg a mindség.

H (Heterogenity =
valtozékonysag)

I (Intangibility =
megfoghatatlansag)

22. abra: HIPI-elv
(sajat szerkesztés)

Ha hiba keletkezik, azt az ligyfél altalaban érzékeli, és azonnal gondoskodni kell annak
kijavitasarol, miel6tt panassza valik. Fontos megjegyezni, hogy ezt pozitiv irdnyba is lehet
forditani. Mivel a panaszkezelés kiemelt teriilet, a problémak hatékony kezelése lojalisabba és

elégedettebbé teheti az ligyfeleket. De hogy mi mindsiil hibanak egy ligyintézés soran? Személy
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szerint nekem is sokszor volt szerencsém megtapasztalni kiilonféle korményablakok
szolgaltatadsanak mindségét, és tigy gondolom, a kovetkezd hibak jelentdsen befolyasoljak az

igyfélélmény milyenségét és a lojalitas mértékét:

e informaciohiany, pontatlansag: Ha az {gyintézOk rossz vagy hianyos
informacioval latjak el az ligyfeleket, az komoly problémakat okozhat nem csak
az ligyintézés soran, hanem jogi szempontbdl is.

e nem megfelel6 kommunikacié: A zavaros, nehezen érthetd vagy udvariatlan
kommunikéacié novelheti az tigyfélfrusztraciot, és ellehetetleniti a lojalitas
kialakulasat.

o felkésziiltség hianya: Az ligyintézoknek naprakész kell lenni az adott teriileten
felmeriilé kérdésekben és problémékban, illetve a jogszabalyi keret mivoltaban.
Kelld szakértelem ¢€s tajékozottsag hianyaban nem csak iddveszteséget okoznak,
hanem peres tligyek alapjat is szolgalhatjak.

¢ inflexibilitas és merevség: Ha az iigyintéz6k merevek vagy nem hajlanddak
rugalmasan kezelni az {igyfélkéréseket vagy problémakat, az az
igyfélelégedetlenséghez, és panaszos szituaciok kialakulasahoz vezet.

e technikai problémak: Az online szolgaltatasok esetében a technikai problémak,
példaul az oldalak lefagyasa vagy a hozzaférési nehézségek is hibanak
mindsiilhetnek.

e hosszu varakozasi idék: Ha az tlgyfeleknek hosszan kell véarakozniuk egy
iigyintézovel torténd talalkozora vagy lassan reagalnak kérdéseikre, az is hibanak
mindsiilhet, mivel idOveszteséget és frusztraciot okozhat.

o elérhetéségi problémak: Ha a kormanyablak nem megfelelden elérhetd, példaul
nincs elegendd ligyfélszolgalati tdmogatds vagy nyitvatartasi 1d6, az szintén

hibanak szamit.

A kovetkezokben Osszegylijtdttem a legfontosabb tényezdket, amelyek a
kormanyablakokat tekintve relevansak az tigyfelek elégedettségének szempontjdbol. A

kovetkezd lista alapjaul egyetemi tanulmanyaim szolgaltak:

Gyors és hatékony iigyintézés: Az ligyfelek altalaban szeretik, ha az ligyintézés gyors
¢s hatékony. A hosszadalmas varakozas ¢€s a biirokratikus folyamatok ellenszenvet valtanak ki.
A gyors ligyintézés nem csupan az elégedettség €s a bizalom novelését eredményezi az tigyfelek
korében, hanem csokkenti az ligyfélfrusztraciot, és hozzajarul a kormdnyzati intézmények
pozitiv megitéléséhez.
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Konnyi hozzaférés: Az ligyfelek szamara fontos, hogy konnyen hozzaférhessenek az
allami szolgaltatasokhoz. Az elérhetdség, a nyitvatartasi idok és az online lehetdségek mind
szerepet jatszanak ebben. A konnyii hozzaférés csokkenti tovabba az adminisztrativ terheket is,
hiszen az tigyfeleknek nem kell feleslegesen idot tolteniiik a keresési folyamatokkal vagy a

sziikséges dokumentumok beszerzésével.

Személyes kiszolgalas: A személyes kiszolgalas lehetdvé teszi az ligyfelek szdmara, hogy
személyre szabott segitséget kapjanak az egyedi igényeikhez és helyzetiikh6z igazitva. Segit
abban is, hogy részletesen megvitassak kérdéseiket és problémaikat, valamint megértsék a
bonyolult adminisztrativ folyamatokat. A személyes kapcsolatok erdsitik a kormanyablakok és

az allampolgarok kozotti koteléket.

Minéség és pontossag: Az ligyfelek elégedettsége szorosan Osszefligg a szolgaltatasok
mindségével €és a pontossaggal. Ezek garantilasa csokkenti az esetleges hibak és félreértések
kockazatat, biztositva, hogy az ligyfelek megbizhato €s pontos informéciokat kapjanak. Ez azért
kritikus pont, mivel ezen informaciok befolyasoljak a polgarok mindennapi életet ¢€s

dontéseiket.

Vialasztasi lehet6ség: A valasztasi lehetdség biztositja, hogy az ligyfelek a sajat
igényeikhez ¢és preferencidikhoz igazitsdk az ligyintézési folyamatot. Lehetdségiik van
kiilonbozd szolgaltatdsokat — példaul vezetdi engedély hosszabbitas vagy hatdsagi erkdlesi
bizonyitvany igénylés - elektronikus forméaban igénybe venni, amely eldsegiti az allampolgarok

részvételét a kozigazgatasi folyamatokban.

Atlathatosag és informacié: Lényeges, hogy minden eljaras, illetve az egyes eljarashoz
tartozo koltségek atlathatdak €s egyértelmiiek legyenek mindenki szaméra. Az atlathatosag
eldsegiti az allampolgéarok jogi lehetdségeinek és kotelességeinek pontos megeértését, erdsitve

ezzel a jogbiztonsagot.

Visszajelzés és panaszkezelés: Az ligyfeleknek lehetdséget kell biztositani arra, hogy
visszajelzést adjanak vagy panaszokat nyujtsanak be a szolgaltatdsokkal kapcsolatban,
amelyeket lehetdség szerint gyorsan és hatékonyan kell kezelni. Az észrevételek segitik a
kormanyablakokat abban, hogy jobban megértsék az iigyfelek igényeit és feltérképezzék a

fejlesztésre szorulo teriileteket, javitva ezzel a szolgaltatasok mindségét.
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Tarsadalmi felelésségvallalas: A tarsadalmi feleldsségvallalas elOsegiti az egyenlOség
elvét, és segit csokkenteni a tdrsadalmi egyenlétlenségeket a kormanyablakok altal nyujtott

cyey

allampolgarokba vetett bizalmat.

Rugalmassag és személyre szabott szolgaltatasok: A kormanyablakoknak fontos
biztositani a rugalmassagot és személyre szabott szolgaltatasokat, ami lehetdvé teszi, hogy az
emberek az egyéni igényeiknek megfelelden hasznalhassédk a kormanyzati szolgaltatasokat. A
rugalmassag segit az embereknek a korményablakokhoz valé alkalmazkodasban, kiilonféle
id6épontokban és koriilmények kozott. A személyre szabott szolgaltatasok pedig a felhasznalok

egyedi igényeire 0sszpontositanak.

Véleményem szerint ahhoz, hogy a maximalis mindség biztosithatd legyen a
kormanyablakokban, tisztaban kell lenni azokkal a tényezokkel, amelyeknek a valtozasa
hatassal van az ligyfelek elégedettségére. Ennek atfogd képét az tgynevezett 9M-modell
segitségével abrazoltam. A modell kilenc pontban foglalja 6ssze a szervezeten beliili és a kiilsd
tényezOket. Neve az angol kifejezésekbdl ered, melyek mindegyike ,,M" betlivel kezdddik.

(http://www.szervez.uni-miskolc.hu/blaci/minmen/minsget_befolysol tnyezk 9m.html) Az

alabbiakban ezeket szeretném bdvebben kifejteni.

1. Ember (Man):

Ide tartoznak a kormanyablak munkatarsai. A kormanyablaknak gondoskodnia kell arrol,
hogy az alkalmazottak megfeleld képzettséggel és készségekkel rendelkezzenek ahhoz, hogy
hatékonyan szolgaljak ki az iigyfeleket. A képzések, tovabbképzések és motivacios rendszerek
segithetnek a munkaerd tovabbi fejlesztésében, hiszen 0Osztonzésiikk és motivalasuk az

elkotelezettség fenntartdsanak nélkiilozhetetlen eszkoze.

e Gép (Machine):

A gépek alapvetden meghatarozzak a szervezet kapacitasat mennyiségi és mindségi
vetiiletben egyarant. A gépek ¢€s berendezések megfeleld megvalasztdsa azért fontos, mert az
ilyesfajta beruhdzasok hosszu tavra szolnak, és altalaban jelentds pénzosszegeket kotnek le.
Ezzel egyiitt sajnos rugalmatlanna teszik a szervezetet, hiszen cseréjiik, atalakitasuk sokszor
gazdasagilag kivitelezhetetlen. A kormanyablak rendszereinek ¢és berendezéseinek

megbizhatonak €s hatékonynak kell lenni a zokkendmentes tigyfélkiszolgalas érdekében.
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e Anvag (Material):

Ezek mar rugalmasabb tényezdok, azonban a partnerkapcsolatok és a bizalom kialakitasa
miatt ezen a téren sem lehet az azonnali valtoztatdsok lehetdségével szamolni. Az anyagok ¢€s
dokumentumok a kormanyablakok altal végzett ligyintézéshez sziikségesek. Fontos, hogy

megfeleljenek minden olyan eldirasnak, amelyeket torvényi keretek szabalyoznak.

e Modszer (Method):

Ide soroljuk az iligyintézési eljarasokat és folyamatokat, amelyeket a kormanyablakok
alkalmaznak az ligyfelekkel val6 kommunikaciohoz és az ligyek kezeléséhez. El6térbe kertil a
hatékonysag, a standardizacio, de fontosak a modernizalt megoldasok is. Ilyen alkalmazott

rendszer példaul a PROD Photoshop, a PassDocu, a JAKAB vagy a VEN.

e Mérés (Measurement):

A mérés magaban foglalja a mindség értékelésére és nyomon kovetésére hasznalt mérési
rendszerek Osszeségét. A kormanyablakok vonatkozdsdban mindez azért fontos, mivel az
igyfélvisszajelzések, a teljesitménymutatok és a mindségértékelések nagyban hozzéjarulnak a
mindség javitasahoz.

e Kornyezet (Milieu):

Lényeges megemliteni az olyan tényezdket is, mint a korméanyablak munkahelyi kultaraja
¢s kiilonféle kornyezeti tényezok, ezek ugyanis kozvetleniil hatdssal vannak a munkatarsak
teljesitményére, és erdsen befolydsoljak a munka mindségét. Példaul egy természetes fénytdl
mentes, rosszul megvilagitott intézmény negativan befolyasolja az ott dolgozok teljesitményét

¢s taszito lehet a visszatérés az ligyfelek szamara is.

e Menedzsment (Management):

Egy szervezeten beliil a menedzsment biztositja, hogy a folyamatok gordiilékenyen
mikodjenek. Ezt tamogatjdk a vezetdk, illetve a vezetési rendszer, amely egyben a
mindségiranyitast és a mindségfejlesztést is végzi. A vezetdk az irdnyitasi folyamatok

kialakitasaért és a mindség biztositasaért feleldsek.

e Pénz (Money):

A pénz mondhatni kettds szerepben jelenik meg. Jelenti egyrészt a szervezet bevételét -
mely a mindség emelkedésével fokozhatd, ugyanakkor pénz formajaban jelennek meg a
mindség eléréséért tett erdfeszitések is, példaul: a gépek, anyagok megvasarlasa, a javitasokkal

toltott 1d6, vagy az emberek képzése, jutalmazéasa. A kormanyablakoknal fontos a pénziigyi
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eroforrasok és a koltségek hatékony kezelése, hiszen a pénziigyi tamogatds és a

koltségesokkentés lehetdve teszi a mindség fenntartasat.

e Karbantartas (Maintenance):

A karbantartasnak hossztavon vagy jelentds szerepe. A kormanyablakoknak ugyanis
gondoskodniuk kell a gépek, berendezések ¢és informatikai rendszerek rendszeres
szervizelésérol, hogy biztositsak a megbizhatosagot €s a hatékonysagot. Ha valami tonkremegy,

példaul egy nyomtato, annak ideiglenes nélkiil6zése jelentdsen megneheziti a munkat.

Az egyes dimenziokra Osszpontositva a kormanyablakok stratégidja hatékonyan
formalhat6 annak érdekében, hogy az tligyfélszolgalat mindsége javithatd, az ligyfelek

elégedettségének mértéke pedig ndovelhetd legyen.

A Hévizi Kormanyablak maximalisan elkotelezett az tigyfelek irant, és kdzponti témaként
kezeli az tugyfelek elégedettségének folyamatos novelését. A kovetkezékben mélyinterjus
kutatasaim részletes eredményei altal szeretném bemutatni, hogyan is valosul meg ez a
folyamat munkavallaloi szemszogbdl. Az interjum alanyai kozt szerepelt személyi okményos,

gépjarmi iigyes és KAB-os kollégand is.

1. kérdés: Hogyan kozeliti meg az 1j iigyfeleket, és milyen modon reagailja le, ha

panaszos iigyfél keriil Onnel szembe?

Az interjualanyok kérdésemre egyhangl valaszt adtak. Mindannyian elsédlegesnek
tartjak, hogy minden tligyfelet — koriilményektdl fiiggetlentil - kedvességgel, udvariassaggal és
nyitottsaggal kozelitsenek meg. Fontos, hogy ne érezzék idegen kornyezetben magukat, és a
sztereotipidkat lebontva j6 €élmény maradjon szdmukra az iligyintézés. Az egyik ligyintéz6d a
kovetkezd modon foglalta Gssze egy ligyintézés modjat: ,, Elséként iidvozlom a hozzam érkezo
tigyfelet, majd az tigyféltipus meghatarozasaval kezdem a munkat. Mar az iigyintézés elején
lényegesnek tartom felmérni, hogy milyen tipusu iiggyel érkeztek hozzdam, illetve milyen
igenyekhez kell alakitanom mind a kommunikaciomat, mind pedig magat a folyamatot.
Amennyiben valamilyen okbol kifolyolag nem tudom teljesiteni a kerést, megfeleléen
tdajékoztatom iigyfelemet, adott esetben pedig atiranyitom az illetékes kollégahoz vagy egy

’

masik szervhez.’
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A kollégak elmondasa alapjan néha el6fordul, hogy panaszos, bosszlis személy keriil
szembe veliik. Tapasztalataik alapjan a leggyakoribb elégedetlenkedés oka az olykor
hosszadalmas varakozasi ido, illetve a negativ tapasztalat mas kormanyablakoknal. Ingeriiltté
teheti az ligyfelet tovabba az is, ha sajat hibajabol, vagy 6nhibdjan kiviil nem sikertil elintézni
azonnal az ligyét. Ennek oka lehet, hogy nem rendelkezik példaul személyazonositashoz
sziikséges érvényes okmanyokkal vagy helyteleniil, esetleg hidnyosan kitoltott szerzodéssel,
nyomtatvannyal érkezik, illetve az is, ha egy ligy természetes atfutasi ideje hosszabb a vartnal.
Interjum egyik alanya kifejezettem kedveli a panaszos iigyfeleket, ugyanis jo érzéssel tolti el,
ha végiil elégedetten, pozitiv élményekkel tdvoznak téle. Panaszos iligyfél esetén eldszor szereti
egylittérzését ¢s maximalis tamogatasat kifejezni, majd mikozben haladnak elére igyekszik
meggy0zni sajat kompetenciaival az iigyfelet arrél, hogy képes a legbonyolultabb dolog helyes

megoldasara is.

2. kérdés: Milyen kommunikacios stratégiakat alkalmaz, hogy az iigyfelek érheté

modon kapjanak tajékoztatast az elvégzendo 1épésekrol?

Mivel minden valaszadé személyisége kiillonb6z0, igy természetesen mindenki mashogy
is kommunikal, illetve mas és mas stratégidk tartoznak a sikeres mddszereik kozé. Abban
azonban mindannyian egyetértettek, hogy az iigyfelet magabiztosan kell megszdlitani, illetve
megfeleld hatarozottsaggal és higgadt, nyugodt kommunikaléssal célszerli tajékoztatni az adott
iggyel kapcsolatban. Ha barmilyen kérdés meriilne fel az elvégzendd lépések kozben, az
igyintézd az, aki a tuddsdhoz mérten a legmegfelelobb tajékoztatast tudja adni. Azt is
megemlitették, hogy az ligyfelek életkora nagyban befolydsolja a kommunikéaciot. Mas
stratégiat kell alkalmazni a fiatal generacioknal €s mas a bevalt stratégia az iddsebb
korosztalynal is. Amit minden esetben fontosnak tartanak: illedelmes k&szonés, pontosan
felmérni, milyen iigyben érkezett a kliens, tajékoztatni, mi fog térténni, mi az ligy menete és
esetleges velejaroi. Amennyiben minden feltétel adott, megkezdik az {igy pontos és preciz
intézését. Végiil valaszt adnak az esetlegesen felmeriild6 kérdésekre, majd illedelmesen

elbucsuznak.

3. kérdés: Hogyan tartja naprakészen tudasat a jogszabalyok tekintetében, illetve

hogyan reagal olyan kérdésekre, amelyekre nem biztos a valaszban?

Kérdésemre az interjualanyok elmondtak, hogy a korményablak dolgozo6i folyamatos
tajékoztatdsban részeslilnek minden jogszabalyi valtozasr6l, hogy tudasukat naprakészen
tartsdk. Az informaciok harom forrds altal érkezhetnek: egyrészt egy belsd kormanyhivatali
rendszeren, az igynevezett OKOM-on keresztiil, masrészt vezetdi utasitdsok kihirdetése altal,
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harmadrészt pedig a munkaalloméasokon kihelyezett tdblagépek is figyelmeztetd jelzést
kiildenek. Ha olyan kérdése van az iigyfélnek, amelyre nem biztosak a valaszban, akkor
azonnali segitséget kaphatnak egymastol, a keszthelyi, a varmegyei, s6t budapesti kollégaktol,
de batran kérdezhetnek felettes, tapasztalt vezetdiktol, sot az illetékes szakszervtdl is. Abban is
egyetértettek, hogy jonak és értékesnek tartjak, ha visszajelzést kapnak azzal kapcsolatban,
amiben igazuk van és abban is, ahol esetleg hidnyossagaik adodtak, és még fejleszteniiik kell

magukat.
4. kérdés: Mi motivalja Ont az iigyfelekkel valé6 munkaban?

Tobbfajta motivacids tényezd is emlitésre keriilt. Egyrészt a siker, tehdt minden egyes
iigy, amit mindségben elvégeznek. Masrészt a problémas tligyfelek, hiszen minden ilyen kliens
altal 6k maguk is fejlédnek, gondolva itt a kommunikacidra, a problémamegoldd képességre,
illetve a kitartdsra, de magéra a kihivas altal szerzett adrenalinra is. Harmadrészt nagyon
motivalo tud lenni a boldog €s halas ligyfél, hiszen minden alkalommal arra torekednek, hogy
maximalis és kifogastalan szolgaltatast nyujtsanak. Az egyik valaszadé kiemelte, hogy szamara
az is fontos, hogy felkészitse tigyfeleit az e-kozigazgatasra. Eppen ezért mindig kiemelt
figyelmet fordit az érthetd, pontos megfogalmazésra, és az olyan magyardzatokra, mint példaul
miért helytelen egy szerzddés, hiszen igy rdhatassal tud lenni az ligyfelek hozzaallasara, hogy
benniik is meglegyen a szand¢k az igényességre €s a pontossagra. Végiil, de nem utols6 sorban

elengedhetetlen az emberek szeretete.
5. kérdés: Mit gondol, On hogyan jarul hozza az iigyfélelégedettség noveléséhez?

A vélaszadok elmondéasa alapjan a harom legfontosabb dolog az empatia, a tiirelem,
illetve a megfeleld szakmai felkésziiltség. Egyikiik ugy fogalmazott: ,, Néha az tigyintézo olyan,
mint egy hajoskapitany, aki atvezeti az iigyfelet az egyik partrol a masikra. ” Kiemelték, hogy
az ugyfélnek biztonsadgban kell éreznie magat azaltal, hogy tisztdban van vele, milyen
proceduranak lesz a részese. Ennek alapvetd eszkoze a kelld mélységli tdjékoztatas, melynek
soran megtudjak, elintézhet-e azonnal a kivant iigy, vagy hosszabb folyamatra szamitsanak,
esetleg hianypotlas sziikséges az ligy befejezéséhez €s lezarasdhoz. Az informativ és baratsagos
hozzaallas, a helyes kommunikécio, valamint a gyors problémamegoldd képesség szintén

emlitésre keriilt, mint kulcstényez6 a pozitiv ligyfélélmény kialakitasaban.
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6. kérdés: Milyen visszajelzésekkel talalkozott az e-ligyintézés kapcsan?

Az ligyintézOk az e-ligyintézés kapcsan pozitiv és negativ visszajelzéseket egyarant
tapasztaltak. Sok iigyfél 6rommel fogadta az online platformokat, mivel ezek gyorsabb és
kényelmesebb megoldast kindlnak az tigyintézésre. Ugyanakkor néhanyan kifejezték
aggodalmukat az online folyamatok biztonsadga miatt vagy technikai kihivasokat tapasztaltak,
példaul mikor lefagyott egy oldal, vagy nem volt egyértelmii a feliilet kezelése. Altalanossagban
elmondhat6, hogy mindannyian fontosnak tartottdk az ilyen visszajelzéseket, és jelezték, hogy
0k is azon dolgoznak, hogy a személyesen megjelent ligyfeleket minél szélesebb korben

informaljak a feliiletek helyes hasznalatarol.

7. kérdés: Lat-e olyan teriiletet, ahol az iigyfélkozpontusag jegyében fejleszteni

kellene az iigyintézést?

Természetesen tudjuk, hogy mindig van hova fejlédni és mindig van mit fejleszteni. A
valaszadok gy vélték, az informacidaramlas, illetve az ligyintézési folyamatok atlathatdsaga
jegyében lehetne Iépéseket tenni a fejlodés érdekében. Szerintiik az online feliiletek tovabbi
egyszerlsitése és a felhasznalobarat funkcidok bevezetése is eldsegitené az tigyfélkényelmet,
emellett pedig a visszajelzések alapjan folyamatosan optimalizalni kellene az e-iigyintézési
rendszert. Egy kolléga viszont egy mésik fontos perspektivat is megemlitett, az adatvédelmet.
A személyes adatok védelme ugyanis nagyon fontos szempont, azonban egy kicsi kirendeltség
esetében elkertilhetetlen, hogy az éppen varakozok akarva akaratlanul is végig hallgatjak, ki
milyen tigyben érkezett, milyen a csaladi allapota, vagy éppen milyen gyamsag alatt all. Ez
olykor kellemetlen lehet az érintett ligyfeleknek, igy ennek megoldasa érdekében mindenképp
eldnyos lenne jobban elkiilonitett {igyintéz6 fiilkéket kialakitani, ahol kellemetlenség nélkiil

kommunikalhat az tigyfél és az ligyintéz6 anélkiil, hogy azt masok is hallanak.

A kormanyablakok és hasonl6 kozszolgaltato intézmények szamara fontos, hogy motivalt
¢s egyben elkotelezett munkaerdvel rendelkezzenek, hiszen ahogy mar korabban is emlitettem,
a hatékony tligyintézés a polgarok elégedettségének szempontjabdl alapvetd elvaras. Ennek
elérése érdekében sziikség van a munkavallalok motivalasara, melynek szamos moédja van. Az

alabbiakban ezek koziil ismertetnék néhanyat:
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Péncziigyi juttatasok

Els6ként talan az egyik leginkabb ellentmondasos faktorral kezdeném. A munkavallalok
motivaldsaban a pénziigyi juttatasok, mint példaul alapbér, prémiumok vagy bonuszok fontos
szerepet jatszhatnak, de nem mindig az egyetlen ¢és legfontosabb motivaciés tényezok. Az
alapbér és egyéb garantalt pénziigyi juttatdsok biztonsdgot nyljtanak a munkavallaloknak.
Ezaltal a dolgozdk tisztdban vannak azzal, hogy munkéjukért cserébe rendszeres jovedelmet
kapnak, ami fontos a mindennapi megélhetésiikhoz. A prémiumok, jutalmak és bonuszok pedig
arra teremtenek lehetdséget, hogy extra jovedelmet szerezzenek, ha kiemelkedden teljesitenek
vagy elérnek bizonyos célkitlizéseket, igy Osztonzésként szolgalnak a jobb teljesitmény
elérésé¢hez. A versenyelony szempontjabol elonyt élveznek azok a munkaltatok, amelyek
magasabb juttatasokat kindlnak. Azonban fontos megjegyezni, hogy a pénziigyi juttatasok
onmagukban nem minden munkavallalét motivalnak egyforman. A juttatasok talzott
hangsulyozasa néha a munkavallalok teljesitményének elfojtasahoz vezethet. S6t, az utobbi
években egyre inkabb megfigyelhetd, illetve szamos tanulmany is megallapitotta, hogy a tobb

juttatas csak rovidtava motivacios erd. (https://behaviour.hu/nem-a-penz-a-legfobb-hajtoero/)

Fejlodeési lehetoségek

Az eredményes munkafolyamat tdmogatdsaként a munkaltatoknak lehetdséget kell
biztositani arra, hogy dolgozoik kiilonféle képzéseket, tovabbképzéseket €s mentorprogramokat
vehessenek igénybe. Az ilyen lehetdségek azon tul, hogy segithetik a szakmai eldrelépést,
hozzajarulnak a munkavallalok személyes fejlddéséhez is. Ez azért fontos, mivel a
munkavallalok gyakran motivaltabbak és elkotelezettebbek lesznek, ha latjak, hogy vallalatuk
tamogatja Oket a belsd ranglétran vald eldre lepésben. A teljesitmények elismerése és a
sikerélmények megosztasa szintén motivald hatassal bir, ugyanis, ha megtapasztaljak, hogy a
kemény munka eredményeket hoz, az tovabb fokozza a teljesitményt és a vallalatba vetett
bizalmat egyarant. A fejlodés altal lehetdség nyilik arra is, hogy a munkavallalok kiilonb6zd
teriileteken dolgozzanak és nagyobb mértékben atvegyék a kontrollt sajat karrierjiik felett,
amely szintén motivalo tényezd lehet. Fontosnak tartom azonban megjegyezni, hogy a fejlodési
lehetdségek hatékonysdga szorosan Osszefiigg a vallalat kultardjaval és az elérhetd
eréforrasokkal. Az olyan vallalatok, amelyek aktivan timogatjdk a munkavallalok fejlodését,

altalaban erdsebb ¢és elkdtelezettebb munkaerét vonzanak magukhoz.

Felelosség és dontési jogkor
A feleldsség €s a dontési jogkor kulcsfontossagu szerepet jatszanak a motivalasaban és az

elkotelezettség novelésében. A munkavallaloknak lehetdséget kell adni a feleldsségvallalasra
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¢s a dontéshozatalra a munkavégzés soran. Ez azt mutatja, hogy a vallalat elismeri a
munkavallalok képességeit és megbizik benniik. Azok a munkavallalok, akik rendelkeznek
ezen jogkorokkel, hajlamosak kreativabb €s innovativabb megoldasokat keresni a felmertiild
problémakra, illetve képesek tarsaiknal gyorsabban reagalni a valtozo koriilményekre, ez pedig
segithet a vallalatnak alkalmazkodni a piaci igényekhez és megszerezni a versenyeldnyt.
Azonban fontos az egyensulyt megtaldlni a feleldsség és dontési jogkor atadasa, valamint a
munkavallalok megfeleld felkészitése és tdmogatdsa kozott. A hirtelen kapott tal nagy
felel6sség magas stresszfaktorként van jelen €s csokkentheti a teljesitményt. A munkavallalok
egyéni képességeit ¢€s ambicioit is figyelembe kell venni a megfeleld dontési jogkor
meghatarozasakor. Az optimalis megkozelités az, ha azokat a munkavallalokat timogatjak, akik
készen allnak és képesek vallalni ezeket a feladatokat, készségeik és kompetencidik fokozatos

fejlesztése mellett.

Elismerés és visszajelzés

A munkavallalok elismerése és a pozitiv visszajelzések fontos motivacids tényezok. A
munkaltatoknak rendszeresen el kell ismerni munkavallaloik teljesitményét és az altaluk elért
eredményeket. Az elismerés és a pozitiv visszajelzés erdsitheti a belsd motivaciot, és jobb
teljesitményre inspiral, hiszen, ha a munkavaéllalok latjdk, hogy munkéjukat értékelik,
hajlamosabbak extra erdfeszitéseket tenni. Ezek a visszajelzések a teljesitményértékelés
folyamatdban is fontos szerepet jatszanak, ugyanis segithetnek a munkavallaloknak abban,
hogy megértsék erdsségeiket és gyengeségeiket, €¢s a megfelel6 modon fejlesszék készségeiket.
Az egyes visszajelzések - legyenek pozitivak vagy negativak - nemcsak szoban és irdsban
tortenhetnek, hanem cselekedetekkel is kifejezhetéek. Dijazhatjdk a munkavallalokat
kiilonb6zé modon, példaul prémiumokkal, bonuszokkal vagy jutalmakkal. Fontos azonban,
hogy az elismerés legyen Oszinte és konstruktiv, illetve hozzaférheté legyen minden

munkavallal6 szdmara - fliggetleniil a beosztasatol.

Munkahelyi kornyezet
., Ahogy érzed magad munkaban az meghatarozza a teljesitményed!” - mondja Tom Rath,
a Gallup vezetdje. A munkahelyi kornyezet magaban foglalja a munkahelyi kultarat, az irodai
l1égkort, a munkavallalok kozotti kapcsolatokat és az elérhetd er6forrasokat. Ezek egyfajta képet
adnak arrol, hogyan banik a vallalat a munkavallaléival. Egy pozitiv és tamogat6 kultara, amely
a kotelességérzetet, az empatiat és a tiszteletet hangsulyozza, hozzdjarul a munkavallalok
elégedettségéhez és elkotelezettségéhez. A j6 munkahelyi kdrnyezetnek szerves részét képezi a

munka és a maganélet egyensulya. A rugalmas munkaidok, a tdvoli munkavégzési lehetdségek
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¢s egyéb kezdeményezések mind novelik a motivaciot. A j6 kommunikaci6 és a transzparencia
abban segit, hogy a munkavallalok érezhessék, hogy a vallalat nyitott és dszinte veliik, ezaltal
né a biztonsagérzetiilk. A munkahelyi kapcsolatoknak is nagy szerepiik van a motivacioban. A
tdmogato kollégak és vezetdk, akik elismerik és segitik egymast, pozitiv munkahelyi 1égkort
teremtenek. Ne feledkezziink meg a megfeleld eszk6zok ¢€s technologia biztositasarol sem,

amelyek tdmogatjak a hatékony munkavégzés és hozzajarulnak a munkahelyi kényelemhez.

Célok és teljesitménymenedzsment
Fontos, hogy a munkavallaloknak konkrét célokat €s elvarasokat kell kijeldlniiik sajat
maguk szamara, hogy egyéni teljesitményiiket nyomon kovethessék ¢€s értékelhessék. Amikor
ugyanis a munkavallalok sajat céljaik szerint dolgoznak, lehetdséget kapnak a személyes
fejlodésre, a tanulasra és az dnképzésre, amely hozzajarulhat a kiteljesedésiikhoz. Amennyiben
érzékelik, hogy sikeresen teljesitik a sajat kitlizott célokat, az sikerélményt nyujt és motivaciot

ad a tovabbi erdfeszitésekhez. A folyamatot az ugynevezett SMART-modellel dbrazolhatjuk:

* Meghatarozza, mitdl lesz konkrét, specifikus a cél. Els6 1épésben meg kell
fogalmazni, hogy kit érint az adott cél, mire vonatkozik, mit szeretne elérni és

SCEMISS it tesz ennek érdekében.
specifikus) Y

* Fontos, hogy a cél mérhetd legyen. Meg kell adni a mérdszamokat, illetve

M hogy mennyivel szeretnénk novelni vagy csokkenteni az értéket ahhoz, hogy
(et elénik a kitlizott célt.
= mérhet6) v

* A kitliz6tt célnak redlisnak kell lennie. Ebben a 1épésben kell atgondolni,
hogy hogyan tudjuk elérni az adott célt, mik a korlatok, tervezhet6-e az ido,
(Neaazner  illetve elegenddek-e az eréforrasok.

= elérheto) 4
r N4 r *r 14 r b r oo 44 \
* A célkitlizés akkor lesz jo, ha relevans, ¢és igennel valaszol a kovetkezo
kérdésekre: Megéri? Megfeleld idoben? Illeszkedik az eréforrasokhoz?
SGEREIE  Megvalosithato?
=relevans) y

» Kulcsfontossagu pont a hatarridok betartasa. Ki kell jel6lni, mikorra akarjuk a
célt elérni, mennyi id6t szanunk ra, valamint meg kell hatarozni, mi az, ami

kozbejohet és csuszast okozhat. )

23. abra: SMART abra bemutatdsa
(sajat szerkesztés Balazsné, 2021. alapjan)
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Készitettem két egyszerti gyakorlati példat, mellyel egyrészt a Hévizi Kormanyablak (25.
abra), masrészt pedig egy ligyintéz6 (26. abra) SMART célkitlizésére tennék javaslatot.
Intézményi célkitiizés: Novelni az iigyfelek elégedettségét és csokkenteni az

ligyintézési idot 2024 elsé negyedévéig.

 Csokkenteni az ligyfélszolgalati varakozasi 1d6t és javitani az tigyfelek
S (Specific = tajékoztatasat.
specifikus)

» Csokkenteni a varakozasi id6t 20 percrdl 10 percre, a panaszok szamat pedig
M 10%-kal.

(Measurable

= mérheto)

* Implementalni egy 0;j ligyfélkezeld rendszert €s tovabbképzéseket biztositani
az liigyintézoknek.

(Achievable =
elérheto)

* Novelni a hatékonysagot annak érdekében, hogy tobb ligyet lehessen
SUGEE e haponta kezelni.

relevans)

: » A kovetkezd hat honapban el kell érni az emlitett fejlesztéseket és
T (Trme- -
bound = eredményeket.
idohoz
Kotott)

25. dbra: Példa a Hévizi Kormanyablak SMART céljara
(sajat szerkesztés)
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Ugyintézo célkitiizés: A személyes és szakmai fejlodés tamogatisa a kommunikacios

készségek javitasaval, erositve az iigyfelekkel valo hatékonyabb kapcsolatot.

* Az ligyintéz06 részt vesz egy kommunikécios tréningen, amely kifejezetten a )
hatékony és empatikus kommunikécidra d6sszpontosit, és hetente legalabb
S| gy 4 kommunikacios technikat tanul ¢s alkalmaz az tigyfelekkel valo
specifikus) interakcio soran. y
<
* Havonta értékelni kell az tigyfelek visszajelzéseit az ligyintéz6
M kommunikécidjaval kapcsolatban, €s a cél az elégedettségi ardny novelése
(Measurable legalébb 20%-kal.
= mérhetd) W,
* Az ligyintézd rendszeresen konzultal a vezetéssel és kollégakkal a D
kommunikécios készségek fejlesztése érdekében, illetve hozzaférést kap
. online tanfolyamokhoz és irodalmi forrasokhoz, amelyek segitik a
CEIDESS  Kommunikacios készségek fejlesztését.
elérhetd) /

* Az lj kommunikécids technikak kézvetleniil kapcsolddnak az {igyintézd
SNzl munkakoréhez ¢s az tligyfelekkel valo hatékonyabb kapcsolattartasahoz.
relevans)

» Az ligyintézd hat honapon beliil (junius 30-ig) 6sszegzi az elsajatitott
kommunikécios technikdk hatékonysagat és dokumentalja az elért
eredményeket.

id6hoz
Kotott)

26. abra: Példa egy tigyintézo SMART céljara
(sajat szerkesztés)

Rugalmassag

A rugalmassag kiemelt szerepet jatszik a munkavallalok motivalasaban, ugyanis lehetové
teszi szamukra, hogy sajat igényeikhez és koriilményeikhez alkalmazkodjanak. A rugalmassag
a munkahely és a munkaltatoé részérdl nyujtott lehetdségek €s intézkedések sorozatat jelenti,
amelyek segitik a munkavallalokat abban, hogy hatékonyan egyenstlyozzak a munkat és a
maganéletet. Noveli tovabba a munkavallalok autondmidjat és kontrolljat a munkajuk felett.
Lehet6ség nyilik arra, hogy maguk dontsék el, mikor és hol dolgoznak, igy hosszu tdvon
lojalisabba valnak a vallalathoz. Eldnyt jelent az is, ha a munkaltatd biztositani tudja a tavoli
munkavégzést. Mindenképp meg kell emliteni, hogy a rugalmassag nem minden munkahelyen

¢s pozicidban egyforman alkalmazhato, és bizonyos korlatokkal jarhat. ,,Nehéz lenne példaul a
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home office-t a pénztarakban, gyartosorok mellett vagy éppen az épitéiparban elképzelni. De
nem csak a fizikai munkakorokben koriilményes hazavinni a munkat. Elég az olyan
fehérgalléros allasokra gondolni, ahol a munkavégzés eszk6zokhoz vagy helyszinhez (pl.
laboratoriumhoz) kotott, esetleg olyan biztonsagi eloirdasok szabalyozzdak a munkat, amelyek
még a telefonhasznalatot is korlatozzak.” (Dr. Geszler N., 2019) A vallalatoknak meg kell
talalniuk az egyensulyt a rugalmassag és a munkavallalok teljesitményének, hatékonysaganak,
valamint az {zleti célok elérésének szempontjabol. Az egyedi igények és preferencidk

figyelembevétele kulcsfontossagl, de nem allhat a hatékony munkavégzés ttjaba.

Tarsadalmi felelosségvallalas

A tarsadalmi felelésségvallalasnak (Corporate Social Responsibility = CSR) szintén
kozponti szerep jut. Azok a vallalatok, amelyek aktivan foglalkoznak CSR-tevékenységekkel
¢s azokat elkotelezetten megvalositjdk, hozzajarulnak a munkavallalok biiszkeségéhez és
motivaciojahoz. A CSR-tevékenységek tamogatjak tovabba a vallalat értékeit €és identitasat,
amelyek Osszhangban vannak a tarsadalmi feleldsségvallalassal. Az érzés, hogy egy olyan
vallalat részei lehetnek, amely fontosnak tartja a kozosségi hozzajarulast, noveli a dolgozoi
elkotelezettséget. A kozdsségi CSR-programok, mint példaul az onkéntesség vagy a kiilonféle
adomanygytijtési akciok erdsitik a csapatmunkat és az Osszetartdst a munkahelyen. A k6zos
célra valo Osszpontositds inspiralja a munkavallalokat és ezt a munkahelyi gyakorlatban is
kivaldan tudjak alkalmazni. A CSR a munkaltatéi marka szempontjabdl is lényeges, ugyanis
azok a vallalatok, amelyek elkotelezettek a tarsadalmi feleldsségvallalds mellett, vonzobbak
lehetnek a tehetségek szadmara. Az olyan munkavallalok, akik sajat értékrendjlikben a
tarsadalmi felel@sségvallalassal is azonosulnak, hajlamosak valasztani ezeket a vallalatokat
munkahelyként. Figyelni kell viszont arra, hogy a CSR-nak nem csak a vallalat kornyezeti €s
tarsadalmi hatasaira kell dsszpontositania, hanem az Gsszefliggésekre is a munkavallalok, a

kozosség és a vallalat sajat céljaival.

Kommunikacio
A végére talan az egyik legfontosabb pillért hagytam, amely nem mas, mint a
kommunikéci6. Fontos, hogy a munkaltatoknak egy olyan kommunikécios kornyezetet kell
biztositani, ahol nyiltan kozvetitik iizeneteiket, illetve ahol a munkavallalok is szabadon
megoszthatjak otleteiket és aggélyaikat egyarant. Ez segit a munkavallaloknak megérteni a
vallalat elvardsait, amelyhez igazitaniuk kell a sajat céljaikat. A megfelel6 kommunikécio
tamogatja a vezetoket az inspirdldsban €és a motivaldsdban, hiszen olyan iizeneteket

kozvetithetnek altala, amelyek 6sztonzik a munkavallalokat a kitartdsra, a jobb teljesitményre
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¢s a sikerek elérésére. Ezzel parhuzamban a pozitiv visszajelzések €s elismerések legjobb
eszkoze is. A vallalatnak arrol is rendszeresen tdjékoztatnia kell a munkavallalokat, hogy
milyen aktualis a fejlodési lehetdségek allnak rendelkezésre, és timogatnia kell a képzésiiket.
Elengedhetetlen, hogy a kommunikacié mindkét iranyban miikodoképes legyen, hiszen a
vallalatnak nem csak tajékoztatnia kell a munkavallalokat, hanem aktivan hallgatnia is kell dket.
Az Oszinte visszajelzés és a parbeszéd hozzajarul a hatékony kommunikacidhoz és a

munkavallalok motivacidjanak néveléséhez.

5. DIGITALIZACIO ES TECHNOLOGIAI FEJLESZTES

A digitalizdcid6  megkérddjelezhetetlentil egyike napjaink legmeghatarozobb
jelenségeinek, ezért fontos, hogy az élet minden teriiletén 1épést tudjunk tartani a kiillonféle
technikai és technologiai vivmanyokkal. Nincs ez masképp a kozszolgaltatdsok vetiiletében
sem, ahol napjainkban minden eddiginél erdsebb ligyfélkozpontusdg figyelhetdé meg. A
specializalt igények egyedi eljarasmodokat igényelnek, igy elengedhetetlen, hogy a
digitalizacio a kozigazgatas szerves részeként funkcionaljon. Ennek érdekében készitette el a
Miniszterelnoki Kabinetiroda a Nemzeti Digitalizaciés Stratégiat, amely ahhoz kivan
hozzajarulni, hogy Magyarorszag a digitilis atalakulds sziikségszeriiségét allitsa
versenyképességi és modernizacios torekvéseinek kozéppontjaba. (Nemzeti Digitalizacios

Stratégia, 2022-2030)

Az informatikai és technoldgiai eszkdzoknek kiemelkedd szerepe van a kormédnyablakok
modernizéacidjaban. Az technologiai fejlesztések ugyanis lehetévé teszik a kormanyablakok
szdmara, hogy hatékonyabbak, gyorsabbak ¢és hozzaférhetobbek legyenek az allampolgarok

szdmara. Az alabbiakban ki szeretném elemezni ezen eszk6zok fobb szerepét:

Online iigyintézés
Az online iigyintézés a kormanyablakokban forradalmasitja a kdozigazgatési
folyamatokat, illetve lehetdséget teremt az allampolgaroknak és a vallalkozdsoknak, hogy
egyszerien ¢€s kényelmesen intézhessék {ligyeiket a digitalis platformokon keresztiil. A
digitalizacio eldsegiti az adminisztrativ folyamatok hatékonyabba tételét, csokkentve az
ligyintézéshez sziikséges 1ddt és eréforrasokat. Az online szolgaltatasok elérhetdsége javitja az

allampolgarok és vallalkozasok elégedettségét, mikozben noveli a kdzigazgatas atlathatosagat
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és rugalmassagat. Online {igyintézési feliilet tobbek kozott az Ugyfélkapu, Hivatali kapu,
Magyarorszag.hu vagy az e-Papir szolgaltatds, amely altal példaul lehetdsége van az

iigyfélnek beadvanyat elektronikus uton tovabbitani az illetékes hatosag felé.

Elektronikus adatkezelés

Az elektronikus adatkezelés jelentOs eldrelépés a kozigazgatas teriiletén, ugyanis lehetoveé
teszi az adatok azonnali elérését és biztonsagos kezelését a digitalis platformokon keresztiil. Ez
a modern megkdzelités biztositja az allampolgarok és vallalkozasok szamara, hogy elektronikus
forméaban nyujtsak be és kovessék nyomon iigyeiket. Az Ugyfélkapun keresztiil példaul
kovethetjiik az ott elinditott kérelmek (pl.: vezetéi engedély hosszabbitas) allapotat, az
tgynevezett Eletut szolgaltatison keresztiil. Az elektronikus adatkezelés hozzajarul az
adminisztrativ folyamatok optimalizaldsdhoz, valamint csokkenti a papiralapu procedurak altal
jellemzd késéseket és hibalehetdségeket. Ezen kiviil, az adatok elektronikus tarolasa és
feldolgozasa noveli az adatbiztonsdgot, mikdzben egyszeriisiti az informdaciok elérését a

kormanyablakokban dolgozdoknak.

Mobilalkalmazdsok

A kiilonb6z6 mobilalkalmazasok rengeteg 0j lehetdséget teremtenek az allampolgéarok
szamara, hiszen lehetdvé teszik, hogy barhonnan és barmikor gyorsan és kényelmesen intézzék
igyeiket. Ezek az alkalmazasok egy egyszerii €s kényelmes megoldast nyujtanak, amely altal
az elektronikus ligyintézést barmikor elérhetd az okostelefonok és tabletek segitségével. A
mobilalkalmazasokon keresztiill az iigyfelek konnyen nyomon kovethetik {igyeiket,
dokumentumokat tolthetnek fel, és értesitéseket kaphatnak az tigyeik allapotarol. Ilyen példaul
az Elektronikus Egészségiligyi Szolgéltatasi Tér, kozismertebb nevén az EESZT, vagy az
OkmanyApp. Ez nem csak javitja az ligyfelek szolgaltatasi élményét, de felgyorsitja az
adminisztrativ folyamatokat is, valamint tovabb 0sztonzik az innovaciot a kozigazgatasi

rendszerek fejlesztésében.

Automatizalt iigyintézés
Az automatizalt ligyintézés jelent0s elorelépés a kormanyablakokban, ahol a gépi
feldolgozas és a mesterséges intelligencia - példaul chatbotok segitségével - gyors és hatékony
ligyintézést tesz lehetdvé. Ez a modern megkdzelités nem csupén felgyorsitja a folyamatokat és
csokkenti az ligyintézési id6t, hanem minimalizalja az emberi hibak kockazatat is. Az 6nalléan
miikodo rendszerek biztositjak az ligyfelek szamara azt, hogy online az platformokon keresztiil
konnyedén ¢és kényelmesen intézzEek iigyeiket, személyes latogatas nélkiil. Az automatizalt

ligyintézés noveli tovabba az adatpontossdgot és pontos nyomon kovetést biztosit az ligyek
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allapotardl. Ezen modernizacios 1€pés révén a kozigazgatas hatékonyabban hasznosithatja az
eréforrasokat, és a polgaroknak gyors, pontos szolgaltatasokat kindlhat a korméanyablakokon

keresztil.

Biztonsag és azonositds

A biztonsag €s azonositas kiemelkedd fontossagu elemek a kormanyablakokban, hiszen
elengedhetetlen az allampolgarok személyes adatainak teljeskori védelme. Az alkalmazott
biztonsagi intézkedések, mint példaul a kétlépcsés azonositas és az erds titkositds garantaljak
a felhasznalok adatainak biztonsagos tarolasat és tovabbitasat. Az azonositasi folyamatok, mint
az e-azonositok vagy biometrikus azonositok pedig segitik a pontos és megbizhato
azonositast és garantaljak, hogy csak jogosult személyek férjenek hozza a szolgaltatasaihoz.
Ennek eredményeként a kormanyablakok magas szintii védelmet nyujtanak tigyfeleiknek az

online iligyintézés sordn, amely tovabb erdsiti bizalmukat és biztonsagérzetiiket egyarant.

Felhoszolgaltatasok

A felhdszolgaltatasok bevezetése a kormanyablakoknal jelentds elonyoOket biztosit a
szolgaltatasok gyorsabb elérésében ¢és az informatikai infrastruktura hatékonyabb
kihasznaldsdban. A felhdalapli tarolas és feldolgozas lehetévé teszi az allami adatok és
alkalmazasok hozzaférését barhonnan ¢és barmikor, javitva az tigyfelek mobilitasat és
kényelmét. Rugalmas infrastrukturat nytjtanak, amely alkalmazkodik a valtozo igényekhez és
terhelésekhez, ¢és csokkentik az iizemeltetési koltségeket, mivel csak az aktudlis szamitasi
kapacitast kell fenntartani. A felhdszolgaltatasok alkalmazésa soran szintén kiemelt figyelmet
kell forditani az adatvédelemre és a biztonsagra, hogy garantdlt legyen az allampolgarok

személyes adatainak védelme és az adatbiztonsag.

Halozati infrastruktura

A kormanyablakok halozati infrastruktiraja alapvetd fontossdgu az informatikai
rendszerek hatékony miikodéséhez és a szolgéltatdsok biztositasahoz. A fejlett halozati
rendszerek lehetdvé teszik a kormanyzati szervezetek gyors €s hatékony kommunikaciojat
egymds kozott, valamint az allampolgarok ¢és véllalkozasok felé. A megbizhato és gyors
hélozati kapcsolatok biztositjak az adatok gyors és biztonsagos atvitelét, valamint az online
ligyintézést és a digitalis szolgaltatasokhoz val6 hozzaférést. Ilyen elven miikodik példdul az a
szerver, ahol a feltdltott dokumentumokat mind a keszthelyi, mind pedig a hévizi ligyintéz6
kollégak A korményablakok hal6zati infrastruktardja emellett timogatja a tdvoli munkavégzést
¢s az elosztott munkakornyezetet, ami noveli a flexibilitast és a munkaerd mobilitasat. Fontos

ugyanakkor a halozati biztonsag fenntartasa, beleértve a tlizfalak, VPN-ek és egyéb védelmi
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mechanizmusok alkalmazasat, hogy biztositva legyen az allampolgéarok személyes adatainak
védelme. A korményablakok hélozati infrastrukturéja igy kulcsfontossadgu az egységes, modern

¢s hatékony kozigazgatasi rendszerek kialakitasaban.

=
&3

Online Elektronikus Mobilalkalmazasok
lgyintézés adatkezelés

Automatizalt Biztonsag és Felhdszolgaltatasok
ligyintézés azonositas

Halbzati infrastruktara

27. abra: Informatikai és technologiai eszkézok
(sajat szerkesztés)

Az innovacios lehetdségek témakor egy izgalmas és kulcsfontossagu teriiletet olel fel a
kozigazgatas fejlodésében. Az elére halado technologidk és digitalis megoldasok folyamatos
fejlodése 1j perspektivakat nyit meg az allampolgérok és a vallalkozasok szamara, és lehetové
teszi szamukra, hogy hatékonyan és kényelmesen intézhessék mindennapi ligyeiket. Az
innovaciok, mint az Al, automatizacié és okos technolégiak bevezetése, valamint
tovabbfejlesztése hozzajarulnak az online iigyintézés sebességének ¢€s pontossaganak
javitasahoz. Az elektronikus alairasok ¢€s az e-azonositok alkalmazéasa pedig egyszert,
ugyanakkor biztonsagos {ligyfélazonositast tesz lehetévé. Az innovaciok segitenek a
korményablakoknak alkalmazkodni az 10j elvardsokhoz, folyamatosan fejlesztve a
kozigazgatasi folyamatokat €és optimalizélva az allampolgarok szadmara kinalt szolgaltatasokat.

Az innovacios lehetdségek bevezetése soran kiilonds figyelmet kell forditani a
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fenntarthatsagra €s a biztonsagra, valamint az adatvédelmi szempontok betartasara és a jogi

eléirasok megfelel6 alkalmazésara.

Ugy gondolom, manapsag szinte egyik pillanatrél a masikra tornek be az életiinkbe olyan
forradalmi 0jitasok, amelyek korabban elképzelhetetlenek voltak, most viszont alkalmazasuk
jelentésen megkonnyitheti mindennapjainkat. Magyarorszagon a kozigazgatds komoly
fejlddésen ment keresztiil, és szamos intézkedést hajtottak végre egy modernizaltabb rendszer
kialakitasa érdekében. A jelenleg is hasznalt technologidk kozé tartoznak az elektronikus
igyintézési feliiletek, az online adatok és nyomtatvanyok, az igynevezett e-azonositok, illetve
az arcképes azonositas, végiil pedig bovebben irok a legtijabb fejlesztésekrdl, a MIA pontokrol

és a chatbotrol.

Az elektronikus iigyintézési feliiletek lehetdséget biztositanak az allampolgaroknak és
vallalkozasoknak, hogy online platformokon keresztiil kényelmesen intézhessék ligyeiket. Ezek
a digitalis feliiletek sz¢les skéalan kindlnak kiilonb6z6 szolgaltatasokat, az adobevallastol kezdve
az engedélykérelmezésen at a lakcimbejelentésig. Az elektronikus ligyintézés ido- és eréforras-
megtakaritast jelent mind az allampolgarok, mind a kozigazgatasi szervek szdmara, mikdzben
a hagyomanyos papiralapt iigyintézés alternativajat nytjtjak. Ezek a feliiletek biztositjak az
allampolgérok szamara, hogy nyomon kdvethessék ligyeik allasat, lekérdezhessék adataikat, és
digitalis Urlapok kitoltésével egyszeriien, online intézhessék iigyeiket. Az elektronikus
igyintézési feliiletek a tavoli elérhetdséget eldsegitik, igy az ligyintézést barhol és barmikor
elvégezhetd anélkiil, hogy sziikség lenne személyes megjelenésre a hivatalokban. Ilyen feliilet

példaul az Ugyfélkapu, és az Ugyfélkapu+.

Az online adatok és ilirlapok széles korti alkalmazasa jelentdés mértékben hozzajarul a
kozigazgatds modernizacidjahoz. Ezek a digitalis eszkdzok kiemelkedd lehetdséget kindlnak az
allampolgaroknak és véllalkozasoknak a személyes adatok konnyii hozzaférésére és kezelésére.
A digitalis platformokon torténd online adatkezelés lehetdveé teszi az allampolgarok szamara,
hogy adataikat sziikség esetén ellendrizzék, frissitsék vagy kitoltsék, elkeriilve a hagyomanyos
papiralapu dokumentumokkal jard terheket. Az ilyen tipust elektronikus feliiletek az
ligyintézésben is forradalmasitd szerepet jatszanak, lehetdvé téve az allampolgarok szamara,
hogy tigyeiket digitalis formaban intézz¢ék, minimalizalva a papirmunkat és megsziintetve a
sziikségességet a személyes megjelenésre a hivatalokban. Ezen tilmenden az online adatok és
Urlapok haszndlata iddmegtakaritast eredményez mind az allampolgéarok, mind a kézigazgatasi
szervek szamara. Az ilyen digitalis megoldasok eldsegitik az atlathatosag és hatékonysag

novekedését, és pozitivan hozzdjarulnak a kornyezetvédelemhez a papirfelhaszndlds
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minimalizalasaval. Ezek a modern eszk6zok egyértelmiien tamogatjadk a kozigazgatas
digitalizaciojat, és a jovOben tovabbi fejlesztésekre szamithatunk, amelyek még inkabb

megkonnyitik az allampolgarok szadmara a gyors és egyszerti ligyintézeést.

@ «
2.4
Ggyedata abadon ﬁ

UGYFELKAPU

BEJELENTKEZES

UGYFELKAPU+ MEGSZUNTETESE =

Elfelejtett jelsz6

MPRESSZUME  ASZF  KAPCSOLATE  SUGO®
AKADALYMENTES INFORMACIOK &

28. dabra: Ugyfélkapu feliilet
(Forras: https://belepes-regisztracio.hu/ugyfelkapu-hu/ugyfelkapu-belepes/)

Az e-azonositok kulcsfontossagl eszkdzok a digitalis azonositasban, biztositva az egyedi
azonositast az online térben. Ezek a digitalis azonositok, legyenek azok kartyak, chipek vagy
mobilalkalmazasok, tartalmazzak az egyének személyes adatait, mint példaul neviiket, sziiletési
datumukat, és egyedi azonositokat. A kriptografikus védelemmel ellatott adatok biztositjak a
magas szintli biztonsagot az azonositasi folyamat sordn. Az e-azonositok alkalmazisa
kiemelkedd jelentdségli a modern tarsadalomban. Lehetévé teszi az allampolgaroknak,
biztonsdgosan azonositsak magukat az online térben, megkonnyitve az elektronikus banki
iigyleteket, online vasarlasokat és kozigazgatasi ligyintézést. Az e-azonositok szerepe tovabba
a szolgaltatasok gyorsabb és hatékonyabb nyujtdsaban rejlik, minimalizalva a hagyomanyos
papiralapu azonositds és adminisztracio igényét. Ezen eszk6zOk alkalmazasa a digitélis
tarsadalom ¢és a kozigazgatds folyamatos fejlodését tiikrozi, eldsegitve az allampolgarok
¢letének egyszerlisitését és az online szolgaltatasok szélesebb korii elérhetdségét. Jelenleg

hazankban féként az egészségiigyben és a kozigazgatasban hasznaljak.



Arcképes azonositas: 2021. februar 1-jén indult el a mesterséges intelligencidra épiild,
illetve videdtechnoldgiat alkalmazd Arcképes azonositdsi szolgaltatds a magyarorszag.hu-n,
amelynek segitségével az allampolgarok immaron vided csatornan keresztiil is intézhetik
igyeiket. Ez a nem mindennapi fejlesztés a kozigazgatdsban hatalmas ritkasdgnak szamit.
Teljeskorti ligyintézést biztosit egyrészt szamitogéprol, tabletrdl, de akéar okostelefonrdl is,
igyintézd jelenléte nélkiil. Legnagyobb elonye, hogy 24 oOras lehetOséget biztosit a
szolgéltatasok igénybevételére a hét minden napjan. Regisztralni a Kdzponti Azonositasi
Ugyndk (KAU) feliiletén lehet. A modszer sikerességét és népszeriiségét mi sem igazolja
jobban, mint a szdmszer(isitett adatok, melyek szerint a 2021 februar-augusztus iddszak
eredményeit Osszehasonlitva a 2022-es év azonos iddszakaval, a szolgaltatds 110%-os
novekedést mutatott. Az arcképes azonositas hasznalata azonban szigort feltételekhez kotott.
Az arcképazonositds soran a szoftver dsszeveti az allampolgarrél a video kommunikacios
adatrogzités soran felvételezett pillanatképet az utolsé személyes megjelenéskor késziilt, a

kozhiteles nyilvantartdsban tarolt fotoval. Az azonositds sikerességének feltétele, hogy a két

foto kozott megfeleld az egyezdségi arany. (https://www.portfolio.hu/premium/20220929/az-e-

kozigazgatasban-is-hasit-a-mesterseges-intelligencia-569439)

‘7‘“ e

29. abra: Arcképes azonositas
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Al és chatbotok: Manapsag egyre tobb ligyintézési forma alapjat a mesterséges
intelligenciara épiilé megolddsok adjak. Példaul a magyarorszag.hu feliileten hibrid chatbot
valaszolja meg az érdekl6dok kérdéseit. A NISZ Zrt. ugyanis az altala miikodtetett 1818
Kozigazgatasi Ugyfélvonal modernizalasa érdekében, 2021 majusaban bevezette a MIA hibrid
chatrobotot. A chatalkalmazas mesterséges ¢s human intelligencia kombinacidjaval egyarant
valaszol a megkeresésekre. Az operatorok kommunikacidjat alapul véve, eldszor
valaszlehetdségeket ajanl fel, majd miutdn a javaslatokat az operator elfogadta, azokbol
folyamatosan tanulva, teljesen automata lizemmaoddba is Iéphet a jovoben A MIA chatrobot
nemcsak kozvetlen, irott kommunikaciora képes, hanem az éldbeszédet is képes irott szoveggé
atalakitani. A chatrobot hatékonysagat leginkabb az mutatja, hogy a NISZ 1818 Ko6zigazgatasi
Ugyfélvonalahoz 2022-ben beérkezd Osszes megkeresés 6,8%-at mar a MIA chatrobot
valaszolta meg onalloan, operator kozbeavatkozéasa nélkiil.
(https://www.portfolio.hu/premium/20220929/az-e-kozigazgatasban-is-hasit-a-mesterseges-
intelligencia-569439)
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30. abra: MIA chatbot az Ugyfélkapu feliileten
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Ezt a vonalat tovabb gondolva, szinte napra pontosan egy évvel ezeldtt, 2022 6szétdl
kezdték meg mikodésiiket a kormanyablakokban az ugynevezett MIA (Mesterséges
Intelligencia Asszisztens) pontok. Ezen iigyintézési termindlok, kioszkok segitségével
elvégezhetd az adatfelvételezés, fényképfelvételezés, pénzbefizetés, aldirds, ujjnyomatadas,
tehat minden, ami ahhoz sziikséges, hogy iligyet intézziink. A MIA Pontok azon feliil, hogy
tehermentesitik az ligyintézdket, az ¢érintkezésmentes ligyintézést is tdmogatjak.

(https://www.portfolio.hu/premium/20220929/az-e-kozigazgatasban-is-hasit-a-mesterseges-

intelligencia-569439) Jelenleg orszagszerte tobb mint 250 helyszinen megtalalhatoak, és 10

kiilonféle tigytipus intézhetd altaluk. A kormany célja, hogy ezt a szamot tovabb noveljék, a
fejlesztést pedig a Széchenyi 2020 program keretein beliil igyekeznek megvalositani.

(https://bmprojektek.kormany.hu/mesterseges-intelligenciaval-tamogatott-erintokepernyos-

onkiszolgalo-ugyintezesi-pontok-orszagszerte-tobb-mint-250-kormanyablakban) A jelenleg

intézhetd tligyek kozé tartozik a személyi igazolvany és a vezetdi engedély potlasa, az
okmanyérvényesség ellendrzése, anyakonyvi kivonatok és erkdlcsi bizonyitvany igénylése, a
lakcimbejelentés, de akar a jarmiivek ideiglenes kivondsa vagy meghosszabbitdsa is
elvégezhetd a kioszkon keresztiil. A legfobb cél az, hogy a MIA Pontok alkalmazasa olyan

természetessé valjon, mint akar a bankautomatak hasznalata.

31. abra: MIA pont a Hévizi Kormanyablakban
(sajat fotd)
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Most, hogy a mar hasznalatban 1év6 technologidkat ismertettem, az alabbiakban szeretnék
felsorolni néhany olyan innovécios lehetdséget is, amelyek tapasztalataim alapjan fontosak

lehetnének a jovo kozigazgatasdban:

@ o
. ( J
@ Big Data

32. abra: Technologiai javaslatok
(sajat szerkesztés)

Blockchain technolégia: Véleményem szerint a blockchain technologia a
korményablakok terén forradalmi valtozasokat hozhat. Ez a decentralizalt adatbazisrendszer
lehetové teszi az informaciok biztonsagos és atlathatod rogzitését, megdrizve azok integritasat
¢s az érintett felek kozotti bizalmat. A kdzigazgatasban alkalmazva a blockchain technolégia
szamos eldnyt kinalhat. Az elsddleges elény a biztonsag. A blockchain rendszer ugyanis
kriptografiai modszerekkel védi az adatokat, a blokkok kozotti lancolat pedig megakadalyozza
adatokat kezelnek, példaul az dllampolgari azonositokat vagy jogi dokumentumokat. A masodik
elényt ugy gondolom az atlathatdsag és a nyomon kovethetdség jelenti. A blockchain nyilvanos
¢s megosztott jellege altal az érintett felek €s a kozigazgatasi szervek képesek arra, hogy valos
idében kovessék az adatok valtozasait. J6 modszer lenne példaul az iigyiratok nyomon
kovetésében, vagy a gépjarmuatirasok folyamatdban. Ez azért eldnyds, mivel ndveli az
atlathatosagot és egyben csokkenti a félreértéseket, vitds iigyeket is. Harmadik eldnyként a
hatékonysag novelését emliteném meg. A blockchain technoldgia ugyanis automatizalhatja és
felgyorsithatja a folyamatokat abbol a szempontb6l, hogy csokkenti a biirokraciat és az

adminisztrativ terheket. Az okmanyok digitalis formaban val6 kezelése és az okmanyok kdzotti

48



automatikus adatcserék ugyanis jelentdsen meggyorsitjdk az {igyintézés folyamatat. A
blockchain technologia alkalmazasa tehat komoly elérelépés lehetne az innovacid és a
kozigazgatas digitalizacioja terén. Az éltala nyujtott biztonsag, atlathatésag és hatékonysag

elényei hozzajarulhatnak egy modern ¢€s fejlett kozigazgatas kialakitasahoz.

Big Data elemzés: Ugy gondolom, a Big Data elemzés bevezetése szamos 1j lehetéséget
nyithat meg az adatkezelés teriiletén. Ennek a technologidnak kdszonhetden a korméanyablakok
képesek értékes informaciokat kinyerni a hatalmas adatmennyiségekbdl, ezaltal segitve az
ligyintézés optimalizalasat és a kozigazgatas hatékonyabb miikddését. A Big Data elemzés
Iényege, hogy az adatok nagy volumene ¢és sokfélesége révén lehetdvé teszi az Osszefiiggések
¢s mintdzatok azonositasat, ami segithet az ligyféligények jobb megértésében és az eréforrasok
hatékonyabb kiosztdsdban. Hozzajarul ezenkiviil az eldre jelzo elemzések kifejlesztéséhez, ami
segithet a kormanyablakoknak az tigyféligények idében torténd azonositdsdban és a
szolgaltatasok iddzitett fejlesztésében. Ezaltal a korméanyablakok gyorsabban reagalhatnak az
allampolgéarok igényeire, és proaktivabb szolgaltatdsokat nyujthatnak. Fontos kiemelni az
adatbiztonsag szerepét a Big Data elemzés soran, kiilondsen az érzékeny adatok kezelésekor.
Megfeleld intézkedések mellett azonban biztonsdgosan alkalmazhatd, eldsegitve a

dontéshozatali folyamatokat és az allampolgéarok szdmara nyujtott szolgaltatasok fejlesztését.

Digitalis alairasok: Véleményem szerint a digitalis alairdsok bevezetése szintén
hatékony mddon segithetné eld az ligyintézési folyamatok gyorsasagat €s egyszertiségét. Az
ilyen tipust alairdsok lehetdvé teszik az elektronikus dokumentumok hitelesitését ¢és
azonositasat, mikdzben biztonsagos és jogilag elfogadott modon zajlik. A digitalis alairasok
alkalmazasa gyors ¢€s kényelmes, altaluk ugyanis az ligyfeleknek lehetdségiik nyilik online
Urlapok kitoltésére, szerzodések aldirdsara €s mas adminisztrativ feladatok elvégzésére.
Ezenkiviil csokkentik a papiralapt folyamatokat, igy hozzajarulnak az adminisztrativ terhek
csokkentéséhez. A digitalis alairasok biztonsagosak €s integritast biztositanak az adatoknak. A
kriptografiai technologidk alkalmazasaval az aldirasok hitelesitése megbizhat6 és ellendll a
hamisitasnak. Ezzel novelik az adatbiztonsagot és csokkentik a csalds kockazatat. A
kormanyablakokban torténd digitalis aldirasok bevezetése modernizalna az online ligyintézést,
javitva ezzel a felhasznaldi élményt, és eldsegiti az adminisztrativ hatékonysag nodvelését.
Ugyanakkor kiemelten fontos az adatvédelmi és jogi eldirasok szigori betartdsa a digitalis

alairasok jogilag érvényes ¢€s elfogadhato alkalmazasahoz.
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Internet of Things: Az Internet of Things, kozismert nevén IoT divatos fogalomma valt
napjainkban. Annyit jelent, hogy egyre tobb eszkdzben van adatok rogzitésére, tovabbitasara és
fogadasara alkalmas hardver beépitve, amelyek lehetdséget teremtenek arra, hogy a kiilonféle

eszk6zok kommunikaljanak egymadssal. (https://lexunit.hu/blog/iot/) Véleményem szerint az

IoT alapu szolgaltatasok bevezetése j kapukat nyitna meg az adatgyiijtés, a monitorozas és az

interaktivitas terén. Az loT-t az alabbiak szerint javasolnam bevezetni:

> Sorban dllds kezelése: Ugy gondolom, az IoT eszkozok segitségével a
korményablakok konnyedén monitorozhatnak ¢és kezelhetnék a varakozasi
sorokat. Az okos sorszamhuzo gépek, illetve kiilonb6z6 szenzorok segithetnek
azonositani a konkrét varakozasi idoket, az alkalmazasok és weboldalak pedig
képesek lennének ellatni az iigyfeleket az aktudlis informaciokkal.

» Okosépiilet megoldasok: Az 10T lehetévé tenné az okos megoldasok hasznalatat
az ¢épiilet szempontjabol is. Gondolok itt a vilagitas, a hiités, a fiités, de mas
energiafogyasztd eszk6zok automatizalasara is. Példaul fényerd és homérséklet
érzékelok elhelyezése az épiilet kiilonb6z0 pontjaiban hozzajarulna a
kellemesebb kornyezet megteremtéséhez.

» Digitalis kijelzok és tdajékoztato rendszerek: Az okos kijelzk és tajékoztatd
rendszerek segithetik az ligyfeleket a legfontosabb informaciok begytijtésében.
Az 10T lehetévé teszi a kijelzOk tavoli vezérlését, igy az informaciok
dinamikusan frissithetéek, és az adott allapotnak megfelelden formalhatoak, az
tigyfelek igényeinek megfelelden.

» Halozatbiztonsag: Az 1oT eszkdzok segithetnek a korményablakok
halozatbiztonsaganak javitdsdban is. Az érzékeldk €s a monitorozd eszkdzok
képesek lennének az anomalidk azonositasara és az esetleges kiberbiztonsagi

veszélyek korai észlelésére, majd a megfeleld figyelmeztetd jelzések kikiildésére.

Véleményem szerint azok a kormanyablakok, amelyek képesek lesznek sikeresen
integralni az 1oT alapu szolgaltatdsokat, modern, hatékony és a jovO kihivasaira felkésziilt

szolgaltatast hozhatnak létre.

Virtualis valésag (VR) és Kiterjesztett valosag (AR): A virtudlis valdsag (virtual reality
- VR) és a kiterjesztett valosag (augmented reality - AR) alkalmazéasat is fontosnak tartom,
amely szinte minden téren atszovi a mindennapjainkat. Ezek a technoldgidk kiilonb6zo

formakat olthetnek, és szerintem szamos teriileten alkalmazhatoak lennének:
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» Oktatas és Tajékoztatas VR-ben: A VR alkalmazasok segithetnek az tigyfelek
oktatasaban és tajékoztatdsaban. Példaul interaktiv VR-szimulaciok segitségével
az lgyfelek megismerhetik az eljardsokat, kitoltési trlapokat és mas fontos
informaciokat.

» Virtualis Tarlatok: A VR segitségével virtualis séta vagy tarlatok szervezhetok.
Az lgyfelek kényelmesen, otthonrol ismerhetik meg a kormanyablakok
elrendezését, a rendelkezésre all6 szolgaltatdsokat és az ligyintézési folyamatokat.

» AR Segitség a Navigacioban: Az AR alkalmazasok szintén hozzajarulhatnak a
kormanyablakokban valo konnyt tdjékozddashoz. Az AR rétegek révén az
okostelefonok vagy AR szemiivegek kijelz6jén jelenhetnek meg iranymutatasok
¢s informaciok, segitve az ligyfeleket a helyes iranyba.

» AR Nyomtatvanykitoltési Segitség: Az AR alkalmazasok segithetnek az
igyfeleknek a nyomtatvanyok helyes kitoltésében. Az okostelefon kamerajat
hasznalva az AR megmutathatja, hol kell adatokat beirni vagy alairni a fizikai

dokumentumokon.

Az ilyen technologidk bevezetése sordn azonban figyelembe kell venni az eszkdzok
elérhetdségét, a felhasznalok tudatossagat, valamint az adatvédelmi és biztonsagi kérdéseket. A
VR és AR megfelel6 alkalmazasa segithet a korméanyablakoknak innovativabb és hatékonyabb

szolgaltatdsokat ny(jtani az allampolgarok €s a munkatarsak szamara egyarant.

Chat GPT: Végiil egy jelenleg nagyon divatos Ujitassal zdrndm a sort. A Chat GPT
(Generative Pre-trained Transformer) 2022. november 30-d4n robbant be a koztudatba, és
azonnal hatalmas népszeriiségre tett szert. A Chat GPT egy mesterséges intelligencia altal
vezérelt chatbot, amely a GPT-3 modellt hasznélja. A 1ényege abban rejlik, hogy eldézetesen
széles korli szovegeken tanul, majd képes természetes nyelven vélaszolni felhasznalok
kérdéseire és utasitasaira. A GPT algoritmus képes kontextusérzékeny és kreativ véalaszokat is
generdlni, ami alkalmassa teszi szamos alkalmazasra, beleértve a marketinget,
igyfélszolgalatot ¢€s informacids kérések kezelését. 2023. juniusdban megjelent a
mobilapplikacids valtozata is, amely jOnius Ota Magyarorszagon is elérhetd iPhone
késziilékeken. Ugy gondolom, vannak olyan teriiletek, ahol a kormanyablakok is

alkalmazhatnak az OpenAl csodéjat:
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» 24/7 iigyfélszolgalat és tdjékoztatas: A mar fentebb is emlitett chatbotok
segithetnek az ligyfélszolgalati tevékenységekben, valaszolhatnak az tigyfelek
gyakori kérdéseire, nyujthatnak tajékoztatast az elérhetd szolgaltatdsokrdl és
eljarasokrol.

> Ugyintézési segitség: A chatbotokat lehetne alkalmazni az iigyintézési folyamatok
megkonnyitésére is, példaul a kitdltendd trlapokkal vagy az {igyintézési
l1épésekkel kapcsolatos utmutatasok nyujtasara.

» Online panaszkezelés: A Chat GPT segithet az online panaszok kezelésében, de
akar az tligyfeleknek valo altalanos segitségnyujtasban is. Az iigyfelek igy
azonnali visszajelzéshez, tandcshoz juthatnak, ami jelentdsen ndvelné az
igyfélelégedettséget, és a személyre szabott élményt.

» Informativ és kiemelt tajékoztatas: A chatbotok szintén hasznalhatok lehetnének
az allampolgaroknak szo6l6 informativ tartalmak megosztdsara, példaul fontos
hirek, valtozasok vagy események kapcsan, legyen sz6 akar nyitvatartdsrol,
iigyeleti idordl stb. De olyan altalanos informaciok kozlése is hasznos lenne, mint
példaul rendkiviili id6jarasi koriilmények, siirgds bejelentések vagy egyéb fontos
események.

» Regionalis nyelvek megertése: Magyarorszagon szamos nemzetiség ¢l életvitel
szertien. Hévizen a leggyakrabban német, illetve orosz tigyfelek fordulnak meg,
akikkel gyakran nehézkes a kommunikéci6. Hazankban a kozigazgatas nyelve a
magyar, ezért nyelvismeret hianyaban kizarolag tolmaccsal intézhetik iigyeiket a
kiilfoldi allampolgarok. Ennek megoldasaban is nagy szerepet jatszana a Chat
GPT, hiszen igy konnyedén, onalldan is képesek lennének kommunikalni az

igyintézokkel akar személyesen, akar online formaban.

Az elektronikus ligyintézés kétségkiviil a XXI. szazad jelentds vivmanya. Elektronikus
ligyintézés esetén nem sziikséges hivatalokba faradnunk, illetve drdkat varnunk arra, hogy sorra
kertiljiink csak azért, hogy az utols6 pillanatban esetleg kideriiljon: a lakcimkartydnk otthon
maradt, igy az egész eljarast masnap meg kell ismételniink. Az elektronikus tligyintézés kereteit
¢s legfontosabb alapjait a 2015. évi CCXXII. torvény (a tovabbiakban: E-ligyintézési tv.)

hatarozza meg. (https://itlawpro.com/hu/it-jog/e-ugyintezes-gyakorlatban)
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Az e-ligyintézés térnyerése Magyarorszagon jelentds mértékben hozzdjarul a

tartozik a gyorsasag és a kényelem, hiszen az allampolgéarok barhonnan, barmikor elérhetik és
elintézhetik ligyeiket az interneten keresztiil. Az e-ligyintézés révén csokkenthetd a hivatali
varakozasi 1d6, és az lgyfeleknek lehetdségiik van a sziikséges dokumentumok online
feltoltésére. A kormanyablakok esetében az iigyintézés ezen fajtdja a COVID-19 pandémia
idején kiilondsen fontos szerepet jatszott, mivel minimalizdlta a személyes érintkezést és
segitette a tdvolsagtartas elvét. Annak érdekében, hogy a varakozas elkeriilhetd, vagy legalabbis
minimalizalhato legyen, a személyes ligyintézésnél bevezették a kotelezd idopontfoglalést. Erre
az ugyfeleknek két lehetdségiik volt, amelyek maig is érvényben maradtak azok szamara, akik
az elore lefoglalt idopontot részesitik elényben. Az egyik opcidé a Kormanyablak Internetes
Idépontfoglald rendszere (KIR), amelybe Ugyfélkapun keresztiil lehet belépni, a masik pedig a
1818-as ingyenesen hivhat6 Kormanyzati Ugyfélvonal. Az e-iigyintézési szolgaltatdsok

aszerint, hogy az ligyintézés milyen formaja valosul meg, 6t szintre oszthatok:

A

% N
5. szint - Személyre szabott, és sok esetben automatikus e-iigyintézést folytathat az iigyfél.
- /
L N\

s A
4. szint - A teljes iigymenet elektronikus lefolytatasa: Ide soroljuk az egyes pénziigyi
tranzakciokat, igy példaul az illeték befizetését is.

o J

L A
- R
3. szint - Kétiranyu kapcsolat, interaktivitas: Itt mar online és hitelesitve kitolthetek az tirlapok.
Megtorténik a kitoltés ellendrzése és a letdltott dokumentumokat azonositési eljaras mellett vissza is
lehet kiildeni elektronikus formaban.
/
A\

4 ™
2. szint - Egyiranyi kapcsolat: Példaul a hivatali honlaprdl letolthetéek az tigyintézéshez sziikséges
nyomtatvanyok.

\
<
1. szint - Elektronikus informaciényujtas: Ide tartozik a hivatal honlapjan 1év6 tajékoztatas az
iigyintézésrol vagy a nyitvatartasi idorol.
\_ J

A\

33. abra: Az e-tigyintézési szolgaltatdasok ot szintje

(sajat szerkesztés http://karacsond.hu/dl/ugyintezes/e-ugyintezes fogalomtar.pdf alapjan)
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A kormanvhivatalok.hu alapjan az ugyfelek altal hasznalhato elektronikus feliiletek a

kovetkezok:

e Személyre Szabott Ugyintézési Feliilet (SZUF)

e Altalanos célu elektronikus kérelemiirlap szolgéltatas (e-Papir)
e Magyarorszag.hu

e Digitalis 6nrendelkezés (DOR)

e Ugyfélkapu / Cégkapu

e  OkmanyApp

e  Webes ligysegéd

e Kormanyzati Elektronikus Aléiras-Ellenérz6é Szolgaltatés

e [Ertesitési tarhely

e Rendelkezési Nyilvantartas

e Dokumentum hitelesités

Az e-ligyintézés alapvetOen atalakitja az ligyintézési folyamatokat. Az aldbbiakban azt az

Ot tényezOt szeretném felsorolni, amelyeket a legfontosabb eldnynek tartok ezen a teriileten, és

amelyek tapasztalataim alapjan leginkdbb hozzdjarulnak az tigyfélélmény noveléséhez:

1)

2)

3)

4)

S)

Gyorsasag és kényelem: Az allampolgarok szamara lehetové teszi, hogy barhonnan és
barmikor hozzéaférjenek az online ligyintézési rendszerekhez, minimalizalva ezzel a
hivatali varakozasi id6t és az utazassal jar6 koltségeket.

24/7 elérhetoség: Az e-ligyintézés folyamatosan elérhetd, igy az ligyfelek nem
korlatozodnak a hivatali nyitvatartasi idokhoz, hanem szabadon intézhetik ligyeiket akar
hétvégén vagy linnepnapokon is.

Dokumentumok online feltoltése: Az dllampolgarok konnyedén feltdlthetik sziikséges
dokumentumaikat az online feliiletre, ami egyszerlisiti az ligyintézési folyamatot és
csokkenti a hagyomanyos papiralapt adminisztraciot.

Atlathatosag és kovethetéség: Az elektronikus tigyintézés révén az tigyfelek nyomon
kovethetik az tigyeik aktudlis allapotat és az elvégzett 1épéseket, ezaltal novelve az
atlathatosagot és a bizalmat.

Biztonsagos elektronikus azonositas: Az e-ligyintézéshez biztonsagos elektronikus
azonositasi modszerek is tarsulnak, amelyek minden szempontbol megfelelnek az

adatvédelmi és biztonsagi eldirdsoknak.
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Ennek tdmogatasara a Kormany olyan ingyenes szolgaltatast vezetett be 2022-t61, amely
mar nemcsak a kozigazgatasi ligyintézés soran csokkenti a magyar emberek adminisztracios
terheit, hanem a szolgaltatd szektorban is egyszeriibb és hatékonyabb ligyintézést tesz lehetové.
Az Adatvaltozéas-kezelési szolgaltatds bevezetése cimill projekt keretében megvalosuld e-
bejelentd szolgaltatas segitségével online, egyetlen oldalon keresztiil - vagy akar személyesen
kormanyablakban - kényelmesen €s gyorsan elintézhetjiilk a kdzmiivek atiratasat, valamint
bejelenthetjiik személyes adataink megvaltozasat az dsszes, szerzoédésben allo, e-bejelentéhodz
csatlakozott kozmiiszolgaltato felé. Az e-bejelentd szolgéltatas célja tehat, hogy a természetes
személyek allami nyilvantartdsokban tarolt név-, cim-, valamint kapcsolattartasi adatainak
valtozésa esetén értesitést kapjanak azon szolgaltatok, amelyek az érintett természetes

személlyel szerzddéses jogviszonyban allnak. (https://kormany.hu/hirek/az-e-bejelentovel-

gyorsabb-es-egyszerubb-az-adatvaltozasokkal-kapcsolatos-ugyintezes-es-a-kozmuvek-atirasa)

Bar az e-ligyintézés szdmos eldnyt kindl, nem jelent megoldast minden helyzetben.
Vannak ugyanis olyan szituaciok, amikor egyszertien nincs lehetdsége az ligyfélnek arra, hogy

elektronikus uton intézze iigyeit.

Mikor nem lehet elektronikusan tigyet intézni?

e Amikor a jogszabaly az ligyfél személyes megjelenését vagy meghatarozott
okiratok masként nem potolhatod benyujtasat kotelezoveé teszi.

e Olyan eljarasi cselekmény esetében, ahol ez nem értelmezhetd.

e Amikor ezt nemzetkozi szerz6dés vagy az eurdpai unids norma kizarja.

¢ Olyan irat, okirat vagy mas beadvany esetében, amely mindsitett adatot tartalmaz.
(Kalmarné, 2018)

Az e-ligyintézés térnyerése ugyanakkor kihivasokat is felvet. Ide sorolndm példaul
azoknak az allampolgéaroknak a kiszolgalasat, akik korlatozott hozzaféréssel rendelkeznek az
internethez, vagy azokét, akik kevésbé jartasak az online rendszerek hasznalataban. Fontos,
hogy a kormanyablakok e-ligyintézési rendszerei konnyen hozzaférhetok és felhasznalobaratak
legyenek, valamint biztositsdk az esélyegyenldséget a digitalis szolgéltatdsokhoz vald

hozzaférés terén.
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A kozigazgatasi gyakorlatok értékelése Osszetett, €s szamos tényezotdl fiigg. Az egyes
orszagokban a kozigazgatasi hatékonysag, az atlathatosag, az innovacio és az ligyfélélmény
szempontjabodl kiillonbdzd szempontok alapjan lehet sikeresnek tekinteni a gyakorlatokat. Van
azonban néhany olyan orszag, amelyeket gyakran emlegetnek a kozigazgatdsi kivalosag

példaképeiként. A kovetkezOkben ezekrdl irnék néhany gondolatot.

=m Dinia: Dania mar egészen az 1960-as évek ota kivaldoan alkalmazza a digitalis
technologidkat, és ezen ambiciok kiterjednek a kormanyzat minden szintjére, beleértve a
minisztériumokat, iigynokségeket, kozkorhazakat, az Onkormanyzati kozigazgatast,
valamint az dnkorményzati kozintézményeket, példaul a dan egyetemeket. Hisznek abban,
hogy ez a szemléletmdd alapfeltétele a modern joléti tdrsadalomnak. Fontos szdmukra a
kozigazgatasban a magas szintli kiber- és informéciobiztonsag, a felhasznalokdzpontusag

¢s a lakossaggal val6 egyiittmikddés. (https://en.digst.dk/about-us/)

Szingapur: Szingaptr hires az innovativ és hatékony kozigazgatasarol, ugyanis azt tiizte
ki célul, hogy vilagszinvonalli, technoldgia vezérelt varosallamma valjon. Szerintiik az
okos nemzetnek harom alappillére van: egyrész a digitdlis tarsadalom, amely mindenkinek
megfeleld esélyt ad a sikerre, kiilonbségei vagy koriilményei ellenére, masrészt a digitalis
gazdasag, amely 0sztonzi a vallalkozasokat egy olyan 6koszisztéma kialakitasara, amely
segiti dket a versenyképesség megdrzésben; harmadrészt pedig a digitalis kormadnyzat,
amely nagyobb empdtidval szolgédlja a polgarokat azaltal, hogy olyan politikakat és
szolgaltatasokat alakit ki, amelyek mindenki szamara atfogoak, zokkendmentesek és

személyre  szabottak. (https://www.smartnation.gov.sg/about-smart-nation/pillars-of-

smart-nation/)

== Svédorszag: Svédorszagban a kdrnyezeti politika mindent 4tfogdé moédon van jelen, és ez
all a kozigazgatas kozéppontjdban is. A kormanyhivatalok célja, hogy tamogassak az
orszagot abban, hogy vezetd szerepet tOltson be a fenntarthatd fejlodésre irdnyulo
torekvésekben. FObb céljaik kozé tartozik az informatikai tdmogatas, amelyet ugy kell
igénybe venni, hogy az hozzdjaruljon a kornyezet terhelésének csokkentéséhez; a
beszerzések, amelyek kizardlag fenntarthaté modon valosulhatnak meg, illetve ugy
gondoljak, minimalisra kell csokkenteni az erdforrasok felhasznalasat, az
ujrahasznositasara szolgald rendszereket pedig hatékonyan és jol kell hasznositani.

(https://www.government.se/the-government-offices/environmental-management-at-the-

government-offices/)
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B ['sztorszag: A Forbes szerint Esztorszag a vilag digitlisan legfejlettem tarsadalma. Mar
2002 ota hasznaljak digitalis azonositasra az e-azonositot €s a digitalis alairast. 2007-ben a
vilag legnagyobb kibertdmaddsa érte az orszagot, amelyre valaszul egy évvel késébb a
blockchain technologia Uttérdivé valtak, és azota szamos kormanyzati nyilvantartast
védenek altala. 2010-ben bevezették az e-receptet, 2019-ben pedig részletes stratégiai
tervet dolgoztak ki az Al felhasznélasara. A legnagyobb szenzacio, hogy 2021-ben a vilag
els6 autondm hidrogénjarmiivének kifejlesztése is az észtek nevéhez flizédik. (https://e-

estonia.com/story/)

atm Norvégia: Norvégia a hatékony kozigazgatdsarol és az allampolgarokat tidmogatd
szolgaltatasairél ismert. A Norvég Digitalizacios Ugynokség (Digdir) feladata, hogy a
fejlodést a kozosséget legjobban szolgald iranyba terelje. Ok iranyitjdk az olyan digitalis
fejlesztéseket, mint az elektronikus ligyintézés vagy az online szolgaltatasok bovitése. Az
"Altinn" nevli online platform példaul lehetdséget biztosit az allampolgaroknak és
vallalkozasoknak, hogy egyszerlien benyujtsak adobevallasaikat és mas adminisztrativ
feladataikat digitalisan. A norvég kormany arra torekszik, hogy a kdzszféra a digitalizacio

globalis ¢llovasava valjon. (https://www.digdir.no/digdir/about-norwegian-digitalisation-

agency/887)

A fentiek alapjan nagyon jol tudjadk miikodtetni az egyes orszagok az emlitett
gyakorlatokat, azonban fontosnak tartom megjegyezni, hogy ezek integraldsa nagyban fiigg a
magyar kormdnyzati szabdlyozasoktol, prioritasoktdl, és természetesen az erre szant

eréforrasok nagysagatol.

6. KUTATAS

Kutatdsom célja az volt, hogy megismertessem a kormanyablakok vilagat kezdve egy
rovid torténeti attekintéssel, majd olyan jellegzetes vondsok bemutatasaval, amelyek a lehetd
leginkabb hozzajarulnak az iigyfélélmény noveléséhez. Fontos volt szamomra kiemelni, hogy
milyen szerepet tolt be ebben a Hévizi Kormanyablak, illetve milyen jo gyakorlatok vannak a
nemzetkozi palettdn, amelyek esetleg hazankban is kovetendd példat allithatnak. A
dolgozatomat 0sszegzéssel zarom, melyben kitérek a kutatas eredményeire, és azok jovobeli
hatasaira. Szeretném, ha motivalni tudndm ezen intézményeket a fejléddésre, és a hdromoldalu

kormany — iigyintézo — iigyfél elégedettség maximalizalasara.
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Elséként igyekeztem minden olyan tudomanyos jellegli informaciot Osszegytjteni,
amelyek segitenek abban, hogy kozelebb kertiiljon az olvaso szamara a kormanyablakok vilaga.
Ebben kiilonb6z6 szakirodalmi dokumentumok attekintése volt segitségemre, ahol szerettem
volna mind mindségben, mind aktualitdsban a legmegfelelobbeket kivalasztani. Ezt kovetden
betekintést nytjtottam a szolgaltatasok, a gazdalkodas, a szerkezeti struktira, a menedzsment,
a mindség ¢s a digitalizacio témakorébe is. A szakirodalmi forrasokon tal elmélyedtem
egyetemi oktatéim prezentacidiban, illetve a téméhoz kapcsolodo korabbi szakdolgozatokban,
valamint TDK-dolgozatokban is. Hatalmas segitséget nyujtottak tovabba kollégaim, akik
mindig naprakész informaciokkal és személyes tapasztalatokkal lattak el, igy jelentds ralatasom

lett egy-egy szamomra érdekes témakorre.

Kutatdsom jellege:

Kutatasom jellegér6l elmondhatd, hogy tobb csoportba is besorolhatd. Egyrészt leiro
kutatds, mivel bemutattam ¢és elemeztem a kormanyablakok miikddését, szolgaltatasait,
valamint azokat a kihivasokat és elénydket, amelyekkel ezek az intézmények nap, mint nap
szembenéznek. Ebben a fazisban célom az objektiv, részletes leirds és megértetés. Elemzo
kutatas is, ugyanis elemeztem két év azonos idészakanak adatait, melyek alapjan statisztikakat
és Osszehasonlitd elemzéseket készitettem. Modszertani szempontbdl dolgozatomat
alkalmazott kutatasnak nevezhetjiik, emellett pedig primer, és szekunder kutatasi elemeket is

tartalmaz.

Kutatdsom soran tobbféle modszert alkalmazva végeztem vizsgélatokat.

— A kutatasi adatok jellege alapjan:

Kvantitativ kutatas: A kormanyablakokrol sz6lo szakdolgozatom a kormanyablakok
mitkodését, ligyfélszolgalati folyamatait és azok hatékonysaganak nodvelését vizsgalja az
tigyfélélmény vonatkozasdban. A kutatds soran részletesen elemeztem a kormanyablakok altal
nyujtott legnépszerlibb szolgaltatasokat, az ligyintézés digitalizacidjanak legfobb elemeit,
valamint az tligyfelek elégedettségét és az esetleges kihivasokat. Kvantitativ modszerek
alkalmazasaval értékeltem az ligyintézési idot, az online feliiletek hasznalatat, a leggyakoribb
ligytipusokat és az esetleges fejlesztési teriileteket. Kutatasom sordn 0sszegytijtott adatokat
abrazoltam, elemeztem Oket statisztikai szempontbdl, majd megéllapitdsokat tettem a

szolgaltatasok optimalizalasa érdekében.
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Kvalitativ Kkutatas: Szakdolgozatom célja a mélyebb megértés kialakitdsa a
kormanyablakok szolgaltatasaival és ligyfélszolgalataval kapcsolatos aspektusokban. A kutatas
soran interjukat készitettem a Hévizi Kormanyablak munkatarsaival, illetve részletesen
elemeztem az észlelt korméanyablak-élményeket. Ugy gondolom, a személyes tapasztalat a
leginkdbb hiteles modja az informacié begyijtésének ¢és nagyban megkdnnyiti a
kovetkeztetések levonasat is. Az interjuk és a résztvevoi megfigyelések révén probaltam
kideriteni, milyen tényezdk befolyédsoljak az iigyfelek elégedettségét, és azonositottam a
kulcsfontossagu fejlesztendo teriileteket. Ezen eredmények alapjan sziilettek meg ajanlasaim
is, amellyel a kormanyablakok szolgaltatasainak és ligyfélszolgalatanak fejlesztésére tettem

javaslatokat.

— A kutatas id6belisége alapjan:

Longitudinalis kutatas: Iddbeliséget tekintve kutatdsom longitudinalis csoportba
sorolhatd, hiszen két azonos iddszak ugyanazon mintait vizsgaltam. Egészen konkrétan a 2022.
januar — junius, illetve a 2023. januar — junius idészakban elvégzett ligyintézési adatok adtak a
vizsgalat alapjat az adott részben, szdmszerlien levetitve. Ez azért elényds, mivel hosszabb tava
perspektivat biztosit a valtozdsok és trendek észlelésére. Lehetdvé tette tovabba, hogy
abrazoljam, hogyan alakulnak az adott jelenségek az id6 mulédséaval, és azonositsam az esetleges

valtozasok okait €s kdvetkezményeit.

ZARO GONDOLATOK

Kutatdsom soran megtudhattuk, hogy a kormanyablakok olyan kozintézmények, amelyek
a kormanyzati szolgaltatasokat egyetlen helyen kinaljak fel a polgaroknak és vallalkozasoknak.
Ezek az intézmények lehetdvé teszik a széles korli ligyintézést, céljuk pedig a biirokracia
csokkentése €és az ligyintézés egyszerlisitése, mikdzben javitjdk a polgarok hozzaférését az
allami szolgaltatasokhoz. Ezek a kdzpontok tobbségében modern technologiat alkalmaznak,
lehetdvé téve az online €s személyes ligyintézés lehetdségét egyarant, azonban vannak tovabbi
fejlesztendd tertiletek. Az alkalmazottak képzettek és felkésziiltek a kiillonbozd iigytipusok
kezelésére, illetve elkdtelezettek az iigyfeleik irant. Kideriilt az is. hogy ezen intézmények
létrehozasa a kormanyok részérél az igényekre valdo gyorsabb és hatékonyabb reagalast
szolgalja, mikozben Osszehangolja és integralja a kiilonféle kormanyzati szolgaltatasokat
egyetlen egységes platformon. Kutatdsi kérdéseim Iényegi megallapitisait pedig az

Osszefoglalasban mutatom be.
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Szakdolgozatom célja az volt, hogy minél tobb megvilagitasban betekintést nyujtsak a
kormanyablakok vilagaba. Elsoként bemutattam kialakuldsuk fobb okait, fontosabb
allomaésait, illetve torvényi kereteit. Ezt kvetden attekintettem az ligykorok csoportositasat, és
felsoroltam a mélységi szinteket, majd kiemeltem a leggyakrabban el6forduld iigyintézési
formakat, ¢és statisztikai szempontbdl is bemutattam ezek alakulasat, &brakkal és
diagrammokkal szemléltetve. Fontosnak tartottam megismertetni gyakorlati helyemet, a Hévizi
Kormanyablakot. Egy rovid torténeti bemutatds utan SWOT-dbra segitségével gyljtottem
Ossze a legfontosabb kiilsé és belsé tényezOket, melyek hatissal vannak az intézmény
miikodésére, illetve a dolgozokra, valamint az {igyfelekre egyarant. Kutatasomat a
kormanyablakok gazdalkodasanak feltérképezésével folytattam, kitérve az dallami
finanszirozdsra ¢és a kozbeszerzésekre is. A fejezetnek része volt tovabba a
koltséghatékonysag, ¢és az erdforrasok optimalis felhasznalasa. Itt kitértem a
felhasznalobarat szolgéltatasok fontossagara (Kormanyablak app), a technologiai fejlesztésekre
(scannerek, kodolvasok), a tovabbképzés lényegi pontjaira, az integralt szolgaltatdsok
(Ugyfélkapu) hasznalatra, valamint az adatok kezelésének és elemzésének mivoltara.
Javaslatot tettem arra vonatkozon, hogy a csucsiddszakokat felmérve és kihaszndlva hogyan
lehetne javitani az tigyfélszolgéalatot olyan keresletirdnyitasi moddszerekkel, mint az
iddpontfoglalas, illetve a munkaerdmegosztas tényét is felvetettem. Dolgozatomat a szervezeti
struktira és menedzsment témakorével folytattam. Abrazoltam a Zala Varmegyei
Kormanyhivatal szervezeti felépitését, elhelyezve benne a Keszthelyi Jarasi Hivatalt, azon beliil
pedig a Kormdanyablak Osztaly kihelyezett Hévizi Kormdnyablakat. Bemutattam, hogy
alakulnak a vezetdi szerepek, illetve, hogy milyen menedzsment eszkdzoket alkalmaznak a
kormanyablakok a hatékony miikddés érdekében. A negyedik részben a minéségre keriilt a
hangsuly, azon beliil pedig kifejtésre keriilt a mindségmenedzsment, a mindséget befolyasolo
tényezOk, a munkavallalok motivalasa, valamint itt helyeztem el az iigyintézokkel késziilt
interjimat is. Folytatasul a digitalizacié és a technologiai fejlesztés kapott szerepet. Az
innovacios lehetdségektdl kezdve az e-ligyintézésen 4t kitértem olyan nemzetkozi

gyakorlatokra, melyek j6 példat allithatnak a magyar kormany szamara.
Kutatasi kérdéseim rovid dsszefoglaldsaval zarndm a dolgozatom:

I. Mik azok a kritériumok, amelyeket minéségként értékelnek az iigyfelek a
koziigyintézés vonatkozasaban?

A tapasztalt legfontosabb kritériumokat az alabbi abra foglalja 6ssze:
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gyors és hatékony atlathatoésag és visszajelzés,
uigyintézés informacio panaszkezelés

tarsadalmi
felelosségvallalas

konnyu . o o
y valasztasi lehetéség

hozzaférhetoség

rugalmassag,
pontossag személyre szabott
szolgaltatasok

személyes
kiszolgalas

34. abra: A mindség kritériumai az iigyfelek szempontjabol
(sajat szerkesztés a dolgozat alapjan)

II. Mit tesz a Hévizi Kormanyablak az iigyfélélmény novelése érdekében?

Ezen kérdésre az ligyintézOkkel folytatott mélyinterjii soran kaptam meg a vélaszt. Az
irdnyitott beszélgetés soran kideriilt, hogyan kozelitik meg az ligyfeleket, milyen modon
reagalnak a panaszos szitudcidkban, milyen kommunikacios stratégiakat alkalmaznak, illetve
hogyan tartjak naprakészen tudasukat a jogszabalyi valtozasok tekintetében. Valaszt kaptam
arra is, mi motivalja 6ket az ligyfelekkel vald6 munkaban, illetve személyen milyen mddon
jarulnak hozzd az lgyfélelégedettség noveléséhez. Végiil arra voltam kivancsi, milyen
visszajelzésekkel talalkoztak az e-ligyintézés kapcsan, valamint miben latnak még fejlesztendd

lehetdséget a magasabb iigyfélélmény elérése céljabol.

III.  Milyen hatassal van a digitalizaciéo a kormanyablakok miikodésére?

Osszességében elmondhaté, hogy a digitalizacid vezetd szerepet tolt be Magyarorszag
kozigazgatasaban. Ezt az is bizonyitja, hogy Miniszterelnoki Kabinetiroda kidolgozta a
Nemzeti Digitalizacidés Stratégiat, melynek célja az orszag digitalis atalakulasa a
versenyképességi €s modernizacios torekvések terén. A trend a kormanyablakok mitkddését is
nagyban befolyasolja, hiszen az online iigyintézés, az elektronikus adatkezelés, a
felhOszolgaltatasok, vagy elég akar a halozati infrastrukturara gondolni, mind
elengedhetetlenck a folyamatok hatékonysaga, valamint a gordiilékeny és biztonsagos

ligyintézés szempontjabol.
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IV. Milyen eszkozokkel lehetne megvalédsitani a kormanyablakok technologiai
fejlodését?

Az innovécios lehetdségek részben ismertettem minden olyan lehetséges fejlesztést, amelyeket

hasznosnak talalok mind az iigyintézdk, mind pedig az iigyfelek szempontjabol. Ide soroltam

az alabbiakat:

Blockchain

35. abra: Innovdacio lehetoségek
(sajat szerkesztés a dolgozat alapjan)

Emellett a nemzetkdzi kitekintés is olyan gyakorlatok 0Osszegytijtésérdl szol, amelyek

véleményem szerint megfontolandodak lehetnének hazankban is.

V. Milyen tendenciak mutatkoznak jelenleg az e-iigyintézés teriiletén?
Napjainkban hatalmas teret hodit az e-iigyintézés, hiszen elengedhetetlen a kozigazgatasi
folyamatok modernizacidjdhoz és hatékonysaganak noveléséhez. Az ligyintézés ezen forméja a
COVID-19 idején terjedt el egyfajta kényszerli megoldasként, ma mar azonban jelentsen
megkonnyiti mindennapjainkat. A tapasztalatok azt mutatjadk, hogy megfeleld hasznalata

szamos eldnyhoz juttatja az allampolgarokat, melyeket bévebben ki is fejtettem. Fobb eldnyei:

l‘ kényelem, 24/7 elérhetdség, atlathatosag, biztonsag

36. abra: Az e-iigyintézés f6bb elonyei
(sajat szerkesztés a dolgozat alapjan)

Szakdolgozatom Osszességében azt hangsilyozza, hogy a folyamatos kutatas és fejlesztés
kulcsfontossagi a kormanyablakoknak az ligyfelek igényeinek kielégitése €s a modern

kozigazgatas kialakitasa céljabol.
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A kormanyablakok és tigyfeleik elégedettségének tovabbi kutatdsa kulcsfontossagu a
kozigazgatasi szolgaltatasok hatékonysaganak novelése €s az allampolgarok igényeinek
kielégitése érdekében. Ezen kutatdsok lehetdvé teszik a kormanyablakok folyamatainak és az
altaluk alkalmazott technoldgidknak a részletes elemzését, kiemelve az optimalizaciora,
digitalizaciora ¢és egyéb fejlesztésekre szorulo teriileteket. A digitalis atalakulas koraban,
amikor az online iligyintézés szerepe fokozodik, elengedhetetlen a kormanyablakok szdmara az
1j technoldgiak szoros kdvetése és az dllampolgarok valtozo elvarasaihoz valo alkalmazkodas.
Az ilyen vizsgalatok segithetnek azonositani az innovativ megoldasokat és a legjobb
gyakorlatokat, amelyek javithatjdk a kozigazgatisi folyamatokat ¢és emelhetik az

igyfélélményt.

Az elégedettségvizsgalatok és az tigyfelek visszajelzései szintén kulcsfontossagiak a
szolgaltatasok fejlesztése soran, és lehetové teszik a valds igények és kihivasok feltérképezését.
E kutatasok nélkiilozhetetlenek ahhoz, hogy tamogassdk a kormanyablakok folyamatos
fejlodését és a kozigazgatas modernizaciodjat. A kutatasok emellett hozzajarulnak a kozigazgatas
¢s az allampolgarok kozotti kdlesonds bizalom megerdsitéséhez €és az allampolgari részvétel
Osztonzéséhez. A folytatds soran érdemes kiemelt figyelmet forditani az inkluzivitasra,
biztositva, hogy a kozigazgatdsi szolgaltatisok minden polgar szamara hozzaférhetok és

kielégitok legyenek.
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MELLEKLETEK

1. melléklet: 2022. 1. és 2023. I félévében kiallitott okmanyok szama Magyarorszagon

(sajat szerkesztés, forras: nyilvantarto.hu)

Jamuar | Februar | Marcius .fiprﬂis Majus | Juonius
Allandé eSzemélyi igazolvany 133 433( 131 729| 175529 219 163| 211 546| 252 890|1 124 290
Lakcimigazolviny 110 693 104 689 111 928| 102 255| 114 206| 111 184 654 955
Vezetoi engedély 58 205] 64 845 66530 83 718| 116 401| 132 769] 522 468
Forgalmi engedély 101 932( 111 196 124 751| 107 725| 126 394| 124 575| 696 573
Tiarzskonyv 85191| 87 843| 102 969| 105930| 96632| 101 448] 580013
Utlevél 29573 38632| 146 843 93 18R] 78050| 75747| 462033
Osszesen: 519027 | 538934 | 728 550 | 711 979 | 743 229 | 798 613

2023

Jamuar | Februar | Marcius .fiprﬂis Majus | Junius
Allandé eSzemélyi igazolvany 135994 130 868| 158 185| 139 579| 160 490| 196 434] 921 550
Lakcimigazolviny 990360| 95163| 101435 BER26| 97672 99767| 582223
Vezetoi engedély 68 306] 68782 77345 75062 B9221| 93 728| 472444
Forgalmi engedély 105 871( 104 894| 118 420| 102 866| 115 771| 113 405] 661 227
Tiarzskonyv 83 296| 85 5R87| 104 889 80352 83942 113 236| 551302
Utleveél 46 986 47657| 51613 50272 53 577| 58552] 308637
Osszesen: 539 813| 532 951| 611 887| 536 957| 600 673| 675122

2. melléklet: 2022. 1. és 2023. I. félévében ujonnan regisztralt Ugyfélkapuk szama

Magyarorszagon (sajat szerkesztés, forras: nyilvantarto.hu)

Uj aigyfélkapu regisztracidk

Jamuar | Februar | Marcius ‘f-"'r:.pri]iﬁ Majus | Junus
2022 61300 | 55502 | 44399 | 34 130 | 37082 | 27 262 [259 675
2023 36485 | 35389 | 27601 | 24943 | 28782 | 22193 [175 393

3. melléklet: MIA chatbot:

forras: nyilvantarto.hu)

megnyitott chat ablakok szama 2022-ben (sajat szerkesztés,

MIA Chatbot: megnyitott chat ablakok szama 2022-ben

Honap

Jamar

Februar

Maércius | Apris

Mijus

Junfus

Julius | Augusztus

Szeptember

Olctober

November

December

Osszesen

Darabszam

133300

168 884

181923 | 82114

93479

59 682

51386

64 464

79335

106 911

75407

64 435

1161 520
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4. melléklet: MIA pont (kiosk) eszkdzon inditott ligyek szama 2023. 1. félévében (sajat

szerkesztés, forras: nyilvantarto.hu)

MIA pont (kiosk) eszkdzon inditott tigyek szama 2023 [ félévében

Honap

Jannar

Febrar

Marcms

Apﬁ]ii

Mijus

Jonis

OJsszesen

& 408

7977

9 089

8032

8 232

10 287
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PANNON EGYETEM

GAZDALKODASI KAR ZALAEGERSZEG

SZERZOI OSSZEFOGLALAS

A dolgozat cime: A legsoksziniibb ablak — avagy a KAB sajatossagai didhéjban

Hallgat6 neve: Sabjan Fanni NEPTUN kod: BXNR96
Képzési szint: alapképzés

Szak: gazdalkodasi és menedzsment Szakirany: szolgaltatismenedzsment
Témavezetd neve: Fehér Norbert Beosztasa: mesteroktato

Tanszék: Logisztika és Menedzsment Informatika Tanszék

Szakdolgozatom kozponti témajaul a korméanyablakok sokszinii vilagat valasztottam.
Ennek inspiracidja szakmai gyakorlatom volt, melyet a Keszthelyi Jarasi Hivatal Hévizi
Kormanyablakdban toltottem. Fontosnak tartottam, hogy dolgozatom 4altal betekintést
nyujthassak ezen intézmények vilagaba, és kiilonféle aspektusok szerint megvilagitsam a
lényegi pontokat az {igyfélélmény vonatkozdsdban. Az elméleti részben feltartam a
kormanyablakok kialakulasanak fébb okait, és a fejlddés mivoltat, majd bemutattam a Hévizi
Kormanyablakot. Ezt kovetden néhany diagram segitségével abrazoltam a hazankban
leggyakrabban kiallitott okmanyok megoszlasat 2022. I- és 2023. 1. félévét dsszehasonlitva,
majd kitértem olyan adatokra, amelyek a legujabb fejlesztések, példaul a MIA chatbot, vagy a

kioskok hasznalatanak alakuldsat mutatja.

A folytatasban vizsgaltam olyan témakat, mint a gazdalkodas, ezen beliil koncentralva a
koltséghatékonysagra; a szervezeti struktura, ahol részletesen bemutattam a Zala Varmegyei
Korményhivatal felépitését, illetve vezetési strukturdjat a Keszthelyi Jarasi Hivatal
tekintetében; illetve a menedzsment eszk6zok 1ényegére is hangsulyt helyeztem. Kiemeltem a
mindség fontossagat, és meghataroztam azon tényezoket, amelyek leginkabb hozzajarulnak az
igyfelek elégedettségének noveléséhez ¢€s az ligyfélélmény javitasdhoz. Ezen témaban
folytattam mélyinterjus beszélgetést kiilonbozo teriiletek ligyintézdivel, ahol megtudhattam,
egytol egyig készségesek annak érdekében, hogy iigyfeleiket maximalisan kiszolgaljak, viszont

még latnak olyan réseket, ahol mindenképpen fejleszteni kellene az tigyfélszolgalatot.
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Dolgozatom tovabbi részében részletesen elemeztem a digitalizacio és a technologiai
fejlédés trendjeit, jellemzodit. Felvazoltam, milyen szerepet toltenek be ezen eszkozok a
kormanyablakok miikodésében, illetve milyen jelenleg is hasznélatos 0jitasok konnyitik meg a
munkat. Ezt kovetden javaslatokat tettem a tovabbi fejlesztésekre, és ajanlottam olyan
lehetdségek alkalmazasat, mint a Blockchain technolédgia, a Big Data elemzés, az IoT, VR &
AR, a ChatGPT, illetve a digitalis alairas. Foglalkoztam az e-ligyintézés térnyerésével is, €s
kifejtettem, hogyan jarul hozzd Magyarorszagon a kozigazgatasi folyamatok
modernizacidjahoz és hatékonysaganak ndveléséhez. Bemutattam ezen iigyintézési forma o6t
szintjét, majd azokat a feliileteket, amelyek az {iigyfelek rendelkezésére allnak.
Megallapitottam, melyek azok a tényezok, amelyek leginkabb hozzajarulnak az tigyfélélmény

noveléséhez, valamint ismertettem az e-bejelentd 1ényegi vonatkozasait.

Szakdolgozatom zarasaként ugy gondoltam, hasznos lehet olyan orszagok dsszegytijtése,
ahol hiresen jO kozigazgatdsi gyakorlatokkal rendelkeznek és esetlegesen példat allithatnak
Magyarorszag szamara. Ennek érdekében tettem egy rovid nemzetkozi kitekintést, €s vazoltam
Dénia, Szingapur, Svédorszag, Esztorszig, valamint Norvégia jelentdségét. Végezetiil
Osszefoglaltam kutatdsom 1ényegi pontjait: célrendszerét, felépitését és jellemzdit, modszereit,

illetve legfontosabb tanulsdgait a kutatési kérdések mentén.
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