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1. Bevezetés
., Az dallamot kozel kell hozni az allampolgarokhoz,
a kozigazgatasnak ,,emberarcuva’ kell valnia.”
(Magyary Zoltan)
Az elébbi sorokat Magyarorszag torténelmének egyik legnagyobb kozigazgatas-szervezodje
fogalmazta meg, aki egy olyan stratégian dolgozott, melynek k6zéppontjaban mindig az ember
all. Ezért is fordulhatott eld, hogy Magyarorszag Kormanya 2011-ben réla nevezte el a
kodzigazgatas-fejlesztési programjat. Ez a program adja alapjat az egyablakos ugyintézési
rendszernek, amely a kormanyablakokban teljesedik ki, illetve a dolgozatom alapjat is adja.
Dolgozatom elméleti részében kitérek az ujszerii menedzsment trendekre, amelyek nemcsak a
versenyszférara, azon beliil a szolgaltaté szektorra, hanem a kodzszektorra is kifejtik hatasukat.
Elemzem a Magyary Zoltan Kozigazgatas-fejlesztési Programban foglaltakat aszerint, hogy
milyen valaszokat ad a mar emlitett kihivasokra. Részletesen vizsgalom a kormanyablakok
megalakulasat, torvényi hatterét és szervezeti keretrendszerét. A kormany stratégiai céljai
kozott szerepel a ,,J0 allam megteremtése”, melynek szamos kritériumat a dolgozatban
ismertetem. Ezen kivil tanulmanyozom a Nemzeti Kézszolgalati Egyetem altal 2016-t6l évente
kiadott JO allam jelentést, ennek alapjan pedig tendenciakat allitok fel.
Az elméleti sablonokra, megkdzelitésekre és trendekre épitkezve irtam meg a dolgozat
gyakorlati részét, melyben kétirdnyd kutatassal jarom korul a munka témajat. Egyrészt
mélyinterjukat bonyolitottam le a Zala Megyei Kormanyhivatal Zalaegerszegi Jarasi Hivatal
Hatosagi Foosztaly Korméanyablak Osztalyanak munkatarsaival, amelynek kdzponti témakorei
az okmanyiroda kormanyablakka alakulasa, és annak hatasai az alkalmazottakra és az igénybe
vevOkre, az tugyfelek elégedettsége, a dolgozok folyamatos képzése, valamint az
ugyfelpanaszok. Masrészt kvantitativ technikaval online kérdéiv terjesztésével végeztem
kutatdst a szolgaltatast igénybe vevok percepcioirol es preferencidirol. Valaszt kerestem az
alabbiakra:
e Mely szolgaltatasokat vették mar igénybe?
e Miképpen értékelik a szolgaltatds meghatarozo tényezoit, igy példaul a folyamatokat, a
varakozasi 1d6t, az ligyintézdket, s az ligymenet lebonyolitasat?
o Az iigyintéz0 személyisége hatdssal van a szolgéltatasélményre?

e Milyenek a benyomasaik a kormanyablakkal és az ott dolgoz6kkal kapcsolatban?
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2. A kozszolgaltatasok ujszerti menedzsment trendjei

2.1 Stratégiai kihivasok

Manapsdg nemcsak a szolgaltatd vallalatoknak kell fontos kihivasok elé néznilk, hanem az
allami szektornak is. Az allami szektor kilonleges helyzeti, hiszen egy monopol helyzetben
van, mert nincsenek versenytarsai. Ugyanakkor azok a véltozasok, amelyek meghatarozzéak
napjaink valtozo vildgat, a kozszektorra is hatdssal vannak. Ezek kozil a fontosabb,
kormanyablakokat is érintd kihivasok a kdvetkezok:

A legfontosabb trend, amelyekkel szinte minden ember egyitt él, a digitalizacié és a
mesterséges intelligencia. Ezek stratégiai szempontbdl jelent6s feladatot jelentenek, hiszen aki
nem tudja felvenni ezen a téren az egyre gyorsuld verseny tempdjat, az kénnyen lemaradhat,
ezzel veszélyeztetve azt, amit addig felépitett. Nagyon fontos stratégiai kihivas a fogyaszto
személye. Manapsag tanuja lehet legfokeéppen az, aki a frontvonalban dolgozik, hogy napjaink
fogyasztoja tudatos, a ra vard gyintézési folyamattal nagymertékben tisztaban van, ismeri a
részleteket, ezen kiviil kritikus, ami az el6z6ekbol kovetkezik. Nagyon meghatarozo tovabba a
kornyezet minésége. Amennyiben egy munkahelyen nem megfelel6 az informatikai rendszerek
miikodése, az konnyen kihat a munkahelyi stresszre, hiszen az egymassal 6sszhangban nem
levé rendszerek altal okozott nehézségek konnyen befolyasoljak a munkahely iranti
elkotelezettséget, illetve munkakedvet is. Tovabba gondot okoz egyre tobb helyen a
munkaerdhidny is, amely kihatassal van egy adott szervezeti egység munkdjanak mindségére
is. Ez tovabb noveli az egyébként is kihivasként jelenlevé leterheltséget is, amely napjainkban
mind a magan-, mind pedig az allami szektorban jelen van. A kihivasok kozott meg kell
emliteni az Ugyfelek elégedettségét is, amely a kormanyablakok tekintetében kilénleges
jelent6ségii. Az elégedettség nem mas, mint a” szolgaltatast igénybe veva észlelése arrdl, hogy
milyen mértékben teljesiiltek elvardsai. A (... elégedettség révén képet alkothatnak az
igényekrol és a hianyossdagokrol, és ezen keresztiil a szervezet eredményességét folyamatosan
novelni tudjak.” (Mez6 et al. p. 22) Amennyiben a szolgaltatas min6sége meghaladja az
igénybevevo elvarasait, ugy elégedett lesz, ha a kapott mindség alulmulja az igényeket, ugy az
igénybevevo elégedetleniil tavozik a szolgaltatotol. Az elégedettségmérés azeért is kiemelten
fontos szereppel bir, hiszen ez alapjan lehet a szolgaltatas minGségét novelni, ezaltal az
ligyfélelégedettségi mutatokat javitani. igy van ez kdzszektorban is, tehat a kormanyablakok
tekintetében is, hiszen a fennall6 monopol helyzet ellenére a kormanyablakok helyzetében is
rendkivil fontos a szolgaltataselvii megkozelités, ez nélkil lehetetlen lenne az allampolgéarbarat

allam megteremtése. Az elégedettségmérés eredményeinek ismerete nélkil az allam nem lenne
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tisztaban az allampolgarok igényeivel, észreveteleivel, javaslataival, igy azokat a jogalkoto nem
tudnd beépiteni a kormanyablakok fejlesztési terveibe, nem tudnd fejleszteni a szolgaltatasi
szinvonalat és az gyfelek bizalméat sem sikertilne elnyerni. Emellett az Ugyfélbarat allam
megalakitasahoz is nélkilozhetetlen az Ugyfelek bizalmanak elnyerése és a hitelesség
kialakitdsa. A kormanyablakok tekintetében kiemelt jelentdségli a megkérdezett ligyfelek
véleménye, tapasztalata és meglatasa, hiszen ezek adjak a Szolgaltatoi Stratégia kialakitasanak
alappilléreit. A jogalkotd tervei szerint a kormanyablakok szolgaltatasminGsége az
elégedettségmérések eredményeképpen jelentds, minden érintett szdmara érezhetéen tovabbi
pozitiv irdnyba fog elmozdulni.

( http://www.kormanyhivatal.hu/hu/veszprem/hirek/elegedettseg-meressel-folytatodik-a-
szolgaltato-kormanyhivatali-modell-program) Az tigyfelek magas szintli elégedettsége pedig
amiatt is fontos, hogy az allampolgarok ne veszitsek el bizalmukat a kézigazgatasi szervekkel
szemben. (Balazsné, 2018) Ehhez kapcsolodva tovabbi kihivasként van jelen az élményehes
fogyaszto, aki egyre magasabb szintli, komfortosabb, kényelmesebb szolgaltatasi szinvonalat
var el. Emiatt rendkivil fontos a fogyasztok szamara az tigyfélélmeny biztositasa, hiszen ennek
hijan az ugyfél konnyen elpartolhat az adott szolgaltatotol, és a negativ szajreklam hatasara
nehezebb lesz Uj lgyfeleket szerezni. (Balazsné, 2018)

A fentiekben felsorolt stratégiai kihivasok a kormanyablakok szemsz6géb6l csak korlatozottan
érvenyesek, hiszen mint mar emlitettem, azok monopol helyzetben vannak. Ahogy legtobb
piaci szerepld, Ugy a kormanyablakok célja is az, hogy az ugyfeleik elégedettsége és lojalitasa
magas szintet érjen el. Ez manapsag egyre nehezebb feladat, hiszen a mai fogyasztok egyre
valtozobb és magasabb elvarasokat tdmasztanak. Ezenkivil a mai fogyasztok tirelmetlenek,
mindent rogton, azonnal szeretnének, ami szintén megneheziti az tigyfeleknek valé megfelelést.
Ezek kiklszobolésére kifejezetten hasznos eszkdz és tendencia az Ugyfélélmény nydjtasa.
(Balazsné. 2018.) Ebbdl ,, latszik, hogy az iigyfélélmény szerepe azzal parhuzamosan no évrol-
évre, ahogy gyarapodik azon tgyfelek csoportja, akik egyre tudatosabbak, egyre tébbet varnak
el szolgaltatojuktol, és egyre koriiltekintébben hozzak meg fogyasztoi dontéseiket. Az, tehadt, ma
mar nem kérdés, hogy a pozitiv ugyféléelmény elérése (...) kiemelt fontossagu, és sokan ezt mar
ennek szellemében is kezelik.” (https://www.hrportal.hu/hr/ugyfelelmeny-az-uzleti-siker-
zaloga-20141111.html) Tovabba fontos kihivas elé allitjak a magan és az allami szférat az
online csatornak, a k6zosségi oldalak, mint innovativ kommunikécids csatornak. Egyre jobban
felértekelddik a kiillonbozd applikaciok, alkalmazasok szerepe, ahol a fogyasztok valos idejil,

naprakesz informaciokat kapnak az adott szolgéltatasrol. A technoldgiai lehetdségek, és azok
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minél szélesebb korii kiaknazasa szamtalan lehetdséget biztosit a kormanyablakok szdmara is
a nagyobb Ugyfélélmény nyuGjtadsa érdekében. (https://trademagazin.hu/hu/tiz-fo-trend-
milyenek-a-fogyasztok-2019-ben/) Tovabbi fontos Kihivas az Ugyfélfokusz, hiszen mind a
versenyszféraban, mind pedig a kdzszektorban az lgyfélnek kell a kdézéppontban allni, az 6
elvardsainak, kivansagainak kell az els6 helyen allnia. Az tigyfélfokuszhoz szorosan
kapcsolodik az Ugyfelek mar emlitett elégedettségmeérése is. Ez a kdzszférat sem kertlheti el,
hiszen ezen visszajelzések alapjan tudnak javitani a folyamataikon, rendszereiken. Tovabba az
igyfelek véleménye alapjan lehet az iigyintéz€s mindségén javitani, illetve az iligymenet

folyamatét gyorsitani, javitani. (Balazsné, 2018)

1. dbra: A legfontosabb stratégiai kihivasok
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Forréas: sajat szerkesztés Balazsné, 2018 alapjan

2.2 Stratégiai irdnyok

A fent emlitett kihivasokra valaszul a Magyarorszag Kormanya kdzreadta a Magyary Zoltan
Kozigazgatas-fejlesztési Program (MP 11.0) A haza dvére és a kz szolgalataban cimmel. A
program a fo célja abban rejlik, hogy ennek segitségével megteremtsék a jo allamot. De mi is
az a jo allam? Erre a kérdésre a Magyary-program adja meg a valaszt: ,,magaban foglalja azt,
hogy az allam jogszer:i és méltanyos, egyensulyt teremt a szamtalan érdek és igény kozott, e
célbol igenyérvényesitést tesz lehetove, és védelmet nydjt. (...) kellg felelgsséggel jar el az
Orokolt természeti és kulturalis javak védelme, tovabborokitése érdekében. Harmadrészt a jé
allam egyetlen dnérdeke, hogy az eldzd két kozjo elem érvényesitésére minden korilmények
kozott és hatékonyan képes legyen, azaz megteremti a hatékony joguralmat, ennek részeként az
intézményi mikodést, az egyéni és k6zosségi jogok tiszteletben tartasat és szamonkérhetgsegét ”
(Magyary program, p. 5)

A Magyary program Magyarorszag Alaptdrvényéhez is kapcsolhato, hiszen a program keretet
ad az Alaptérvényben is megfogalmazott megoldéasok és eredmények alkalmazéséra. ,, Az dallam

- a mitkddésének hatékonysaga, a kozszolgaltatasok szinvonalanak emelése, a kozligyek jobb
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megoldasoknak és a tudomany eredményeinek az alkalmazaséara. ” (Alaptorvény, XXVI cikk)
Fontos kihangsulyozni, hogy a Magyary-program egymas utan kovetkez6 intézkedéseket,
célokat, és beavatkozasra vard terlleteket celoz meg, tehat ezt programként kell értelmezni,
nem pedig jovobeli tervként. A program célja pedig a hatékony nemzeti kdzigazgatas
megteremtése. Ezen atfogo cél tartalmi elemei pedig a kdvetkezok:

e Eredményes: az elvégzett munka csak akkor eredményes, ha a kitlizott célt teljes
értékben teljesitették.

e Gazdasagos: Ez a kritérium figyelembe veszi a Kkitlizott cél érdekében felmeriilé
raforditasokat, ugyanis akkor gazdasagos a feladat-végrehajtas, ha a raforditasok a
tervezett mértékben keletkeznek.

e Hatéasos: csak akkor hatasos egy feladat végrehajtasa, amennyiben az térben, idében és
hatasaban nem idéz el eredményt rontd koriilményt.

e Biztonsagos: Fontos, hogy egy-egy feladat vegrehajtasara tobb forgatokonyv is
készuljon annak érdekében, ha a végrehajtas kozben nem vart események kovetkeznek
be.

e Nemzeti jellegii: Ennek két jelentéstartalma is van: egyrészt a kdzigazgatasnak az egesz
magyar nemzetre, annak minden tagjara, eltekintve a térbeli és id6beni korlatoktol
tekintettel kell lennie, masrészt szem elott tartja, hogy a ma ismert rendszer elédeink

oroksége, ¢s a kdzigazgatas fejlesztése pedig a jové nemzedékeire gyakorol erds hatést.

A Magyary-program f6 elemei az altala megnevezett beavatkozasi terlletek. A program
Osszesen 4 beavatkozasi teriiletet részletez, ezek a kovetkezdk: szervezet, feladat, eljarés,
személyzet, - amely teriiletek meghatarozasa alapjan lehetséges az egyes felmeriilé kérdések,
feladatok besorolasa ebbe a struktirdba. A beavatkozasi terileteket a kovetkezd abra

szemlélteti:



AZ INNOVACIOS ES TECHNOLOGIAI MINISZTERIUM UNKP-19-1-BGE-23. k6DszAMU UJ NEMZETI KIVALOSAG PROGRAMIANAK

SZAKMAI TAMOGATASAVAL KESZULT.” i

2. dbra: A Magyary-program beavatkozasi teriletei

Szervezet  Feladatok Eljaras Személyzet

hatékony

e .

szervezet- allami
rendszer feladatkataszter személyzetfejles
kiépitése egységesités és ztési stratégia
formai és egyszer(sités

teljes kor( tartalmi

szervezeti deregulacio
kataszter
kozigazgatasi
stratégiaalkotas
megujitasa

megfeleld
munkaltatoi
képesség

jarasi rendszer

zarasa elektronikus mindséi
intézmény- kf’izig.azga!:és jogalkotgs
fenntarté allam kiterjesztése hatékony

munka-
végzéshez
sziikséges
feltételrendszer

adminisztrativ
terhek
csokkentése

vizkormanyzas

teriiletfejlesztés,
fejlesztéspolitika

E
biztositasa
katasztrofa-
védelmi =
rendszer korrupcio
atalakitasa

Forréas: sajat szerkesztés a Magyary-program alapjan

%

jo ugyfel-
kapcsolat,

dgyfelvétel NKE fejlesztése,

tamogatasa

\

,»A cél az, hogy a Magyary Program egy folyamatosan frissiild, a kor kovetelményeihez és
céljaihoz igazodéd cselekvesi program legyen, amely prognosztizalhatova teszi a kdzigazgatas
fejlesztését.” (Navracsics Tibor, 2012)

A kormény egy masik stratégia anyagot is kidolgozott a Magyary-program mellett, melynek
cime: Kozigazgatés- és Kdzszolgaltatas-fejlesztési Stratégia 2014-2020. A fejlesztési stratégia
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abbol az alapvetésbdl indul ki, hogy a versenyképesség tevékeny alakitojaként a versenyszféra
mellett a kbzigazgatasra is gondolni kell. Ez pedig csak a kdzigazgatas megujitasaval torténhet
meg, hiszen nem lehetséges az az allapot, ahol az allami burokracia akadalyozza a gazdasasagi
ndvekedést. A stratégia kiemelked6 eleme az tigyfélfokusz, hiszen ,,Ehhez legelsd prioritdsként
az tigyfélkozpontu megkozelitést kell célul és eszkoziil magunk elé tizni, azaz minél egyszeriibb
tigyintézesi  folyamatokat kell az allampolgarok és cégek rendelkezésére bocsatani.”
(Kbzigazgatds- és Kozszolgaltatas-fejlesztési Stratégia 2014-2020., p. 6) A stratégia

meghatarozza a fejlesztés lépcséfokait, melyeket a kovetkez6 abra szemléltet:

3. dbra: A kozigazgatas-fejlesztés 1épcséfokai

Az allam ne Intézményi
legyen akadalya A szolgaltat6 kapacitasok és a JO korméanyzas

a mindennapi allam létrejétte hatékonysag megvalosulasa
boldogulasnak novelése

Forréas: sajat szerkesztés Kozigazgatas- és Kozszolgaltatas-fejlesztési Stratégia 2014-2020
alapjan
Ez a dokumentum tulajdonképpen stratégiai keretbe helyezi azokat az elképzeléseket, terveket,
amelyekkel Ugyfélbaratabb és szolgaltaté allamot lehet Iétrehozni. Ez a dokumentum a
kdzigazgatas megreformalasan dolgozik, kiemelt hangsulyt fektetve a szervezési feltételekre, a
személyi allomanyra és az elektronikus fejlesztésekre. A dokumentum a logikajat tekintve
helyenként eltér a mar targyalt Magyary-programtol, de nem valtoztat az eredeti célkitiizéseken,
tulajdonképpen ez a stratégia a Magyary-program folytatasa, atdolgozasa. A stratégiai anyag a
kovetkezd kritériumok megvalosulasat tiizi ki:
e kovetkezetes, atlathatd intézményi struktira,

e korszeri és ligyfélbarat eljarasrend,
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e nemzeti elkotelezettségti, nagy szakmai tudasu, etikus és motivalt személyi 4llomany.
e lehet6 legalacsonyabb burokratikus kiadassal jard, versenyképes szolgéltatasi dijakkal
és rovid ugyintézési terminuszokkal miikodé kozigazgatas.
,az uj célkitiizések megvalositasaval arra toreksziink, hogy az évtized végeére a térség

legversenyképesebb allamaként tartsik szamon hazankat” (Lézéar Janos, 2015)

3. Stratégiai valaszok: Uton az Ugyfélkozpontlsag és az
allampolgéarbarat kiszolgalas fele
3.1 A szervezeti és mukodési keretek kialakitasa

3.1.1 A kormanyablakok létrejotte, torvényi hattere

Mint a vilag szdmos pontjan, Magyarorszagon is felmerilt az igény a kozigazgatés és a
kozszolgalat fejlesztésére, korszerlsitésére, a korrupcid visszaszoritdsara, illetve a
blrokraciacsokkentésre. A fejlesztés celja az allampolgarok magasabb elégedettségének
elérése, ehhez pedig sziikséges egy hatékonyan miik6do, egységes €s integralt intézmény. Ezen
kritériumok megvalosulasaval az tigyintézés egyszeriibb €s hatékonyabb lesz, illetve teljesiti az
egyseges, szakmai elvarasokat. Mivel a jol szervezett kdzigazgatds mindenki természetes
igénye, ezért valdsult meg az egyablakos Ugyintézési modszer. De most nézziik meg ezen
folyamat el6zményeit. 2011-ben elindult a terlleti allamigazgatas atfogé atszervezése, ennek
elsé allomasaként létrehoztak a fOvarosi, illetve megyei kormanyhivatalokat, illetve ezzel
egyidoben tortént a kormanyablakok kiépitése is. Ez volt az egyablakos ligyintézési rendszer
kiépitésének elso 1épcsdfoka. A kovetkezd I€pésben tortént meg a jarasi rendszer kialakitdsa,
melynek keretében 2013 végére mar 300 kormanyablak milkédott az orszagban. ,,A4
kormanyablakok bevezetését az indokolta, hogy a teriileti szintii kozigazgatdsi rendszer
fenntarthatatlannd, szétaprozodotta valt, és miikodése nem volt hatékony”. (Kovacs, 2014, p.
205) Az atalakulas tovabbi okai kézé sorolhaté az is, hogy az allamigazgatéasi tgyfélszolgalati
rendszer addigi mitkédése kaotikus volt, azok mas nyitva tartdsi idovel miikodtek, kiillonbdzd
Uzemeltetési rendszert alkalmaztak, a szolgaltatasi szinvonal pedig kiilonb6zott egymastol. A
maddszer tovabbfejlesztésével szeretné a térvényhozo elérni, hogy minden egyes allampolgar
egyrészt az altala valasztott kormanyablakban, masrészt a munkaiddn kiviil is el tudja intézni a
hivatalos ligyeit. A kormanyablakokkal kapcsolatban a korméanyzati szandék a kovetkezo: ,,a
kormanyablakok megteremtik a lehetéségét az ugyanazon standardok szerint, egységes
arculattal, azonos felkésziiltségii és mindségii személyi adllomannyal, ugyanolyan

ligyfélfogadasi rendben torténd szolgaltatasnyujtasnak. Ez az egységesség az tigyfelek szdmara

9



AZ INNOVACIOS ES TECHNOLOGIAI MINISZTERIUM UNKP-19-1-BGE-23. k6DszAMU UJ NEMZETI KIVALOSAG PROGRAMIANAK

il

SZAKMAI TAMOGATASAVAL KESZULT.” it R

is elonyt jelent az eligazodasban.” (https://hirlevel.egov.hu/2013/03/02/egyseges-arculattal-
kedvezo-nyitva-tartassal-mukodnek-majd-a-kormanyablakok/).

Ezen kitlizott cél érdekében a kormanyablakok elényei a kdvetkezok:

4. abra: A kormanyablakok altal nyujtott elonyok

Egységes, meghosszabbitott ligyfélfogadasi 1d6

« 8-tdl 20 oréig

Kozeli, konnyti megkozelités

* lakohelyhez, munkahelyhez kézel es6 tigyfélszolgalatok

Koltsegesokkentes

* id0, raforditott energia, pénz

Forras: sajat szerkesztés Kovacs, 2014 alapjan
A kormanyablakok legfobb elénye tehat, hogy biztositjak az allampolgarok szdméra az egy
helyen torténd iligyintézést a korabbi, széttagolt és egymdassal parhuzamosan miikodd
szakigazgatasi szervek ugyfélszolgalatai helyett.

5. abra: Zalaegerszegi kormanyablak a volt ,,Zona” épiiletében

Forréas: http://www.kormanyhivatal.hu/hu/zala/hirek/felavattak-az-egerszegi-zona-epuletet

A korményablakok jogi hatterét a kdvetkezd jogszabalyok biztositjak:
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e a fovarosi és megyei kormanyhivatalokrol sz616 288/2010. (XII. 21.) korm. rendelet a

megyei €s fovarosi kormanyhivatal szamara elrendelte a Kormanyablak mint integralt
igyfélszolgalat mikodtetését;

a jarasi (fovarosi kertileti) hivatalokrol sz6l6 218/2012. (VIIL. 13.) korm. rendelet a
Korményablakokat a jarasi hivatalok szervezeti egysegeként hatarozta meg, ezzel
jelentdsen kibovitve azok haldzatat;

a kozigazgatasi hat6sagi eljaras és szolgaltatas altalanos szabalyairdl sz616 2004. évi
CXL. torvény (Ket.) 2012-es modositasa bevezette az ,,integralt tigyintézési pont”
Kiterjedt értelmezését és a Kormanyablak fogalomhoz rendelte azt;

a fOvarosi €s megyei kormanyhivatalokrol, valamint a jarasi (fovarosi keriileti)
hivatalokrol sz6lo 86/2019. (IV. 23.) Korm. rendelet rdgziti a kormanyablakok
illetékességét, az tigykorszinteket és a kormanyablak eljarasanak szabalyait, valamint a
kormanyablakban intézhet6 tgyeket. (http://allampolgar.netenahivatal.gov.hu/az-uj-
kozigazgatasi-rendszer/kormanyablakok)

3.1.2 A kormanyablakok tevékenységi korének sokszinlisége

A fovarosi és megyei kormanyhivatalokrél, valamint a jarasi (fovarosi keriileti) hivatalokrol

sz0l0 86/2019. (IV. 23.) 48 § rendelkezik arrol, hogy melyek azok az tgyek, amelyek a

kormanyablakban intézhetok. Ezek az tigyek a kovetkezok:

A kormanyablakban azonnal intézheté iigyek: ide soroljuk tobbek kozott a személyi
azonositoval, lakhelyvaltoztatassal, tartozkodasi hely bejelentésével, szallasaddi
nyilatkozat bejelentésével kapcsolatos kérelmeket. (5. melléklet)

A kormanyablak sajat hataskorében intézheto iigyek: ebbe a kategdriaba tartozik a
teljesség igénye nélkul az egyéni vallalkozdi igazolvannyal, az allando
személyazonositoval, vezet6i engedély kiallitasaval és a rendszamtablaval kapcsolatos
ugyek. (6. melléklet)

A Kormanyablakok altal végzett Kkiegészité szolgaltatasok: ebbe a kategoriaba
soroljuk tobbek k6zott az tgyfelkapu-regisztraciot és az Uigyintézési rendelkezes tételét.
(7. melléklet)

A kormanyablakban hivatalbol intézheté Ugyek: ide soroljuk az egyéni vallalkozok
hatdsagi ellendrzését, a vezetdi jogosultsag sziineteltetését, jarmii forgalombol térténd
atmeneti kivonasat és a mozgasukban korlatozott személyek parkolasi igazolvanyanak

visszavonasat. (8. melléklet)
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e Azon Ugykorok, amelyekre a benyujtott kérelem tgyintézési allapotara vonatkozd
tdjékoztatds a korményablakban biztosithato: ezen tigykorok a kovetkezok:
Gyermekgondozast segitd ellatasra vald jogosultsdg megallapitasa iranti kérelem, és
gyermeknevelési tamogatasra valé jogosultsdg megallapitasa iranti kérelem. (9.
melléklet)

A korményablakok tevékenységi korének meghatérozasdhoz az Aaltalanos kozigazgatasi
rendtartasrdl sz6l6 2016. évi CL. torvény 37. § (1) bekezdése is iranyadd, amely a kérelmek
eloterjesztésérdl is rendelkezik. ,,A kérelem az illetékes hatésagnal vagy - ha azt térvény vagy
kormanyrendelet nem zarja ki - a kormdnyablaknal terjesztheté elé”. Tehat megallapithatd,
hogy a kormanyablak altalanos kérelembefogadd hellyé valt.

A kormanyablakok tevékenységi korét lehet vizsgalni mélységeben is. E tekintetben haromféle
szolgéltatascsoportot kilonboztethetlink meg:

e Tajékoztatas, informacionyujtas: ezen ligycsoporton beliil az ligyintézé a megjelent
allampolgart csupan iranyitja, orientalja, hogy Ugyével, probléeméajaval melyik
hat6saghoz fordulhat, illetve felvilagositja, hogy milyen tipusu eljaras elé neéz az ugyfel.

e Kérelem eldterjesztése: ez a szolgaltatas masodik szintje, amikor az ugyfél a
tajékoztatas meghallgatasa utdn a kérelmét eldterjesztheti a kormanyablaknal. Ezen
eljarasnal az ligyintézo az allampolgar kérelmét €s a csatolt dokumentumokat tovabbitja
a megfelelé hatésaghoz, hogy a dontési jogkorrel rendelkezd szakigazgatési szerv a
dontest meg tudja hozni.

e Teljes korii iigyintézés: A teljes kor(i tigyintézés a szolgaltatas harmadik szintje. Ehhez
a szinthez tartoznak a nyilvantartasba vétellel, igénybejelentéssel, adatvaltozas-
bejelentéssel kapcsolatos Uigyek. Ezek elbiralasa nem igényel mély szakmai ismereteket.

Osszességében megallapithatd, hogy a feladatkort érintd ligyek tobbségénél az elsé és masodik
szintli szolgaltatas elérhetd. (Kovacs, 2014.)

Az {ligyintézés id6tartama alapjan megkiilonboztetiink azonnali iigyintézést és normal
ugyintézést. Az azonnali Ugyintézés soran az Ugyfél ugyét rogton elintézik, ezutan az gyfél
azonnal kézhez kapja a dontést, tovabbi teenddje pedig nincs. Ez csak abban az esetben
kivitelezhetd, ha az ligyfél a kérelmét hidnytalanul nytjtja be, amennyiben az iigyfél hidnyosan
adja be a dokumentécidt, az tgyét nem lehet azonnal intézni. Az is lehetséges, hogy az
azonnalisag csak akkor éllja meg a helyét, ha az iligyintézdnek kozvetlen hozzaférése van az
adott informatikai rendszerhez. Azonnali lgyintézésbe tartozik példaul a személyi adatokkal

kapcsolatos ugyek.
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Normal (gyintézés alatt a kordbbi okmanyirodai Ugyek intézését értjik. Ezek sordn a

kormanyablak a hatdridoket betartva, sajat hataskorében hozza meg a dontéseket. Ilyen példaul

az allando6 személyazonosito igazolvannyal kapcsolatos tgyintézés.

3.1.3 A korményablakok miikddési rendszere

A kormanyablakok miikodési rendszerérdl a 39/2013. (XII. 30.) KIM rendelet hataroz. Eszerint
a kormanyablakok miikddésének vannak személyi és altalanos technikai feltételei. A
kovetkezdkben ezeket fejtem ki részletesen.

A személyi feltételek tertiletén azt kell kiemelni, hogy a korméanyablakokban a ,,jogszabalyok
altal meghatarozott feladatok ellatdsahoz igazod6 létszamu, de legaldbb az ligyfélfogadast
végzo munkahelyek szamanak megfelelo, a Kormanyablakkal 6sszefiiggo feladatokat ellato
szemelyek kivalasztasanak és képzésének szabalyairdl szolé korményrendelet szerint
kivalasztott és képzett kormdnytisztviseldt (...) kell foglalkoztatni.” (39/2013. (XII. 30.) KIM
rendelet). Amennyiben ez a 1étszdm a személyi allomanybdl nem teljesithetd, tigy a jarasi
hivatal vezet6jének kotelessége a megfeleld 1étszamrol gondoskodnia.

Az altalanos technikai feltételek a kovetkezOk: A kormanyablakok miikodéséhez
elengedhetetlen eszkdzok és informatikai szolgaltatdsok biztositasa, az informatikai
egységeken az e-kozigazgatasért felelos miniszter altal kijelolt cég altal telepitett meghatarozott
alkalmazasok. A rendelet eldirja, hogy minden eszkozt a rajuk vonatkoz6 hasznalati utasitas
szerint lehet csak hasznalni. Ugyanakkor a kormanyablak szdmara biztositott internet
hozzaférés a kozigazgatas-szervezésért felelés miniszter és az e-kozigazgatasért felelds

miniszter egyontetii véleményével informacidbiztonsagi okok miatt korlatozhato.

A kormanyablakok szakteriletének ndvekedésével egyre nagyobb sziikség volt egy naprakeész,
minden informé&ciot tartalmazo, az ligyintéz0k munkajat segité adatbazisra. ,, A Tudastar egy
hatalmas adatbazis, amelyben valamennyi iigyrol minden, az tigyintézok, illetve a lakossag
szempontjabol relevans informacio strukturaltan rendelkezésre all. A megfelelé jogosultsagi
szintek kialakitdsa mellett a Tudastar alkalmas mind az tigyintézok szamara elérheto teljes korii
tigyleirasok és segédletek bongészé alapu megjelenitésére, mind pedig az iigyfelek szamara
készitett egyszeriisitett, célratoroen és kozerthetoen megfogalmazott leirdsok széles korii, tobb
weboldalon  torténé  megjelenitésére”  (http://kozigazgatas.netenahivatal.gov.hu/az-e-
kozigazgatas/tudastar) A Tudastar egy olyan jél hasznalhatd szolgaltatas, amelyet egyrészt

igénybe tud venni mind a kozigazgatason beliil dolgozod tisztvisel6, masrészt az
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ugyfélkapcsolatok terén is jo szolgalatot tesz. A Tudastar adatbazisdban strukturaltan és

Osszeszedetten tarolodik a kozigazgatisban intézhet6 tigyek nagy része. Ennek a bevezetése
hianypotlo intézkedés volt, hiszen igy logikusan és attekinthetden hozzaférhetdk a szakhatosagi
igyek. A Tudastarral kapcsolatos legfontosabb eldonydk és elvardsok a kovetkezd éabran

lathatok:

6. bra: Tudastarral szembeni 6 elvarasok:
Teljes korti

tajékoztatas

Gyors
Egységes hozzéaférés az

szerkezet Utmutatasokh
0z

Minden
informaciot
tartalmazzon

Forréas: sajat szerkesztés http://kozigazgatas.netenahivatal.gov.hu/az-e-kozigazgatas/tudastar
alapjan
A Tudastar ki tud szolgalni tobb, mas célcsoportnak létrehozott portalt is, hiszen az
adatbazisban lehetdség van tobbféle levalogatas, létrehozéas és sziirés elkészitésére is. A
relevans informaciok megszerzése érdekében a leirasokat tobbfajta nézetben is meg lehet
jelenni, igy a kiilonb6z6 érdeklddési latogatok a szamukra relevans informaciot kaphatjak meg.
A Tudastarnak kettd kiilonbozé nézete van: publikus és belsdé. Az elobbi nézetben azon
informaciokat kapjak meg az Ugyfelek, amelyek az (gyintézés szempontjabdl
elengedhetetlenek szamukra. A belsé nézethez csak ligyintézoi, szerkeszt6i és adatfeltoltoi
szerepkorben lehet hozzaférni, hiszen ezek szdmos olyan informaciot tartalmaznak, amely a
kormanyablak {igyintézOk munkdjat segiti, ahhoz nélkiilozhetetlen. Ezek alapjan
megallapithato, hogy a tudastar tobb ezer ligy tarolasat teszi lehetdvé, amelyek kozotti keresést
tobbféle kategoriarendszer all rendelkezésre. ,,A Tudastar tehat egy olyan multifunkciondlis
lehetoségeket kinalo informacios és adatszolgaltato hattérszolgaltatas, mely hiteles, frissitett
adatbazisbol taplalkozva, a kiilonbozo igényeknek megfeleloen szolgaltatja az tigyintézéshez és

a lakossagi tajékoztatashoz sziikséges informdciokat egy tobb csatornan keresztiil is elérheto
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feliileten.” (http://kozigazgatas.netenahivatal.gov.hu/az-e-kozigazgatas/tudastar) A Tudastar
karbantartasat olyan kotdtt hierarchia szerinti szakembergdrda végzi, amely az egyes
tevékenységekhez jogosultsaggal rendelkezik, ezen testilet feladata tovabba a jogszabalyi
véltozdsok  folyamatos nyomon  kovetése, illetve a  Tudastar frissitése a
jogszabalyvaltozasoknak megfeleldoen. Ezeket a valtozdsokat ugyanakkor az ligyintézok és az
allampolgérok csak a jovahagyas utan lathatjak. A Tudastar tartalmi fejlesztésébe az ligyintéz6k
is bekapcsolddhatnak, hiszen észrevételeiket, javaslataikat eljuttathatjdk a szerkeszt8séghez,
ezzel részt vallalva annak tokéletesitésében.
A Tudastar céljai a kovetkezok:

e javitani az Ugyfélkiszolgalas minéségét, és megfelelni az tgyfélbarat kiszolgalas

kdvetelményeinek,
e closegiteni az élethelyzet alapt tligyfélkiszolgalast,
e tamogatni a kormanyablak dolgozoi és a telepulési Gigysegedek munkajat a jogi szakmai
tartalom biztositasaval.

A Tudastar szerkezetet vizsgalva megallapithatjuk, hogy az adott tigy szempontjabdl a relevans
informéaciokat rendezi. A tartalom az atlagosnak tekinthet6 ligymenet szerint vannak feltdltve.
A Tudastar altal megjelentetett jelent6s innovacié az élethelyzet alapu iigyintézési modell,
amely sordn az ligyfélnek az életében, vagy a jogi személy miikddésében bekdvetkezett
esemény kovetkeztében tobb, egymassal 0sszefliggd ligyet kell megoldani. Emiatt ugy kell a
szolgéaltatasokat csoportositani, hogy az tigyfél kényelmesen és gyorsan elérhesse azokat, akkor

is, ha az iigye tobb hatosag feleldsségi korébe tartozik.

A kormanyablakok mitkddéséhez hozzatartozik az ligyfélelégedettségi kihivasra adott stratégiai
valasz, az ugyfelek elégedettségének mérése. Mint mar a dolgozatomban emlitettem, a
Kozigazgatasi- és Kozszolgaltatas Fejlesztési Stratégia a ,,Szolgaltatd Allam” megteremtését
célozza meg, melynek ismérvei a megbizhat6sag, a versenyképesség és az lgyfélkozpontisag.
Ennek szellemében a Jasz-Nagykun-Szolnok Megyei Kormanyhivatal kidolgozta a KOFOP
1.0.0 - VEKOP-15-2016-00041 ,,A szolgaltatd kormanyhivatali és kozigazgatasi modell”
projektet. Ennek keretében mind a 20 kormanyhivatalban bevezetésre kertlt az tgyfelek
elégedettségének kérdbives vizsgalata. Az eredmények alapjan 6sszeallitottdk Szolgaltatd
Stratégiat és a Cselekvési tervet. Ennek keretében a korméanyablakokban tigynevezett ,,KAB-
TV-ket”, tehat informaciok6zld monitorokat helyeztek el, a hangzavar elkeriilését célzo

tablakat szereltek fel, illetve 6sszehangoltak az egyes lgyfélszolgalatok nyitvatartasi idejét.

15


http://kozigazgatas.netenahivatal.gov.hu/az-e-kozigazgatas/tudastar

AZ INNOVACIOS ES TECHNOLOGIAI MINISZTERIUM UNKP-19-1-BGE-23. k6DszAMU UJ NEMZETI KIVALOSAG PROGRAMIANAK

o8
SZAKMAI TAMOGATASAVAL KESZULT.” ™l il s
(http://www.kormanyhivatal. hu/hu/veszprem/hirek/elegedettseg-meressel-folytatodik-a-

szolgaltato-kormanyhivatali-modell-program)
3.2 J6 gyakorlatok és megoldasok a magasabb Ugyfélélmény megteremtése

érdekében

Annak érdekében, hogy azok az allampolgarok is kénnyen és gyorsan intézni tudjak lgyeiket,
akik kormanyablakkal nem rendelkezd, valamint a kozdsségi infrastruktiraval alacsony szinten
rendelkez6 telepiiléseken élnek, az 6 érdekiikben ugynevezett Mobilizalt Kormanyablak
Ugyfélszolgalatot inditottak. Ezen Ujitds bevezetésével athidalhatova valnak a hatékony
kiszolgalast nehezit6 térbeli és idébeli akadalyok. (http://kormanyablak.hu/hu/a-
kormanyablakokrol)

7. dbra: Kormanyablak busz

‘ ’ ':
\“ =
> m— [

Forréas: http://www.kormanyhivatal.hu/hu/mobilizalt-kormanyablak-ugyfelszolgalatok
Mobilizalt Kormdnyablak Ugyfélszolgdlat vagy , kormdanyablak busz” egy iigyintézésre
felszerelt kisbusz, amely elore meghatarozott idépontokban elérheto olyan telepiiléseken, ahol
nem miikodik allando jelleggel kormanyablak. Tovabba lehetdséget teremt az tigyfelek specialis
helyszineken (korhdzak, kollégiumok, rendezvények, fesztivalok, stb.) torténo, eseti jellegii
kiszolgdlasdra.” (http://www.kormanyhivatal. hu/hu/mobilizalt-kormanyablak-

ugyfelszolgalatok)

Ezen kivul fontos a jo gyakorlatok kdzott megemliteni, hogy a kormanyablakok kialakitasa
egységes, tehat a batorzat, az tgyféltér, illetve az 6sszes berendezés egységes stilust kovet az
orszag 0sszes kormanyablakaban. Mindez hozzajarul ahhoz, hogy az lgyeiket intézni akard
allampolgarokat mindenhol azonos komfortfokozatu batorok, tajékoztatd tablak és egységes
6sszhang fogadja.

Tovabba a kormanyablakba a gyermekeikkel betéroknek is konnyti dolguk van, hiszen amig a
sziilok az Ugyeiket intézik, addig a gyermekek kényelmesen jatszhatnak, rajzolhatnak a

kormanyablak jatszdsarkaban.
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8. &bra: Kormanyablak jatszésarok

Forras: https://www.szoljon.hu/kozelet/helyi-kozelet/mostantol-a-kicsik-sem-unatkoznak-a-
kormanyablakban-1867042/
Annak érdekében, hogy az Ugyfelek minél gordiilékenyebben és kevesebb varakozasi id6
mellett tudjak a kozigazgatasi ligyeiket intézni, a kormanyablakok esetében lehetdség van
igyfélkapun keresztiil idépontot foglalni. Az iddpontfoglalasrol, ehhez kapcsoloddan a
varakozasi 1dOrdl részletesen a kdvetkezd fejezetben irok.
A j6 gyakorlatok kozott kell kiemelni a gyakran ismételt kérdések 0sszegyljtését, amelyre a
valaszok a 1818.hu weboldalon talalhatok meg. Itt tobbek kozo6tt valaszt talalhatunk a
kormanyablakokkal kapcsolatos, gyakran felmeriil6 kérdésekre. Ezek a témakorok a
kovetkezok:
e Kérelmezhetek-e Eurdpai Egészségbiztositasi Kartyat Kormanyablakokban?
e Hol tudom megtekinteni a Kormanyablakok elérhetdségeit?
e Benyujthatok-e csaladtamogatéasi ellatassal kapcsolatos kérelmet a
Kormanyablakokban?
e Mely Korméanyablakokban intézhetem az alland6 személyazonosité igazolvanyom,
utlevelem, valamint vezetdi engedélyem érvényességi idejének meghosszabbitasat?
e Van-e lehetdségem tulajdoni lap igénylésére a Kormanyablakokban?
(http://1818.hu/gyakran-ismetelt-kerdesek)
Mivel hossz( tavon nem realis cél az, hogy minden egyes telepilésen Kkiépuljon egy
kormanyablak, ezért létrejott az lgynevezett Ugysegédi rendszer. Az ligysegédek allandé vagy
ideiglenes jelleggel latjak el a feladatukat. A rendszer létrehozasanak az volt a célja, hogy azok
is hozzaférhessenek az Ugyintézéshez, akik valamilyen médon akadalyoztatva vannak attol,
hogy személyesen felkeressék a kormanyablakot. A jovOben kétiranyban fogjak fejleszteni az
iigysegédi rendszert: egyrészt az iligysegédeknél intézhetd iigykoroket bovitik, masrészt a

fejlesztés érinteni fogja a szolgaltatas szinvonalanak emelését is. (Jakab, 2016)
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4. Az allampolgarbarat program hatékonysaganak vizsgalata

4.1 Statisztikai elemzés a kormanyablakokrdl (J6 Allam Jelentés)
A J6 Allam Jelentés célja egy olyan, sajat adatallomanyra tamaszkodé autonom értékelési
rendszer létrehozésa és folyamatos lizemeltetése, amely egyes hatasteriileteken visszajelzést ad
a korményzati eredményesség és a kormanyzat kvalitdsdnak valtozasairol. A jelentést a
Nemzeti Kozszolgélati Egyetem oktatoi, kutatdi allitjak 0Ossze, és évente publikaljak.
Dolgozatomban a 2016, 2017 és 2018. évi j6 allam jelentést veszem gorcso ala.
A jelentésben minden évben ugyanazokat a mutatokat vizsgaljak, ezek a kovetkezok:

e Biztonség és bizalom a kormanyzatban

o KOz0sségi jollét

e Pénzlgyi stabilitas és gazdasagi versenykepesség

e Fenntarthatdsag

e Demokréacia

e Hatékony kbzigazgatas
A mutatok kozul a dolgozatom szempontjabdl relevans hatékony kdzigazgatast emelem ki, a
tobbi témakor elemzésétol itt eltekintek.
2016-ban az alabbi tendenciakat vehetjik eszre:
A H1, azaz a hozzaférhet6ség dimenzidoban vizsgaltak a kormanyablakokban intézhetd
iigykorok szamat. Megallapithato, hogy az ligyintézés nagymértékben egyszertisodott, ez a
kormanyablakokban tapasztalhaté egyablakos tigyintézési rendszerének koszonhetd. Az
intézhet6 tgykoroket kormanyrendelet hatarozza meg taxativ felsorolassal, a jogszabalyok
valtoz6 klasszifikacidja miatt nem lehetséges a mutatok idésoros alabontasa. Ugyanakkor
megallapithat6, hogy 2015-ben az ,,ligykorok tébb mint felében tovabbitas, tébb mint 20-20%-
aban definitiv tigyintézés és kizarolag informdcionyujtas kezdeményezhetd. ” (36 allam jelentés,
2016, p. 124)

2017-ben mar egyre nagyobb szerepet kapott az elektronikus tigyintézés IlehetOsége
(elektronikus, telefonos tligyintézési lehetdség), mégis az ligyfelek dontd tobbsége a személyes
tigyintézés lehetéségével élt. Ennek oka az, hogy a kizigazgatashan az ugyintézés személyes
megjelenést, azonositast és alairast kdvetel, de az egyablakos ligyintézési struktira miatt az
ligyintézés egyszerlibb és gyorsabb. 2016-ban tovabb nétt a kormanyablakokban intézhetd
ligyek szama, amely mindségi, nem csak mennyiségi ndvekedést eredményezett. Az intézhetd

ugyek szaméanak novelése nemcsak mennyiségi, hanem mindségi novekedést is jelent, acél
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pedig az, hogy minden intézend6 tigyet ezutan a kormanyablakokban lehessen elintézni. 2017-

ben elmondhatd, hogy a kormanyablakokban intézhet6 tligyek szama a kezdetek oOta

megkétszerez0dott, ebben az évben az intézhetd ligyek szama 1700-ra emelkedett

=z =z

jellemzé. A belsé aranyok is valtozast mutatnak: donté  tulsulyban  (92,3%)
vannak a tajékoztatasi és kérelemtovabbitasi Uigykorok, azonban a tényleges ligyintézés aranya
némi pozitiv iranya elmozdulast mutat. ” (J6 allam jelentés 2018, p. 149)

Osszegzés: A kormanyablakokban intézhetd iigykordk szama folyamatosan, évrdl-évre nétt, de
ez a novekedés nem csak mennyiségi, hanem mindségi valtozast is jelent a szolgaltatas
portfolioban. Osszességében elmondhatd, hogy 2016-t6l 2018-igy a kormanyablakokban
intézhet6 ligyek szama 538 iiggyel boviilt. Ezt mutatja a kdvetkezd abra is:

9. abra: A kormanyablakokban intézhet6 ligyek szamanak valtozasa

Egyedi ligy intézéséhez kiegészitd as lgytipus aranya (%)

Azonnal, illetve sajat hataskorben intézhet6 tigytipus aranya (%)

mm— Kérelem elGterj és, bejelenté fogadas és itas Ugytipus aranya (%)

mmm— T3jékoztatas nyujtasa eljards menetérdl igytipus aranya (%)

et Osszesen (db)

100% 3,8% 22% 1:1% 1,0% 1800
1600
1400
1200
1000

2014 2015 2016 2017

Forras: Jo allam jelentés, 2018 p. 150

A jelentés készit6i Kitérnek egy masik fontos indikatorra is, a legkdzelebbi kormanyablaktol
mért atlagos kozuti tavolsagra, vagyis az intézhetd tigyek szama mellett fontos vizsgalni a
hozzaférhetdséget is.

2016-ban a kovetkezOk voltak tapasztalhatok: A kormanyablakok helyszinének kivalasztasakor
fontos szempont volt, hogy azok forgalmas, kdzponti helyen helyezkedjenek el. ,,Az integralt
tigyfélszolgalatok szamanak fokozatos bovitése a vidéki lakossag iigyintézési szolgaltatashoz
val6 hozzaférését konnyiti. ” (J6 allam jelentés 2018, p. 126) Az atlagos tavolsagokat a felmérés

készitdi a Google Maps szolgaltatassal mérték meg. A felmérés eredményeirdl elmondhato,
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hogy a kormanyablakok szdmanak ndvekedésével az atlagos kozuti tavolsdg parhuzamosan

csokken. 2016-ban ez a tavolsag 15,8 km volt.

2017-ben elmondhat6, hogy folytattdk a masodik generéacids kormanyablakok megnyitasat,
ezaltal egyre csokkent a kormanyablakoktol valo tavolsag. Erdekesség, hogy Borsod-Abadj-
Zemplén megyében 2014-ben a legktzelebbi és a legmesszibb elhelyezkedés kozotti kiilénbseég
42 kilométer volt, 2 évvel késObb ez az érték mar majdnem harmadara, 16 kilométerre csokkent.
Tovabba elmondhatd, hogy 2015 végétdl 2017-1g 19 1) kormanyablak nyilt, ebbdl négy olyan
telepiilésen, ahol addig még nem volt. Ev végére alakohely és a legkozelebb talalhatd

korméanyablak éatlagos tavolsaga 15 km-re csokkent.

2018-ra 6sszesen 29 masodik generacios kormanyablak nyilt. Ez foleg az aprofalvas térségek
szamara hasznos, hiszen igy kozelebb is elérhetok lesznek a kormanyablak szolgaltatasok. JO
példa erre Becskehaza, ahol a legkdzelebbi, edelenyi kormanyablakhoz tigyinteézés céljabol 44
kilométert kell utazni.

Osszegzés: A legkdzelebbi kormanyablaktol mért atlagos koziti tavolsag évrél-évre csokken.
Ennek az oka, hogy folyamatosan nyitjak meg kapuikat az 0j masodik generacios
kormanyablakok. Ennek eredményeképpen, ahogy ez a kovetkezd grafikonon is latszik 2016 és
2018 kozott a tavolsag 15,8-rol 14,4 kilométerre csokkent.

10. abra: A legkdzelebbi kormanyablaktol mért atlagos kézuti tavolsag

Korményablakok szama (db) e Atlagos tavolsag (km)

db km
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41,5 41,5 41,5

250
40,00

30,00

150

20,00
100

10,00
50
25 25 25

0 0,00
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Forras: Jo allam jelentés, 2018 p. 151
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A jelentés altal vizsgalt kovetkezo teriilet az tigyfélteher-dimenzio. Ezen belll fontos vizsgalni
az ugyintézésre forditott ido6t. ,, Az tigyfélteher dimenziot alapvetéen meghatarozza az ligyek
elintézesére forditott ido. Ennek két fobb eleme a személyes iigyintézés esetében a varakozasi

(sorbanallasi) idé és az tigy intézésére forditott idé.” (36 allam jelentés, 2016 p. 129)

2016: A kapott adatok szerint ugyan gyakoribba valt az tigyfelek korében az idépontfoglalas,
mégis a teljes tigyintézésre forditott id6 80%-at a varakozas, mig a tényleges ugyintézés csak
20%, tehat 5 perc koruli. A statisztikdk alapjan tovabba 2015-ben csokkent mintegy 40 000
fovel az tigyfelek szama, ugyanakkor nétt az egy fo altal intézett ligyek szama. Az atlagos
varakozasi id6 novekedéséhez az is hozzajarult, hogy az idopontfoglaldsok szdma emelkedett,

igy az id6pont nélkiil érkezd ligyfeleknek tobbet kellet varniuk.

2017: Az adatok szerint az ligyintézesre forditott id6t kettd tényez6 is befolyasolja: egyrészt az
igyfél részérdl az intézni kivant ligytipusok szama, masrészt a kozigazgatas oldalardl az
intézendd {igy bonyolultsdga, az iigyintézdi felkésziiltség, az informatikai hattér, illetve az
ugyfeliranyitas-, es kezelés milyensége is. Emiatt a kormany célja az, hogy az atlagos
ugyintézési id6 20%-kal csokkenjen. Emellett fontos kiemelni, hogy az tigyintézési id6 hossza
a kormanyablak elhelyezkedésétol, az ligyintézok és az ligyfélszolgalat teljesitményétol is fiigg.
A statisztikak szerint ,,2014-ben még csupan a kiszolgalt tgyfelek 12%-a, 2015-ben mar
minden negyedik iigyfél idépontra érkezett az Ugyfélszolgalatra, 2016-ban pedig ez az arany
mar 38% volt. Mindez magaval hozta azt a valtozast, hogy a tervezhetden fogadott lgyfelek
aranyanak novekedésével csokkent az ad hoc modon Ugyintézést indité tgyfelek szama.
Atudatossag abban is megnyilvanul, hogy az lgyfelek az iddpontfoglalisok sordan
tajékozodnak az elintézendo tiggyel kapcsolatban is, igy jellemzden felkésziiltebben érkeznek
az Ugyfélszolgdlatra” (JO allam jelentés, 2017 p. 155) Ugyanakkor a varakozasi idében is
valtozas lathatd: mivel az tgyfelek majdnem 2/3-a idépont nélkiil érkezik, ez nagy hatassal van

a varakozasi idOre.

2018: A 2018-as felmérés alapja a kormanyablak hal6zat megyei bontasu adatai. Mint a
statisztikdkbol latszik, 2015-r61 2016-ra a kiszolgalt Ugyfelek szama hatalmas mértékben,
mintegy 60%-kal emelkedett. Ennek kettés oka van: egyrészt 1j kormanyablakok nyiltak a

fovarosban és az agglomeracioban, masrészt az intézhetd ligyek szama megharomszorozodott.
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Annak kdszonhetden, hogy az elektronikus kozigazgatasi tajékoztatok nagyobb teret nyernek,

az lgyfelek felkésziilten érkeznek ligyeiket intézni, ez pedig az ligyintézési id6é megrovidiilését
vonzza magaval. A kiszolgélasi idére pozitiv hatast gyakorolt a telepiilési iigysegédi rendszer
kialakitasa, melynek eredményeképpen a szocialis tigyeket mar nem a korméanyablakokban kell
intézni. Mig a varakozasi idében 2015 és 2016 kozott nincs kilonbség, addig 2017-re egy
perccel csokkent a varakozasi id6 hossza. Megallapithatd, hogy a varakozasi és az Ugyintézési
id6 egymassal Osszhangban van, ez a mutatdé aldtdmasztja a JO allam véleményfelmérés
eredményeit is. A terUleti kllonbségeket megemlitve a legtébbet a budapesti
kormanyablakokban kell varakozni, atlagosan mintegy 20 percet, mig a Vvidéki
korméanyablakokban ennél kevesebbet. Ennek oka, hogy a budapesti kormanyablakokban évi
2.5 milli6 tgyfel jelenik meg, addig a videki korméanyablakokban ez a szam szézezres

nagysagrendii.

Osszegzés: Mint lathattuk, a vizsgalt idészak elején a tényleges iigyintézési id6 atlaga csokkent,
a kdzepeén stagnalt, a végén pedig Ujra csokkenésnek indult.

A varakozasi id6 pedig az id6szak elején novekedett, késobb 7%-kal csokkent. Az adatokat a
kovetkezo grafikon is alatdmasztja:

11. abra: Az iigyintézésre forditott ido

I Ctlaqos varakozasi idG perc) Atlagos kiszolgalasi id o {perc)

——— U-;p,ffelek szama (fa)

fa perc
14,000 000 35
12631484
302 30,1
12000 000 £
10871958 26,9
10,000 000 25
15,0 14,6
8000000 == 2
6 000 000 15
4000 000 10
2000000 5
0 0

A5 M6

Forras: Jo allam jelentés, 2018, p. 157
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A kovetkezd, dolgozatom szempontjabol relevans dimenzié az elégedettség. A Jo allam
jelentésben vizsgaltdk az allampolgarok kozigazgatasi Ugyintézéssel kapcsolatos
elégedettségét. ,,4 véleményfelmérés jelentésége kiemelkedden fontos a kozigazgatdisban. A
lakossag és a kozigazgatas megfeleld illeszkedése mutatkozik meg a vélemények, elégedettségi
mutatok kozvetitésével. Az elégedettség ebben a korben nem mas, mint a legfontosabb
partnerkérnek valo megfelelés, amely minden egyiittmitkédés alapja. A foindikator az
ugyfélpercepcidnak azt a szegmensét vizsgalja, amely konkrét tapasztalatbol taplalkozik: a
valaszadénak az adott kozigazgatasi szolgaltatas igénybevételével kapcsolatos élményére,
elégedettségére vonatkoz6 informéciét rogziti. ” (J6 allam jelentés, 2018 p. 168)

Nézziik, mik az eredmeények:

2016: A kormanyablakok korében végzett reprezentativ eloz6 évi felmérés soran a
megkeérdezettek 71%-a intézett kdzigazgatasi Ugyet. A vélemények alapjan kideril, hogy a
valaszaddk egyharmada egy ugytipust, egyharmada kétféle tUgytipust, a harmadik harmada
pedig harom vagy tdbb Ugytipust intézett. A legtdbben okmanylgyeket intéztek es adobevallas
miatt keresték fel a kormanyablakokat. A megkérdezettek csupan 7%-a intezett
egészségbiztositasi vagy nyugdijbiztositasi tgyeket. Az Ugyintézéssel kapcsolatban feltett
kérdések tanulsaga szerint altalanos elégedettség tapasztalhatd: az atlag 8,2 a tizes skalan. Meg
kell jegyezni, hogy az elégedettség azoknal a szolgaltatdsoknal magas, amelyeket a legtobben
vesznek igénybe, ez arra utal, hogy ezek az ligyintézési lehet6ségek a legjobban szervezettek.

Ebbdl kovetkezden az ,,egyéb” tipusu ligyek intézésénél a legkisebb az elégedettség

2017: A 2017-es Jo allam jelentésben a korabbi harom év 2500 f6s, reprezentativ mintdjat
értékelik ki. Ebbol kideriil, hogy a megkérdezettek szinte kivétel nélkil kapcsolatba keriltek a
kozigazgatasi Ugyek intézésével. A megkérdezettek kozul a legtbbben a személyi
jovedelemadoval kapcsolatos Ugyeket tiintették fel, ezt koveti a gépjarmii-tigyintézés, majd az
okmanyigyintézés all a harmadik helyen. A valaszadok az tigyintézok felkésziiltségével, a
tajékoztatassal és a segit6készséggel voltak a legelégedettebbek, viszont legkeveshé a
varakozasi id6 hosszaval voltak. Mivel a JO allam jelentés nemcsak a korményablakokkal és a
kozigazgatassal kapcsolatos, igy mérik tovabba az egyészségligy, oktatdas és az
iskolarendszerrel kapcsolatos elégedettséget is. Megallapithatd, hogy mind a harom masik
terlilettel szemben kiemelkedden magas elégedettség Ovezi a kozigazgatast és a

kormanyablakokat.
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2018: ebben az évben is végeztek egy reprezentativ felmérést 2500 f6 megkérdezésével. Ezen
felmérés eredményeképpen megallapithatd, hogy elégedettséget mérd 10 foku skalan az atlag
6,76. Egyértelmii, hogy azok, akik Ulgyeiket azonnal el tudtdk intézni, azok az éatlagnal
elégedettebbek, mig az Ugyeiket elintézni nem tudok az atlagnal valamivel elégedetlenebbek.
A legkevéshé azok az allampolgarok elégedettek, akik kérelmet nyujtottak be valamely
ellatassal kapcsolatban. Ennek vélhetéen az oka az, hogy a megallapitott 6sszeget kevésnek
talaljak. Osszességében a kozigazgatas altalanos megitélése 2017-hez képest visszaesett.
Megallapithat6, hogy a képzeletbeli dobogdn a védelmi allamigazgatasi feladatok mogott a

masodik helyen all, mig megeldzi az egészségiigyet €s az oktatast.

Osszegzés: Megallapithatd, hogy az elégedettség a 2016. és a 2018. év kozott csokkent. Az
elemz6k szerint ennek magyarazata, hogy a kozigazgatast szakmai kontextusba helyezd
kutatasok esetében az elégedettség mindig nagyobb, mig az altalanossagban feltett kérdések
esetén a legtobbszor alacsonyabb elégedettségrdl szamolnak be.

Megallapithatjuk, hogy a legmagasabb elégedettséget 2016-ban mértek 8,2-es atlaggal, majd ez
két év alatt 6,76-ra apadt. Ugyanakkor ez mas orszagokkal vald Osszehasonlitasban kedvezo

arany.

12. abra: Ugyfélelégedettség a kozigazgatasban

m Ugyet intéz ck aranya a mintaban (%) Elége dettseq az figyet intezdk kérében (pont)
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Forras: Jo allam jelentés, 2018 p. 169
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A jo allam jelentés kovetkezd relevans pontja a kozigazgatasi ligyintézés csatornainak

igénybevétele. Altalanossagban megallapithatd, hogy ,iigvtipusonként nagyon eltéré a
csatornék megoszlasa a tényleges hasznélat szempontjabdl — ennek oka, hogy sok esetében nem
lehetséges az tigyintézés minden osszetevijét tetszoleges csatorna hasznalataval elvégezni, csak

bizonyos lépéseket. ” (JO &llam jelentés 2016 p. 140)

2016: Ebben az évben is a személyes lgyintézés megkerilhetetlen fontossagu, elmondhatd,
hogy az okmanyugyintézés és a lakhatasi tamogatasokkal kapcsolatos Uigyintézés soran szinte
kizarélag személyesen intézkednek az allampolgarok. A tdbbi csatorna igénybevétele valtozo
mértékli, még az online ligyintézés tartozik a legkedveltebbek kozé. A személyes iigyintézés
gyakorisaga az igénybe vevok korében 58,1%. A népesseg az Ugyintezéssel 80%-ban volt
elégedett. A tobbi kommunikaciés csatorna hasznaloja (posta, telefon, online) a szemelyes
ugyintézést valasztoknal elégedettebb volt a szolgaltatasokkal.

2017: Ebben az évben szintén kiértékelték a reprezentativ felmérés eredményeit. Ezek a
kovetkezok:
e A megkérdezettek 43%-a intézett a megel6z6 harom évben okmanyokkal kapcsolatos
ugyeket, mindezt a nagy tobbség (93%) szemeélyesen tette.
o (Gépjarmiive ligyintézését a valaszadok 20%-a végezte a felmérés iddszakaban, ebben
az esetben eléfordult mar az online tigyintézés is. (11%), de ezen a téren is tapasztalhatd
a személyes lgyintézés hegemoniaja. (87%)
A magas szintii személyes tigyintézés okai a felmérések tlikrében a kovetkezok:
e Dbizalmatlansag a szamitogépes rendszerrel szemben,
e hozza nem értés,
e online tér személytelensége,
e hozzaszokas a személyes ligyintézéshez.
Ugyanakkor ebben a kutatasban azt is kimutattak, hogy az Ugyintézési csatorna
igénybevételekor atrendezddés tapasztalhatd: a telefonos iigyintézés lehetdségének
igénybevétele tobb, mint négyszeresére nott, ezzel parhuzamosan pedig csékkent a postai,

illetve az online Ugyintézések szama.

2018: Ebben az évben kozzétettek eddig nem vizsgalt aspektusokat is. A reprezentativ

mintavételben azt vizsgaltdk, hogy az egyes csatornahasznaloknak melyek a fobb szokasaik.
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Megallapithatd, hogy az el6z6 evhez kepest minimalisan csokkent a személyes lgyintézés, a

postai kapcsolatfelvétel pedig drasztikusan csdkken. Ennek eredményeképpen ndvekedni
kezdett az online és a telefonos lgyintézés reszardnya. Ennek az oka az, hogy az elmult évek
fejlesztéseinek koszonhetden tobb tigy esetében van lehet6ség telefonos és online ligyintézésre,
amelyet egyre nagyobb szdmban vesznek igénybe. Ezt erdsiti az elektronikus Ugyintézés és a
bizalmi szolgéltatasok altalanos szabalyairdl sz616 2015. évi CCXXII. térvény hiszen 2018
januar 1-jét61 minden allampolgar szdmara lehet6vé kell tenni az elektronikus tigyintézés
lehetdségét. Ezen kiviil az online ligyintézés szamanak novekedése a preferencidk valtozasatol

is varhato.

Osszegzés: Mint lathatjuk, a személyes Ugyintézés prioritast élvez az Ugyfelek korében.
Ugyanakkor ez az arany némiképp csokkenni latszik az idd elérehaladtaval, hiszen egyre
tobben veszik igénybe az online és a telefonos iigyintézési lehetdséget is. Ezzel egyidében a
postai Ugyintézések szama drasztikus mértékben csokkent, az applikacios ugyintézés pedig
szintéen nem elterjedt az allampolgarok koreben.

13. dbra: Az Ugyintézési csatornak megoszlasa

Adott csatornat hasznald ligyet intézék ardnya, 2017

W Adott csatornat hasznald tgyet intézdk aranya, 2018
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személyes postai telefonos online/internetes  egyéb szolgaltatas

Forras: Jo allam jelentés 2018, p. 171
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4.2 Nemzetkozi kitekintés

Ebben a fejezetben vizsgadlom a nemzetkdzi példakat a magyar kormanyablakokhoz mérten.
Fontos megjegyezni, hogy az egyablakos Ugyintézési modszer nem Uj mddszer a nyugati
vilagban. A nemzetkdzi gyakorlatok terén elengedhetetlen foglalkozni, a New Public
Management, azaz az Uj Kézmenedzsment témajaval. Ennek el6zményei kozé tartozik, hogy
az 1970-es években Németorszagban a novekvd kiaddsok a kozszféraban egyre nagyobb
finanszirozasi valsagot okoztak. Okaként az Ugyfélorientaltsag hianyat, alacsony finanszirozast
és a vezetési hidnyossagokat nevezték meg. Anglidban pedig ennek eredményeként
onallésitottak a kdzigazgatast, novelték az dnallésagot, olyan irdnymutatasokat tettek, melyek
versenyhelyzetet teremtettek.

Az NPM ,.a kozintézmények modernizaciojaval és a vezetés uj formaival foglalkozik, célja
tulajdonképpen az dallam és a kozigazgatas modernizacioja” (Fabian, 2011 p. 159)

Az NPM hat dimenzidja a kovetkezd abran 14thato:

14. dbra: Az NPM 6 dimenzi6ja

~
o - az allami feladatok csak a leglényegesebbek legyenek
elve )
~
« szolgéltatas- és eredménykdzpontd
Felépitése )
~
: » minden Iépes hozzdad valami értékeset az el6z0hoz
Ertékteremtés )
~
« automatikus és elektronikus legyen
Adatfeldolgozas
J
)
* pregnans legyen
J
)
* tobb is legyen beldle
Versenyelemek
J

Forras: sajat szerkesztés Fabian, 2011 alapjan
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Az 1j kézmenedzsment egyik fontos pillére a nyilvanossag, hiszen az allam érdeke az, hogy az

allampolgéar minél tobb és szélesebb ismerettel rendelkezzen az allamigazgatasrol. Az egyes

orszagokban az Uj kzmenedzsmentet tobbféleképpen nevezték el, utalva annak milyenségére:

Németorszag: NSM ->Neue Steuerungsmodell, Gj irdnyitas modellje
Ausztria és Svajc: > Wirkungsorientierte Verwaltungsfihrung, hatasorientélt
allamigazgatas

Amerikai Egyesiilt Allamok: = reinvertig government, tiszta igazgatéas

A kovetkezOkben bemutatom a New Public Management célkitlizéseit és eszkdzrendszerét:

A kozszféraban csokkenteni kell a foglalkoztatottak szdmét, és Gj modellt kell
bevezetni a humanerdéforras stratégiaban. Erre jO példa a német rendszer: 1997-ben
a német torvényhozas elfogadott egy torvényt, miszerint a kdzigazgatasban
teljesitménybérezést, mobilitast és flexibilitast 6sztonzd intézkedéseket vezetnek be.
Ezzel megvalosult a kdzszolgalat fogalmanak ujraértelmezése.

Privatizacid. Csak korlatozottan johet szoba, mert az allami feladatellatas biztosabb,
mint a magan, hiszen konnyen megeshet, hogy a maganszemely Kkivonul a
feladatellatasbol, ami az allamot felkésziletlendl éri. Csak abban az esetben szabad
allami feladatot magéankézbe adni, ha annak hatékonysagat, szamonkérhetdségét
novelni lehet.

A kozigazgatasi egysegek onallosaganak novelése. A decentralizacionak a kovetkezo
elonyei vannak: egyszeriisodik az Osszetettség, atlathatobba valik a rendszer és
lehetdség nyilik a piaci rendszerhez hasonld kornyezet kialakitasa.

Ugyfélorientaltsag a kozigazgatasban. Jellemzdi kozott megtaldljuk az érthetd
szabalyozést, az egyszerli eljarasokat, a szolgéltatdsok mindségének javuldsat, az
ugyfélfogadasi idépontok méltanyossagat. Ennek megfeleléen Nagy-Britanniaban
ugynevezett nem jogi jellegli standardokat allitottak fel, amik dsszefoglaljak, hogy a
kdzigazgatas mit kinal az allampolgaroknak. Egy érdekesség ezzel kapcsolatban
Németorszaghol: a reprezentativ mintdban megkérdezettek 20%-a hajland6 lenne a

magasabb szintii szolgaltatasokért magasabb dijat fizetni.
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4.3 Primer kutatas az ligyfelek elégedettségmérésérol

4.3.1 A kutatas célja

Kutatasom kozéppontjaban a kormanyablakok mikddése all, amelyet egyrészt az allami
szolgaltatoi részrél, masrészt a szolgaltatast igénybe vevék meglatasai és észrevételei alapjan
jartam koril. Ezen beliil a f6bb vizsgalando6 tényezOk a kovetkezok:

15. abra: A primer kutatés témakorei

Meélyinterja

» Milyen hatast gyakorolt az ugyfelekre az okmanyiroda kormanyablakka
alakulasa?

« Mennyire nyerte el az Uj rendszer az ugyfelek elégedettségét?

« Sziukséges-e a dolgozok folyamatos képzése?

« Mely terileten van a legtébb ugyfélpanasz?

Fébb javaslatok, észrevételek a kormanyablak dolgozoi részérél.

Online kérdoives felmérés

» Melyek a leggyakrabban igénybevett kormanyablak szolgéltatasok?
Az igénybevétel gyakorisaga
 AKkitolté szdmara fontos Ugyintézési kritériumok
+ A kormanyablakban toltott id6
* Vérakozasi id6
« Ugyintézési id6
« Ugyintézok tulajdonsaga hogyan befolyasolja a szolgaltatasélményt?
« Allitasok a kormanyablakkal kapcsolatban
« Elhelyezkedés, targyi elemek, folyamatok
« Pozitiv és negativ tapasztalatok

Forras: sajat szerkesztés a mélyinterju és az online kérdoiv kérdései alapjan

29



AZ INNOVACIOS ES TECHNOLOGIAI MINISZTERIUM UNKP-19-1-BGE-23. k6DszAMU UJ NEMZETI KIVALOSAG PROGRAMIANAK

SZAKMAI TAMOGATASAVAL KESZULT.”

4.3.2 A kutatas logikai vaza

16. abra: A primer kutatés logikai vaza

PRIMER KUTATAS

KVANTITATIV KVALITATIV
TECHNIKA VSR
&)
@Online megkérdezés ‘ “ ? Mélyinterjas megkérdezés
: %Q I 11
Célcsoport: Célcsqort:
Minden korosztaly Korményablak

ligyintézok

Mintavétel modja:
Onkényes és hdlabda

madszer
Minta nagysaga: Minta nagysaga:
252 16 6 16

|
Célterilet: Célterilet:
Nyugat-dunantuli régid Zala megye

Mintavétel ideje: : fhal i daia
Mintavétel ideje:
2019. 09- 30_11. 02. 2019. 10. 10_12.

Forréas: sajat szerkesztés a 2019. szeptember-novemberi kutatas alapjan

4.3.3 A kutatas modszerének bemutatasa
,»A kitlizott kutatasi cél eléréséhez kétiranyu kutatast végeztem:

e Eloszor kvalitativ technikaval mélyinterjus megkérdezéseket végeztem el. ,, A4
kvalitativ kutatds strukturdlatlan, feltaro jellegii kutatasi modszer, amely kis mintan
alapul, és a probléma megértését szolgalja” (Malhotra, 2009, p. 180) Azért ezen
modszer alkalmazasa mellett dontottem, mert a mogottes okokat és tényezdket
szerettem volna megérteni. Tovabbi jellemz6i a kvalitativ kutatdsnak a
strukturalatlansag és a nem statisztikai adatelemzes.

e Masreszt kvantitativ technikaval online megkérdezést végzetem. Ez a mddszer ,,(...)
szamszerusiti az adatokat, és altaldban statisztikai elemzést alkalmaz.” (Malhotra,
2009, p. 180) A kutatasi modszer tovabbi jellemz6i a magas elemszamu, reprezentativ
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eset, strukturalt adatgytijtési modszer és eredmenyeképpen ajanlasokat lehet tenni a

jovOre vonatkozoan.

A kutatas célterulete: Nyugat-dunantuli régio (Zala, Vas és Gyér-Moson-Sopron megyék).
A kutatés célcsoportja: Az online kutatdsomba bevontam minden generaciot, kezdve a
veteranoktdl egészen a Z generacioig. A mélyinterjuk elkészitéséhez a Zalaegerszegi Jarasi
Hivatal Kormanyablak osztalyanak munkatarsait kerestem fel elore egyeztetett idépontban.
Mintavétel modja: mindkét esetben (a mélyinterjuknal, és az online kérdSives
megkérdezésnél) dnkényes és hdlabda modszert alkalmaztam.

A minta nagysaga: A felmérés kezdetekor a célérték a Nyugat-dunantuli régiora vonatkozdan
200 6 volt. Ezt sikeriilt meghaladni, hiszen a felmérés végére 252 f6 kitolt6 lett Mélyinterjut 6
kormanyablak ligyintézével készitettem.

A mintavétel ideje: A mintavételi eljarasok elokészitéset 2019. augusztus vegén kezdtem el,
de az adatgyiijtés 2019. szeptemberében kezd6dott el, a mélyinterjukat pedig 2019. oktober 9-
én bonyolitottam le.

A technikai lebonyolitas:

e A mélyinterjukat telefonon megbeszélt idépontban, elére megirt kérdések alapjan
személyesen készitettem el, amelynek mintaja a mellékletben talalhaté. Gondos
figyelmet forditottam arra, hogy az interjialanyomat ne befolyasoljam és hagyjam a
témaban kibontakozni. A beszélgetésekrdl minden esetben feljegyzést készitettem,
amelyeket részletesen kozlok a koOvetkezd fejezetben. Az interjuk soran a
megkérdezettek kizardlag nyitott kérdéseket kaptak. A fobb kérdések a kovetkezo
voltak:

o Milyen hatast gyakorolt az (gyfelekre az okmanyiroda korméanyablakka
alakulasa?

o Mennyire nyerte el az 0 rendszer az Ugyfelek elégedettségét?

o Sziikséges-e a dolgozdk folyamatos képzése?

o Mely teriileten van a legtébb tigyfélpanasz?

o Fo&bb javaslatok, észrevételek a kormanyablak dolgozoi részérdl.

e Az online megkérdezéshez az elkészitett kérd6iv kérdéseit a kerdoivem.hu internetes
oldalon rogzitettem, majd a link terjesztésével sikeriilt a kitoltoket elérnem. Mivel a
kutatds célcsoportja volt az idOsebb korosztily tagjai is, akik nem feltétleniil
rendelkeznek otthonukban internettel, ezért néhany kérddivet kinyomtattam, amit 6k

kitoltottek, majd a valaszaikat feltoltottem a weboldalra. A kérddivben tobbségbe
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kertiltek a zart kérdések, igy a valaszadok valaszlehetdségeket jelolhettek meg illetve
Likert - skalan jelolhették tapasztalataikat, érzéseiket. Ugyanakkor nyitott kérdésekkel
is talalkoztak a kitolték, ahol személyes élményeket oszthattak meg velem a témarol.
o A kérdéiv linkje: http://www.kerdoivem.hu/kerdoiv/1054871567/

o A kérd6iv sablonja a mellékletek koz0tt csatolasra kerdilt.

A kormanyablakokat felmérést célzo online kérdéiv fobb teriiletei az alabbiak voltak:
e Alapadatok (nem, sziiletési id6, lakohely tipusa, preferalt tigyintézési mod, mar igénybe
vett kormanyablak szolgéaltatas)
e Témaspecifikus kérdések:
o Akormanyablak-szolgaltatasrol altaldban: igénybevétel gyakorisaga, elvarasok
a szolgaltatas igénybevétele soran, varakozasi €s iligyintézési idore vonatkozo
kérdesek.
o Az iigyintéz6 személye: milyen Dbefolyassal birnak az {igyintézo
személyiségjegyei a szolgaltatas igénybe vevojére.
o Egyetértés allitasokkal: a kormanyablak targyi elemei, emberi tényez6, human
er6forras, folyamatok a korméanyablakban.
o Pozitiv, negativ tapasztalatok feltérképezése
Az elemzési technika: az eredmények ismertetése a mélyinterjus megoldashoz kapcsoldéddan
tobbnyire leird jellegli, az online megkérdezésnél viszont a zart modozatok feldolgozashoz
segitséget jelentett a Microsoft Excel programja, amely tAmogatasaval grafikonok és diagramok

is készultek, biztositva ezaltal a szemléletesebb megjelenitést.” (Jona, 2018)

4.3.4 A kutatas eredményeinek bemutatasa

4.3.4.1 A mélyinterjuk eredményeinek részletes bemutatasa:

1. kérdés: Hogyan hatott az tigyfelekre és a dolgozdkra az okmanyiroda kormanyablakka
véltozasa?

Itt a kérdésnél fontos megjegyezni, hogy eleinte, tehat 2011-t61 tgynevezett elsé generacios
korményablakok alakultak meg, melyek f6 tevékenysége kérelmek atvételébol és
tovabbitasabol, valamint tajékoztatas adasabol alt. Majd 2013-ban kezdték el mitkodésiiket az
okmanyirodak bazisdn Kkialakitott U(gynevezett masodik generaciés kormanyablakok,
melyekben mar lehetdség volt hagyomanyos okményirodai szolgéltatasok igénybevételére,
mint példaul a személyi igazolvany készitésére, illetve kérelmek leadasara is. A mélyinterju

tanulsadga szerint a kérdésre a valasz kétfelé oszlik. A megkérdezett dolgozok szerint az

32


http://www.kerdoivem.hu/kerdoiv/1054871567/

AZ INNOVACIOS ES TECHNOLOGIAI MINISZTERIUM UNKP-19-1-BGE-23. k6DszAMU U NEMZETI KIVALOSAG PROGRAMIANAK
A o

SZAKMAI TAMOGATASAVAL KESZULT.” ™™

ugyfelekre pozitivan hatott a valtozas. Ennek okaként azt emlitették, hogy igy az tigyfelek egy

helyen, kényelmesen el tudjak intézni az tgyeiket, nem kell minden szakigazgatasi szervhez

egyenként elmenni. Az ligyintézés igy kényelmesebb lett, az intézhetd ligyek szama nott, az

ugyintézés pedig atlathatobba valt. Ugyanakkor a dolgozokra semlegesen, Kissé negativan

hatott, hiszen tobbletmunkéval szembesiltek az tigykorok névekedése miatt.

2. kérdés: Mennyire nyerte el az Uj rendszer az ligyfelek elégedettségét?

Az interjualanyok kiemelték, hogy 2019-ben még nem eérkezett hivatalos ugyfélpanasz a
Zalaegerszegi Kormanyablak munkéjaval kapcsolatban. Ugyanakkor gyakran hallani, hogy az
ugyfelek a hossza varakozasi id6 miatt panaszkodnak. Ez az tigyintézést is megneheziti, hiszen
sok ember a hosszil varakozas miatt ideges lesz, ez pedig atragad a mellette iilokre is, emiatt
egyre tobben mar ingeriilten érkeznek az iigyintéz6khoz, ami nagyban megneheziti az
ugyintézés folyamatat. Ugyanakkor az is meghatarozo az elégedettsegben, hogy az ugyfel
hogyan tudta elintézni tigyét. Amennyiben az tigyet rovid id6 alatt, fennakadas nelkil sikerilt
elintézni, ugy az ugyfél elégedetten tavozik, amennyiben valami nem sikerilt, az ugyfél
elégedetleniil tavozik. Osszességében az interjlalanyok meglatasa szerint az (igyfelek

Osszességében elégedettek a kormanyablak rendszerrel.

3. Sziikség van-e a dolgozok folyamatos képzésére, ha igen milyen jelleggel, és milyen
idokozonként?

A viélaszadok egyontetli véleménye szerint nagy szilkség van a képzésekre ¢és
tovabbképzésekre, mert a folyamatosan valtozo jogi kornyezet miatt mindig naprakésznek kell
lennilik minden, a munkakorikhoz tartozod eljardssal. A kormanyablak dolgozék munkajuk
megkezdése el6tt a Nemzeti Kozszolgalati Egyetem kormanyablak képzését végezték el
kotelezéen. A jelenlegi képzések pedig a ProBono rendszerben térténnek. Ennek a folyamata a
kovetkez6: az osztalyvezetd kijeloli év elején, hogy melyik dolgozonak mennyi kreditet kell
Osszegylijtenie az év folyaman. A fels6fokt végzettséglicknek altalaban 32, a kozépfokd
végzettséglicknek pedig 16 kreditet kell elérniiik. Tovabba az Uj kdzigazgatéasi eljarasi torvény
- az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol szolé 2016. évi CL. torvény - bevezetése esetén is
kellett az adott jogszabalybol el6szor egy e-learning képzést elvégezni, majd az anyaghbol
levizsgazni. Illetve az integritdshoz kapcsol6do képzéseket is inditanak a kormanyablakban.

Integritas alatt a kbzigazgatasi visszaélések elkerulését, a korrupcidémentességet értjik.
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A képzéseket, és az ahhoz kapcsolodd hattéranyagokat a Nemzeti Kézszolgalati Egyetem vagy
a Nemzeti Védelmi Szolglat biztositja. Ezek nem szabalyos id6kozonként torténnek, hanem
alkalomszeriien. A képzéseken, oktatasokon Kkivil més mod az ismeretek szerzésére:
Budapesten szakmai napot rendeznek, ahol érdekes eléadasokban és panelbeszélgetésekben
tarjak fel az () tudnivalékat. Amennyiben valaki ezen a rendezvényen nem tud részt venni,
annak kildenek egy kivonatot az elhangzott legfontosabb elhangzott témakrol.

Tovabbéa a kormanytisztviselok részérél elengedhetetlen az 6nképzeés is.

4. Milyen tertleten vannak a leginkabb tgyfélpanaszok?

Mint ahogy a 2. kérdésnél is emlitettem, a 2019-es évben még nem érkezett ligyfélpanasz.
Minden megkérdezett az els6k kozott emlitette a felhdborodast a hosszl varakozasi id6 miatt.
Tovéabba gyakran eléfordul, hogy az iigyfél amiatt mérges, hogy a megkapott tajékoztatas ra
negativ hatdssal van, vagy nem tetszik neki, nem fogadja el. Emiatt a mérgiiket gyakran az
igyintézOn vezetik le. Az ligyfelek abban az esetben is elégedetlenek, ha az ligyiiket nem sikertil
elintézni rogton, hanem varni kell a megoldasra. Ezen kiviil az is eléfordul, hogy az tigyet az
ugyfel hibajabdl nem sikerl maradéktalanul elintézni, példaul nem minden iratot hozott
magaval. Ilyenkor is elégedetlenséggel talalkozik az tigyintézé. Van ra példa, hogy ilyen
esetben az {ligyfél az osztalyvezetdvel szeretne beszélni, ilyenkor ezt a lehetdséget biztositani
kell szamara.

Egy konkrét ligyet is emlitettek: amikor az tugyfelek kis hanyadanak elégedetlenségét valtotta
ki az, hogy a Mercedes tipusu jarmiivek forgalmi engedélyében helyteleniil szerepelt a

markajelzés. A hibat javitottak, ami kevés idot vett igénybe.

5. Mennyire érzi, hogy a kormanyablakoknal a hivatali megkozelitésbél elmozdult a
kiszolgalas az tigyfélbarat megkozelités fele?
A mélyinterja alanyai szerint érezheté az ligyfélbarat megkozelités a kordbbi okmanyirodai
hozzaallashoz képest. Az interjualanyok szerint ezt a kovetkez6 intézkedesek szolgaljak:

e mindent egy helyen lehet intézni,

e fontos, hogy az adott tigyet a lehetd leghamarabb intézzEk,

e anyitva tartds a szokasos munkaiddn tdl is tart,

e mindenkinek személyesen rendelkezésre allnak,

e mindegyik kormanyablakban tudunk lgyeket intézni,
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e akormanyablakban —ahogy a szolgaltato vallalkozasoknal is — mindig az tigyfél az els6

az Ugyintézés soran.

6. kérdés: Milyen javaslatokat tudna megfogalmazni a korméanyablakokkal
kapcsolatban?

Erre a kérdésre szinte minden interjualanyt6l azonos valaszokat kaptam. Tobben hasznosnak
tartandk mind az {gyintézés gyorsasaga, mind az igyintézdk leterheltsége miatt a
létszamemelést. TObben panaszkodtak az informatikai hattérre. Javaslatként hangzott el az
informatikai rendszer modernizdlasa, az egymassal parhuzamosan futé programok
Osszehangolasa, illetve az internet savszélességének ndvelése. Tobben is felvetették a
munkakorilmenyeket, miszerint a jelenlegi kormanyablak kezd kicsi lenni, érdemesebb lenne
akar egy uj épuletbe atkdltozni. Ezenkivul dtletként merilt fel a rendszeres oktatas, kepzeés, ahol
ténylegesen hasznalhat6 tudast, és foképp gyakorlatot sajatithatnanak el az tigyintézok. Tobben
emlitették, hogy oriilnének kiilonb6z06 csapatépitd tréningeknek, hiszen minden nap olyan sok
munkajuk van, hogy az egymassal val6 kommunikaciora szinte nincs is id6. Sokan hianyoltak

az 0sztonzo rendszereket. Javaslatként elhangzott a fizetésemelés is.

A mélyinterju tanulsagai:

Mint lathattuk, a dolgozdk észlelései alapjan az okmanyiroda korméanyablakka alakulasa a
szolgaltatast igénybe vevOket pozitivan érintette, hiszen iligyeiket konnyen, egy helyen
intézhetik, a dolgozokat pedig inkdbb negativan érintette, hiszen tobb feladat harult rajuk egy
még fejlesztés alatt allé rendszerben.

Ugyanakkor az uj koncepciot az tgyfelek elégedettséggel fogadtdk, hiszen az Ugyintézés
kényelmesebbé, atlathatobba és konnyebbé valt.

A dolgozok meglatasai alapjan nagy sziikség van a jelenlegi képzési rendszeren tul masfajta,
tobb és alaposabb gyakorlati tudést 4tadd, nagyobb gyakorisdggal megrendezendd képzési
portfoliora.

A 2019-es évben még nem érkezett ligyfélpanasz, ugyanakkor a megkérdezettek tapasztalatai
szerint a legtobben a hosszii varakozasi id6 miatt panaszkodnak, illetve sokszor a sajat
hianyosan benyujtott kérelmeik miatti csiszasok miatt panaszkodnak.

A megkérdezettek szerint a korabbi, hivatali megkozelitésbdl egyre inkabb megvalosul az

ugyfélbarat koncepcio, melyre tobb, korabban felsorolt intézkedés is jo példa
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A korményablak miikddésével kapcsolatos javaslatok pedig, mint lathattuk a 1étszamra, az

informatikai rendszerre, illetve a tulterheltség csokkentésére vonatkoztak.

4.3.4.2 Az online megkerdezes eredményei

A, Alapadatok

Az online kérdéivet 6sszesen 252 6 toltotte ki. Megallapithatd, hogy a kit6lték kozott tobb,
mint kétszer annyi né van, mint férfi. A kdvetkez6 grafikon mutatja a nemek szerinti eloszlast:

17. abra: A kérddéiv kitoltdinek nemek szerinti megoszlasa:

I ALAPADATOK Neme:

183

N Ferf
NG

Forréas: kerdoivem.hu altal generalt 4bra a primer kutatas eredményei alapjan
Ha a kitoltoket korosztalyuk szerint vizsgaljuk, megallapithatjuk, hogy a legtobben az 1965-
1979 kozott sziiletettek toltotték ki. A legkevesebb kitoltd az 1946 elott sziiletett korosztalybdl
kerilt ki. Ennek az oka az, hogy ezt a generaciot nehéz elérni az online térben. A kdvetkez6

grafikon mutatja a sziiletési id6 szerinti megosztast:
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18. abra: A kérdoéiv Kitoltéinek sziletési év szerinti megoszlasa

Korosztaly. Kérem jeldlje be, hogy szuletési éve alapjan melyik csoportba tartozikl

97

1946 eldtt

1947-1964
1965-1979
1980-1995
1995-2009

Forras: kerdoivem.hu altal generalt &bra a primer kutatas eredményei alapjan

A negyedik kérdés a kitoltok lakohelyére vonatkozott. Mint a kdvetkezd grafikonon latszik, a
kitoltok legnagyobb része megyeszékhelyen él. Ennek az oka az, hogy Zalaegerszegen élek,
ebbdl kifolydlag a legtobb ismer6som megyeszékhelyen lakik. A legkevesebb kitoltd a

fovarosbol volt. Ennek az oka az, hogy Budapesten csak kevés rokonom, ismerésom él.
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19. abra: A Kitolték lakohely tipusa szerinti megoszlasa

Lakdhely:

Fdvaros
Megyaszékhaly
Varos
Kizséglfalu
Egyéb

Forréas: kerdoivem.hu altal generalt dbra a primer kutatas eredményei alapjan

A negyedik kérdés azt vizsgalta, hogy a valaszadok melyik fajta (gyintézést reészesitik
elényben. A 252 valaszadobol 52 személy részesiti elonyben az online tigyintézést, mig 95
kitoltd inkabb személyesen intézi ligyeit. Lehetdség volt azt a valaszlehetoséget megjeldlni,
hogy ,,az intézend6 ugyt6l fliggd”. Ezt a valaszt jelolték a legtdbben, 105-en. Ez tehat azt
mutatja, hogy a kit6ltok tobbsége nem preferal egy konkrét tigyintézési médot, hanem attol

fugg az lgyintézés mddja, hogy éppen milyen tgyet intéz.

Az 6todik kérdésben arra voltam kivancsi, hogy a kit6lték vettek-e mar igénybe valaha online
szolgéaltatast a kormanyablakokkal kapcsolatban. A valaszaddk esetében masfélszer tébben,

147-en vettek igénybe online kormanyablak szolgaltatast, mint akik nem vettek igénybe (105).

Az alapadatoknal tovabba arra voltam kivancsi, hogy melyek azok a kormanyablak gykorok,
amelyeket a kitoltok igénybe vettek mar. Fontos megjegyezni, hogy a kitoltdk koziil eddig senki
sem vette igénybe a fogyasztévédelmi, az idegenrendészeti, a kereskedelmi, szolgaltatasi, az
allampolgarsagi és a csaladvédelmi akciotervvel kapcsolatos lgykoroket. A kovetkez6 abra

mutatja a kitoltok altal leggyakrabban igénybe vett tgykoroket:
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20. abra: A kitoltok altal leggyakrabban igénybe vett kormanyablak iigykorok

Személyi igazolvany

Elkészilt okmanyok atvétele

Ugyfélkapu

Jogositvany

Lakcimbejelentés,
lakcimigazolvany

Forras: sajat szerkesztés a kérdoives felmérés alapjan

Elemeztem a kormanyablakok szolgaltatasainak igénybevételi gyakorisagat is. Az eredmény a
kovetkezo lett: hatos skalan 2,98-as gyakorisaggal vesznek igénybe a kitoltok kormanyablak
szolgéltatast. Megallapithatjuk tehat, hogy a kitoltések alapjan 50%-0s az igénybeveétel
gyakorisaga.

21. abra: Kormanyablak szolgéaltatasok igénybevételének gyakorisaga

Milyen gyakran veszi igénybe a kormanyablakok szolgaltatasait? (1: szinte soha, 6:
gyakran)
Szinte soha  pummms Gyakran

2.98/6
A 252 szamu kitoltd valaszainak atlaga 2.98 (1-t6l 6-ig skalazva).

Forréas: kerdoivem.hu altal generalt 4bra a primer kutatas eredményei alapjan

Kivancsi voltam arra is, hogy a kit6ltoknek mik a f6 elvardsai a kormanyablakokkal szemben.
Szinte kivétel nélkiil mindenki az elsd helyen emlitette az ligyintézés gyorsasagat. Ez nem
meglepd, hiszen napjaink valtozo vilaganak egyik trendje, mint mar emlitettem a tiirelmetlen
fogyaszto, aki mindent azonnal szeretne. Ezenkiviil a kit61ték tobbsége a preciz munkavégzést,
a tiirelmes kiszolgalast, a segit6készséget, a megfeleld tajékoztatast, az idépontfoglalas

betartasat, az tigyfelekre valo odafigyelést, a stabil és folyamatos miikddést, illetve a tiirelmes,
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baratsidgos, figyelmes és készseéges ugyintézést emlitette f6 elvarasként a kormanyablak
ugyintézéssel kapcsolatban.
A kovetkezd kérdésnél azt vizsgaltam, hogy a kitolték mennyit varakoztak a legutobbi
ugyintézés soran. Megallapithatd, hogy a megkérdezettek egynegyede fél 6ranal tobbet,
egyotdde pedig 10 percnél kevesebbet varakozott.

22. abra: Atlagos varakozasi id6 az iigyintézés soran

9. Mennyit varakozott a legutébbi Ugyintézése soran?

Kevesebb, mint 10 percet 52 W= 20.6%
10-20 percet gp [l 34.1%
20-30 percet 5o == 19.8%
Fél 6ranal tobbet 64 =l 25.4%
Osszes valasz 252

Forras: kerdoivem.hu altal generalt &bra a primer kutatas eredményei alapjan

Ennek kovetkeztében arra is rakérdeztem, hogy a kit61t6 a legutobbi ligyintézése soran mennyi
ideig tartott a tényleges Ugyintézés. Megallapithato, hogy a megkérdezettek tébb, mint fele 10
percnél kevesebb 1d6t toltott ligyintézéssel.

23. abra: Az iigyintézési id6 hossza

10. Mennyi ideig intézték az tigyét?

10 percnél kevesebb ideig 143 . 56.7%
10-20 perc g4 el 37.3%
20-30 perc 12 & 4.8%

Fél 6ranal tovabb 3 | 12%
Osszes valasz 252

Forréas: kerdoivem.hu altal generalt 4bra a primer kutatas eredményei alapjan
Egy ellentétet figyelhetlink meg a varakozasi id6 és az tgyintézési id6é kozott. Mig a
felmérésemben minden negyedik kitolté fél oranal tobbet vart, mig sorra keriilt, addig minden

masodik kitolté 10 percnél kevesebb ideig intézte az tigyét.
Erdekelt, hogy a szolgaltatast igénybe vevok az észleléseik alapjan a kormanyablak iigyintézok

mennyire felkésziilten, precizen és szakszerlien intézik az tigyeket. A hatos skalan az atlag 4,71

lett, amely magas szintii elégedettséget jelent.
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24. dbra: Az Ugyintézéssel valo elégedettség

[

11. Az ugyintéz6k mennyire felkészllten, szakszerten intézték az ugyét? (1:

hanyagul, 6: magas felkésziltséggel, precizen)

Hanyagul s Magas felkésziiltséggel, precizen
47116
A 252 szamu kitoltd valaszainak atlaga 4.71 (1-t6l 6-ig skalazva)

Forréas: kerdoivem.hu altal generalt abra a primer kutatas eredményei alapjan

A felmérés keretében kivancsi voltam arra, hogy a kitoltékre milyen hatast gyakorolnak a

kormanyablak tligyintézok egyes tulajdonsagai. Az eredmények a kovetkezd dbran lathatok:

25. abra: Az iigyintéz6 tulajdonsagainak befolyasa a szolgaltatas igénybevevdéjére

Uigyintézs stivélyessége
iigyintézd figyelmessége
ligyintézé bardtsagossiga
Tgyintézs elbzéke nysége
igyintézd magabiztossaga
igyintézd precizitasa
iigyintézG megbizhatosaga
gyintézt empatidja
iigyintéz6 megjelenése
iigyintézd kommunikicicia
Tigyintézs segitokészsége
Gigyintézd hozzadlldsa

igyintézs szaktuddsa

ligyintézs viselkedése

0% 20% 20% 60% 80% 100% 120%
byintézs | Ggyintéas | Ggyimazs | VBAMMEID | DGVNIEIS |l e | DAMEIG [ lgintés | Ggiméns | Ggyintéxd | Tavinérd | igvintézs
: : i segitikészsé kommunikdc | BV oo imeghizhatés BV magabiztoss el6zékenysé bardtsdgoss figyelmesség szfvélyesség
viselkedése | szaktuddsa | hozzddlldsa ! megielendse empitidja ; precizitdsa
ge idja aga ga g iga e e
w1 3% 0% 1% 1% 1% 5% 3% 1% 0% 2% 2% 1% 1% %
w2 3% 1% 2% 1% 2% 10% 3% 1% 0% % 2% 3% 3% 6%
=3 8% 2% % 2% 6% 28% 8% 3% 3% 9% 14% 13% 6% 14%
L L 11% 8% 9% 10% 21% 27% 25% 15% 8% 23% 2% 21% 23% 30%
m5 35% 33% 35% 30% 3% 22% 3% 3% 33% 36% 30% 33% 33% 25%
=6 A0% 54% 50% 55% 27% 8% 29% 48% 55% 27% 25% 30% 34% 23%

Forras: sajat szerkesztés az online kérddives megkérdezés alapjan
Mint a fenti &brdn is latszik, a kitoltdk véleménye szerint az {igyintézd legfontosabb
tulajdonségai a szolgaltatds szempontjabol a precizitdas, a szaktudas, a segitokészség, a
megbizhatosag és a hozzaallas. A legkevésbé fontos tulajdonsag a valaszadok szerint az

iigyintézd megjelenése, viselkedése €s az empatidja.

A tovabbiakban azt vizsgaltam, hogy az lgyfelek mennyire elégedettek a kormanyablakok

személyi és targyi feltételeivel. Az eredményeket a kovetkez6 abran szemléltetem:
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26. abra: Elégedettség a személyi és targyi feltételekkel

(Osszességében mennyire elégedett a kormanyablakban tapasztaltakkal

[ | [ |
Az ligyintéz 6k tobbnyire tiirelmesek, el6zékenyek és segitbkészek | |
A problémam megoldédsahoz kell§ diszkréciot és megértést mutattak [ |

| I

A problémamat tobbségében felkésziilt, preciz madon oldottak meg
Az ligyintézés altaldban gyors, rugalmas | NNENRNEGG |
Az ligyeimmel kapcsolatban éltaldban minden informéciét megkaptam [l |
Az ligyféltér tiszta, rendezett [l |
A kormanyablak kiilsé megjelenése egységes, esztétikus [ |
A korményablak kérnyezetében a parkolasi lehetdségek megfelelSek |GGG |
A kormanyablak jél megké&zelithetd, akadalymentes [l |

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

A A A Az Ggyeimmel A A problémam ., |Osszességében
. . . AP L . Az lgyintézdk ’
kormanyablak  kormanyablak = korméanyablak s kapcsolatban | Az iigyintézés = problémamat  megoldasihoz . mennyire
. - . o« Az lgyféltér s P P p tobbnyire )
jol kornyezetében kiils& . altalaban altalaban tobbségében kell& . elégedett a
I . . . tiszta, . L . PR tirelmesek, i
megkdzelithet  a parkolasi megjelenése rendezett minden gyors, felkésziilt, diszkrécidt és el&zékenyek 45 kormanyablakb
8, lehetéségek egységes, informdcidt rugalmas preciz médon = megértést - ité’kévszek
akadalymentes megfelelGek esztétikus megkaptam oldottak meg mutattak g tapasztaltakkal
ml 0% 8% 1% 1% 1% 7% 2% 1% 2% 1%
L i 2% 12% 4% 3% 3% 8% 4% 3% 4% 3%
3 8% 24% 11% 7% 6% 17% 8% 8% 10% 9%
m4 17% 26% 27% 21% 21% 28% 25% 23% 26% 36%
m5 31% 15% 33% 38% 41% 27% 41% 37% 37% 43%
6 41% 15% 24% 31% 28% 13% 21% 29% 20% 8%

Forras: sajat szerkesztés az online kérdoives megkeérdezés alapjan
Megallapithatdo, hogy a kitoltdk a  korméanyablak  megkozelithetdségével és
akadalymentességével értenek egyet, illetve azzal, hogy az ugyfeltér tiszta és rendezett. A
legtdbben pedig azzal nem értenek egyet, hogy az tigyintézes gyors és rugalmas. Mint lathatjuk

a grafikonon, az értékelések eloszlasa egyenletes, nincs nagy szorodas az adatsorban.

Arra is rakérdeztem, hogy a kitoltOk 0sszességében mennyire elégedettek a kormanyablakok
miikodésével €s az ott igénybe vehetd szolgaltatasokkal. A hatos skalan az elégedettség 4,39.
ami viszonylag magas elégedettséget feltételez. Ebb6l latszik, hogy a Kormany altal tett Iépések
a Jo allam és a Szolgaltatd allam iranyaba sikeresek voltak.

A kérdéiv végén nyitott szoveges kérdésként feltérképeztem a pozitiv és a negativ
tapasztalatokat is. A pozitiv tapasztalatok kozott tobben emlitették, hogy az ligyintéz6 kedves
és elozékeny volt az ligyintézés soran. ,, Gyerekekkel voltam, és elézékeny volt az tigyintézo.”
(ismeretlen kit6ltd) Sok iigyfélnek jol estek az ligyintézd altal mutatott emberi gesztusok,
észrevételek. ,,Egy tigyintézo holgy beszédbe elegyedett a gyermekemmel, nagyon kedves volt.”
(ismeretlen kitoltd) Sok kitdltd emlitette pozitivumként a rovid ligyintézési idot, illetve azt,
hogy a hataridéként megszabott intervallum legelején elkészitették a sziikséges okmanyt,
amelyre az tugyfélnek siirgésen sziikség volt. ,, Egy dsztondijhoz sziikséges papirt, aznapra
elkeszitettek, mert maskent kicsusztam volna a hataridobol. Pedig hivatalosan 15 napjuk lett

volna ra.” (ismeretlen Kit61t6) Akadt olyan valaszado is, aki ugyan sok rosszat és negativumot
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hallott a korméanyablakokkal kapcsolatban, mégis jo benyomasokat keltett benne a szolgaltatas

igénybevétele. ,, Tartozkodasi hely bejelentésekor az tigyintézd nagyon kedves volt, megfeleld
szakértelemmel, gyorsasaggal és precizitassal végezte a munkajat. Osszességében nagyon
pozitiv benyomdst tett ram.” (ismeretlen kit6ltd) Sok megkérdezett dicsérte ezenkivil
altalanossagban az ligyintézok kedvességét, precizitasat és felkésziiltségét is. Olyan is volt, akit
fennakadéds miatt soron kivil hivtak be, de az is el6fordult, hogy az tligyintéz6 hivta fel a
figyelmet egy csaladtag személyi igazolvanyanak lejartara, és azonnal csinalt is egy Uj okmanyt.
., Kisfiam személyigazolvanydt mentiink hosszabbitani és az iigyintézo vette észre, hogy a parom
okmanya is lejar és felajanlotta, hogy azt is meghosszabbitja ott helyben. Nagyon jél esett a
figyelmessége és kedvessége. Ami igaz meg is lepett, mert sajnos szokatlan a mai vilagban.”
(ismeretlen kit6lt6) Olyan kitolté is volt, aki a szakmai tajékoztatds mindségét emelte Ki
pozitivumként, amelyre azéta is szivesen gondol vissza. ,, Ugyfélkapuval kapcsolatos dolgokkal
nem néztek le, hogy informéacio hianyban szenvedek, segitettek és ez boldogsaggal toltott el,
azbta is 6rommel gondolok vissza arra a napra, illetve az Ugyfélkapu rendszer is megfeleléen
miikodik hala nekik.” (ismeretlen kito1td)

Megallapithatd, hogy a kitoltok tobbségének van pozitiv tapasztalata a kormanyablak
igyintézéssel kapcsolatban, amelyek nemcsak az iigyintéz0 személyiségére vonatkoznak,

hanem a szolgaltatasi szinvonal minéségére is.

A pozitiv tapasztalatok mellett a negativ élményeket is megoszthattdk velem a Kkitoltok.
Osszességében elmondhatd, hogy tobb negativ visszajelzés érkezett, mint pozitiv. Tobben
panaszkodtak az ligyintéz6 viselkedésére, miszerint goromban, flegman szolt az tigyfelhez. ,, Az

)

tigyintézo goromba volt és ideges, ami rasiitotte a bélyegét az tigyintézés minoségere.’
tigyintézo holgy, akinél az iigyfél volt, atkiabdlt a vele szemben 1iil6 iigyintézo hélgyhoz és
elkezdte ecsetelni az iigyfél dolgait, ugy, hogy a varakozok tisztan értették, amit mondott.”
(ismeretlen kit6ltd) Tobben jelezték, hogy az iigyintézdk idegesek, tlirelmetlenek voltak és
lassan dolgoztak. Sokan panaszkodtak arra, hogy az iigyintéz6k nem hivtak be senkit, helyette
inkdbb egyéb Ugyeiket intézték. Arra is volt példa, hogy az tugyfél tandja volt annak, hogy két
ligyintéz6 tavozasa utan degradald megjegyzéseket tett az eléz6ekben tavozott tigyfélre. ,, Az
ligyintézok egymas kozott szemteleniil hangosan kibeszélték az eldttem levo iigyfelet,
megjegyzéseket tettek a ruhdzatdra és a szagara” (ismeretlen kit6lté) Olyan is el6fordult, hogy

az ligyintéz0 az ligyfelet félretajékoztatta vagy elkiildte masik hivatalba, holott az adott tigyet a
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kormanyablakban is el lehetett volna intézni. Arra is volt példa, hogy az iigyintézd

figyelmetlensége okozott kellemetlenséget az ugyfélnek: ,, Nem kaptam értesitést arrol, hogy
elkészilt az okmanyom, hiaba adtam meg a telefonszamomat. Masik eset volt az iigyintézé
figyelmetlensege, amikor az ugyfélkapum készitésekor rossz email cimet irt be és ez csak utobb
deriilt ki.” (ismeretlen kit6lté) A legtobb kellemetlenség a varakozasi id6 hossza miatt érte a
kitoltéket, de olyan is eléfordult, hogy valakit masfél 6ra varakozas utan hazakiildtek, mondvan
az Ugyét az informatikai rendszer ledllasa miatt nem tudjak elintézni.

Megallapithatd, hogy sok kitoltdnek volt mar negativ tapasztalata a kormanyablakkal
kapcsolatban, amely vonatkozik nemcsak a korményablakban alkalmazott folyamatokra,
hanem az ligyintézok viselkedésére is.

1. tablazat: Pozitiv és negativ tapasztalatok 6sszegzése

Pozitiv tapasztalatok Negativ tapasztalatok

E] Az ligyintéz6 segitGkészsége E] Hossza varakozasi ido

[] Gyors, rugalmas tigyintézés [] Ugyintézéi empatia hianya

[] Informacionyujtas felséfokon [] Turelmetlenség, joindulat hianya
D Gyermekes sziilok el6revétele D Lassu lgyintézés

[] Més Ugy elintézése egyszerre [] Informatikai rendszer hidnyosséagai

Forras: sajat szerkesztés az online kérdoives megkérdezés alapjan
A kéréiv végén Iehetdség volt egyéb észrevételeket, megjegyzéseket tenni a
kormanyablakokkal kapcsolatban. Megjegyzem, hogy csak kevés valasz érkezett erre a
kérdésre. Volt olyan, aki a személyi allomany bdvitésére tett javaslatot: ,, a nagyforgalmu
kormanyablakokban 16bb iigyintézére van sziikség, mert a varakozasi idé hosszu.” (ismeretlen
kitolté) Egy kitoltd pedig tiszteletét fejezte ki a kormanyablak dolgozdival szemben: ,, Azt
gondolom, hogy a legtdébben elég tudassal rendelkeznek, munkajukat készségesen végzik.
Altaldban, sét tobbségében van, hogy az iigyféllel van a legtobb probléma, mert vitdt
generalnak és ilyen korulmények kozott nem csodalom, hogy az ott dolgozok lelkesedése,
hozzaallasa kissé lelankad... De szerintem ha valaki kormanyablaknal dolgozik és az ehhez
sziikséges tulajdonsagokkal (tiirelem, segitokészség, rugalmassag, pontossag, olykor
kedvesség,...) nem rendelkezik, akkor ezek hianyaban nem biztos hogy megfeleld a posztra. Mert

ezek mindegyike kell ahhoz, hogy valaki jol végezze a munkajat, hiszen az sem jo, ha valaki
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keveset tud, de kedves, meg az sem, ha valaki tul sokat tud, de nincs meg az illem. Széval

szerintem ez Osszetett dolog és nagy kitartas is kell hozza. Ugyhogy én csak tisztelni tudom

oket!” (ismeretlen kit51to)

4.3.4.3Generaciok kodzotti kilonbségek

A tovébbiakban azt vizsgaltam, hogy a kormanyablakokban tapasztaltakban van-e kiillonbség
aszerint, hogy a kitolté mely generaci6 tagja. A vizsgalatban négy generaciot kiillonboztettem
meg: 1964 el6tt sziiletettek, 1965-1979 kozott szlletettek, 1980-1995 kdzott sziletettek és az
1996-2009 kozott sziletettek. A vizsgalatot a Likert-skalan adott vélaszok atlagertékeinek
dsszehasonlitasaval, 95%-0s megbizhat6sag mellett az IBM SPSS Statistics 23 szamitdgépes
program segitségével készitettem.

Els6ként khi negyzet probat végeztem, melynek eredményeképpen megallapitottam, hogy a
generaciohoz vald tartozas és a kormanyablakban tapasztaltak kozott nincs szignifikans
kapcsolat, mert 0,227>0,05. A szamitas megtalalhat6 a mellékletek kzott.

A fentiek alapjan a kovetkez6 megallapitasokat teszem

2. téblazat: Kormanyablakkal val6 elegedettség generaciok szerint

Osszességében mennyire elégedett a kormanyablakban tapasztaltakkal? (1: egyaltalan nem, 6: teljesen elégedett vagyok)

15) Osszességében mennyire elégedett a kormanyablakban tapasztaltakkal?
(1: egyaltalan nem, 6: teljesen elégedett vagyok)
1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 Total
korosztaly 1964 elétt  Count 0 0 1 12 17 4 34
% withi
o within 0,0% 0,0% 2,9% 353% 50,0% 118%|  100,0%
korosztaly
1965-1979 Count 0 0 3 23 29 7 62
% withi
o within 0,0% 0,0% 4.8% 37.1% 46,8% 113%|  100,0%
korosztaly
1980-1995 Count 2 3 5 21 24 4 59
% withi
6 within 3,4% 5,1% 8,5% 35,6% 40,7% 6,8%|  100,0%
korosztaly
1995-2009 Count 1 5 14 35 38 4 97
% withi
6 within 1,0% 5,2% 14,4% 36,1% 39,2% 41%|  100,0%
korosztaly
Total Count 3 8 23 91 108 19 252
% withi
o wit ",] 1,2% 3.2% 9,1% 36,1% 42,9% 7,5% 100,0%
korosztaly

Forras: Az IBM SPSS Statistics 23 altal generalt abra

Mivel nincs szignifikans kilonbség a generaciok kdzott a kormanyablakokkal valé elégedettség
esetében, ezért itt is a leird statisztika moddszereit alkalmazom. Mint lathatjuk, a
kormanyablakokkal az 1980 és 1995 kozott sziletettek a legelégedetlenebbek, illetve az
atlagnal tobben értékelték 2-essel a kormanyablakkal kapcsolatos elégedettségiiket az 1980-
1995 kozott sziiletettek, és az ezt kdvetd generdcio tagjai is. Az atlagnal tobben értékelték 5-

0Ossel és 6-ossal az elégedettségiiket az 1964 eltt és az 1965-1979 kozott sziiletettek. Ebbol az
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adatsorbol megallapithatjuk, hogy az idésebb generacid elégedettebb a kormanyablakokkal,
mint a fiatalabb korosztaly tagjai.
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5. Osszefoglalas

Osszegzésképpen elmondhatom, hogy a dolgozatom tébbféle megkdzelitésben jarta koril a
kormanyablakok rendszerét.

Elsoként a kozszolgaltatdsok Ujszerli menedzsment trendjeit vizsgaltam, azon beliil kiemelt
hangsulyt fektettem a stratégiai kihivasokra. Ezek kozil legfontosabbként emeltem ki a
mesterséges intelligencia és a digitalizacid hatasait, a fogyasztd személyiségének
megvaltozasat, illetve a munkaerShianyt, amely a kozszektort sem keriili el. Ezenkiviil a
kihivasok kozott emlitettem a munkaeréhianyt, az élményéhes fogyasztd megjelenését, illetve
az ehhez kapcsolodoan rendkivili fontossagu tgyfélélmény nyljtasat.

Ezek utan részletesen attekintettem Magyarorszag kormanya altal az elébbi stratégiai
kihivasokra adott stratégia iranyt kijelo16 Magyary Zoltan K6zigazgatas-fejlesztési Programot,
amelynek f0 célja a hatékony nemzeti kozigazgatas megteremtése. A Magyary Program
folytatasaként kiadott Kozigazgatas- es Kozszolgaltatas-fejlesztesi Stratégia 2014-2020
elnevezésti anyag tematikdjat is részleteibe mendben attekintettem. Ez a dokumentum a
logikajat tekintve helyenként eltér a Magyary-programtol, de nem valtoztat az eredeti
célkittizéseken, tulajdonképpen ez a stratégia a Magyary-program folytatasa, atdolgozésa.

A stratégiai kihivasok részletes ismertetése es attekintése utan attértem a kihivasokra adott
stratégiai valaszokra. A kormany 2011-ben nekilatott a kozigazgatas korszeriisitésének,
melynek célja a korszerlsités és az ligyfelek magasabb szintli elégedettségének biztositasa volt.
Ennek eredményeképpen 2011-ben megalakult a 20 kormanyhivatal, 2 évvel késébb pedig a
jarasi rendszer, melynek eredményeképpen megvaldsult a mindenki szamara kényelmes
egyablakos Ugyintézési rendszer. Dolgozatomban kilon kitértem a kormanyablakok
tevékenységének sokszinliségére, illetve a mitkodésiiket biztositd jogi hattérre is, tovabba a
milkodési rendszeriikre is.

Osszegyfijtottem a korméanyablakokban is alkalmazott j6 gyakorlatokat, melyek koziil kiilon
kiemeltem a gyermekeknek sz416 jatszosarkot, a kormanyablak-buszt, az egységes megjelenést
¢s az id6pontfoglald rendszert is. Részletesen ismertettem az allampolgarbarat allam
megvalosulasanak kritériumait, amelyeket a minden évben kiadott Jo allam jelentés foglal
Ossze, illetve kitértem a nemzetk6zi gyakorlatokra is.

Az elméleti blokk lezarasa utan ismertettem a primer kutatasom eredményeit. A kormanyablak
dolgozdival készitett mélyinterjuk tapasztalatai alapjan az okmanyirodabdl kormanyablakka
alakulas kétféleképpen hatott: az tgyfelekre pozitiv hatast gyakorolt, mig a dolgozdkra inkabb

negativat, hiszen leterheltebbek lettek. Az Ulgyfelek elégedettségét a tapasztalatok alapjan
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elnyerte az Uj rendszer, mert szinte minden Ugylket egy helyen elintézhetik, ugyanakkor a
pillanatnyi elégedettséget nagyban meghatarozza, hogy az lgyeiket milyen médon tudtdk a
korményablakban megoldani. Ezen Kivil az észlelések szerint az lgyfelek a legtobbet a
véarakozasi id6 hossza miatt panaszkodnak. A megkérdezett iigyintézOk elmondasa szerint
kiemelten fontos a képzések, tovabbképzések szerepe, hiszen sokszor nehéz kiigazodni a
gyakran valtozo jogszabalyi kornyezetben. Ugyanakkor azt is emlitették, hogy a képzések
jelenlegi rendszerét jo lenne némiképp megvaltoztatni, gyakrabban megrendezett, és jobban a
munkakorikhdz kapcsolddd képzések formajaban. Minden megkérdezett kiemelte, hogy a
2019-es évben mindezidaig nem érkezett hivatalos Ugyfélpanasz, amely egy nagyon jo
visszajelzés az itt dolgozok munkajarél. De gyakran elégedetlenkednek az ligyfelek a hossz(
varakozasi idok miatt, illetve akkor is gyakran elégedetlenek, ha 6nhibajukbol fakado probléma
miatt nem tudjék elintézni az lgyeiket. llyenkor elégedetlenségiiket gyakran az tigyintézékon
vezetik le. Az interjualanyaim meglatasa szerint a kormanyablakok megalakulasa oOta a
szemléletmod elmozdult a korabbi hivatali megkozelitésbol az ligyfélbarat kiszolgalas felé. Ezt
mi sem bizonyitja jobban, mint hogy mindent egy helyen lehet intézni, fontos, hogy az adott
igyet a lehetd leghamarabb intézzek, a nyitva tartds a szokasos munkaidén tul is tart,
mindenkinek személyesen rendelkezésre allnak, €s a kormanyablakban — ahogy a szolgaltatd
vallalkozasoknal is — mindig az ligyfél az els6 az tigyintézés soran.

A mélyinterjuk mellett online kérddives megkérdezést is végeztem, melynek kdzéppontjaban
szintén a kormanyablakok alltak. A kérddivben ketté fontos témakort vizsgaltam. Egyrészt
kivancsi voltam az emberi tényez6 szerepére, tehat arra, hogy az tigyintézok tulajdonsagai
mennyire befolyasoljak a szolgaltatasélményt. Masrészt az is érdekelt, hogy a kitoltokre hogyan
hatnak a targyi elemek, a folyamatok, és természetesen arra is rakérdeztem, hogy milyen
gyakran veszik igénybe a kormanyablak szolgaltatasait, és mennyire elégedettek az ott
tapasztaltakkal. Azt is vizsgaltam, hogy a kit6lt6k mennyi ideig varakoztak az tigyintézés el6tt,
illetve arra is rakérdeztem, hogy meddig tartott az Ugyintézés. Az eredmények azt mutatjak,
hogy a kit6lték nagy tobbsége nem preferal konkrét ligyintézési modot (személyes, online),
hanem attdl fligg, hogy éppen milyen iigyrdl van sz6. Arra a kérdésre, hogy a kitoltok vettek-
e mar igénybe kormanyablak szolgaltatast, masfélszer annyian véalaszoltak igennel, mint
nemmel. Ez azt mutatja, hogy a kit61t6k nagy tobbsége intézett mar ligyet kormanyablakban.
Ezek utan kideriilt, hogy a leggyakrabban intézett tgykorok kozul dobogos helyet kapott a
személyi igazolvany ugyintézés, az elkészilt okmany atvétele, illetve az ligyfélkapu igénylés,

viszont a kitoltdk koziil senki sem vette igénybe a fogyasztovédelmi, az idegenrendészeti,
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illetve a kereskedelmi {igykorok intézésének lehetdségét. Az eredmények alapjan a
korményablak szolgaltatasok igénybeveételének gyakorisaga viszonylag alacsony, a 6-0s skalan
2,98. A kitolték kiemelték, hogy szamukra a kormanyablak tligyintézés legfobb fokmérdje a
gyorsasag, a segitokészség, a precizitas, az empatia és a felkésziiltség. A varakozasi id6 ¢és az
ugyintézési idé hossza kdzott ellentétet figyelhetiink meg: mig a valaszadok negyede fél 6ranal
tobbet vart az ligyintézésre, addig a kitoltok fele 10 percnél kevesebb ideig intézte az ligyét. A
kit6lték tobbsége szerint az ligyintézOk magas felkésziiltséggel, precizen végzik a munkajukat.
A kérdoiv kitoltéi szamara az ligyintézd precizitasa, szaktuddsa és segitékészsége szamit
kulcskompetencianak, mig a legkevésbé fontos tényezdnek a megjelenést €s a viselkedést
tartottak az tigyintézOk felsorolt személyiségjegyei koziil. Az tigyfelek konkrétumokkal valo
elégedettségét illetben megallapitottam, hogy a legtobben azzal értenek egyet, hogy a
kormanyablakok jol megkdzelithetd és akadalymentes, mig a legkevésbé azzal az allitassal
értenek egyet, miszerint az tigyintézés gyors és rugalmas.

Arra is rakérdeztem, hogy 0sszességében mennyire elégedettek a kormanyablakokban
tapasztaltakkal. Az elegedettseg foka 6-os skalan 4.38, amely magas szintii elégedettségre utal
az ugyfelek részér6l. A kitoltok lehetdséget kaptak a pozitiv és a negativ tapasztalatok
megosztasara is. Sokan emlitették pozitivumként az ligyintézes gyorsasagat, rugalmassagat és
emlitették

Vizsgaltam azt is, hogy van-e szignifikans kapcsolat a generacidhoz valo tartozas és a
kormanyablakkal valé elégedettség kozott. A khi négyzet proba elvégzése utan
megallapitottam, hogy a két valtozo kdzott nincs szignifikancia, az adatsorbol csupan az derl
ki, hogy a fiatalabb generacid kevésbé elégedett a kormanyablakokkal az atlagnal, mig inkabb

az iddsebb generacio6 elégedettebb a kormanyzati ligyfélszolgalatokkal.

A szakirodalmi és a gyakorlati kutatdsomra alapozva a kdvetkez6 javaslatokat teszem:
e Erdemes lenne a gordiilékeny és gyors ligyintézés érdekében az elavult informatikai
géppark korszertisitése.
e Mivel tobb, kormanyablakban hasznalt program internetalapu, ezért sziilkséges lenne
a gyorsabb (gyintézés érdekében az internet savszélességet névelni.
e Tovabba gyakran lehet tapasztalni, hogy a kormanyablakok Kkis alaptertleten

helyezkednek el, ami megneheziti mind az ligyfelek dolgat, mind az {ligyintézok
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munkdjat, ezért a jovoben érdemesebb lenne a lehetdségekhez mérten nagyobb

korméanyablak helyiségeket Kialakitani.

A gyakorlati kutatdsom eredményeképpen megallapithatom, hogy az emberi tényezd szerepe
kiemelten fontos a kormanyablak szolgéltatasok terlletén. Ugyanakkor ahhoz, hogy a
frontvonalban dolgozok megfelelden, az igénybe vevok elégedettségére tudjak végezni a
munkajukat, elengedhetetlen néhany, egymassal korforgasos kapcsolatban levd tényezd
jelenléte, amelyet a kovetkezd dbra mutat be.

27. &bra: A szolgéltatasi kerék a kormanyablakok estében

Elégedettebb i

Bizalom
ugyfelek ndvekedése
Allandébb Magasabb
szolgéltatasi dolgozoi
szinvonal elégedettség

Alcsonyabb
dolgozdi
elvandorlas

Forréas: sajat szerkesztés, Hofmeister-Simon-Sajtos, 2003, p. 36. alapjan

e A fluktuaciéo megakadalyozasa érdekéeben:

o Fontos lenne az ligyintéz6k folyamatos oktatasa, képzése és 9sztonzése.

o Az informatikai rendszer Osszehangoldsa az egyszerlibb munkavégzés
érdekében.

o A dolgozoi létszdm emelése esetén tobb terhet is le lehetne venni a jelenlegi
munkavallalok vallarol.

o Fontos megjegyezni a kormanyablakok tekintetében az Ugynevezett
wellbeinget, tehat a munkavallal6i jolétet és jollétet. Ez a munka minden

aspektusaval kapcsolatban van, igy elengedhetetlen a hatékony
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munkavégzéshez, illetve munkahely irdnti elkotelezettseg kialakitasahoz.

Emiatt lenne érdemes a korméanyablakok esetében is egy wellbeing stratégia
kidolgozésa, amely nemcsak pénzigyi kdzpontu lenne, hanem tébb olyan elemet
is tartalmazza, amely pozitiv hatdssal van a munkavéllalok munkakedvére,
elkdtelezettségre és lojalitasara is. llyen példaul a kdzossegi alkalmak, kdzos

slités-fotés, kiilonbozo stresszkezeld tréningeken vald részvétel.

A kovetkezd modell segithet a kormanyablakok dolgozdinak munka egyenstly mérlegét

javitani:

28. abra: A dolgozék munka egyensuly mérlegének javitasa

Forras: sajat szerkesztés a szakirodalmi és a gyakorlati kutatas alapjan

e Az Ugyfélélmény ndvelése érdekében:
o A szolgaltatas igénybevételét megkonnyité szolgaltataselemek:
= A kormanyablakokban érdemes lenne kis feljegyzéseket kihelyezni az
egyes ligymenetekrol.
= Az ligyintéz6k mindig segitdkészek, udavariasak €s precizek legyenek.
= Az online id6pontfoglalé rendszer hibainak kijavitasa.
o A szolgaltatasi szinvonal emelését eldsegité kiegészitd szolgaltatasok:
= Fontos, hogy az ligyfelek kényelmes tildalkalmatossagokon ulhessenek.
* Frdemes lenne az értékmegdrzd szolgaltatis bevezetése a
kormanyablakokban annak érdekében, hogy az lgyfelek az lgyintézés
alatt biztonsagban tudhassak értékeiket.
= Fontos, hogy az ligyintézOk felkésziiltek legyenek arra is, hogy néha
specialis kérdéseket is kaphatnak az tigyfelektdl.

A javaslataimat a kovetkezd abra foglalja 6ssze:
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29. &bra: A javaslatok 0sszegzése

Javaslatok Fluktuacio ellen: Oktatas, képzés, elvégzett
munka dicsérete, informatikai
rendszer 6sszehangolasa

Ugyféléimény novelése szolgéltatas igénybevételét

érdekében: megkonnyité szolgaltatasok,
szolgaltatasi szinvonal emelését
esldsegitd szolgaltatasok

Egyéb javaslatok: informatikai rendszer
korszerlsitése, savszélesség
ndvelése, nagyobb alapterilet
biztositasa

Forras: sajat szerkesztés

52



AZ INNOVACIOS ES TECHNOLOGIAI MINISZTERIUM UNKP-19-1-BGE-23. k6DszAMU UJ NEMZETI KIVALOSAG PROGRAMIANAK

SZAKMAI TAMOGATASAVAL KESZULT.” il

Irodalomjegyzek

Hivatkozasok szakirodalomra

Arany M. — Csonka E. — Nagy P. — Salamon H. (2013). Ugyfélszolgalati készségfejlesztési
tananyag. Budapest: Nemzeti Kdzszolgalati Egyetem

Baldzs I. (2016). A kozigazgatas valtozasarol Magyarorszagon és Eurdpéban. Debrecen:
Debreceni Egyetemi Kiadd MTMT: 3153439

Budai Balazs B. (2017). A kozigazgatas Ujragondolasa. Budapest: Akadémiai ISBN:
978 963 454 028 1

Fabian A. (2011). Kozigazgatas elmélet. Pecs: Dialdg Campus ISBN:9789639950443

Fabian A. (2011). Vezeték és beosztottak a magyar kézigazgatdasban. Pécs: Dialog Campus
ISBN:9789639950504

Hofmeister Téth A. — Simon J. — Sajtos J. (2003): Fogyasztoi elégedettség. Budapest:
Alinea ISBN: 963 863 063 9

Horvath I. (2002). Kbzigazgatasi szervezés- és vezetéstan. Budapest-Pécs: Dialég Campus
ISBN:9789639123168

Jakab V. (2016): Korméanyablakok a kirakatban Az integralt tgyintézési pontok hazai
fejlédésének legfontosabb dallomasai. Debrecen: Debreceni Jogi Miihely, 2016. évi (XIII.
évfolyam) 3-4. szam DOI 10.24169/DJM/2016/3-4/9

Jenei Gy. (2005). Kozigazgatas-menedzsment. Budapest: Szazadvég ISBN: 963 7340 11 4

Jona P. (2018). Wellbeing egy szolgaltatdi felmérés tiikrében. Keszthely: Pannon Egyetem
Georgikon Kar Allattudomanyi Tanszék ISBN 978-963-9639-98-0

Kaiser T. (2016): J6 Allam jelentés (szerk) Budapest: Dialog Campus ISSN 2498-7476
Kaiser T. (2017): J6 Allam jelentés (szerk) Budapest: Dialog Campus ISSN 2498-7476

Kaiser T. (2018): J6 Allam jelentés (szerk) Budapest: Dialog Campus ISSN 2498-7476

53



AZ INNOVACIOS ES TECHNOLOGIAI MINISZTERIUM UNKP-19-1-BGE-23. k6DszAMU UJ NEMZETI KIVALOSAG PROGRAMIANAK

4 il
SZAKMAI TAMOGATASAVAL KESZULT.” RS ==
Kenesei Zs. — Kolos K. (2014): Szolgaltatdsmarketing és -menedzsment. Budapest: Alinea

ISBN: 978-963-9659-19-3

Kovacs E. (2014): Kormanyzati koordinaci6 Magyarorszagon: Esettanulmany az
egyablakos ugyfélszolgalati reformrdl. In: Kbz-Gazdasag 2014/2.

Lazar Janos (2015): Kozigazgatds- és Kozszolgéltatas-fejlesztési Stratégia 2014-2020
Budapest: Miniszterelnokség

Malhotra, Naresh K. (2009): Marketingkutatas. Budapest: Akadémiai Kiadd (Marketing
szakkodnyvtar) ISBN 978-963-05-8646-1

Mez6 E. — Sziics E. — Takacs T. — Matko A. (2014). A marketing stratégia és a vevdi
elégedettség meres kapcsolata a garda étterem és pizzeria esetében. Debrecen: Debreceni
Miiszaki Kozlemények 2014/1 ISSN 2060-6869

Reiners, M. (2008): Verwaltungsstrukturreformen in den deutschen Bundeslandern.
Wiesbaden: VS Verlag flr Socialwissenschaften ISBN: 973-3-531-15774-0

Virag R. (2014): A terlleti allamigazgatas integracioja, Magyary Napok 2014: Megujitas
és megujulas. Budapest: NKE Szolgéltato Kft ISBN: 978-615-5305-80-1

Ro0z J. (2001): Vezetésmodszertan. Budapest: Perfekt ISBN: 9633944287.

Internetes hivatkozasok

hirlevel.egov.hu (2013): Egységes arculattal, kedvezé nyitva tartassal mitkddnek majd a

kormanyablakok. Letoltés: https://hirlevel.eqov.hu/2013/03/02/egyseges-arculattal-kedvezo-

nyitva-tartassal-mukodnek-majd-a-kormanyablakok/ Megjelent: 2013. marcius 2. Utolso
letoltés: 2019. oktdber 10.

hrportal.hu (2014): Ugyféléimény az uzleti siker zaloga. Letoltés:
https://www.hrportal.hu/hr/ugyfelelmeny-az-uzleti-siker-zaloga-20141111.html ~ Megjelent:
2014. november 11. Utolso letoltés: 2019. oktober 27.

infoter.hu  (2012): Magyary Zoltan Kozigazgatas-fejlesztési  Program.  Letdltés:

https://infoter.hu/alapdokumentumok/magyary zoltan kozigazgatas-fejlesztesi program

Megjelent: 2012. junius 4. Utolso letdltés: 2019. oktober 12.

54


https://hirlevel.egov.hu/2013/03/02/egyseges-arculattal-kedvezo-nyitva-tartassal-mukodnek-majd-a-kormanyablakok/
https://hirlevel.egov.hu/2013/03/02/egyseges-arculattal-kedvezo-nyitva-tartassal-mukodnek-majd-a-kormanyablakok/
https://www.hrportal.hu/hr/ugyfelelmeny-az-uzleti-siker-zaloga-20141111.html
https://infoter.hu/alapdokumentumok/magyary_zoltan_kozigazgatas-fejlesztesi_program

AZ INNOVACIOS ES TECHNOLOGIAI MINISZTERIUM UNKP-19-1-BGE-23. k6DszAMU UJ NEMZETI KIVALOSAG PROGRAMIANAK

SZAKMAI TAMOGATASAVAL KESZULT.” il

kormanyablak.hu (2019): A korméanyablakokrol. Letdltés: http://kormanyablak.hu/hu/a-
kormanyablakokrol Utolsé let6ltés: 2019. oktdber 10.

kormanyhivatal.hu (2019): Mobilizalt Kormanyablak Ugyfélszolgalatok. Letéltés:
http://www.kormanyhivatal.hu/hu/mobilizalt-kormanyablak-ugyfelszolgalatok Utolso
letoltés: 2019. oktéber 6.

kormanyhivatal.hu (2019). Elégedettség-méréssel folytatddik a Szolgaltatdé Kormanyhivatali
Modell-program. Let6ltés: http://www.kormanyhivatal.hu/hu/veszprem/hirek/elegedettseg-

meressel-folytatodik-a-szolgaltato-kormanyhivatali-modell-program Megjelent: 2019. &prilis
23. Utolso letdltés: 2019. november 4.

netenahivatal.hu (2015): Kormanyablakok. Let6ltés:
http://allampolgar.netenahivatal.gov.hu/az-uj-kozigazgatasi-rendszer/kormanyablakok Utolsé
let6ltés: 2019. oktbéber 9.

netenahivatal.hu (2015): Tudastar. Letolteés: http://kozigazgatas.netenahivatal.gov.hu/az-e-

kozigazgatas/tudastar Utolsé letoltés: 2019. oktober 15.

szoljon.hu (2019): Mostantdl a kicsik sem unatkoznak a kormanyablakban. Letoltes:
https://www.szoljon.hu/kozelet/helyi-kozelet/mostantol-a-kicsik-sem-unatkoznak-a-
kormanyablakban-1867042/ Megjelent: 2019. 08. 20. Utolso letdltés: 2019. oktober 18.

trendmagazin.hu (2019): Magazin: Tiz {6 trend — Milyenek a fogyasztok 2019-ben? Letoltes:
https://trademagazin.hu/hu/tiz-fo-trend-milyenek-a-fogyasztok-2019-ben/ Megjelent: 2019.
marcius 13. Utolso letoltes: 2019. oktdber 27.

1818.hu (2019): Gyakran ismételt kérdések. Letdltés: http://1818.hu/gyakran-ismetelt-
kerdesek Utolso letdltés: 2019. oktdber 27.

Jogszabalyi hivatkozasok

Magyarorszag Alaptdrvénye,

288/2010. (XII. 21.) Korm. rendelet a fovarosi és megyei kormanyhivatalokrol,

2004. évi CXL. torvény a kozigazgatasi hatdsagi eljaras és szolgaltatas altalanos szabalyairdl,
86/2019. (IV. 23.) Korm. rendelet a fovarosi és megyei kormanyhivatalokrol, valamint a jarasi

(fovarosi keriileti) hivatalokrol,

55


http://kormanyablak.hu/hu/a-kormanyablakokrol
http://kormanyablak.hu/hu/a-kormanyablakokrol
http://www.kormanyhivatal.hu/hu/mobilizalt-kormanyablak-ugyfelszolgalatok
http://www.kormanyhivatal.hu/hu/veszprem/hirek/elegedettseg-meressel-folytatodik-a-szolgaltato-kormanyhivatali-modell-program
http://www.kormanyhivatal.hu/hu/veszprem/hirek/elegedettseg-meressel-folytatodik-a-szolgaltato-kormanyhivatali-modell-program
http://allampolgar.netenahivatal.gov.hu/az-uj-kozigazgatasi-rendszer/kormanyablakok
http://kozigazgatas.netenahivatal.gov.hu/az-e-kozigazgatas/tudastar
http://kozigazgatas.netenahivatal.gov.hu/az-e-kozigazgatas/tudastar
https://www.szoljon.hu/kozelet/helyi-kozelet/mostantol-a-kicsik-sem-unatkoznak-a-kormanyablakban-1867042/
https://www.szoljon.hu/kozelet/helyi-kozelet/mostantol-a-kicsik-sem-unatkoznak-a-kormanyablakban-1867042/
https://trademagazin.hu/hu/tiz-fo-trend-milyenek-a-fogyasztok-2019-ben/
http://1818.hu/gyakran-ismetelt-kerdesek
http://1818.hu/gyakran-ismetelt-kerdesek

AZ INNOVACIOS ES TECHNOLOGIAI MINISZTERIUM UNKP-19-1-BGE-23. k6DszAMU UJ NEMZETI KIVALOSAG PROGRAMIANAK

Wl
SZAKMAI TAMOGATASAVAL KESZULT.” ™l e
457/2017. (XII. 28.) Korm. rendelet az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol sz6lé térvény

hatalybalépésével dsszefliggd egyes kormanyrendeletek modositasarol,

39/2013. (XII. 30.) KIM rendelet a kormanyablakok személyi €s technikai feltételeirdl

2015. évi CCXXII. torvény az elektronikus Ugyintézés és a bizalmi szolgaltatasok altalanos
szabalyairol

2016. évi CL torvény az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol
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Magyary Zoltan Kozigazgatés-fejlesztési Program 11.0
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Marczis Fanni (2018): A korméanyablakok miikodése. Szakdolgozat

Moravcsik Eszter Szilvia (2014) Egy ablak mind felett-A korméanyablak-reform
eredményeinek és tapasztalatainak elemzése. OTDK dolgozat

Odor Agnes (2015): Ugyfélmenedzsment a kdzszféraban- A frontvonal hangja Szakdolgozat
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Mellékletek

Melléklet 1: Az online kérdéives megkérdezés eredménye
Melléklet 2: A mélyinterju kerdései
Melléklet 3: khi-négyzet préba

Az online kérdbdives megkérdezés kérddive.

Kormanyablak az tigyfelek szemivegén keresztiil

Tisztelt Kitoltd!

Jona Péter vagyok, a Budapesti Gazdasagi Egyetem Gazdalkodasi Kar Zalaegerszeg végz0s,
gazdalkodasi és menedzsment alapszakos hallgatoja.

Ezen kérd6iv kitoltésével nagyban hozzajarulna a szakdolgozatom sikeréhez, melynek cime:
Kormanyablak az ligyfelek szemiivegén keresztil.

Ezért szeretném megkoszonni, hogy id6t szan a kérddiv kitdltésére.

Szeretném felhivni a figyelmét, hogy a kérdéiv kitoltése teljesen anonim. Kérem, figyelmesen
olvassa el a kérdéseket, majd a valaszlehetdségek koziil valassza ki azt, amelyik Onre leginkabb
vonatkozik.

Kérem, hogy a kitdltés soran arra a korményablakra gondoljon, amelyikben az tigyeit intézni szokta!
A kérdoiv kitoltése koriilbeliil 10 percet vesz igénybe.

Udvozlettel: Jona Péter

1. 1. ALAPADATOK

Neme:
o Férfi
e NO

2. Korosztaly. Kérem jeldlje be, hogy sziletési éve alapjan melyik csoportba tartozik!
o 1946 clbtt

o 1947-1964

e 1965-1979

e 1980-1995

e 1995-2009
3. Lakéhely:
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e FoOvaros

e Megyeszékhely
e Véros
o Kozség/falu
e Egyéb
4. Milyen fajta ligyintézést részesit eldnyben?
e Inkabb személyes
e Inkabb online
e Az intézend? ligytol fliggd
5. On mar vett igénybe valaha online szolgaltatast a kormanyablakkal kapcsolatban?
e lgen
e Nem
6. Mely szolgaltatasokat vette mar igénybe a kormanyablakoknal? (tébb valasz lehetséges)
Elkészilt okmanyok atvétele
o Utlevél
e Gépjarmi tigyek
e Epitésiigy
e Szocidlis ligyek
e Parkolési igazolvany
e Anyakonyvezés
e Egészségbiztositas
e Fogyasztdvédelem
e ldegenrendészet
e Személyi igazolvany
e Jogositvany
o Ugyfélkapu
e Gyamligy, gyermekvédelem
e Oroklés, hagyatéki eljaras
e Lakas célu tamogatas
e Népességnyilvantartas
e Egyéni vallalkozas
e Rehabilitacios és rokkantsagi ellatas
e Lakcimbejelentés, lakcimigazolvany

e Diakigazolvany, NEK adatlap
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e Csaladtdmogatas
e Nyugdij
e Foglalkoztatas
e Kereskedelem, szolgaltatas
e Tulajdoni lap, térképmasolat
e Allampolgarsag
e Magyar igazolvany ligyek
e Csaladvédelmi akcibterv
e Egyéb
7. 1. Témaspecifikus kérdesek

Milyen gyakran veszi igénybe a kormanyablakok szolgaltatasait? (1: szinte soha, 6: gyakran)

1 2 3 4 5 6
Szinte soha Gyakran
8. Mik az On elvarasai a kormanyablakos tigyintézés igénybevétele soran? Sorolja fel az On
szdméra legfontosabbakat!
9. Mennyit vérakozott a legutobbi Ggyintézése soran?
Kevesebb, mint 10 percet
10-20 percet
20-30 percet
Fél 6ranal tobbet
10. Mennyi ideig intézték az Ugyet?
10 percnél kevesebb ideig
10-20 perc
20-30 perc
Fél 6ranal tovabb
11. Az ligyintéz6k mennyire felkésziilten, szakszertien intézték az tigyét? (1: hanyagul, 6: magas
felkésziltséggel, precizen)

1 2 3 4 5 6
Hanyagul Magas felkésziltséggel, precizen
12. Az alabbi szempontok mennyire befolyasoljak Ont a kormanyablak szolgaltatdsok
igénybevételénél? (1: egyaltalan nem, 6: kiemelten)

1 (egyaltalan nem) 2 3 4 5 6 (kiemelten)

e Az ligyintézé viselkedése
e Szakértelem/szaktudas
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o Ugyintéz6 hozzaallasa

e Ugyintézd segitdkészsége
o Ugyintézé kommunikécios készsége
o Ugyintézd megjelenése
e Ugyintézd empatidja
e Ugyintézé megbizhatosaga
o Ugyintézd precizitasa
o Ugyintéz magabiztossaga
o Ugyintézd elézékenysége
o Ugyintézd baratsagossaga
o Ugyintézo figyelmessége
o Ugyintézd szivélyessége
13. Mennyire ért egyet az alabbi allitasokkal? (1: egyaltalan nem, 6: teljesen egyetértek)
1 (egyaltalan nem) 2 3 4 5 6 (teljesen egyetértek)
e A kormanyablak jol megkozelithetd, akadalymentes.
e A kormanyablak kornyezetében a parkolasi lehetdségek megfeleloek.
e A Kkormanyablak kiils6 megjelenése egységes, esztétikus.

o Az lgyféltér tiszta, rendezett, a tajékoztatd tablak jol lathatdak, egyértelmiiek.

14. Mennyire ért egyet az alabbi allitdsokkal a kormanyablak {igyintézokkel kapcsolatban? (1:
egyéltalan nem, 6: teljesen egyetértek)
1 (egyéltalan nem) 2 3 4 5 6 (teljesen egyetértek)
e Az ligyeimmel kapcsolatban altaldban minden informaciét megkaptam.
e Az (igyintézés altalaban gyors, rugalmas.
e A problémamat tobbségeben felkészilt, preciz mddon oldottak meg.
e A problémam megoldasahoz kell6 diszkréciot és megértést mutattak.

o Az iigyintézok tobbnyire tiirelmesek, elézékenyek és segitokészek.

15. Osszességében mennyire elégedett a kormanyablakban tapasztaltakkal? (1: egyaltalan nem, 6:
teljesen elégedett vagyok)
1 2 3 4 5 6

Egyaltalan nem Teljesen elégedett vagyok
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16. Kérem idézzen fel egy olyan esetet, ami kormanyablak iigyintéz6éi/emberi oldalrol pozitiv

élményt jelentett Onnek! Amennyiben nem volt ilyen éiménye, gy kérem egy kotéjellel hizza ki
a valaszt!

17. Kérem idézzen fel egy olyan esetet, ami a kormanyablak iigyintézdi/emberi oldalrdl negativ
élményt jelentett Onnek! Amennyiben nem volt ilyen élménye, tgy kérem egy kotéjellel htizza ki
a valaszt!

18. Egyéb észrevételek.

Amennyiben a témahoz kapcsoléddan van tovabbi észrevétele, kérem az aldbbiakban ossza meg

velem!

Melléklet 2,
A mélyinterju kérdései.
1. Hogyan hatott az tigyfelekre és a dolgozokra az okmanyiroda kormanyablakka vald
atalakulasa?
Mennyire nyerte el az Uj rendszer az tgyfelek tetszesét?
Sziikség van-e a dolgozok folyamatos kepzesere, ha igen, milyen jelleggel?
Milyen gyakorisaggal vannak ilyen képzések?

Milyen terlleten vannak leginkabb lgyfélpanaszok?

o ok~ w D

Mennyire érzi, hogy a kormanyablakoknal a hivatali megkdzelitésb6l elmozdult a
Kiszolgalas az Ugyfélbarat megkozelités felé?
7. Milyen javaslatokat tudna megfogalmazni a kormanyablakok mikodésével

kapcsolatban?

Melléklet 3,
A khi négyzet proba eredmeénye:

Chi-Square Tests

Asymptotic
Significance
Value df (2-sided)
Pearson a
Chi-Square 18,713 15 227
Likelihood 22,133 15 104
Ratio
N of Valid 257
Cases

a. 12 cells (50,0%) have expected count less than 5.
The minimum expected countis ,40.

Forras: Az IBM SPSS Statistics 23 altal generalt abra
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BUDARESTI GAZDASAGI EGYETEM
18 57 ALKALMAZOTT TUDOMAMNYOE EGYETEME

BGE

SZERZOI NYILATKOZAT

Alulirott, Jona Péter bulntet6jogi felelésségem tudataban nyilatkozom, hogy a
szakdolgozatomban foglalt tények és adatok a valésagnak megfelelnek, és az abban
leirtak a sajat, 6nall6 munkam eredményei.

A szakdolgozatban felhasznalt adatokat a szerzdi jogvédelem figyelembevételével
alkalmaztam.

Ezen szakdolgozat semmilyen része nem kerult felhasznalasra korabban oktatasi

intézmény mas képzésén diplomaszerzés soran.

Zalaegerszeg, 2019. november 20.

Jona Péter sk.

hallgato6 alairasa
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BUDARESTI GAZDASAGI EGYETEM
18 57 ALKALMAZOTT TUDOMAMNYOE EGYETEME
OSSZEFOGLALAS

(benyujtandd két példanyban)

Korméanyablak az ugyfelek szemiivegén keresztil

Jona Péter

Nappali, gazdalkodasi és menedzsment alapszak, szolgaltatasmenedzsment specializacio

Szakdolgozatom témajaként a kormanyablakok vizsgalatat valasztottam, melynek apropojat az
adta, hogy féléves szakmai gyakorlatomat a Zala Kormanyhivatalnal toltéttem. A
dolgozatomban részletesen elemeztem a stratégiai kihivasokat, mint a munkaerdhianyt, az
informatikai rendszert, illetve a vevodi elégedettséget. Ezek utan a kihivasokra adott stratégia
valaszokat tekintettem at, amelyek az egyablakos Ugyintézési rendszer kiépitésében teljesednek
ki. Munkamban részletesen vizsgaltam a kormanyablakok kialakuldsanak hatterét jelentd
szamos rendeletet €s torvényt, amelyek a zavartalan mikodést is biztositjak. Ezek utan
részleteztem a kormanyablakoknal alkalmazott j6 gyakorlatokat, melyek kdzil részletesen
kitértem a Tudastar adatbazisra és az egységes megjelenésre is. Az elméleti blokk lezarasa utan
attértem a gyakorlati kutatasra. Ennek keretében elemeztem a Nemzeti Kdzszolgalati Egyetem
altal 2016-t61 évente kiadott JO allam jelentést, amely alapjan tendenciakat allitottam fel a vevoi
elégedettség, a hozzaférhetdség és az igénybevételi csatornak megoszlasaval kapcsolatban.

A kovetkezOkben a kétirany(l primer kutatasom eredményeit kozoltem. Egyrészt kvalitativ
modszerrel mélyinterjukat végeztem a zalaegerszegi kormanyablak dolgozoéival, amelybdl
kiderult, hogy az Ugyfelek pozitivan allnak hozza a kormanyablakokhoz, és magas szinten
elégedettek az ott tapasztaltakkal. Tovabba azt is megtudtam, hogy az iigyintézdket
folyamatosan képzik és oktatjak, hogy tisztaban legyenek a valtozé jogszabalyi kornyezettel.
Masrészt kvantitativ technikaval online kérddives felmérést végeztem, melyb6l megtudtam,

hogy az lgyfelek gyakran igénybe veszik a kormanyablakok szolgaltatasait. Ezen Kivil azt is
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megallapitottam, hogy a kormanyablakban ligyeiket intézok elégedettek az ott tapasztalt

személyi és targyi feltételekkel. llletve a felmérés eredményeképpen Kkiderilt, hogy a

kormanyablak tigyintézOk személyiségjegyei nagyban hozzdjarulnak az Ugyfelek

szolgéltatasélmenyéhez.

Szakdolgozatom zardsaként a primer kutatasra alapozva javaslatokat tettem a fluktuacio

megakadalyozésa, illetve a szolgaltatasélmény ndvelése terén.
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