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1. Bevezetés

1.1 A dolgozat elemzésének targya és a témavalasztas indoklasa

Egyes kormanyzati szakemberek szerint az elmult években az allampolgarok
véleményét a kozigazgatasi lgyintézésrél a ,.bonyolult”, ,rugalmatlan”, ,,idéigényes” és
»atlathatatlan™ szavakkal j ellemezhetnénk.! Szdmos adminisztrativ teherrel allnak szemben az
igyfelek mindennapi élethelyzeteik soran. Gondoljunk csak egy vallalkozas beinditasara,
vagy mondjuk egy gyermek sziiletésére. A kapcsolodd egyes ligytipusoknal mas €és mas
kozigazgatasi szerv rendelkezik hataskorrel. Emiatt az tgyfélnek tobb hatosagot kell
végigjarnia, ezaltal az allampolgar egy rendkiviil koltségigényes (id6, pénz) és hosszadalmas
procedura alanyava valhat. A kozigazgatasi hatdsdgok elérhetdsége, a kozigazgatasi
szolgaltatashoz val6 hozzaférés is olykor problematikus volt, féleg, ha az tigyfél elsére nem a
megfeleld helyen probalta intézni teenddit, nem sikeriilt a hataskorrel rendelkezé illetékes
hatosagot beazonositania. Ennek oka, hogy pl. az tigyfélszolgalati irodak a lakohelytdl tavol
helyezkedtek el, vagy csak munkaidében, 8-t6l 16-6raig lehetett ligyet intézni. Vilagossa valt
a kozigazgatas-fejlesztéssel foglalkozd kormdnyzati szakemberek szamdra, hogy ezeket a
nehézségeket orvosolni sziikséges, valamint at kell hidalni azokat az akadalyokat, melyek

utjat alljak az eredményes, ligyfélbarat kozigazgatasnak.

Ennek az igénynek egyik megvalositisanak eszkoze lehet ujfajta tligyfélszolgalati
modellek bevezetése. A Magyary Programban kiemelt fejlesztési célként jelenik meg a
kozigazgatasi eljarasok egyszeriisitése, ¢és ezzel Osszefliggésben az egyablakos
igyfélszolgalatok, tugynevezett kormanyablakok bevezetése.? A kormanyablak-reform
aktualis és 1ddszerli kérdés, hiszen egyre tobb helyen vezetik be ezeket az ligyfélszolgalati
modelleket. Témavalasztasomat a reform jelentdségén és idészeriiségén kiviil az is indokolja,
hogy a reform kezdeti idészaka, azaz az els6 kormanyablakok bevezetése ota figyelemmel
kovetem a reform alakuldsat. A Magyary Zoltan Szakkollégium tagjaként 2012 tavaszan
mélyrehatéan tanulmanyoztuk a Komarom-Esztergom Megyei Kormanyhivatal miikodését,
szervezeti felépitését és az ahhoz tartozd kormanyablak mikodését. Emellett 2013-ban és
2014-ben is részt vettem a ,,Magyary Napok” elnevezésli konferencia szervezésében, mely
egyre inkdbb a magyar kozigazgatasi szakma legmeghatarozobb rendezvényévé valik® és e

konferencia kiemelt témai koz¢ tartozott a kormanyablak-reform is. Az emlitett projektekben

! http://hirlevel.egov.hu/2012/02/12/dr-virag-rudolf-aktualis-kozigazgatasi-kerdesekrol/
2 Magyary Zoltan Kozigazgatds-fejlesztési Program (MP 11.0), Budapest, 2011.
® HORVATH Attila: Magyary Napok 2014: Megijitis és megiijulds, Budapest, NKE Szolgaltato Kft., 2014 p. 9



valo részvételem sordn szerzett tapasztalatok, az ott feltart vizsgalati eredmények inditottak
arra, hogy kutatasomat ezen a teriileten folytassam tovabb ¢és a hazai egyablakos

iigyfélszolgalatot mélyrehatdbban vizsgaljam.
1.2 A Kkutatas célja és az alkalmazott moédszertan

A kovetkezokben kutatdsom céljat és az alkalmazott modszertani eszkdzoket mutatom
be. Az egyablakos tligyfélszolgalati megoldas mar igen elterjedt és egyre népszeriibb az egyes
orszagok kozigazgatasi gyakorlatdban. A fejlett allamokban, egyre szélesedd feladat-
portfolidval és hataskorrel hozzak 1étre az egyablakos ligyfélszolgalatokat, méas néven a one-
stop shopokat. Ez a reformhullam Magyarorszagot sem keriilte el. 2011-ben, a teriileti
allamigazgatas széleskorli atszervezésének egyik elemeként, elkezd6dott a kormanyablak

egyablakos tligyfélszolgélati reform.
Ezzel 6sszefiiggésben, dolgozatomnak két £6 célkitiizése van:

A vizsgalatom célja egyrészrol ennek az tjszerd lgyfélszolgalati modellnek, az
egyablakos tligyfélszolgalatnak a tdgabb, nemzetk6zi kontextusanak ¢s gyakorlatdnak a
bemutatasa. A vizsgalatom ennek keretében kiterjed a nemzetkdzi gyakorlatok és
tapasztalatok Osszehasonlitd elemzésére, ugyanis az egyablakos ligyfélszolgalati megoldas
nem Uj keletli a kozigazgatasi gyakorlatban. Mdas orszagok kozigazgatasi iigyfélszolgalati
reformjainak tapasztalatai hasznos kiindulopontként szolgalnak a korményablak reform
értekeléséhez és lehetdséget kindlnak egy nemzetkdzi Gsszehasonlitd elemzés elvégzéséhez.
Ezen tal, mas orszagok gyakorlatanak elemzésekor érdemes megvizsgalni, hogy vannak-e
olyan és jo gyakorlatok, megoldasok, melyek atiiltetésével fejleszthetd a hazai kormanyablak.
A dolgozatom masik f6 célja, hogy leirjam a Magyarorszagon most bevezetett egyablakos
ligyfélszolgalati rendszer kiépiilésének folyamatat, azaz a korményablak reformot ¢és
elemezzem annak miikodési és strukturalis jellemzdit. Ennek keretében kitekintést kivanok
adni a kormanyablak reform sziikebb kornyezetérdl, a hazai teriileti allamigazgatasi
atszervezésr6l, valamint a reform egyes szakaszair6l és miikodési gyakorlatarol.
Dolgozatomban az elemzésem soran elsddlegesen arra a kérdésre keresem a valaszt, hogy a
kormanyablakok eddigi miikddési tapasztalatuk alapjan mennyire valtottak be a hozzajuk

fliz6tt reményeket.

Ami az elemzés modszerét illeti, a dolgozat 6 célkitlizésére tekintettel, - azaz, hogy az

egyes OECD tagdllamok egyablakos iigyfélszolgalatai gyakorlatinak ¢és a hazai



kormanyablak-reformnak a fébb strukturalis jellemz6it bemutassam - mind a nemzetkozi
modelleket, mind a hazai kormanyablakot ugyanazon szempontok alapjan vizsgalom. A
kormanyablak-reform leirasat és elemzését az iranyadd jogszabalyok, kormanyzati
dokumentumok, kormanyzati kommunikacio, munkadokumentumok, félig strukturalt interjuk
¢s statisztikak alapjan végzem. Kutatasom soran fontosnak tartottam, hogy lehetdségeimhez
mérten, minél tobb, reform 4ltal érintett kozigazgatdsi szakember szemszogébdl
megismerhessem, ezaltal pedig a lehetéségekhez mérten teljes korlien, tobb szemszogbdl
bemutassam a kormanyablak-reformot, valamint annak jelenlegi miikodési gyakorlatat. Az
interjukat budapesti €s tatabanyai korméanyablakok és okméanyirodék vezetdivel folytattam le.
Az elemzés soran elsddleges ¢s masodlagos forrasokra tamaszkodom. Eldédleges forrasként
személyesen tobb interjut (6sszesen 5-0t) készitettem és ennek eredményeit, tapasztalatait
dolgoztam fel, dsszesitettem. Masodlagos forrasként a Kozpolitikai Kutatasok Intézete altal
készitett, széles korben végzett felmérés eredményeire is timaszkodtam, a kutatds eredményei
alapjan tanulmanyoztam az tigyfél oldali véleményeket. A dolgozat empirikus bazisat képez6
interjuk az aldbbi idépontokban, a lentebb felsorolt kdzigazgatasi egységek munkatarsaival

zajlottak.

Egy févarosi kormanyablak 2014. szeptember 18.

Budapest Févaros Kormanyhivatala 2014. szeptember 22.
XII. Keriileti Hivatala
Budapest Fovaros Kormanyhivatala 2014. szeptember 23.

I11. Keriileti Hivatala

Budapest Févaros Kormanyhivatala
XII. Keriileti Hivatala,
Kormanyablak
Komarom-Esztergom Megyei 2014. szeptember 25.
Kormanyhivatal

2014. szeptember 23.

Dolgozatommal hozza kivanok jarulni az egyablakos iigyfélszolgéalatok ¢és az

egyébként eddig sziik korlien vizsgalt kormanyablak empirikus alapon nyugvo kutatdsahoz.



2. Fogalmi keretrendszer — One-stop shop

2.1 Mi az a one-stop shop? Az egyablakos iigyfélszolgalat fogalmi

meghatarozasa és lehetséges csoportositasai

Az egyablakos tigyintézési modell nem uj keletii megoldas. Szamos példat lathatunk a
maganszektorban a bankok, biztositok, vagy mas szolgaltatok gyakorlataban, hogy kiilonb6zo
szolgaltatas-csomagokat alakitanak ki, mellyel céljuk az iigyfelek Osszes igényének
kielégitése egy helyen. Az iigyfeleknek a kozigazgatdssal szemben is kialakultak ilyesfajta
sziikségleteik: az igény arra, hogy ligyeiket egy helyen, gyorsan és koltségkimélden - legyen
sz6 akar az ligyintézésre, a sorban allasra, a hivatalrol hivatalra jarasra forditott idordl, vagy a
munkabol kiesett orakrol - intézhessék. Erre kindl megoldast a kormanyzati egyablakos
igyfélszolgalat. Az egyablakos ligyfélszolgalati megoldds mara igen elterjedt és egyre
népszeriibb az egyes orszagok kozigazgatasi gyakorlataban is. A fejlett allamokban, mint
Németorszag, Ausztria, Kanada, Portugalia, Ausztralia vagy Uj-Zéland, egyre szélesedd
feladatportfolioval ¢és hataskorrel hozzak létre az egyablakos tigyfélszolgalatokat, az
ugynevezett one-stop shopokat. Az imént felsorolt allamok egyablakos tigyfélszolgalatra
vonatkozd gyakorlatait a késObbiekben részletesebben is targyalom. Ami a kozigazgatéasi
egyablakos tigyfélszolgalatok fogalmi meghatarozasat illeti, egy specialis szervezeti forma,
amelyet a kozigazgatdsban az agazati teriiletek, a szakpolitikak kozti koordinacid ndvelése
érdekében szoktak bevezetni. A modell célja, hogy az tigyfelek egy helyen, kényelmesen

vehessék igénybe az egyes szolgéltatésokat.4 Ezaltal létrejohet:

e az egyes ligyfélszolgalatok kozti duplikaciok kikiiszobdlése,
e a duplikiciok okozta felesleges munkaerd leépitése, mely a szolgaltatd
szempontjabol megtakaritast eredményez,
e varakozasi 1d0 csokkenése, mindségi szolgaltatds, konnyli hozzaférés, ezaltal
koltségek megtakaritasa az tigyfél oldalon is.”
Osszegezve, az egyablakos iigyfélszolgilatok bevezetésének okaként az dllam
oldalarol elvarasként jelenik meg a koltséghatékonysag novelése, valamint a
parhuzamossagok, duplikaciok csokkentése, ugyanis pazarlo, ha ugyanarra a feladatra tobb

szervezetet is 1étrehoznak, sziikségteleniil, melyek parhuzamosan miikodnek egymas mellett.

* Christopher POLLITT: ,.Joined-up Government: a Survey” Political Studies Review

KovAcs Eva: Kormdnyzati koordindcié Magyarorszigon: Esettanulmdny az egyablakos iigyfélszolgdlati
reformrol, In: Koz-Gazdasag 2014/2 p. 198



Az allampolgarok legfobb igénye pedig az, hogy az iligyintézés soran idot (az iigyintézésre

forditott id6, sorban allas), pénzt és energiat (az illetékes hivatal felkutatdsa) sporoljanak.

2.1.1 Az egyablakes iigyfélszolgalatok strukturalis vizsgalatanak

keretrendszere

Ahogy a bevezetében is emlitettem, az egyablakos tigyfélszolgalatokat azonos
elemzési szempontok mentén vizsgdlom. Az egyablakos tigyfélszolgalatok kiilonb6z6
formakban, eltéré feladatokkal és mitkodési mechanizmusokkal johetnek 1étre. A kiilonb6zo
egyablakos  ligyfélszolgalatok  jellemzésére, strukturdlis tulajdonsagaik leirdsara,
osztalyozasara alkotta meg Askim és tarsai ezeket a dimenzidkat.® Ezeket fogom most
részletesen bemutatni, mert alkalmasnak tlinnek arra, hogy e szempontok alapjan jellemezzem
a késobbickben a hazai kormanyablakokat. Az egyablakos tigyfélszolgalati modellek
miitkodésének szamos fajtdjat megkiilonboztethetjiik. Askim és tarsai készitettek egy
tanulmanyt, amelyben kiilonb6z6 allamok egyablakos tigyfélszolgalati megoldasait vetették
Ossze. Ennek alapjan Ot strukturalis valtozot azonositottak, melyek alapjan a kdvetkezo

modellek jellemezhetdek:

e azligyfélszolgalathoz tartozo feladatportfolid mérete, Osszetétele,

e az integracio révén dsszekapcsolt szervek szdma és szerkezete,

e az Osszekapcsolt szervek onallosaga, autonomidja,

o azligyfélszolgalati pont elérhetdsége az ligyfelek szamara,

e az integracio mélysége.7

Askimék szerint, a feladatportfoli6 mutatja az egyes agazatokhoz tartozé feladatokat

¢és az ehhez kapcsolado tligyintézési hataskdroket, melyek az adott egyablakos tigyfélszolgalat
hataskorébe tartoznak. Ezt figyelembe véve, az intézhetd iigytipusok soksziniisége fogja
alkotni a feladatok ,,szélességét” és maga az iigyfélszolgalati pont altal nyuajtott szolgaltatas
pedig, az ligyintézés ,,mélységét”. Széles feladatportfolidval rendelkezik az az egyablakos
ligyfélszolgalat, ahol sokféle, heterogén agazathoz, szakteriilethez tartozo tligyet intézhet az
igyfél. Ebbdl kovetkezik, hogy szlik feladatportfolio jellemzi azt az {ligyfélszolgalatot, ahol
viszont csak néhany iigytipusban jarnak el az ligyintézok. Az ligyintézés mélysége alatt az egy
helyen intézhetd eljarasi cselekményeket értjiik. Ilyenkor beszélhetiink a kizardlag

tajékoztatast nyajtd informacids pontokrol, ahol az tlgyfél felvildgositast kap az igy

® Jostein AsKIM et al: one-stop shops for Social Welfare: The Adaptation of an Organizational Form in Three
Countries, 2011. pp. 1451-1468
"U.o.



intézéséhez sziikséges tudnivalokrol és teendOkrol. Ennél egy szinttel mélyebben talalhato az
olyan szolgaltatast ny0jté iligyfélszolgalat, ahol mar az egyszeriibb iigyek teljes korlien
intézhetoek (pl. nyilvantartasba vétel). A legmélyebb, teljes korli szolgaltatas ott van, ahol a
komplex iligyintézés egy helyen zajlik, azaz az tigyfélnek nem kell masik szervet felkeresnie, a
»terméket” is - példaul engedély - az tigyfélszolgalati ponton kapja meg az iigyfél. A masodik
elemzési szempont Askim felosztasa alapjan, az integralt szervek struktiraja. Ennek a
dimenzidénak az elemzésénél az egyablakos tligyfélszolgalatok kialakitdsaban részt vett
szervek szamat, mas néven a vertikalis komplexitast és e szervek soksziniiségét, a horizontalis
komplexitast vessziik alapul. Ez alapjan megkiilonboztethetjiik egymastdl az egyszerli és a
komplex strukturdkat. Utobbi esetrdl akkor beszélhetlink, ha eltéré agazati szerepldk is
bekapcsolédnak az egyablakos tligyfélszolgalat tevékenységébe, ez alatt érhetjilk a
versenyszféra szerepldit és a non-profit szerveket is egyarant. A kovetkezd dimenzio az
integracio Onkéntességének mértéke. Az integralt tligyfélszolgalati struktira ugyanis nem
kizarolag kozponti utasitds alapjan, hanem egyes szervek onkéntes egylittmiikddésének
eredményeképpen is kialakulhat. Ebben az esetben a szereplok felismerve az integracios
igényeket ¢s a hasonlo célkitlizéseket, a hatékonysag novelése érdekében Onként
egylittmiikodnek egymadssal valamilyen kozosen elfogadott kitlizott cél eléréséért. A feliilrdl
vezerelt 0sszehangolas elérése érdekében is tobb eszkozzel €lhet a kdzponti hatalom, ilyenek
a normativ eldirasok, utasitasok, vagy masfajta, nem kotelezo erejli ajanlasok. Itt érvényesiil a
legkisebb mértékben az egyes szervek autonomidja. Véleményem szerint, az integraciod
hatékonysagat novelheti, ha az egyes szakigazgatasi szerveket bevonjak a reformokba, mely
motivalhatja Oket és eldsegitheti a jovobeni szorosabb egylittmikodést is, ellentétben a

kizarélag nyomasra, feliilr6l jov6 utasitésra szervezédé integracioval.®

Az integracio mélysége Askim szerint, az egy ponton szolgaltatast ny(jtd szervezetek
osszekapcsolodasanak szintjére utal. Az integracid felszines a szervezetek kozott, amennyiben
csupan az egyes szervezetek iigyfélszolgalati pontjait telepitik egy térbe, de aztan tovabbra is
megtartjak miikodési 6nallosagukat vagy éppen parhuzamosan, kiilonallo ligyészszolgalatokat
is fenntartanak. Az allam részérdl ez a megoldas nem koltségkiméld, még kevésbé hatékony.
Az integraci6 elmélyiilésérdl akkor beszélhetiink, ha nem csak k6zos az ligyfélszolgalatuk, de
mas szervezeti egységek révén is Osszefonddnak az agazati szervek, pl. egyiittmiikodnek a

menedzsmentet illetéen, kozosen gazdalkodnak, vagy éppen kozds a humanerdforrés

8 KovAcs Eva: Koordindciés mechanizmusok és fejlddésiik az dllamigazgatdsban (1990-2014), Budapest 2014,
pp. 38-39



gazdalkodasuk. Ezzel az elmélyiiléssel egyre inkabb csokkentik a felesleges duplikaciokat.
Végiil, Askim ¢és tarsai utolso vizsgalati szempontja az egyablakos tigyfélszolgalatokhoz vald
hozzaférés. Maganak az egyablakos iigyfélszolgéalati modellnek az alapvetd célja, hogy az
igyfelek szamara egy helyen, kényelmesen elérhetd szolgaltatast nyujtson. Az allampolgarok
szamara ugyanis alapvetd fontossagl, hogy ligyeik intézése soran idot, pénzt €s energiat
takaritsanak meg, ne kelljen szabadnapot kivenni, vagy ordkat utazni egy egyszerd Ugy
lebonyolitdsa miatt. A konnyen elérheté megoldasok kozott is taldlhatunk kiemelked6en
,ugyfélbarat” megoldast. Megkiilonboztethetiink olyan szervezeti formakat, amelyek
masokkal Gsszehasonlitva kdnnyebben elérhetdek az ligyfelek szaméra. A hozzaférhetdség
szempontjabol tligyfélkozeli és —tavoli szolgaltataspontokrol egyarant beszélhetliink. A
legkozelebbi megoldas az online elérhetd ligyfélszolgalat, ahol akar otthonr6l is intézheti az

igyfél az l'igyeit.9
2.1.2 Kubicek és Hagen csoportositasa

Az Askim és tarsai elemzési Szempontjainak attekintését kovetden, az alabbiakban egy
masik, az egyablakos {ligyfélszolgalatok osztalyozasara alkalmas tipologiat kivanok
bemutatni. Kubicek és Hagen kategériéilo nagymértékben hasonlitnak, atfedésben vannak a
fenti rendszerezéssel. Herbert Kubicek és Martin Hagen tanulmanyéaban viszont kiemelten a
szolgaltatas jellemzdire helyezi a hangsulyt, megkiilonboztetve harom szintet attdl fiiggden,
hogy milyen mélységii ligyintézés, mennyire atfogd szolgaltatas érhetd el adott integralt
szolgaltatasi ponton. Az Askim és tarsai féle csoportositasnal ez a fajta osztalyozas csupan az

egyik lehetséges szempont.

Az elsé szint Kubicek és Hagen szerint, a First-stop shop, mely mindossze
informacioszolgéltatd pontként mitkodik. Irdnymutatassal szolgédl az ligyfeleknek, hogy az
tigyben mely kozigazgatasi szervhez fordulhatnak, konkrét ligyintézés viszont nem torténik
ezen a szinten. Az ligyfél kihelyezett tigyfélszolgalati pontokrdl, az internetrdl, vagy telefonon
kaphat segitséget. Ezt a szintet tehat nem ruhdzhatjuk fel az egyablakos ligyfélszolgalat
kifejezéssel, ugyanis sem az ligyek elinditasara, sem pedig elintézésére nincs lehetdség. A
masodik szint a Second Shop vagy ,Kényelmes 4aruhdaz”, mar szélesebb korl
szolgaltatasokkal varja az ligyfeleket, akik a tajékoztatas igénybevételén kiviil, kdzigazgatasi

ligyeik elinditasara is lehetdséget kapnak, egy helyen. A hétranya a Second Shopnak, hogy az

% KovAcs Eva: Koordindciés mechanizmusok és fejlddésiik az dllamigazgatdsban (1990-2014), Budapest 2014,
p. 39
10 Herbert KuBICEK — Martin HAGEN: ,, One- stop- government in Europe: An overview”, Bremen 2001.



igyfél dolga itt még nem ér véget, tovabbra is szilikség van részvételére az ligyintézés egy
késobbi szakaszdban, mely jelentheti pl. az adott szakigazgatasi szerv felkeresésének
sziikségességét. Végiil, az egyablakos tligyfélszolgalatoknak Kubicek és Hagen osztalyozasa
alapjan, a harmadik, legfejlettebb szintjét jelenti a True-Stop Shop, melynek nevébdl is
kideriil, hogy itt mar teljes koriien zajlik a konkrét ligyintézés. A kiilonlegessége ennek a
szintnek, hogy eldre Osszedllitott szolgaltatdscsomagokat nyujt a kiilonb6zd élethelyzetekre
(pl. épitkezés) az ligyfelek egyes csoportjainak, legyen sz6 allaskeresékrél, vagy szocialisan
raszorultakrol. Tovabbi specifikéacio, hogy ennél a tipust szolgaltatasnal eléfordulhat, hogy az
igyfelet egy szamara kijelolt személyes ligyintéz6 segiti ligyei megoldasaban, aki tisztdban

van az iigy minden részletével.™*
2.2 Nemzetkozi kitekintés

Ahogy azt a korabbi fejezetekben is emlitettem, az egyablakos tigyfélszolgalati
megoldas nem 1) keletli megoldas a kozigazgatasban. Vildgszerte, elsésorban a fejlettebb
orszagokban talalhatunk ra példakat. Az OECD allami iranyitassal és teriileti fejlesztéssel
foglalkoz6 igazgatosaga készitett egy tanulmanyt, amelyben az egyes OECD tagallamok one-
stop shopjait vizsgalta. A tanulmanyban az egyablakos tigyfélszolgalatok terén sok éves
tapasztalattal rendelkezé orszagok gyakorlata, valamint az Gjonnan bevezetett modellek
rovidtava tapasztalatai is feldolgozasra kertiltek. Az OECD célja a tanulménnyal a kiilonb6z6
orszagok gyakorlatainak bemutatasa, a nemzetkozi jo gyakorlatok terjesztése. A tagallamok
beszamoldi Osszegzik az egyes orszagok egyablakos ligyfélszolgalatainak miitkddését, sikereit,
Kihivasait és jovobeni iranyait. Az OECD tanulmany alapjan én az alabbi orszagok
egyablakos iigyfélszolgélatait kivanom bemutatni: Ausztria, Kanada, Németorszag, Uj-Zéland
¢és Portugalia. Célom ezzel, hogy bemutassam a lehetséges mitkddési modelleket, kiilfoldon
elterjedt gyakorlatokat, ezaltal szeretném bemutatni az egyablakos iigyfélszolgalatok
nemzetk6zi milkodési tapasztalatait. A kivalasztott eseteknél szempont volt, hogy
Magyarorszag kozigazgatasi-jogi hagyomanyaihoz, sajatossdgaihoz (kontinentalis tipust)
kozel 4llo orszagok tapasztalatait is feldolgozzam, illetve a sokszinliség és az esetleges
eltérések, hangsulyos kiilonbségek feltarasa érdekében be kivantam mutatni mas
kozigazgatasi hagyomanyokkal (angolszasz tipus) rendelkezd orszagok tapasztalatait is.
Ausztriat és Németorszagot amiatt vizsgalom, mert e két allam kozigazgatasa all leginkabb

kozel a hazai kozigazgatasi strukturahoz, miikodési logikahoz. Kanada és Uj-Zéland

I KovAcs Eva: Koordindciés mechanizmusok és fejlddésiik az dllamigazgatdsban (1990-2014), Budapest 2014.
p. 40
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egyablakos tligyfélszolgalatainak bemutatasaval célom az angolszdsz allamok megoldasainak
feltérképezése. Portugalia (déli tipusu kontinentalis kozigazgatas) pedig azért keriilt gorcsé
ala, mert jelentds hasonlosagok figyelhetdek meg a korményablak és a portugdl modell
kozott. Nevezetesen, hogy az ott alkalmazott élethelyzet alapu tigycsoportositast alkalmazzak
a magyar kormanyablakok esetében is. A kdvetkezokben egy attekintd, a lényegi elemeket

kiemeld leirast kivanok adni a fenti orszagokban bevezetett igyfélszolgalati modellekrol.
2.2.1 Ausztria

Ausztriaban USP (Unternehmensserviceportal) néven mikodik az egyablakos
tgyfélszolgalat, mely online nyujt a vallalatok részére kozigazgatasi szolgaltatast. 2006-ban
inditottak el egy reformot, melynek célja az osztrak vallalkozasok adminisztrativ terhének
csokkentése volt. Szamos egyszerlisitd intézkedést vezettek be a kozigazgatisban az ezt
koveté években. Ennek egyik legkiemelked6bb eleme volt az a virtualis egyablakos
ugyfélszolgalat (USP), mely egy olyan online portal, ahol a vallalkozasok informaciot
talalhatnak a kormdnyzat hatosagi tevékenységeir6l, kormanyzati programokrél. A portalon
keresztiil bizonyos hatdsagi tigyek is végezhetéek. A portal 2010 januarjaban kelt életre.
Kezdetben még kizardlag informaciés weboldalként funkcionalt. A vallalkozasok igy egy
helyen megtalalhattak a legfontosabb adatokat, amire csak sziikségiik lehetett, legyen szo
pénziigyi, hatdsagi nyilvantartasi, biztositasi, vammal 6sszefliggd informaciérol vagy allami
tamogatasokrol. 2012-ben, a projekt masodik szakaszaban inditottak el az 0j, tovabbfejlesztett
verzidjat a virtudlis ligyfélszolgalati pontnak, ahol mar konkrét {igyintézésre is lehetdség
volt.? Az osztrak igyfélszolgalati modellel kapcsolatosan az OECD jelen‘[ésb(’)’l13 kitlinik,
hogy a szakérték megfelelonek tekintik Ausztria e-kozigazgatasat, a probléma az volt, hogy
az e-kozigazgatasi szolgaltatdsok elszorva miikodtek a kiillonboz6 szervek weboldalain. A
szolgaltatasok fragmentalt elhelyezése, az ligyfelek szamara nehézkessé tette a szolgaltatasok
hasznalatat, kezelhetdségét, ami visszavetette az e-kozigazgatds hatékonysagat. Az USP
bevezetésével viszont mar képessé valt a kormany arra, hogy egyetlen helyen, egyszeru
elérést nyujtson az e-kozigazgatds szolgaltatasaihoz. A felhasznaldk tobbféle modon
azonosithatjak magukat a portalon, mely hozzajarul a magas szintli biztonsaghoz, ilyen pl. a
lakossagi kartya, vagy a mobil aldirds. Ami az egyablakos {tigyfélszolgalati portal
bevezetésének tapasztalatait illeti, érdemes kiemelni a fokozatossag elvét, illetve a

szolgaltatds tesztelését. Miel6tt elindult volna az USP madsodik fazisa, egy 8 honapos pilot

12 https://www.usp.gv.at/Portal.Node/usp/public/content/en/startpage. html?template=microsite
3 A comparative study of one-stop shops in selected OECD countries, 2013
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program keretén beliil tesztelték a rendszert bizonyos cégekkel és mas érdekeltségekkel. A
program célja a valos iigyfélszolgalati igények felmérése, majd egy olyan szolgaltatasi
rendszer kialakitdsa, mely ezeket az elvarasokat tartja szem eldtt. A pilot fazis alatt
fokuszcsoportok megfigyelésével probaltak felmérni, hogy miként hasznaljak a felhasznalok a
rendszert és milyen modszerekkel novelhetik a portdl hatékonysagat. A pilot program
kimondottan hasznosnak mondhat6, mivel ravilagitott olyan sarkalatos pontokra, melyek
mindenképp javitasra szorulnak. Ilyen volt példaul a tény, miszerint nagyobb hangstlyt kell
fektetni a felhasznalok sziikségeire, vagy a kiilonb6zo rendszerek egyiittmikodésének

P . , ., 14
koordinalasara, semmint a technoldgiara.

2.2.2 Kanada

BizPal elnevezéssel mikodik a kanadai one-stop shop, mely az osztrak modellhez
hasonloan online kozigazgatasi szolgéltatast nyajt a vallalkozdsok szamara. A szolgaltatas
elénye, hogy a portalon keresztiil a kanadai vallalkozok egyszeriibben, sorban allas nélkiil,
elektronikus uton juthatnak hozza a kiilonbozé vallalkozéi engedélyekhez és
igazolvanyokhoz. A BizPal portalrol egy helyen elérhetéek azok a hatdsagi tigyekhez
kapcsolodo informaciok, adatok, melyeket kiilonb6z6 allami, korzeti és kozségi hivatalok
tartanak nyilvan. A portal megkiméli a kis- és kozépvallalkozasokat a hosszadalmas
kozigazgatasi proceduratol, mikor személyesen kell a hivatalokat vagy akar t6bb kiilonboz6

hatosag weboldalat felkeresni.™

A rendszert 1999-ben kezdeményezték, kifejlesztésére 2004 és 2006 kozott kertilt sor,
a pilot program pedig 2006-ban indult Utjara, melyhez tobb résztvevé is csatlakozott. A
kanadai kormany 2006-os gazdasagi tervében kiemelt célként fogalmazta meg az
adminisztrativ terhek csokkentését, melynek része volt a BizPal beinditisa. Az érintett
megyei, korzeti és kozségi hivatalok felvitték az informacidkat a BizPal adatbazisaba, igy egy
helyen elérhetd mindaz, ami eddig tobb weboldalon volt megtalalhat6. Az tigyfelek ezéltal
egy atlathato listan lathatjak a vallalkozasuk beinditdsahoz sziikséges licenceket. Az oldal
hidnyossaga, hogy inkabb informéacio-szolgaltatdo jellegli (first-stop shop), tranzakciok
kevésbé végezhetdk a portalon, minddssze elérhetéséget nyujtanak az illetékes hivatalhoz. A
rendszer egyik legkiemelked6bb tulajdonsaga, hogy a felhasznaldi igényeken, sziikségleteken

alapszik. Ez azt jelenti, hogy a felhasznaldé kivélasztja a tevékenységre vonatkozo

4 A comparative study of one-stop shops in selected OECD countries, 2013
15 http://www.bizpal.ca/en/faq/1
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informaciokat, majd megkapja az igy lesziikitett engedélyek és igazolvanyok listajat. Ezek az
adatok egységesen vannak rendszerezve, igy a vallalkozé attekinthetden tanulmanyozhatja az
ellendrzésekrol, a koltségekrol, vagy a sziikséges eldfeltételekrdl szold informdaciokat. A
BizPal tehat egy kozponti szolgéltatdé rendszer, mely nagyon jo példa a kiilonb6z6 hivatalok
Osszekapcsolasara. A korményzat jovobeli fejlesztési célként tlizte ki, hogy az informéacids

rendszer mellett a tranzakcios szolgaltatas megvalosulhasson.™®
2.2.3 Németorszag

A német egyablakos ligyfélszolgalati rendszer az EU altal keriilt kialakitasra, azzal a
céllal, hogy megkonnyitse a vallalkozdsok alapitasdnak adminisztrativ folyamatat,
leegyszerlsitse az ezzel jard procedurat. A szolgaltatds hasznalata nem csak lehetéség, de
kotelezettség is a vallalkozasok szamara. Ugyanis az allam eldirja a tartomanyok egyablakos
tgyfélszolgalati rendszereihez valo csatlakozast. A tervet az Eurdpai Parlament és az Eurdpai
Tandcs 2006 decemberében hagyta jova. Németorszag 16 tartomanyaban elinditottdk a
szolgaltatast, ennek kovetkezményeként tobb mint 200 online szolgaltatasi pontot hoztak
1étre. Az adott tartomanyok gazdasagi minisztériumai vezették ezeknek a szolgalati pontoknak
a beinditasat, egylittmiikodve a helyi hatésagokkal. Az egyablakos tligyfélszolgalatok
Németorszagban a Startercenter NRW nevet kaptak. 83 irodabdl all6 halozat kiépitésére is sor
keriilt, melyek a vallalkozéasok alapitasaval és mitkodésével kapcsolatban szdmos szolgaltatast
nyUjtanak, tobbek kozott kiilonbozd tréningeket és konzultacidkat is tartanak a vallalkozok
szamara.'” Az OECD vizsgalat szerint a rendszer problémaja, hogy decentralizalt, azaz nincs
egy meghatarozott modell, modszer, amit egységesen haszndlnanak mind a 16 tartomanyban.
A jovOre nézve a legnagyobb kihivas, hogy ezeket a kiilonb6z6 modon miikodd irodakat
kapcsolatba hozzdk egymaéssal ¢és megvalosulhasson egy mélyebb, integraltabb
egyiittmiikddés. Pozitivum viszont, hogy létrehoztak egy egységes, allami szintli weboldalt,
ahol a vallalkozasok hasznos tandcsokhoz ¢€s informaciokhoz juthatnak. Emellett a rendszer
kialakitdsaba bevont hatdsagok tapasztalatai arrdl tesznek bizonysagot, hogy sikeriilt a
felhasznalok sziikségleteit kielégitdé rendszert 1étrehozni, melynek érdekében felmérték és

figyelembe vették a felhasznaloi Véleményeket.18

16 A comparative study of one-stop shops in selected OECD countries, 2013
7 http://www.startercenter.nrw.de/startercenter/existenzgruendungsberatung-unsere-dienstleistungen.html
18 A comparative study of one-stop shops in selected OECD countries, 2013
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2.2.4 Uj-Zéland

Uj-Zélandon, az egyablakos iigyfélszolgalat a kormany éltal miikodtetett rendszer, ami
— hasonléan a tobbi vizsgalt allamhoz —, a vallalkozdsok szamara nyajt kiillonb6zo
Az adminisztracid elektronikusan torténik a Companies Office-on, az 0j-zélandi egyablakos
iigyfélszolgalaton keresztiil. A portadlon lehetoség nyilik egy cég-, igazgatd-, vagy részvényes
keresé haszndlatara, cégregisztralasra, cégadatok frissitésére, de még a felszdmolassal jaro
adminisztrativ feladatok kezelésére is.*® A Companies Office-t hasznalva, akér egy nap alatt
regisztralhatnak egy céget. A rendszer rendkiviil egyszerii és kovethetd, ebbél kifolyolag Uj-
Z¢élandon a legegyszeriibb a cégalapitas. 1998-ban mar elérhetd volt az online cégbejelentés,
2002-ben pedig mar az éves beszamold is leadhaté volt. 2010-ben a felhaszndlobarat
szemlélet altal vezérelve, megujitasra keriilt az egész weboldal, melynek eredményeképpen
100%-ban ezt a rendszert hasznaltak cégbejelentéshez az tigyfelek, igy eltorolték Uj-Zélandon
a papirformat. A szolgaltatds dija vilagszerte itt az 6tddik legalacsonyabb, a cégalapitdssal
kapcsolatos dijak tekintetében.”’ Hasonléan az uj-zélandi megoldashoz, hazankban is
mikddik cégbejelentd és —nyilvantarto elektronikus rendszer. Az Orszagos Cégnyilvantarto és
Céginformacids rendszer mintegy 500.000 cég adatait, mérlegét és eredménykimutatasat is
tartalmazza.”! Az Uj-zélandi portdlon nem csupan informéciok vannak, hanem a vallalati
életciklusnak megfeleld eszk6zok is a vallalatok segitségére vannak, ilyen példaul az iizleti
terv készités, vagy a statisztika készités, melynek segitségével felmérik az adott vallalkozas
helyét a piaci szektorban. Jelenleg szdmos kozigazgatdsi szerv haszndlja a rendszert. A
Companies Office lényege az egyszeriiség, a felesleges rendelkezések keriilése, mely egy
kovethetd, jol felépitett weboldal létrehozasat eredményezte. A honlap a legalapvetdbb
felhasznaloi feliilettel rendelkezik. A rendszer tovabbi elénye, hogy az -elektronikus
szolgaltatasok a felébe keriilnek a papirformas modszernek, tehat az online rendszer olcsobb
¢és gyorsabb is. Az Uj-zélandi egyablakos ligyfélszolgalat probléméjat a parhuzamossagok
okozzak, jovObeni tervként szerepel a kormany és a kiilonbozd cégek kozotti egylittmiikodés
novelése, mely csokkenthetné, akdr meg is sziintethetné a duplan — egyszerre két helyre —

benyujtott kérelmeket. Fejlesztési teriiletnek tovabba a tobbi kozigazgatisi szolgéltatas

19 http://www.business.govt.nz/companies

2 A comparative study of one-stop shops in selected OECD countries, 2013

2L https://occsz.e-cegjegyzek.hu/info/page/adm/adm_Help_ReadHelpFile?adm_file=hu/IMOnline/Utmutatok/
Occsz.html
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mondhat6, mivel vallalkozasok alapitasan és egyéb ligyintézésén kiviil ezeken a teriileteken is

sziikséges lenne kialakitani az egyablakos tigyfélszolgalatokat.?
2.2.5 Portugalia

Feladat portfoliojukat ¢és miikodési logikajukat tekintve a portugal egyablakos
tgyfélszolgalatok hasonlitanak leginkabb a magyar kormanyablakhoz. A magyar modellhez
hasonldan Portugalidban mind maganszemélyek, mind pedig vallalkozasok szamara nytjtanak
szolgaltatasokat az egyablakos tiigyfélszolgalatok. A Lojas do Cidaddo-ban a
maganszemélyek, a Lojas da Empresa-ban pedig a vallalkozasok intézhetik tligyeiket. 1997-
ben ugynevezett vallalkozasi one-stop shopot hoztak Iétre olyan szolgaltatasokkal, mint
cégalapitas és jogi tanacsadas. 1999-ben hoztak 1étre az elsé one-stop shopot Lisszabonban,
amelyben elérhetdek voltak mind az allam, mind a maganszféra egyes szolgaltatasai. 2008-
ban hoztdk létre a masodik genericids lizleteket, uj koncepcidkkal és fejlesztésekkel, ez
egyébként szintén megfigyelhetd a magyar kormanyablak rendszernél is.?® A portugal modell
abban is hasonlit a magyarra, hogy az online elérhetéségen kiviil, személyesen is
felkereshetdek az iigyintézési pontok. Az egyablakos ligyfélszolgalatok online és telefonon
keresztiil is segitséget nyujtanak, az ligyfélnek lehetdsége van online iddpontfoglalasra is. A
legfontosabb koz0s vonas a portugal és magyar modell kozott, hogy a portugél egyablakos
igyfélszolgalatok is ¢€lethelyzetek alapjan strukturaljak az ligytipusokat, azaz kozigazgatasi
»szolgaltatascsomagok™ keriiltek kialakitasra az {igyfelek életciklusai alapjan (pl.
gyereksziiletés, vallalkozasinditas), igy egyszeriibben attekinthet6 és egy helyen intézhet6 egy
tobb hatdsagot is érintd, tobb 1épésbdl alld igazgatasi folyamat. A portugal egyablakos
ugyfélszolgalatnal az allami hatdsagi tigyek mellett a maganszektor altal nyqjtott,
elsddlegesen kozmiiszolgaltatasok is megtalalhatéak. Az ligyfélszolgalatokon akar a viz-, gaz-
¢és aramszolgaltatassal kapcsolatos ligyeiket is intézhetik az tligyfelek. 2003-ban rendkiviili
ujitas volt, hogy a portugdl kormany bevezette az allampolgari kartyat, mely 6t kiilonbozo
azonositd kartyat helyettesit a kovetkezod teriileteken: személyazonositas, adozas, szavazas,
egészségligy és nemzetbiztonsdg. Az azonositds fizikai és virtualis (az online one-Stop
shopon) szinten is lehetséges.”* Az integralt szervek strukturajanak komplexitisat mutatja,
hogy az egyablakos tligyfélszolgalatok kialakitdsanak mar a korai szakaszéaba is bevontak a {6

szolgaltatasokért felel0s intézményeket, ezzel biztositva a szakértelmet és a feladatportfolio

22 A comparative study of one-stop shops in selected OECD countries, 2013
2 http://www.0ss.inti.acidi.gov.pt/index.php?option=com_content&view=article&id=122&ltemid=55&lang=en
# A comparative study of one-stop shops in selected OECD countries, 2013
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sokszinliségét az ligyfélszolgalatokon. A felhasznalok igényeit szem elott tartva, folyamatos
fejlesztések zajlanak, az iroddk rendszeresen megosztjdk tapasztalataikat egymassal és az
iranyit6 szervekkel, emellett kérddivek segitségével az tigyfelek véleményét is folyamatosan
felmérik. A korméany emellett igyekszik még nagyobb hangsulyt fektetni az egyablakos
igyfélszolgalatokra ¢és a  parhuzamossagok, hasonld szolgaltatasi intézmények
megsziintetésére, de ettdl fliggetleniil mar most is széles korti és mély egyiittmiikodésrol

beszélhetiink az egyes kozponti és helyi kormanyzati szervek kozott.?

Az alabbi tablazatban szemléletesen kivantam Osszefoglalni a vizsgalt orszagok

egyablakos tigyfélszolgalatainak legfontosabb jellemzdit. Az Gsszefoglald elemzés az Askim

¢s tarsai altal ajanlott elemzési Szempontok felhasznalasaval tortént.

Orszag Ausztria Németorszag Kanada Uj-Zéland Portugalia
Lojas do
0SS Startercenter . Companies Cidadao,
elnevezése e NRW Elrirel OfFf)ice Lojas da
Empresa
iigyfélkor  vallalkozasok  vallalkozasok  vallalkozasok vallalkozasok mag’anszem,elyek,
vallalkozasok
online portal, online portal,
megjelenés online portal {igyfélszolgalati online portdl online portdl  iigyfélszolgalati
irodak irodak
szolgaltatas  tijékoztatas, tajékoztatas, (s . tajékoztatas, tajékoztatas,
b o, RN tajékoztatas SN SN
mélysége ugyintezes ugyintezes ugyintezes ugyintezes
integralt
szervek komplex egyszerl egyszerl egyszerl komplex
struktiaraja
onkéntesség kozponti kozponti kozponti kozponti kozponti
meértéke utasitas utasitas utasitas utasitas utasitas
lnt’egrz}cw mély felszines mély felszines mély
mélysége

Tablazat 1.: Az egyes OECD tagdllamok egyablakos iigyfélszolgalatainak osztalyozdsa
(Forras: sajat készités)

% BARCZA Ildik6 - NADASDI Anita: One-Stop-Shop, Egyablakos iigyintézési rendszer Portugdlidban, A

crer

Nemzetkézi Osszehasonlito Kutatasokat Tamogato Alapitvany (ICCR-Budapest), Budapest 2013. p. 101
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3. Magyar teriileti allamigazgatasi reform 2010-2014

3.1 El6zmények

Az éllamigazgatds terén a rendszervaltdst kovetéen a minisztériumok nagy
szabadsaggal, szinte kontroll nélkiil hozhattak létre tertileti szerveiket. Bizonyos koriilmények
hatraltattak a kozigazgatds szakmai teljesitOképességét is. Itt kiemelendd a feladat- és
szervezetrendszer inkoherencidja, rendezetlensége. Mindez a teriileti allamigazgatas kusza
halojat eredményezte, ugyanis az agazati szervek onallo rendszereket képeztek, heterogén
struktiraban és eltér6 modon miikodtek ellehetetlenitve ezzel a horizontalis egylittmiikodést.
Ezt tamasztja ala Viragh Rudolf véleménye is, aki szerint az iigyfélszolgdlati rendszer is
atlathatatlan, eltéré volt. Ennek felszamoldsat célozta a kormanyhivatalok létrehozasa, a
teriileti szervek egységes iranyitas ala rendezése és itt jelent meg a kormanyablak is, ami az
egységes standardok alapjan miikodé iigyfélszolgalati rendszert valositja meg. %° A kovetkezd
fejezetekben a kormanyablakok kialakitasat és annak elézményeit, a fovarosi €s megyei

kormanyhivatalok és a jaréasi rendszer feléllitasat mutatom be.
3.2 Teriileti reform 2010-tél

Ahogyan azt mar a korabbi fejezetekben is emlitettem, az utobbi években a fejlett
allamokban nagy hangsulyt fektetnek a kozigazgatds megreformalasara, melynek célja az
igazgatds fejlesztése, hatékonyabba tétele. Ezeknek a programoknak fontos elemeként
jelennek meg az egyablakos tigyfélszolgalatok. Hazankat sem keriilte el a reformhullam,
melynek kovetkeztében 2010-ben, a masodik Orban-kormany alatt sor keriilt a tertileti
kozigazgatas atalakitasara, ennek keretében a kormanyzati one stop shop-ok, vagyis a
kormanyablakok bevezetésére. Max Weber szerint a kozigazgatassal szemben a legfontosabb
alapkovetelmény, hogy legyen allandd, megbizhato, szilard, hatékony, intenziv és
kiszamithat6.”’ Ennek megvaldsitdsa minden raciondlisan gazdalkod6 ¢és a kozjd
érvényesiilését szem el6tt tartd gazdasagi, tarsadalmi rendszerben fontos prioritas. Ezeket az
iranyelveket szem eldtt tartva, a magyar kozigazgatas rendszerszintli atalakitasanak irdnyait a
Magyary Zoltan Kozigazgatas-fejlesztési Program (a tovabbiakban: Magyary Program)

rogziti, amely stratégiai célként jelolte meg a kozigazgatds milkodésének hatékonyabba

% VIRAG Rudolf: A teriileti dllamigazgatds integrdcidja, Magyary Napok 2014: Megijitis és megijulds,
Budapest, NKE Szolgaltato Kft., 2014 p. 27-28
%" Max WEBER: Gazdasdg és Téarsadalom, Budapest, Kozgazdasagi és Jogi Konyvkiado, 1992.
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tételét, a kozszolgaltatasok szinvonalanak emelését.?® A Magyary Program maganak a
kozigazgatas korszerlsitésének, atalakitdsanak ad keretet, hatarozza meg céljait, a célok
elérés¢hez sziikséges eszkozoket, beavatkozasi teriileteket és intézkedéseket. A cél az, hogy a
Magyary Program egy folyamatosan frissiild, a kor kovetelményeihez és céljaihoz igazodo
cselekvési program legyen, amely prognosztizalhatova teszi a kozigazgatas fejlesztését. A

Magyary Program az alabbi teriileteken fogalmaz meg koncepciot:

a. Szervezeti fejlesztés, mivel a hatékonyan mikodoé kozigazgatas alapja a
megfeleld szervezeti felépités.

b. Kozigazgatasi feladatok. A kozigazgatas megreformalasanak legfontosabb részét
alkotja a teriileti kozigazgatas teljes szervezeti megujitasa.

C. A kozigazgatasi eljards szabalyozdsa, melynek kovetkeztében az alébbi
terlileteken sziikséges javulast elérni:

e kormanyzati felkészités és egységesités;

e mindségi jogalkotas, hatdsvizsgalat és visszacsatolas;

e jo lugyfélkapcsolat, tigyfelvétel — itt jelenik meg a dolgozatomban
vizsgalt kormanyablak, melynek kialakitasa soran kiemelt jelentoséggel
birtak az alabbi teriiletek;

o koltségvetés célszerli tervezése és végrehajtasa (kdzbeszerzEs);

d. Személyzeti kérdések. Itt kiilonosen fontos
e akozigazgatds személyi hatokorének,
e aszemélyzeti igazgatasnak,

e valamint a kdzszolgalati életpalyanak az Gijragondolésa. 2

A kozigazgatds szervezeti megljitasanak legfontosabb részét a teriileti kozigazgatas
szervezeti megujitasa képezi. Ennek elsddleges célja egy olyan hatékony, integralt és

tobbcsatornas szolgaltatas-elérés biztositasa, amely megfelel az alabbi kovetelményeknek:

1. Magyarorszag  teriiletével, népességével,  koltségvetésével  aranyos
kozigazgatasi rendszer,

2. logikus, attekinthet6 és az tigyfelek szdmara kiszamithatd intézményi struktira,

% http://magyaryprogram.kormany.hu/hatasvizsgalatok-es-strategiai-dokumentumok-novelik-a-kozigazgatas-

hatekonysagat
2 http://www.kormany.hu/hu/kozigazgatasi-es-igazsagugyi-miniszterium/hirek/magyary-program-a-koz-
szolgalatara
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3. egyablakos  {igyintézés  lehetésége, mely az  altalam  vizsgalt
korményablakokban 6t testet,

4. allamigazgatasi és onkormanyzati feladatok és hataskorok egyértelmi, atfedés
mentes megosztasa,

5. szolgaltato, ligyfélorientalt, tobbcsatornas €s proaktiv.30

A fenti célok megvalositasdnak konkrét eszkoze egy kormanyhivatali rendszer
létrehozasa lett: visszaallitottdk a kozigazgatdsi hivatalok megyei és fovarosi rendszerét.
Ezeknek a hivataloknak nagy szerepiik volt a fOvarosi és megyei kormanyhivatalok
elokészitésében. A szakigazgatasi és az Onkormdényzati kozigazgatisi feladatok dontden a
fovarosi és megyei korményhivatalokhoz és az aldjuk rendelt jarasi kormanyhivatalokhoz
keriiltek atcsoportositasra. Ezeknek az intézményeknek a bemutatdsaval foglalkozom a

kovetkezo alfejezetekben.
3.2.1 Févarosi és megyei kormanyhivatalok kialakitasa

A reform elso 1épéseként 2010. szeptember 14-én megalakultak hazankban a févarosi és
megyei kormanyhivatalok, a kormany altalanos hataskord, teriileti (dekoncentralt) szervei.
Ezek a kormanyhivatalok a kormanyt képviselik, megyei illetve fOvarosi keriileti szinten.
Ennek keretében a megyei kormanyhivatalok legfébb feladatai tobbek kozott a hatosagi
jogkorok gyakorldsa, koordinacids feladatok ellatasa, illetve a torvényességi feliigyelet
ellatdsa. A kormanyhivatalok 2011. januar 1-t6l kezdték meg miikddésiiket. Szervezetiiket a
korabbi regionalis 4llamigazgatasi hivatalok megyei illetékességgel torténd megszervezésével
megyei kormanyhivatalok a kézponti kozigazgatas teriileti elven szervezett, legmagasabb
szintli szervezeti egységei.31 A magyar teriileti allamigazgatasi integracid mintdjaul a
kiilonb6z6é német és francia megoldasok szolgalnak, a két minta Osszekapcsolasara
torekedtek. A német megoldast idézi a széleskorli szervezeti integracid, ugyanakkor a
kormanyhivatalokat vezetd kormanymegbizott ellendrzési és koordinacios jogkorei a francia
prefektus intézményére emlékeztetnek. A szervezeti integracid kiemelkedd nagysagrendi,
ugyanis 14 kiilsé szervezet, dsszesen 253 szerv formdjaban épiilt be a fovarosi és megyei
kormanyhivatalokba. A tisztviselok létszdmat tekintve, tobb mint 23.000 f6rdl beszélhetiink.

A funkciondlis integracid kovetkezményeként egységes szervezeti és miikddési szabalyok

% Magyary Zoltan Kizigazgatds-fejlesztési Program (MP 11.0), Budapest, 2011.
12010. évi CXXVI. torvény a févarosi és megyei kormanyhivatalokrol, valamint a févarosi és megyei
kormanyhivatalok kialakitasaval és a teriileti integracioval 6sszefiiggé térvénymodositasokrol
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alapjan iizemelnek tovabb a szakigazgatdsi szervek, a horizontalis egyiittmikodés
eré6sodésének reményében. Ennek alapjan elmondhatd, hogy a korményhivatal egységes

s - e 1o, 32
koltségvetési szerv és jogi személy.

A létrehozott megyei kormanyhivatalok a kormany iranyitasa alatt mikodnek. A
megyei kormanyhivatalok iranyitdsi struktiraja osztott. Ami a szoban forgo
kormanyhivatalok vezetését illeti, kétszintli vezetésr6l beszélhetiink: a kormanymegbizott,
mint politikai vezetd all a fdvarosi és megyei kormanyhivatal élén, kdzvetleniil alatta pedig a
foigazgatd helyezkedik el, mint szakmai vezet.*® E kettGsség alapjan a kormanyhivatalok
szervezetileg torzshivatalra, és Aagazati szakigazgatasi szervekre tagolodnak. Az agazati
szakigazgatasi szervek egyedi ligyekben hatdskoreiket onalldan gyakoroljak. Ezekben a
kormanyhivatal vezetdje a szakigazgatasi szervek felett nem rendelkezik utasitasi joggal. A
szakigazgatasi szervek szakmai irdnyitoi az dgazat szerint illetékes kozponti hivatalok.®* A
torzshivatal a fOvarosi, illetve megyei kormanyhivatalt vezeté kormanymegbizott kozvetlen
iranyitasa alatt miikodik. Rendeltetése a szakigazgatasi szervek miikodési feltételeinek
biztositdsa, kiillonosen a funkcionalis, koltségvetési teendok ellatdsaval. A torzshivatal

feladata tovabba a szakigazgatasi szervek tevékenységének koordinalasa.
3.2.2 A jarasi rendszer

A megyei ¢s fOvarosi kormanyhivatal kirendeltségei a jarasi hivatalok. Hazankban, a
tobb szdz éves multra visszatekintd jarasi rendszert 1983-ban sziintetették meg. Harminc év
utan, 0j szervezeti rendben és 0 céllal, 2013. januar 1-jével ismét létrejottek a magyar
kozigazgatas egykor szerves egységét képezd jarasok, mint a teriileti dllamigazgatasi reform
kovetkezd 1épése. A jarasi rendszer kialakitdsa a kozigazgatds atfogd, a kozjot szolgalod
atalakitasanak, a J6 Allam kialakitdsanak egyik eleme, amelyrél 2011 8szén hatarozott a
kormany. A kormany altal megfogalmazottak szerint, a jardsok az allamigazgatas legalsobb
teriileti szintjét jelentd egységek, melyek az allamigazgatasi tevékenységek, szolgaltatasok
dontd tobbségét minden allampolgar szdmara elérhetd kozelségben és magas mindségben
biztositani hivatottak.®® Navracsics Tibor, a korabbi kézigazgatasi és igazsagiigyi miniszter

szerint a rendszer ujjaélesztésének célja a hatékonyabb, koltségtakaré¢kosabb, ligyfélkdzponth

% VIRAG Rudolf: 4 teriileti dllamigazgatds integracidja, Magyary Napok 2014: Megijitds és megijulds,
Budapest, NKE Szolgaltato Kft., 2014 p. 30

$.2010. évi CXXVI. torvény a févarosi és megyei korményhivatalokrol, valamint a févéarosi és megyei
kormanyhivatalok kialakitasaval és a teriileti integracioval dsszefliggd térvénymodositasokrol

%4 288/2010. (XI1. 21.) Korm. rendelet a fovarosi és megyei kormanyhivatalokrol

% http://www.jarasikormanyablak.hu/jarasi-rendszer
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teriileti kozigazgatas megteremtése. A jarasi hivatalok feladatait, illetékességi szabalyait,
szakigazgatasi szerveit, szakmai iranyitasukat, valamint a jarasi hivatalok székhelyét és
illetékességi teriiletét kormanyrendelet® szabalyozza. A korményrendelet osszesen 198 jarés
kialakitasarol rendelkezik, melybdl 23 jaras a fvaros egy-egy keriiletében talalhato. A jarasi
hivatalok legfontosabb feladata a megyei szintnél alacsonyabb szinten intézendd
allamigazgatasi feladatok ellatdsa. Ez az 1j intézmény jelent6sen modositotta a teleptilési
szinten ellatott dllamigazgatasi feladatok rendszerét is, ugyanis a jarasi hivatalokhoz keriiltek
a korébban jegyzd hatdskorébe tartozd allamigazgatési ligyek nagy része, valamint a megyei
korményhivatalok szakigazgatasi szervei kistérségi kirendeltségeinek, tigyfélszolgalatainak,
irodainak feladat- és hataskorébe tartozo ligyek. A jarasi hivatal €élén a hivatalvezetd all, a
hierarchiaban kozvetleniil alatta helyezkedik el a hivatalvezetdé helyettes. A hivatalvezetd
iranyitasa alatt all a Torzshivatal, melynek részlegei a hivatalt szolgaljak ki, legnagyobb
egysége pedig az Okmanyiroda. Szintén a hivatal részei a kiilonbozd szakigazgatasi szervek,
melyek a legalsobb foku dekoncentralt szervek. Kiemelt célként jelent meg tovabba, hogy a
jérasi rendszer keretein beliil, 2014-t6] mar orszadgos halézatként megkezdjék miikodésiiket az

uj korményablakok, igy ezek az intézmények ugyancsak a hivatal szerves részét alkotjak.

Az alabbi dbra szemléletesen kifejezi a jarasi hivatal komplex szervezeti felépitését:

o  Gyamhivatal
o Epitésiigyi hivatal

B Allated. és

W Szakigazgatasi i élelmiszer ell. hiv.
szervek

al Foldhivatal

B Munkalgyi
hivatal

W Népegészségiigyi
intézet

R

Okmanyiroda

S KORMANYABLAK

Hivatalvezetd
helyettes

Hivatalvezeté

Diagram 1.: 4 jdrdsi hivatal szervezeti felépitése®

% 218/2012. (V111. 13.) Korm. rendelet a jarasi (févérosi keriileti) hivatalokrol
$7218/2012. (V111. 13.) Korm. rendelet a jarasi (févarosi keriileti) hivatalokrol alapjan
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3.3 Kormanyablakok bevezetése

Az éllampolgarok viszonyulasat az allamhoz nagymértékben meghatarozza, hogy az
igyfelekre mekkora terheket, koltségeket ronak azok a kozigazgatasi eljarasok, amelyekkel
talalkoznak. A hazai gyakorlatban az &llammal val6 érintkezést és kapcsolattartast
megneheziti az tigyfelek szamara, hogy szinte az 6sszes hivatal sajat eljarasokkal, Grlapokkal,
szokasokkal és arculattal rendelkezik. Ez Onmagaban jelentésen fokozza az {ligyfelek
tajékozodasanak nehézségét, és noveli az eljards id6- és koltségigényét, vagyis az
adminisztrativ terheket. A kormanyablak-rendszer célja — ahogy arra mar fentebb is utaltam —
az lugyfelek igényeit és érdekeit figyelembevevd, ligyfélkozpontu szolgaltatdé miikodés
kialakitasa, az eljarasok egyszertsitése, az tigyfélterhek csokkentése és egységesen magas
szinvonali, mindenki 4ltal hozzaférhetd szolgéltatidsok kialakitasa. A szolgaltatdsok
szinvonaldnak emelése érdekében tobbcsatornds (személyes, elektronikus és telefonos)
kormanyzati iligyfélszolgalati rendszer Iétrehozasat céloztdk meg a korméanyablak
reformprogram esetében, amely az tligyfelek szamara lehetdséget teremt ligyeik egyablakos,
vagyis egy helyszinen torténd intézésére. Olyan magas szinvonalu tigyfélszolgalati rendszer
igénye jelentkezett, amely alkalmazza az elektronikus {ligyintézés 4ltal biztositott
lehetdségeket, ahol kulturdlt targyi kornyezetben, magas felkésziiltségli iigyfélszolgalati

munkatarsak segitségével intézhetik dolgaikat az e’111amp01gé1r0k.38

A reform elsd szakaszaban 2011. januar 3-an az orszag 29 pontjan megnyiltak az
Integralt Kormanyzati Ugyfélszolgalatok, ismertebb neviikén a kormanyablakok. Az els6
kormanyablakok az okmanyiroddk bézisan jottek 1étre. Az okmanyiroddk mar korabban is
rendelkeztek az egyablakos tligyfélszolgalat fogalmanak fobb tartalmi elemeivel, viszont joval
szlikebb feladatkort lattak el, mint a jelenlegi korményablakok. Tobbek kozott a
Beliigyminisztériumt6l, valamint a jegyzotol atvett egyes feladatok tartoztak a hataskoriikbe.
A kialakitott kormanyablakok az okmanyirodak infrastruktirajat hasznaltak, ugyanazokban az
épliletekben kaptak helyet, valamint ugyanaz a személyi allomany latta el az iigyintézést,
amely korabban az okmanyirodai feladatokat végezte. A kormdanyablakok kialakitdsanak
legfobb rendeltetése tehat, hogy az ligyfelek egyszeriien €s gyorsan intézhessék el illetve
kezdeményezzék tligyeiket, 2013. julius 1-t6l mar 149 tigykorben. Ahogy azt a kordbbiakban

emlitettem, a teriileti allamigazgatas atszervezésének elsd allomasa a fOvarosi és megyei

8 Magyary Zoltan Kozigazgatds-fejlesztési Program (MP 11.0), Budapest, 2011.
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kormanyhivatalok létrehozasa, valamint ezzel parhuzamosan — az egyablakos iigyintézési
rendszer kialakitasdnak els6 lépéseként — a korményhivatalok integralt iigyfélszolgalati
irodainak, a kormanyablakoknak a kiépitése volt. A teriileti reform mésodik 1épése a jarasi
rendszer kialakitasanak keretében 2013 végére a jarasi székhelyeken 300 j kormanyablak jott
Iétre. Az intézmény bevezetését a kormanyzat szerint az indokolta, hogy a teriileti szintli
kozigazgatasi rendszer fenntarthatatlanna, szétaprozodotta valt, és milkodése nem volt
hatékony.*® Az egyes szakigazgatasi szervek iigyfélszolgalatihoz eltérd hozzaférési
lehet6séglik volt az tigyfeleknek, azok eltéré nyitvatartasi renddel miikodtek, emellett a
szolgaltatds mindsége is eltérd volt. A jelenség még az azonos hataskorli, de kiilonbdzd
teriileti illetékességgel rendelkezd teriileti szerveknél is megfigyelhetd volt.** A kormanyzati
szandék szerint a kormanyablakok megteremtik a lehetdségét az ugyanazon standardok
szerint, egységes arculattal, azonos felkésziiltségli és mindségli személyi allomannyal,
ugyanolyan tigyfélfogadasi rendben torténd szolgaltatasnyjtasnak. Ez az egységesség az
tigyfelek szamara is elnyt jelenthet az eligazodasban.*' A fenti kitlizott cél megvalésitasa

érdekében a kormanyablakok az alabbi szolgaltatasokat nyujtjak:

e egységes, hosszu ligyfélfogadasi 1dd, reggel 8-t0l este 8-ig van lehetdségiik az
igyfeleknek ligyintézésre;

o ligyfelek lakohelyéhez, munkahelyéhez kozeli szolgaltatasi pontok, melyek a jarasi
hivatalok szintjén mikodnek, de a tervek szerint késébb mas helyen pl.
vasutadllomason is miikédni fognak az egyablakos iigyfélszolgalatok, egyes

bevasarlokdzpontokban pedig mar meg is nyitottak az ligyintézési pontokat;

e azlgyintézésre forditott koltségek csokkenése az tigyfelek tekintetében, ugyanis nincs

sziikség tobb hivatal felkeresésére.*

A kormanyzat allitasa szerint, a kormanyablakok miikddésiikkel hozzajarulnak a
korabbinal alacsonyabb tarsadalmi koltséggel, hatékonyabban mikodé kozigazgatas

kiépiiléshez, azaz a kormanyzat oldalan is megtakaritast eredményez az egyablakos

magyaryprogram kormany.hu/a-kozigazgatas-szakmailag-erkolcseben-es-hivatastudataban-is-megerosodott
% Kovacs Eva:Kormdnyzati koordindcié Magyarorszdgon: Esettanulmany az egyablakos iigyfélszolgdlati
reformrél, In: Kéz-Gazdasag 2014/2. p. 205
4 http://hirlevel.egov.hu/2013/03/02/egyseges-arculattal-kedvezo-nyitva-tartassal-mukodnek-majd-a-
kormanyablakok/
2 KovAcs Eva Kormdnyzati koordindcié Magyarorszigon: Esettanulmdny az egyablakos iigyfélszolgdlati
reformrél, In: Kéz-Gazdasag 2014/2. p. 205
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igyfélszolgalatok bevezetése.*® Célkitlizés, hogy az egyablakos iigyintézés lehetésége minél
tobb allampolgar életét konnyitse meg, ezért folyamatosan boéviil nemcsak az iigykorok,
hanem a kormanyablakok helyszineinek szama is. A végsé cél pedig, hogy 360 kormanyablak
nyiljon a reformfolyamat Végére.44 Kiemelend6, hogy az egyablakos iligyfélszolgalati modell
nem mondhato teljes mértékben uttér6 megoldasanak a hazai kdzigazgatas gyakorlataban.
Hazankban mar korabban is beszélhettiink egyablakos tigyintézésrél, gondoljunk csak az
okmanyirodakra, vagy a magyarorszag.hu-n miikodé Ugyfélkapura. Azt mondhatjuk, hogy a

kormanyablak €pit, merit a korabban mar kiépiilt egyablakos ligyintézési modszerekre.*®

*® http://hirlevel .egov.hu/2012/05/20/a-jo-allam-arca-a-kormanyablak/

* http://www.jarasikormanyablak.hu/?abc

* KovAcs Eva: Kormdnyzati koordindcié Magyarorszigon: Esettanulmdny az egyablakos iigyfélszolgdlati
reformrél, In: Kéz-Gazdasag 2014/2. p. 206
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4. A kormanyablakokkal kapcsolatos vélemények értékelése, elemzése

Az eléz6 fejezetben részletesen bemutattam a  kozponti  kormanyzati
reformtorekvéseket és a deklaralt célkitiizéseket, kormanyzati szdndékot a korményablak-
rendszerrel kapcsolatban. Ebben a fejezetben célom a fent emlitett célkitiizések
megvalosulasanak és a magyar egyablakos tligyfélszolgalati-reform egészének értékelése.
Dolgozatom korabbi fejezeteibdl, kiilonosen az egyes OECD tagallamok egyablakos
tgyfélszolgalatainak bemutatasa soran egyértelmilen kirajzolodott, hogy vilagszerte a
kormanyok azzal a céllal hoztdk létre egyablakos iigyfélszolgélati rendszereiket, hogy a
kozigazgatast, az ligyintézést kdzelebb hozzak az ligyfelekhez. Hazankban a kormanyablak is
ezzel a céllal jott létre. Az alabbiakban a magyar egyablakos {ligyfélszolgalatok, a
kormanyablakok értékelésére teszek kisérletet a bevezetése oOta eltelt tobb mint 3 ¢év
tapasztalatainak tavlatabol. Az tgyfélszolgalati modellt tobbféle szempontbol is lehet
értékelni. A one-stop shop modell bemutatasa soran részletesen kifejtettem az Askim és tarsai
altal felallitott elemzési szempontokat, melyek alapjan osztalyozni lehet az egyes egyablakos
igyfélszolgalatokat. A ,Nemzetkozi kitekintés” cimt fejezetben egy tablazatban
Osszefoglaltam, hogy az egyes OECD tagéallamok one-stop shopjai miképpen osztalyozhatok
Askimék szempontjai alapjan. A vizsgalat egységessége €és a nemzetkdzi Osszehasonlitas
elvégzése érdekében a korabbi alkalmazott szempontok alapjan vizsgalom és jellemzem a
hazai kormanyablakot iS. Dolgozatomban az elemzésem soran elsédlegesen arra a kérdésre
keresem a valaszt, hogy a kormanyablakok eddigi mikodési tapasztalatuk alapjan mennyire

valtottak be a hozzajuk fliz6tt reményeket.

4.1 A kormanyablakhoz tartoz6 feladatportfoli6 méretének és osszetételének

értékelése

Ebben a fejezetben a kormanyablakoknal intézhetd tigyek szamara, tipusara,
sokféleségének vizsgalatara fokuszalok. Azaz azt vizsgdlom, hogy az egyes agazatoktol
milyen feladatok, tigytipusok keriiltek be a kormanyablakok hataskorébe. Ezt elsésorban a
megkérdezett szakemberek, vezet6 tisztviselok véleményeire alapozva értékelem. A
kormanyablak reform elsd, kezdeti szakaszaban 2011. januar 1-t6] minddsszesen 29 iigytipus
szerepelt a szolgéltatasi palettan, 2013. julius 1-t6]l pedig 149 iigytipussal kapcsolatban
fordulhatnak az integralt tigyfélszolgalati irodakhoz az ligyfelek. Jelenleg mintegy 250 tigyet
lehet intézni az iigyfélszolgalatokon, ugyanis a tovabbfejlesztett, masodik generacids

kormanyablakok hataskorébe keriiltek az okmanyiroddk feladatai, elsdsorban a
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humanigazgatassal kapcsolatos iigyek (szocialis iigyek, gyamiigy, nyugdijellatasok
igénylése). A kormanyablak reform végso célkitiizése pedig, hogy 2500 féle iigyet lehessen
intézni az {gyfélszolgalatokon, melyek mar szinte minden &llamigazgatasi agazatot
atfognanak. Bar a korméanyablakok viszonylag széleskort tigykorrel rendelkeznek, mégis azt
latjuk az tgyfélforgalmi statisztikdkbol, hogy kiilondsen néhany ligy kapcsan népszertiek a
kormanyablakok az {igyfelek korében. A kormanyablakokat elsGsorban a pénzbeli
ellatasokkal Osszefiiggd kérelmekkel — utazasi koltségtérités, sziiléssel kapcsolatos igények,
Eurdpai Unios Egészségbiztositasi kartya, TAJ kartya, biztositasi jogviszony lekérdezés —
keresik fel az tigyfelek. Mindezek mellett szamottevo az tigyfélkapu regisztracio is. Az ligyek
nagy részében az {lgyinditasok mellett tajékoztatast kérnek, hogy iigyeikben melyik
hatésagnal, milyen nyomtatvanyok kitoltésével tudnak eljarni. Gyakori kérdés a terhességi
gyermekagyi segély, a gyermekgondozasi dij jogosultsagi feltételeinek ismertetése is — tudtam
meg a tatabanyai kormanyablak Veze‘[('ijét('il.46 A tobbi orszag gyakorlataval 6sszehasonlitva, a
hazai kormanyablak széles feladatportfolioval rendelkezik. Az OECD tagallamok egyablakos
igyfélszolgalatai altal nyujtott szolgaltatasok kizarolag egy jol koriilhatarolt iigyfélcsoport
szamara, a vallalkozasok szamara nyujtanak szolgaltatasokat. Ezzel szemben a
kormanyablakok a maganszemélyeknek és vallalkozasoknak egyarant rendelkezésiikre allnak,
az allamigazgatds szinte minden agazatahoz kapcsoloddan. A tovabbfejlesztett, masodik
generacios kormanyablakokndl tehat megtalalhatoak a kiilonb6z6 okmanyirodai tigyek is. A
kozigazgatési vezetdkkel folytatott konzultaciok sordn a feladatportfoliot illetden egységesen
az volt a vélemény, hogy a folyamatosan bdviild ligykorok miatt még felkésziiltebbeknek kell
lenniiik az ligyintézdknek, egyszerre tobb teriileten is. A két féléves képzés viszont, amiben az
igyintézOk részesiilnek, igen kevés ezeknek az ismereteknek az elsajatitasdhoz. Mivel nincs
meg a kell6 szakértelem, igy az igazan specidlis ismereteket igényl6 ligyekben érdemesebb a

killonboz6 szakigazgatasi szerveket felkeresni.*’

A feladatportfolié szélességének megallapitdsa azonban nem ad teljes képet a
szolgaltatasrol. Fontos szot ejteni arrdl is, hogy milyen szintli, milyen mélységli az
igyintézés. A masik szempont tehat, amit a kormanyablakok feladatportfoligjanak értékelése
kapcsan meg kell emliteni, az a feladatellatas ,,mélysége”. 2013-ban bevezették a masodik

generaciés  (okmanyirodai feladatokat is ellatd) kormanyablakokat. Feladataikrol

“ LANGOS Eniké, a Koméarom-Esztergom Megyei Korméanyhivatal Integralt Ugyfélszolgalati Irodajéanak
osztalyvezet6jétél konzultalva kapott informaciok alapjan
“ KIRALY Katalin, Budapest Févaros Kormanyhivatala III. Keriileti Hivatala Okményirodai Osztalydnak
osztalyvezetdjével konzultalva kapott informaciok alapjan
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korméanyrendelet® rendelkezik, mely csoportositia a feladatellatés jellege szerint a
kormanyablak tigykoreit. Ez alapjan a korméanyablakok altal nytjtott szolgaltatasokat az egyes
iigykorok kapcesan ellatando feladatok 6t fobb kategoriaba sorolhatdak:

1. A szolgéltatds els6 szintje a tajékoztatds, informdacionyujtas, amikor az
ligyintézé csupan orientalja az tigyfelet, hogy mely hatésaghoz fordulhat az
igyével.

2. A szolgaltatds masodik szintje, amikor a tdjékoztatdson tal az tligyfél a
helyszinen eldterjeszti a kérelmét, azaz a kormanyablakndl inditja meg az
eljarast. Ezeknél az {ligyeknél a kormanyablak iigyintéz6 a csatolt
dokumentumokkal egyiitt tovabbitja a kérelmet a dontési jogkorrel rendelkezd
szakigazgatasi szervhez a tovabbi ligyintézés céljabol.

3. A szolgaltatas harmadik szintje, amikor az ligyintéz6 teljes kort ligyintézést
végez. Ezekben az ligyekben a kormanyablak az eljarasra hataskorrel és
illetékességgel rendelkezé szakhatosdg helyett jar el. Az ilyen tipusu
ligyintézést vagy azonnal teljesiteni tudja az {gyintéz6 vagy bizonyos
ligyintézési hataridon beliil sajat hataskdrben, helyben teszi meg a sziikséges
eljarasi cselekményeket, hozza meg az érdemi dontést.

4. A kormanyablak hatdsagi szolgaltatasként, meghatdrozott kiegészitd
szolgaltatasokat is biztosit az iligyfél szadmara. Ilyen gyakran igényelt
szolgaltatds példaul az ligyfélkapu-regisztracio elvégzése, vagy informatikai
segitség nyujtasa.

5. Sziik korben tartoznak a korméanyablakhoz hivatalbdl intézhetd tigyek is.*

Mindezek alapjan megallapithato, hogy — bar folyamatos a helyben intézhetd iigyek
bovitése — a kormanyablakokban zajlo feladatellatas mélysége még mindig felszines. Ami a
kormanyablakoknal az ligyintézés mélységét illeti, jelenleg a kormanyablak informacids pont
és ,,postas” funkciodt lat el, mivel tobbnyire még mindig az irattovabbitas teszi ki a feladatok
nagy részét. Egyre nagyobb az igény arra, hogy megvalosuljon a konkrét iigyintézés. A

masodik generdciés kormanyablakokrol ennek ellenére pozitiv visszajelzések érkeznek,

*8515/2013. (XI1. 30.) Korm. rendelet a kormanyablakokrdl
%9'515/2013. (XI1. 30.) Korm. rendelet a kormanyablakokrol

27



ugyanis az iigyfeleknek nagy segitség, hogy ha pl. ellopjak az irataikat, minden ezzel

kapcsolatos iigy elinditdsara egy helyen lehetdségiik van. >
4.2 A kormanyablak-reform soran integralt szervek struktiraja

Az alabbiakban a magyar egyablakos ligyfélszolgalati-reform soran integralt szervek
szamaval €s Osszetételével foglalkozom. Az integralt szervek struktarajat tekintve egyszeri €s
komplex strukturakrol beszélhetiink. A struktiura akkor komplex, ha nagyszamu ¢és heterogén
szervek szerepldi is bekapcsolodnak az ligyfélszolgalati tevékenységbe, ennek hidnyaban,
amikor csupan néhany kozigazgatdsi szerv integraldsardl van szd, egyszerli strukturarol
beszéliink.”® A kormanyablak-reform egyediilallo ebbdl a szempontbol nemzetkdzi szinten,
ugyanis majdnem minden szakigazgatasi szervtol kertiltek at feladatok a korméanyablakokhoz,
ezt a feladatportfolié szélességénél is megfigyelhetd. A kormanyablakok — ahogyan azt a
terlileti allamigazgatasi reformrdl szold részben is emlitettem — elsdsorban a févarosi és
megyei kormanyhivatalok integralt tigyfélszolgalati irodai, ebbdl kovetkezden legalabb husz,
egymastol igen csak kiilonbozé — az Egészségbiztositdsi Pénztartél kezdve az Erdészeti
Igazgatosagig — szakigazgatéasi szerv szolgaltatasait foglaljak magukba. Osszehasonlitva a
nemzetk6zi tapasztalatokkal, egy komplex szervezeti integraciorol van szo, ugyanis
Németorszag, Kanada és Uj-Zéland esetében is lathattuk, hogy alig néhany szerv feladatait
integralta a one-stop shop. A szakértok tobbsége szerint, ahhoz képest, hogy milyen sok
szervet integralt a kormanyablak-reform, tul gyors iitemben zajlottak le a valtoztatasok.
Véleményiik szerint, mas allamok esetében egy ilyen horderejii atalakitds sokkal hosszabb
folyamat lett volna.®® Ezt az altalam vizsgalt orszagok esetében is megfigyelhettiik, példaul
Portugaliaban 1999-ben hoztak 1étre az els6 one-stop shopot és csak 2008-ban vezették be az
Uj koncepcios tigyfélszolgalatokat, holott az ¢ esetiikben is komplex, tobb szervet is érintd
integraciorol van sz6. Az éltalam lefolytatott interjiik sordn is egyontetii volt a vélemény az
egyes vezetok részérdl, hogy az integracid oOtlete alapvetden jo, de tul gyors és tul nagy

horderejii volt a kormanyablak-rendszer kialakitdsa. Ebbdl tobb probléma is fakad, egy

% BALINT Erika, Budapest Févaros Kormanyhivatala XII. Keriileti Hivatala Okmanyirodai Osztilyanak
osztalyvezetdjével konzultalva kapott informaciok alapjan

*! Jostein AskIM et al: one-stop shops for Social Welfare: The Adaptation of an Organizational Form in Three
Countries 2011. pp. 1451-1468

%2 Kézpolitikai Kutatasok Intézete: ,, Kozszolgdlat a kozigazgatdsban” kbzigazgatasi kutatas, AROP-2011/1.1.12
,,K0zszolgalat a kdzigazgatasban” kiemelt projekt, 2013. p. 2
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lakossagi felmérés soran példaul kidertilt, hogy az tigyfelek 64%-a nem tudja, hogy milyen

tigyben fordulhat a kormanyablakhoz.>®

4.3 Az integracié onkéntességének mértéke a kormanyablakok Kkialakitasa

soran

Ebben az alfejezetben a kormanyablak-reform soran végbemend integracio
onkéntességének a mértékét vizsgalom. Az tligyfélszolgalati struktara kialakitasa torténhet
kozponti utasitds alapjan, valamint az egyes szervek Onkéntes szervezOdésének
eredményeképpen is létrejéhet.54 Amint azt az el6z6 két fejezetben is emlitettem, a kiilonb6z6
szakigazgatasi szervek rendelkeznek a kelld szakértelemmel, ami eléfeltétele a mindségi
igyintézésnek. Ennek ellenére a kozponti szervek egyaltalan nem vontak be a szakigazgatasi
szerveket a kormanyablakok kialakitdsaba, minddssze adatszolgaltatasi célzattal kérték az
egyiittmiikodésiiket.™ A szakigazgatasi szervek egy kész koncepciot kaptak, nem volt
beleszolasuk a tervekbe.”® Ezt tikrozi az altalam megkérdezett kormanyablak vezetSjének

véleménye is:

A kiépitési folyamat jellemzdje a hierarchikus, feliilrol iranyitott és koordinalt miitkodtetés
volt. Az iigyfélszolgalati modell formdjara, miikédésére vonatkozo javaslatokkal
kapcsolatosan megkeresés a szakigazgatdsi szervekhez tudomdsom szerint nem érkezett.
Kordabbi munkahelyemen, az egyik megyei Egészségbiztositasi Pénztarnal itigyfélszolgalati
feladatokat lattam el, 2010-ben egy felmérés keretében arra tehettem javaslatot, hogy milyen
tigyfélszolgalati modell kialakitdsat tartanam megfelelonek. Ebben a kérdoivben szerepelt az

.. e . . .1 9957
egyablakos iigyintézés is, mint opcio.”

A kormény tehat normativ utasitasokkal, rendeletekkel ¢és egyéb hierarchikus
eszkozokkel vezette be a reformot. Azonban a kormanyablakok Iétrehozasat kovetd fejlesztd

idGszakban, az érintettek elmondasa alapjan ugy tiinik, hogy mar jellemz6 volt, hogy kikérték

%% Kozpolitikai Kutatasok Intézete: ,, Kozszolgdlat a kozigazgatdsban” kdzigazgatasi kutatas, AROP-2011/1.1.12
,,K0zszolgalat a kozigazgatasban™ kiemelt projekt, 2013. p.5

>* Jostein AskIM et al: one-stop shops for Social Welfare: The Adaptation of an Organizational Form in Three
Countries, 2011. pp. 1451-1468

% BALINT Erika, Budapest Févaros Kormanyhivatala XII. Keriileti Hivatala Okmanyirodai Osztilyanak
osztalyvezetdjével konzultalva kapott informaciok alapjan

% KIRALY Katalin, Budapest Févaros Kormanyhivatala III. Keriileti Hivatala Okményirodai Osztilydnak
osztalyvezetdjével konzultalva kapott informaciok alapjan

% LANGOs Eniké, a Koméarom-Esztergom Megyei Korméanyhivatal Integralt Ugyfélszolgalati Irodajéanak
osztalyvezet6jétél konzultalva kapott informaciok alapjan
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a szakigazgatasi szervek véleményét is.>® Ahogy azt a vizsgalt OECD tagéllamoknal is
lathatjuk, ott is foként kozponti utasitds altal vezérelve valdsultak meg az iigyfélszolgalati
reformok, ugyanakkor nem szabad megfeledkezni a résztvevé szervek autonomigjarél, ami
magas fokon megfigyelheté a bemutatott orszagoknal. Ezzel szemben hazankban joval Kisebb
mértékben érvényesiil az egyes szervek autondmiaja. Véleményem szerint, az integracio
hatékonysagat novelheti, ha az egyes szakigazgatdsi szerveket bevonjdk a reformok
elokészitésébe, a lényeges kérdések megtargyalasaba, ugyanis ez motivalhatja Oket és
elésegitheti a jovObeni szorosabb egyiittmitkodést is. Ezzel szemben a kizarolag nyomasra,
feliilrdl jovo utasitasra szervezddd integracid soran megfigyelhetd a szervek aktiv ellenéllasa

vagy passziv rezisztenciaja.
4.4 Az integracio mélységének osztalyozasa a kormanyablakok tekintetében

Az alabbiakban a kormanyablak-rendszer kialakitasa soran lezajlott integracid
mélységét fogom bemutatni és értékelni. Amint azt a nemzetkdzi kitekintés soran részletesen
taglaltam, akkor nevezhetjilk mélynek az integraciot, ha nem csupan az tigyfélszolgalatuk
kozos a szoban forgd szerveknek, hanem ha mdés szervezeti egységek révén is
Osszekapcsolddnak, egyiittmiikddnek. Ennek hidnyaban az integracid felszines,
parhuzamokkal teli. Ahogy azt az integralt szervek struktardjadnak részletezésénél is irtam, a
szakigazgatasi szervek rendkiviil széles korét érintette az integracio. Erdemes megemliteni,
hogy bar az egyablakos iigyfélszolgalatok egyik célja a parhuzamossagok csokkentése, a
kormanyablakok miikodtetésével tigyfélszolgalati parhuzamossagok, duplikaciok alakultak ki.
2012-re, tobb mint egy évvel a kormanyablakok felallitasa utan, a szakigazgatasi szervek
ugyfélszolgalatai tovabbra is azonos szdmmal miikodnek, s6t azt latjuk, hogy a
kormanyablakok mitkddése ellenére alig csokkent az ﬁgy’félforgalom.59 Az allam egyik célja a
kormanyablak-rendszer kialakitdsaval a koltséghatékonysag, viszont ahhoz elsddleges
fontossagu a duplikaciok csokkentése, a parhuzamosan mukdodtetett szakigazgatasi szervek
tgyfélszolgalatainak megsziintetése, vagy legalabbis azok szamanak csokkentése. Ez viszont
nem lehetséges, mindaddig, mig a kormanyablak iigyintéz6k nem rendelkeznek kelld
szakértelemmel és a Sziikséges infrastrukturalis feltételekkel (pl. informatikai rendszerek),
melyek kivalthatnak a szakigazgatasi szervek tligyfélszolgalatait. Az integracié mélységérol

Osszességben azt mondhatjuk el, hogy felszines, bar bizonyos foku egylittmiikodés mar

% SzABO Zsbfia Zsuzsanna, Budapest Févaros Kormanyhivatala XII. Keriileti Hivatala hivatalvezetéje altal
konzultalva kapott informaciok alapjan

%9 Kézpolitikai Kutatasok Intézete: ,, Kzszolgdlat a kozigazgatdsban” kbzigazgatasi kutatas, AROP-2011/1.1.12
,,K0zszolgalat a kdzigazgatasban” kiemelt projekt, 2012.
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megfigyelhetd az emlitett szervek kozott. Egyes szakigazgatasi szervek vezetdi szerint az
integralt ligyfélszolgalatra csak altaldnos iigyeket, valamint a tajékoztatasi funkciokat kellene
telepiteni, a szakigazgatdsi szervek ligyfélszolgalatait pedig parhuzamosan sziikség lenne

fenntartani.®®

A kialakitas kezdeti idészakaban nem volt egyiittmiikodés a kormanyablakok és a
szakigazgatasi szervek kozott, a szakigazgatdsi szervek a sziikséges hattértdamogatd
informatikai rendszereket nem tették elérhetévé a kormanyablakok szamara, melyek nélkiil
viszont nincs gyors és pontos ligyfélszolgalat. Ezek hianyaban, a kormanyablakok maguk
készitettek tligytipus szerinti leirdsokat és az elektronikus iigyintézést segitd tdjékoztatd
anyagot az 1'igyfeleknek.61 A kiilonb6z6 szakigazgatasi szervek egyes elektronikus rendszereit
nehéz volt egymadssal Osszeegyeztetni, interjualanyaim szerint a reform megvaldsitdsdnak ez
volt az egyik legnehezebb része. A nyilvantartasok egységesitése tovabbra is a jovébeni,
fejlesztésre szoruld feladatok kozé tartozik, azonban napjainkban mar elmondhato, hogy
kialakult egy bizonyos szintli egyiittmiikodés a szervek kozott. Kézponti szinten a KEK KH
van a kormanyablakok segitségére, ha felmeriilnek problémak. Mas szervek is igyekeznek
egylttmiikodni az egyablakos tigyfélszolgalatokkal, a Hegyvidék Bevasarlokézpontban
példaul a posta is 8-20 ordig tart nyitva a kormanyablak miatt, ezzel megkonnyitve az
igyfelek dolgat és a KEK KH telefonos iigyfélszolgalata is rendelkezésre all.%% Az integracid
mélységérdl Osszességben azt mondhatjuk el, hogy felszines, bar bizonyos foku
egylttmikodés mar megfigyelhetd az emlitett szervek kozott. Ugyanakkor ebbdl a
szempontbol messze el van maradva a hazai rendszer a vizsgalt OECD allamok
iigyfélszolgalati gyakorlatdhoz képest, ahol az érintett szervek mély integraciojarol

beszélhetiink, kiilondsen Ausztria, Kanada és Portugalia esetében.
4.5 A kormanyablakokhoz val6é hozzaférés

Az egyablakos ligyfélszolgalatokhoz vald hozzaférés ligyfél-kozeli €s - tavoli lehet, a
kovetkezd fejezetben ebbdl a nézdépontbodl vizsgidlom meg a kormanyablakokat. Ugyfél-
kozelinek nevezhetd az ligyfélszolgalat, amennyiben a szolgaltatas igénybevevdje konnyen

(egy helyen, rovid id6 alatt, kevés raforditassal) hozza tud férni. Ellenkezd esetben tavoli az

80 Kézpolitikai Kutatasok Intézete: ,, Kozszolgdlat a kozigazgatdsban” kbzigazgatasi kutatas, AROP-2011/1.1.12
,,K0zszolgalat a kdzigazgatasban” kiemelt projekt, 2012.

81 LANGOs Eniké, a Koméarom-Esztergom Megyei Korméanyhivatal Integralt Ugyfélszolgalati Irodajanak
osztalyvezetdjétél konzultalva kapott informaciok alapjan

82 SzABO Zsbfia Zsuzsanna, Budapest Févaros Kormanyhivatala XII. Keriileti Hivatala hivatalvezetéje altal
konzultalva kapott informaciok alapjan
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ugyfélszolgalat. 2013-ban megjelentek a masodik generacidos kormanyablakok. A
tovabbfejlesztett ligyfélszolgalatok egységes arculattal, egységes tigyfélfogadasi idovel,
folyamatosan boviil6 ligykorszammal, korszeriibb informatikai hattérrel és akadalymentesitett
kornyezetben fogadjak az 1'igyfeleket.63 Az imént emlitett feltételek megteremtése tobb
nehézséget is okozott a kormanyablakok vezetdi szerint. A szigoru arculati szabalyok
megteremtése rendkiviil koltséges folyamat volt, a legaprobb részletekig meg volt hatarozva,
hogy melyik pult hany cm-es legyen, melyik gépet hova, hogyan helyezzék el. Az eszkozok
sokszor nem mitkdodtek megfelelden és a masik épiiletbe valo atkoltdozések is nehezen mentek,
ezt az lgyfelek sem fogadtak pozitivan.**Az igyfélfogadasi id6 is szamos problémahoz
vezetett mind az ligyintéz06i, mind az ligyfél oldalon. Az eldirasok alapjan, a kormanyablakok
nyitvatartasi ideje hétfétdl péntekig, 8-20 oraig tart.®® Az iigyintézékkel nehéz volt
elfogadtatni a megvaltozott rendszert, a 2 miiszakos munkaidd fizikailag és szellemileg is
megviseli a munkatdrsakat, az esti 6rdkban csdkken a koncentracidképesség, mely végso
soron az iigyfeleket is hatranyosan érinti.?® Mindezek mellett felmeriil a kérdés, hogy valéban
megéri minden nap 8-20 oraig nyitva tartani az iigyfélszolgalatokat? Az egyik esztergomi
jarasi hivatal kormdnyablakdnak napi ligyfélszdmait mutatja kétorankénti bontisban a
kovetkezé diagram,® melybdl egyértelmlien megfigyelhetd, hogy a 18-20 oraig tartd

1désavban intézik legkevésbé ligyeiket az ligyfelek.

% http://hirlevel.egov.hu/2014/03/23/szolnokon-is-megnyilt-a-masodik-generacios-kormanyablak/

# KIRALY Katalin, Budapest F8varos Kormanyhivatala III. Keriileti Hivatala Okmanyirodai Osztalydnak
osztalyvezet6jével konzultalva kapott informéciok alapjan

% Az utols6 tigyfél-sorszamot 19:45-kor adjak ki, hogy 20 6raig minden iigyet el lehessen intézni

% SzABO Zsbfia Zsuzsanna, Budapest Févaros Kormanyhivatala XII. Keriileti Hivatala hivatalvezetéje altal
konzultalva kapott informaciok alapjan

" HORVATH-SZEDER Gébor: A kormdnyablakok miikédési gyakorlata és szakmai tapasztalatai az Esztergomi
Jarasi Hivatal teriiletén, Magyary Napok 2014: Meguyjitas és megujulas, Budapest, NKE Szolgaltato Kft., 2014
p. 114
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Ugyfélszam alakulasa 2014. apr. 4-10
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Diagram 2.: Egy Komdrom-Esztergom megyei kormdnyablak iigyfélszamdnak alakuldsa 2014. apr.
4-10

Egyes vezetdk szerint, érdemesebb lenne mindGssze heti egy napon este 8-ig nyitva
tartani, ugyanis az ligyfelek alkalmazkodok, konnyen megszoknédk, hogy mely napon van
lehetdségiik késo estig az iigyintézésre.68 A személyi allomany nehézségei miatt mindenképp
megfontolandd az otlet, nem beszélve arrdl, hogy — amint azt a diagram is mutatja — az
igyfelek tobbsége még mindig a jol megszokott, kora délelétti ordkban keresi fel a
kormanyablakot. A végso, ,legligyfél-kozelibb” megoldas pedig az lenne, ha az iigyfél
otthonrdl be tudna jelentkezni egy weboldalra, ahol az ligyintézével webkameran keresztiil
konzultadlva tudnd elintézni az ﬁgyeit.69 Osszességében, a magyar kormanyablakokrol
elmondhat6, hogy ligyfél-kozeliek, mert jarasi szinten, tehat az tigyfél lakohelyéhez kozel

mikodnek és lehetdség van telefonos kapcsolattartasra, illetve internetes elérésre egyarant.

A fenticket 0sszefoglalva, azt allapitottam meg az interjualanyok altal elmondottakbol
és a jogszabalyi, kormanyzati hattéranyagokbol, hogy a kormanyablak-rendszer kialakitasa
feliilrdl ~ vezérelve, kozponti utasitdsok alapjan, csekély szakigazgatdsi szervi
egylttmikodéssel valosult meg. Az Aaltalam megkérdezett vezeté személyek ebbdl a
szempontbol kritizaltak leginkabb a kialakitott rendszert. Ahogy azt az egyablakos
iigyfélszolgalatok neve is mutatja, a legalapvetobb elvaras ezekkel az tigyfélszolgalatokkal
szemben az, hogy az ligyfél egy helyen, rovid id6 alatt el tudja intézni — vagy legalabb
elinditani — az tigyeit. Ennek az elvarasnak viszont — legalabbis az tigyek egy csoportjanal —

megfelelnek a kormanyablakok. Ugy tiinik, hogy a kormanyzati kommunikacié abbol a

% SzABO Zsofia Zsuzsanna, Budapest Févaros Kormanyhivatala XII. Keriileti Hivatala hivatalvezetSje altal
konzultalva kapott informaciok alapjan

% BALINT Erika, Budapest Févaros Kormanyhivatala XII. Keriileti Hivatala Okmanyirodai Osztily4dnak
osztalyvezetdjével konzultalva kapott informaciok alapjan
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szempontbol hatékony volt, hogy a ,,mindent egy helyen” szlogen elérte a céljat. Ugyanis
habar az éllampolgarok legnagyobb része még mindig nem ismeri pontosan a
kormanyablakhoz tartozo tligyek csoportjat, mégis felkeresik az iigyfélszolgalatokat, bizva
abban, hogy egy helyen mindent elintézhetnek. Az OECD tagallamok modelljeivel sszevetve
elmondhatd, hogy a hazai kormanyablak-rendszer megfelel az egyablakos tigyfélszolgalat
fogalmi elvarasainak, habar egyes szempontok alapjan jelentdsen eltér a vizsgalt orszagok

one-stop shopjaitol.
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5. Osszegzés, javaslatok

Rohano vilagban éliink. Az emberek szamara elsddleges fontossagiiva valt, hogy
barmit egyszertien el tudjanak intézni. A szolgéltatok pedig felismerték ezt az igényt és
termékek sokasagaval taldlkozhatunk a piacon, melyek megfelelnek a legkiilonb6z6bb
sziikségleteknek, ott vannak példaul az okostelefonok, melyekkel szinte barmit el tudunk érni.
A kozigazgatasban is megfigyelhetjiik ennek az igénynek a jelenlétét, az tigyfelek szeretnék
iigyeiket egy helyen, id6t €s energidt megsporolva intézni. Ezeknek a sziikségleteknek a
kielégitésére hoztak létre az egyablakos tigyfélszolgalatok, mas néven a one-stop shop
modellt. Az egyablakos tigyfélszolgalat egy specialis szervezeti forma, amelyet a
kozigazgatasban az agazati teriiletek, a szakpolitikak kozti koordinacid novelése érdekében
szoktak bevezetni. A szervezeti modell célja, hogy a szolgaltatisok kozott észrevétlen
atmenetet biztositson a szolgaltatdst igénybevevok, az ligyfelek szamara azaltal, hogy egy
kozos, egyesitett kapcsolati pontot hoz 1étre.” Dolgozatomban tobb szempont alapjan is
vizsgaltam a one-stop shop modelleket mind a nemzetkozi, mind hazai gyakorlatban. A
szempontok tekintetében Askim és tarsai meghatarozéasara tamaszkodtam, igy az alabbiak

alapjan elemeztem az egyablakos ligyfélszolgalatokat:

o aziigyfélszolgalathoz tartozo feladatportfolié mérete, Osszetétele,
e az integracio révén dsszekapcsolt szervek szdma és szerkezete,

e az integracid onkéntességének mértéke,

e azligyfélszolgalati pont elérhetdsége az ligyfelek szamara,

. f T
e az integraci6 mélysége.

Az emlitett szempontok alapjan osztalyoztam az OECD tagallamokat, melyrdl egy
Osszefoglald tablazatot is készitettem a konnyebb Osszehasonlitds érdekében. Az
kovetkezOkben, az elemzési szempontok alapjan rendszerezem és értékelem a magyar
kormanyablakok jellemzdit, szintén tdblazatos formaban. A tabldzat megfogalmaz az egyes

teriiletekre vonatkoz6 lehetséges fejlédési pontokat, javaslatokat is.

"0 Christopher POLLITT: ,,Joined-up Government: a Survey” Political Studies Review, 2003. pp. 34-49
™ Jostein AskIM et al: one-stop shops for Social Welfare: The Adaptation of an Organizational Form in Three
Countries 2011. pp. 1451-1468
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Szempont
megnevezése

Osztalyozas

Elényok

Hatranyok

Javaslatok

Feladatportfolié

széles

felszines

Minden tigy egy
helyen.

,»Postas”funkcio,
legtobb esetben
nincs konkrét
igyintézés, csak
tajékoztatas. Tul
széles feladat-
portfolio,
tulsagosan nagy
szamu ligyek.

Ugyintéz6i
képzés
elmélyitése, a
szakértelem
novelésének
érdekében.

Integralt
szervek
struktaraja

komplex

Osszefogja a
szerveket.

Tul gyorsan
zajlott le az
integracios
folyamat.

Teljes
informatikai
integracio
megteremtése

Integracio
onkéntességének
mértéke

kozponti
utasitasra

Orszagos szinten
egységesen
zajlott le a
folyamat.

A szakigazgatasi
szervek
véleményét nem
kérték ki, igy
nem érvényesiilt
az agazati érdek,
nem jutott
érvényre a
szakértelem.

A késobbi
fejlesztések soran
egyiittmikddni a
szakigazgatasi
szervekkel.

Integracio
mélysége

felszines

Bizonyos fokt
egylittmiikodés
mar
megfigyelhetd (pl.
posta, KEK KH).

Parhuzamossagok,
duplikacidk
Létrejotte.

Komplexebb
igyek maradjanak
mindig a szakig.
szerveknél.

Nyilvantartasi
rendszerek
egységesitése.

Hozzaférés

online portal

ugyfélszolgalati
irodak

Egységes arculat
és ugyfélfogadasi
1d6, egységes,
telefonos
igyfélszolgalat,
internetes portal
és a jarasi szinten
mikodo
igyfélszolgalatok.

Sziikos forrasok
miatt nehéz
gazdalkodni a
munkaerdvel.

Webkameras
ligyintézes.
Ingyen wifi a

varokba.

Ne legyen
mindennap 8-20-
ig ugyfélfogadas.

Tablazat 2.: A kormanyablakok értékelése, javaslatok (Forras: sajat szerkesztés)

Osszességében elmondhatd, hogy a kormanyablak-rendszer legtobb problémajat a

tulzottan gyors titemezésii kialakitds és a kizardlagos kozponti utasitds okozta. A széles

feladatportfolio nagy pozitivum, de az ligyintéz0k nem rendelkeznek a megfeleld szintii

szakértelemmel ezek intézéséhez (ami, ha ésszertien gondolkodunk 2500 kiilonb6z6 agazati

gy kapcsan irracionalis elvaras is). Az igazan mély tudas megszerzéséhez tobb éves,

gyakorlatias képzésekre van sziikség, az iligyintézoi képzést tehat sziikséges megszilarditani,

elmélyiteni. A kormanyablakok szamos szakigazgatédsi szerv feladatat integraljak magukba,

ennek az Osszetett rendszernek a kialakitasahoz a szakért6k szerint legalabb 5-6 évre lett
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volna sziikség.72 Ez a tulzottan gyors, fokozatok nélkiili kialakitas részben annak eredménye,
hogy a reformmal kapcsolatos kozponti utasitasokat, célkitlizéseket idére végre kellett hajtani.
A szakigazgatasi szervek bevonasanak melldzése annak koszonhetd, hogy a kormanyzatnak
mar konkrét és hatarozott elképzelése volt a reformmal kapcsolatosan, amit egyértelmiien
meg kivant valésitani. Szintén problémat okoznak a parhuzamosan miikodtetett
szakigazgatasi- és kormanyablak lgyfélszolgalatok. Ez jelentésen ellentmond a
koltséghatékonysag elvének, holott a kormanyablakok kialakitdsanak egyik alapvetd célja
allami részrél a megtakaritasok realizaldsa. A rendszer sokrétlisége €s a szakigazgatasi
szervek magas szama miatt a teljes informatikai integracié megteremtése, valamint a
nyilvantartdsi rendszerek egységesitése elOsegithetné a hatékonysdg ndvekedését.
Mindemellett tovabb mélyitené az integraciot, ha a jovében a szorosabb egyiittmiikodésre
torekednének mind a kormanyablakok, mind a szakigazgatési szervek. A komplexebb ligyek

tovabbra is szakigazgatasi szervi hataskdrben lennének a leghatékonyabban intézhetdek.

Az emlitett hidnyossagok és nehézségek mellett, a korméanyablak-reform mégis egy jo
gyakorlatnak, pozitiv kicsengésti reformnak mondhatdé. A kormanyablakok vezetGinek
véleménye szerint az 1j, igyfélkdzponti szemlélet miatt megsziint a szakadék a hivatal és az
ugyfél kozott. A baratsdgos kornyezet miatt pedig az tigyfelek még szivesebben keresik fel a
kormélnyablakokalt.73 Az tgyfelek altalanossdgban pozitivan értékelik az egyablakos
igyfélszolgalati rendszer bevezetését, ugyanis az ligyintézés soran elsédleges szempontnak
tartjak, hogy tSbb iigyet is intézhessenek egy helyen,® ennek a szempontnak pedig megfelel a

kialakitott rendszer.

"2 Kézpolitikai Kutatasok Intézete: ,, Kozszolgdlat a kozigazgatdsban” kbzigazgatasi kutatas, AROP-2011/1.1.12
,,K0zszolgalat a kdzigazgatasban” kiemelt projekt, 2013. p. 3

® BALINT Erika, Budapest Févaros Kormanyhivatala XII. Keriileti Hivatala Okmanyirodai Osztilydnak
osztalyvezetdjével konzultalva kapott informaciok alapjan

™ Kozpolitikai Kutatasok Intézete: ,, Kozszolgdlat a kozigazgatdsban” kbzigazgatasi kutatas, AROP-2011/1.1.12
,,K0zszolgalat a kdzigazgatasban” kiemelt projekt, 2012.
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novelik-a-kozigazgatas-hatekonysagat

Lekérdezve: 2014.01.15.

A kormanyablakok bevezetésének indoklésa:

in: magyaryprogram.kormany.hu/a-kozigazgatas-szakmailag-erkolcseben-es-
hivatastudataban-is-megerosodott

Lekérdezve: 2014.08.12.

A Magyary Programrol:

in: http://www.kormany.hu/hu/kozigazgatasi-es-igazsagugyi-miniszterium/hirek/magyary-
program-a-koz-szolgalatara

Lekérdezve: 2014.02.05.

Masodik generacios kormanyablak:

in: http://hirlevel.egov.hu/2014/03/23/szolnokon-is-megnyilt-a-masodik-generacios-
kormanyablak/

Lekérdezve: 2014.06.30.

Dr. Virag Rudolf aktudlis kozigazgatasi kérdésekrol:
in: http://hirlevel.egov.hu/2012/02/12/dr-virag-rudolf-aktualis-kozigazgatasi-kerdesekrol/
Lekérdezve: 2014.01.22.

Kanada egyablakos iigyfélszolgalata:
in: http://www.bizpal.ca/en/fag/1
Lekérdezés: 2014.07.21.
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Kormanyablakok elényei:

in: http://hirlevel.egov.hu/2013/03/02/egyseges-arculattal-kedvezo-nyitva-tartassal-
mukodnek-majd-a-kormanyablakok/

Lekérdezés: 2014.02.13.

Kormanyablakok listaja:
in: http://www.jarasikormanyablak.hu/?abc
Lekérdezve: 2014.10.01.

Németorszagi egyablakos tligyfélszolgélat:

in: http://www.startercenter.nrw.de/startercenter/existenzgruendungsberatung-unsere-
dienstleistungen.html

Lekérdezés: 2014.08.15.

Orszagos Cégnyilvantarto és Céginformacids Rendszerrdl:

in: https://occsz.e-
cegjegyzek.hu/info/page/adm/adm_Help_ReadHelpFile?adm_file=hu/IMOnline/Utmutatok/O
ccsz.htmi

Lekérdezve: 2014.09.10.

Portugal one-stop shoprol:
in:http://www.oss.inti.acidi.gov.pt/index.php?option=com_content&view=article&id=122&It
emid=55&lang=en

Lekérdezés: 2014.08.26.

Uj-Zélandi one-stop shop:
in: http://www.business.govt.nz/companies
Lekérdezés: 2014.08.18.

Kutatasok

Kozpolitikai Kutatasok Intézete: ,,Kozszolgdlat a kozigazgatasban” kdzigazgatasi kutatas,
AROP-2011/1.1.12 , Kézszolgalat a kozigazgatasban” kiemelt projekt

2013. oktober-december (5. mérési iddszak eredményei)

Kozpolitikai Kutatasok Intézete: ,,Kozszolgalat a kozigazgatasban™ kozigazgatasi kutatas,
AROP-2011/1.1.12 ,,Kozszolgalat a kozigazgatasban™ kiemelt projekt
2012. 6sz
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Interjuk

Budapest Févaros Kormanyhivatala, Korméanyablak Osztaly munkatarsa, anonim modon

2014. szeptember 18.

Budapest Fovaros Kormanyhivatala XII. Keriileti Hivatala
(1122 Budapest, Krisztina krt. 2-4.)
Balint Erika, osztalyvezetd, Okmanyirodai Osztaly - 2014. szeptember 22.

Budapest Fovaros Kormanyhivatala I1I. Kertileti Hivatala
(1033 Budapest, Harrer Pal u. 9-11.)
Kiraly Katalin, osztalyvezet6, Okmanyirodai Osztaly - 2014. szeptember 23.

Budapest Fovaros Kormanyhivatala XII. Keriileti Hivatala
(1024 Budapest, Apor Vilmos tér 11-12.)

dr. Szabo Zso6fia Zsuzsanna, hivatalvezetd - 2014. szeptember 23.

Komérom-Esztergom Megyei Kormanyhivatal

(2800 Tatabanya, Bardos L. u. 2.)

Langos Enikd, osztalyvezetd, Hatosagi Foosztaly, Integralt tigyfélszolgalati Iroda
2014. szeptember 25.

42



