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Az elmult két évtized sordn szdmos dllamigazgatdsi és onkormdnyzati hatdskort érinté dontés
alakitotta dt a teriileti kozigazgatds szervezetrendszerét annak érdekében, hogy egy modern, szol-
galtaté dllam keretében tigyfélkozpontii kozigazgatds sziilethessen meg. Ennek szellemében hoztik
létre a Mobilizalt Kormdnyablak Ugyfélszolgdlatokat. A kozismertebb nevén kormdnyablakbusz
szolgdltatds a digitdlis fejlesztések révén igyekszik a foldrajzi akaddlyokat legyGzve, sz0 szerint
helybe vinni a kozigazgatdst. Jelen tanulmdny egy empirikus felmérés eredményeire alapozva
igyekszik dlldst foglalni arrdl, hogy a kormdnyablakbusz miként illeszkedik Magyarorszdg iigy-
félkozpont, ,,jé dllam” keretrendszerébe, valamint értékeli hatékonysdgukat a kozszolgdltatdsok
javitdsa és az dllampolgdri elégedettség novelése terén. Az eredmények azt mutatjdk, hogy bar
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a kormdnyablakbusz igéretes kezdeményezés a kozszolgaltatdsok hozzdférhetiségének javitdsiban,
sikerességét miikodési kihivdsok korldtozzdk, jobb eréforrdsokra és jelentds tdmogatdsra szorulnak.

KuLCSSZAVAK:
ugyfélelégedettség, szubszidiaritds, e-kozigazgatas, kormdanyablakbusz, j6 llam

Over the past two decades, numerous legislative decisions affecting the powers of state and local
governments have transformed the Hungarian public administration system into a customer-
focused, service-oriented one. In line with this vision, the Mobilised Government Window
Customer Services were introduced. Commonly referred to as the Government Window Bus
(GWB), this service uses digital advances to overcome geographical barriers, literally bringing
public administration services to where the citizens are. This study, based on the findings of an
empirical survey, examines the role of the GWBs within Hungary’s customer-centric ‘Good State’
framework. It evaluates the effectiveness of the initiative in improving public service delivery and
increasing citizen satisfaction. The results indicate that while the GWB is a promising innovation
for improving public service accessibility, its success is constrained by operational challenges.
Addpressing these limitations requires increased resources and substantial support.

KEYWORDS:
customer satisfaction, subsidiarity, e-government, government window bus, good state

BEVEZETES

A modern allami mikddés soran kiemelked6 fontossagu, hogy az tigyfelek egyre névekvd
igényeihez és elvarasaihoz sziikségképpen alkalmazkodjon, ezzel 6sszefiiggésben a kozszolgal-
tatdsok minGsége és elérhetésége is sziintelen fejlesztést igénylé teriilet. Az iigyfélorientdltsdg
mara olyan dltalanos értékké valt, amely minden dontéshozatali és cselekvési folyamat kozép-
pontjaba helyezi az igyfelek igényeit, kévetelményeit és elvarasait.? Ezt a torekvést jelentésen
tamogatja, ugyanakkor kihivasok elé is allitja a 21. szdzad digitalis korszaka, amely 4j tech-
noldgidk, innovaciok és trendek révén alakitja 4t a tarsadalmakat vilagszerte.?

Magyarorszag az elmult két évtizedben atfogo6 reformokkal modernizalta a kozszférat, olyan
intézmények és politikak megteremtését szorgalmazva, amelyek az dllamkoézpontt kormany-
zati modell felépitését szolgaltak. A valtozasok célja a teriileti kozigazgatds teljes szervezeti
megujitdsa, a kormanyzati miikddés hatékonysaganak novelése, a kozigazgatasi szolgaltatasok
mindségének javitasa, valamint a digitalizalt nemzeti kozigazgatas kialakitasa volt.*

Az Eurépai Unid egységes digitalis piacanak megteremtését célzé torekvéseivel az infor-
macids és kommunikacids technoldgidk felhasznélasaval gyorsabb, koltséghatékonyabb és

2 LubpwiczAk 2014: 358.
3 BENNETT 2008: 5; BEDNARCIKOVA-REPISKA 2021: 2.
4 MP11.0 2011: 25-26, 48, 55.
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az tigyfélkozpontusagot még inkabb elStérbe helyezd kozszolgaltatasokat vizional a polga-
rok és a vallalkozasok szamara.® Ezzel 6sszhangban Magyarorszag is arra az utra lépett, amely
a 21. szazadi digitalis allam megteremtésére iranyul, maximalisan kihasznalva a digitélis
technologia fejlédésében rejld lehetGségeket és azok tarsadalmi hatasait.® Ezt a korszertsi-
tési folyamatot a pandémia altal indukalt fejlesztések is erdsitették.” A reformok strukturalis
valtozasokat hoztak a magyar kozigazgatas rendszerében: a feladatok és hataskorok atcsopor-
tositasaval a kozponti kormanyzat altal irdnyitott allamigazgatas és az 6nkormanyzatok kozotti
latszolagos egyensuly elbillent az allamigazgatas rendszere felé. Ennek eredményeként sza-
mos alapvet6 kozszolgaltatds a helyi szintrél — az tigyfelek lakohelyét6l tavolabbra - a tertileti
szintre kertilt at, ahol az dllamigazgatasi feladatok ellatasa szinte véget is ér, csak rendkiviil sziik
korben érvényesiil a telepiiléseken. A koltséghatékony, professzionalis, standardizalt kozigaz-
gatas létrehozdsa - a polgarokat jobban szolgalé ,,jé allam” megvalositasat célozva — jelentds
foldrajzi tdvolsdgot eredményezett az tigyeket intézni kivané dllampolgarok és az tigyintézést
végz6 dllamigazgatasi szervek kozott.®

A tavolsag athidalasdnak érdekében a hazai digitalis kozszolgaltatasokat egy kozponti
elektronikus tigyintézési rendszer integralja, amely adatbazisok és informatikai rendszerek
egyuttmiikodését koordindlja. E rendszer részeként miikodnek a Mobilizdlt Kormdnyablak
Ugyfélszolgdlatok, kdzismert neviikon a kormdnyablakbuszok, hogy a digitélis fejlesztések kiak-
nazasaval a foldrajzi tavolsagokat lekiizdve a kozigazgatasi szolgaltatasokat fizikailag a lakosok
kozvetlen kozelébe vigyék - tulajdonképpen vissza oda, ahol a reformokat megel8z&en ere-
detileg a jegyz6 latta el a feladatot.

A tanulmany célja a kormanyablakbuszok hatékonysaganak értékelése az iigyfélkoz-
pontu kormanyzas keretein beliil, tovabba annak feltarasa, hogy mennyiben jarulnak hozza
az adaptiv és eredményes kozigazgatds céljainak eléréséhez. Ehhez els6ként meghataroztuk
akormadnyablakbusz kozigazgatasi szervezetrendszerbeli helyét, mi célbdl és mit igyekszik po-
tolni a kozigazgatasi szolgaltatdsok rendszerében. A kutatas felhasznalokoézpontt megkozelitést
alkalmazott, és elsGsorban azt vizsgalta, hogy a digitalis feliiletekkel valé személyes interak-
ci6 milyen hatassal van a kormanytisztvisel6k elégedettségére a hat6sagi tigyintézés soran.
A kormdnytisztvisel6k tapasztalataira alapozott empirikus eredmények alapjan levont kovet-
keztetések, a kutatas eredményei hozzajarulnak a kozszolgaltatasok digitalis atalakuldsarol foly6
tudomadnyos diskurzushoz, kiilonosen az tigyfélorientalt kozszolgaltatasok nytjtasa teriiletén.

Eurépai Bizottsag 2016: 2.
SANTHA 2015: 71.
CsATLOS 2023: 76.
MP11.0 2011: 5-6.
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A KORMANYABLAKBUSZ A KOZIGAZGATAS
SZERVEZETRENDSZEREBEN

Magyarorszag kozigazgatasi térszerkezete az ttfiiggéség nyoman a hagyomanyokhoz valé
erés ragaszkodast tiikkroz, archaikus elemekkel: toredezett telepiilésszerkezet, az ezeréves
(var)megyék mint teriileti igazgatasi egységek megdrzése, a gazdasdgi szempontbdl kiemelt
poziciot élvezd korzetek és a kornyezetiiktdl elszigetelt varosok, illetve a févaros és keriiletei
kozotti viharos kapesolatok mind a mult 6rokségét idézik,” amelyekre adottsagként kell te-
kinteniink. Ezzel pArhuzamosan a teriileti kozigazgatdsban a centralizaci6 és decentralizaci6
kozotti egyensuly valtozo dinamikat mutatott, ugyanakkor torténetileg a centralizalé elemek
voltak Magyarorszagon évszazadokon keresztiil a meghatarozo jelentdségtiek.' Az 1989-
90-es rendszervéltozas jelentds mértékben atrendezte a telepiilési és megyei szintek kozotti
hatalmi viszonyokat, am a decentralizacié térnyerése megyei szinten nem valt altalanossa, és
az onkormanyzatok szamara kijelolt feladatok hatékony kezelése is akadalyokba titkozott."

2010 utan a Magyary-program neoweberi koncepcidjanak szellemében egy 11j hatalmi-
kormanyzasi modell keretében zajlott a tertileti kozigazgatas atszervezése. A reformértékii
intézkedések legfébb célkitlizése a kdzponti és regionalis dllamigazgatas megerdsitése volt,
kiilonésen megyei szinten, a kozigazgatasi struktirak integraciéja és racionalizalasa révén.
Ennek eredményeként robusztus megyei szintli kormanyhivatalok jottek 1étre,'* a jarasi hiva-
talok pedig ebben a struktdardban a teriileti als6 kozépszintl kozigazgatasi szintet képviselik.
Az j hivatali rendszer kialakitaséval a korabban a telepiilési onkormanyzatok jegyz6i altal ella-
tott allamigazgatasi feladatok egy részét jardsi szintre csoportositottak at. Ez az atstrukturdlodas
ugyan megerdsitette az dllamigazgatast, de jelent6s veszteségekkel jart a telepiilési 6nkormany-
zatok szdmara, és nehézségeket okozott alakossagnak a kozszolgéltatasok igénybevétele soran.
Ha csak egyetlen példaval szeretnénk illusztralni a valtozast, elegendd arra utalni, hogy a két-
ezernél kevesebb lakosu telepiilések elvesztették 6nallo polgarmesteri hivatalaikat, mikzben
a széttagoltsag tovabbra is fennmaradt.”

Az Alaptorvény a Kormany altalanos hatdskord teriileti dllamigazgatdsi szerveként a févarosi
és varmegyei korményhivatalt jelli ki. Altalanos hatdskér teriileti dllamigazgatési szervként
afévarosi és varmegyei kormanyhivatalok feladata a Kormany dontéseinek tertileti szint(i vég-
rehajtasdban valé kozremiikodés. Ennek biztositdsa érdekében miikodik a 19 varmegyében
és a févarosban kormanyhivatal, valamint a korményhivatalok kirendeltségeiként 174 jarasi
hivatal, Budapest teriiletén pedig 23 keriileti hivatal. Ezzel szemben az orszagban mintegy
3155 telepiilés van.'* Az dllamigazgatasi feladatok ellatasa, hataskorok gyakorldsa soran a jarasi
hivatalok a telepiilési tigysegédekre tdmaszkodnak,'® azonban ez a megoldds a szubszidiaritas

®  PALNE KovAcs 2013: 24.

10 BaLAzs 2016: 11-19; PALNE KovAcs 2008: 126-128.
1 PALNE KovAcs 2013: 14.

12°2010. évi CXXVL. torvény.

13 PALNE KovAcs 2013: 27.

4 KSH [é.n.].

15 568/2022. (XII. 23.) Korm. rendelet.
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elvének sérelmét eredményezte, minthogy a jarasi hivatalok a centralizaci6 er6s6dése kovet-
keztében feladataikat a telepiilési onkormanyzatok jegyz6it6l vették at. A valtozasok egyik f6
mozgatérugdja a ,,jé allam” koncepcid volt, amely a biirokracia és a koltségek csokkentését, va-
lamint a pArhuzamos kompetenciak felszamolasat tiizte ki célul.'®

A kormanyhivatalok évente jellemzéen 22-25 millié hatdsagi tigyet intéznek, ezt segitik
az orszagban 314 helyszinen megtalalhaté kormanyablakok, tovabba a vidéki kistelepiiléseken
a kormanyablakbuszok is."” A mobilizalt kormanyablak-tigyfélszolgalatokat a jarasi hivata-
lok szerves részeként miikodé integralt tigyfélszolgalatok, a kormanyablakok mukddtetik,'®
amelyek az eurdpai egyablakos tigyintézés (one-stop-shop) trendjéhez illeszkedve biztositjak
az 4llampolgdroknak az e-kormanyzati szolgaltatdsok széles korét azzal, hogy tobb mint 2000
ugytipusban kindlnak tédjékoztatast és adminisztrativ szolgaltatasokat, az eljarasok kezdeménye-
z¢ését6l egészen a dontéshozatalig."” A térszerkezetet illetden a kormanyablakok a jérasi hivatalok
kirendeltségeiként az orszag kiilonbozé teriiletein elhelyezkedve biztositjak az tigyfélszolgalati
feladatok ellatasat: az els6 29 kormdanyablak 2011-ben nyilt meg, ezt kovetéen szamuk 300 f61é
emelkedett.?® A kisteleptiiléseken él6k szamara killondsen lényegesek, mivel céljuk a kozigaz-
gatasi szolgaltatasok fldrajzi kozelségének novelése: a kormanyablakok és az tigyfelek kozotti
atlagos tavolsagot 2019-re 42 km-r6l 14 km-re cs6kkentették,”' ami azonban még mindig ma-
gaban hordozza a nehezebb elérhetéséget. Erre tekintettel szorgalmaztak kovetkezo fejlesztési
1épésként a kozigazgatasi szolgaltatasoknak az allampolgarokhoz még kozelebb hozasat.

Ennek a célkitizésnek a jegyében a jarasi hivatali rendszer bevezetésével egy id6ben ala-
kitottak ki a telepiilési tigysegédi rendszert. Az igysegédek a jarasi hivatalhoz tartozodan, de
jellemzden a telepiilések polgarmesteri hivataldban fogadjak az tigyfeleket, illetve a korméany-
hivatalok hataskoérébe tartozo kiilonbozé tigyekben adnak felvilagositast, atveszik a kitoltott
kérelmeket, vagyis kozvetlenil az tigyfél lakohelyére vagy annak kozvetlen kozelébe viszik
a szolgaltatasokat, ahol az tigyfelek az tigyek intézéséhez segitséget, illetve tajékoztatast kap-
hatnak.?? A nagyjabdl 600 f6t szamlalé halézat 2019-ben mintegy 2100 telepiilést érintett,
és jobbara azt az (lirt igyekezett kitolteni, amelyet a jegyz6 dllamigazgatasi feladatainak a ja-
rasi hivatal javara val6 elvonasa okozott. Ugyanakkor teljesen nem képes potolni a hianyt,”
hiszen megfelel6 infrastruktura hidnyaban érdemi tigyintézéssel nem tud foglalkozni; sze-
repe a tdjékoztatason tulmenden a kérelmek tovabbitasdban gyakorlatilag ki is meriil, amint
azt az ,,igysegéd” elnevezés is sugallja. Ezen a helyzeten pedig a tényleges tigyintézést is le-
bonyolité kormdanyablakbusz mozgé infrastrukturajaval igyekeznek javitani. A mobilizalt
kormanyablak-ligyfélszolgalatok terjedésével parhuzamosan a teleptilési iigysegédi rendszer
sorvadasnak indult, azonban ez a folyamat nem volt sziikségszeri.

16 KeELO-MATE 2024: 197.

7 60/2023. (II. 28.) Korm. rendelet.

18 568/2022. (XII. 23.) Korm. rendelet 47. § (3) bekezdés.

19 KEeLS 2020; BARTA 2020: 34; 39/2013. (XII. 30.) Korm. rendelet.

2 Kozigazgatas- és Kozszolgaltatas-fejlesztési Stratégia (2014-2020), 2014: 14.
21 KADAR 2019: 149.

2 2012. évi XCIII. torvény; BArRTA 2020: 35.

23 UyHAZI 2012.
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A kormanyablakbusz mint mobilizalt tigyfélszolgalat elgondolas hazankban a Csongrad
(kés6bb Csongrad-Csanad) Megyei Kormdnyhivataltdl ered: innen indult atjara 2017-ben
ez az egyediilalléo megoldas, amely mobil egyablakos tigyintézési pontként napjainkra mér
az egész orszag teriiletén mikodd megoldas, mostanra valamennyi varmegyében tizemel$ mo-
bil dllamigazgatdsi platform (1. tablazat). A pilotkezdeményezés koltsége 23 milli6 Ft volt, és
akormanyablakokban egyébként elérhetd szolgaltatdsokat biztositotta a telepiilések lakosainak,
kihasznalva az e-kozigazgatas és a rendelkezésre allé szakrendszerek tavoli hozzaférhetéségét.*
A teleptilési tigysegédhez hasonlo, de annal hatékonyabb tigyintézési platform, hiszen érdemi
tigyintézést is lehetdvé tesz: a meghatarozott menetrend szerint kozlekedd, adott idSinterval-
lumban igénybe vehetd szolgaltatas ugyanis egyfajta kapocs az e-vivmanyok és azon tigyfelek
kozott, akik koruk, egészségiigyi allapotuk vagy egyéb koriilményeik alapjan nem képesek at-
hidalni a lakéhelytik és a legkozelebbi kormanyablak kozétti tavolsagot.

1. tablazat: A kormdnyablakbuszok szdma 2017-2023

Varmegye / Févaros 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Bacs-Kiskun 0 1 1 1 2 2 2
Baranya 0 1 1 1 1 1 1
Békés 0 1 1 1 1 1 1
Borsod-Abatj-Zemplén 0 1 1 1 2 2 2
Budapest 0 0 0 1 1 1 1
Csongrad-Csanad 1 1 1 1 1 1 1
Fejér 0 0 0 1 1 1 1
Gy6r-Moson-Sopron 0 0 0 1 1 1 1
Hajdua-Bihar 0 0 0 1 1 1 1
Heves 0 0 0 2 2 2 2
Jasz-Nagykun-Szolnok 0 0 0 1 1 1 1
Komarom-Esztergom 0 0 0 1 1 1 1
Nograd 0 1 1 1 1 1 1
Pest 0 1 1 1 2 2 2
Somogy 0 0 0 1 1 1 1
Szabolcs-Szatmar-Bereg 0 1 1 1 1 1 1
Tolna 0 0 0 1 1 1 1
Vas 0 1 1 1 1 1 1
Veszprém 0 1 1 1 2 2 2
Zala 0 1 1 1 1 1 1
Osszesen 1 11 11 21 25 25 25

Forrds: a szerzOk szerkesztése a Kozigazgatdsi és Teriiletfejlesztési Minisztérium dltal
rendelkezésre bocsdtott adatok alapjin
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Csongrad Megyei Kormanyhivatal 2020: 30.
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A mobilizalt Ggyfélszolgalatok ltal elldtott feladatok kére a kormanyablakéhoz hasonléan
nagyon széles, de amig 2017-ben 1557 féle iigy intézését biztositottak ekként, egy évvel ké-
sObb ez a szam elérte a 2500-at. Az tigyfelek szama is évrél évre novekszik, 2022-ben mar
14 356 005 tigyfelet szolgaltak ki kormanyablakbuszban.”

A FELMERESROL ROVIDEN

A fentiekben vazolt, idillikusnak téin6 kép alapjan tanulményunk arra a f6 kérdésre keresi
a valaszt, hogy a kormdnyablakbusz mint megoldds megfelel-e a ,,jé dllam” és ezzel egyiitt
a szubszidiaritds kovetelményének, képes-e biztositani a kozigazgatdsi szolgdltatdsok elérhe-
toségét a jegyz6i hatdskorok centralizdldsdt kovetden is.

A ,j6 allam” alapvetd jellemzdje, hogy képes hatékonyan kiszolgalni az egyének, a kozossé-
gek és a véllalkozasok sziikségleteit a k6zjo érdekében,” ezért olyan tigyfélorientalt szolgaltatd
allamként is azonosithatd, amely egy egyszerd, iigyfélkozpontu kozigazgatasi mitkodést tesz
lehetévé, ahol az e-ligyintézés és a kozigazgatasi szolgdltatasok kozponti szerepet toltenek be.?”
Az tigytélelégedettség a Magyary-programok kiemelt célja és a hatékony kozigazgatds meg-
hatarozé eleme.?®

A kozigazgatasban az tigyfélkozpontisagra torekvés nagy hangsulyt fektet az tigyfél és
a hatdsag kozotti interakciora. Az tigyfél kifejezett kérelméhez és a ki nem mondott szitkség-
leteihez valo alkalmazkodas magaban foglalja az tigyféli viszonyulds megértését, véleményiik
és szitkségleteik feltdrasat, valamint tigyfélszegmensek létrehozasat a szolgéltatasnyujtas ja-
vitasa érdekében.?”” A kozigazgatasi eljarasok szolgaltatdsorientaltsaiga megkoveteli, hogy
aszolgaltatast az ligyfél szamadra a lehet6 legkényelmesebben elérheté modon nyujtsak. Ehhez
adigitalizacié vivmanyainak kihasznaldsaval a kormanyablakbusz alkalmas eszkoznek tiinik,
ugyanakkor szem el6tt kell tartanunk azt a problémat, hogy a digitalis felhasznal6i kompe-
tenciak Magyarorszagon egyelére joval az EU-atlag alattiak.*

Az tigyfélorientalt értékek gyakorlati megvaldsitasanak feltarasara torekvé kutatasunk a fel-
adat megvaldsitasat végz6 kormanytisztvisel 6k valaszaira épiil olyan kérdések alapjan, amelyek
Osszedllitasakor figyelembe vettiik a kormanyablakokban végzett tigyfélelégedettségi felmérés
modszertanat® és a SERVQUAL (SERVice QUALity) modellt.* Tapasztalataik figyelembevé-
telével a tanulmany az tigyfelek kiszolgalasara épit6 kormanyablakbusz szervezeti és személyi
hétterének megértését célozza annak érdekében, hogy az iigyfélkozpontusag és a szubszidi-
aritis megvaldsuldsanak szempontjai kapcsan is egy helyzetjelentést fogalmazhassunk meg

% S00s 2023: 241-243.

2% MP 11.0 2011: 5.

2 Kozigazgatas- és Kozszolgaltatas-fejlesztési Stratégia (2014-2020), 2014: 18.

8 Kis 2014: 49-50.

2 BuDAI 2020: 17-18; BARTA-VESzPREMI 2019: 73.

30 BubDAI 2022: 31-38; CSATLOS-MEZEI 2024: 2.

3 AROP 2013.

32 PARASURAMAN et al. 1985: 41-50; KUMAR et al. 2010: 357; ORBAN 2015: 54. V6. VAN DOOREN — BOUCKAERT —
HaLLiGAN 2010: 18.
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Magyarorszag varmegyei kormanyhivatalai (vm.)

1. dbra: A kitoltott kérdbivek teriileti megoszldsa 2024
Forrds: a szerzok szerkesztése

a sajatos szervezeti megoldasrol, amelyet a kormanyablakbusz képvisel. A kérdéiv kitoltésére
ezért azokat a kormanytisztvisel ket kértiik fel, akik kozvetlen kapcsolatban dllnak a szolgaltatast
igénybe vevé tigyfelekkel, igy mindkét oldalra (a kozigazgatasra és tigyfeleire is) ralatasuk van.

A véalaszokhoz sziikséges adatgyujtés alapjat képezé kérdbivet a Kozigazgatasi és Terti-
letfejlesztési Minisztérium juttatta el 2024 januarjaban az orszag valamennyi varmegyei
kormdnyhivataldba, az adott teriilet jarasi hivatalaihoz tartozé kormanyablakbuszban szol-
géltatdst nytjté kormanytisztvisel6knek cimezve. Osszesen 581 kitoltott kérdsiv érkezett
vissza. Nem minden esetben tartalmazott minden kérd6iv minden egyes kérdésre valaszt, igy
az azokbol levont kovetkeztetések és megallapitasok az egyes témakhoz a rendelkezésre dll6 in-
formdcidkon alapulnak. Az 1. abra a visszakiildott kérd6ivek teriileti megoszlasat mutatja: egyes
megyékben szamos kormanytisztvisel$ osztotta meg tapasztalatait, mig mashonnan kevés va-
lasz érkezett. Mivel a kérd6ivek kitoltési foka valtozo, nem lehet azt a kovetkeztetést levonni,
hogy azokbdl a megyékbdl szarmazik a legtobb valasz, ahol a tapasztalatok dominansak le-
hetnek. Nem egyszer( altalanos kovetkeztetéseket levonni ezekbdél a szamszerti adatokbodl oly
maddon, hogy egyes megyék tisztviseldi nagyobb aktivitassal vettek részt a felmérésben, mint
masokéi. A kitoltott kérdSivek szamat az is alapvetden befolyasolta, hogy mig egyes tertile-
teken ad hoc jelleggel alakul a kormanyablakbuszban feladatokat ellaté személyzet, mintegy
rotacioban vesznek részt a kormdanyablakok tigyfélszolgalatdan dolgozé kormanytisztvisel6k
ebben a szolgaltatasban, addig mdshol viszonylag allandé a kormanyablakbuszok személyzete.
Ezen okok miatt a valaszadasi aranyt a vairmegyei szintii demografiai tényez6kon tulmutatd
tényez6k is befolyasolhatjak.
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A SZAMOK, ES AMIROL ARULKODNAK
A kormdnyablakbusz személyzete: hozzdértés, empdtia és fizikai rdtermettség

Elséként a személyzeti kérdésekre — a szakmai felkésziiltségre és a kivalasztasi szempon-
tokra — érdemes fényt deriteni, ugyanis csak egyetlen valaszadd jelezte, hogy kifejezetten
a kormanyablakbuszban ellatand6 feladatokra alkalmaztak. Rendkiviil vegyes képet mu-
tat az, hogy melyik teriileten miként valasztjak ki a feladatot végz6 kormanytisztvisel8ket.

A valaszadok 77%-a szerint elengedhetetlen, hogy mindig ugyanazok a kormanytisztvisel6k
lassdk el a feladatot, mivel ez kulcsfontossdgui a tapasztalatok és az dsszeszokott, dsszehangolt
munkavégzés szempontjabol. Ezzel szemben a valaszadok 23%-a ugy vélte, hogy barmelyik
kormanyablak-iigyintéz6 alkalmas a feladat ellatdsara. Ez részben annak tudhaté be, hogy
a kormanyablakbusz a kormanyablak szolgaltatasait igyekszik helybe vinni. A tisztvisel6k
74%-a nyilatkozott ugy, hogy nem részesiilt semmilyen, a kormdnyablakbuszban jellemzé
feladatok ellatdsahoz kapcsolddé specialis képzésben vagy felkészitésben, és a valaszadok csu-
pan 26%-a szamolt be mentoralasi és belsé tAmogatasi tapasztalatokrol. Ezt erdsiti az is, hogy
a valaszadok 91%-a vett részt kozszolgalati tovabbképzésen, 89%-a pedig kifejezetten a kor-
manyablak-iigyintézék szamara szervezett oktatasban. Szamos valaszad6 emelte ki a hatdsagi
eljarasjogra vonatkozo edukaciokon vald részvételét, illetve az Elektronikus Egészségiigyi Szol-
galtatasi Tér (EESZT) ismertetését célzo kiillon tanfolyamot. Ezzel szemben a nyelvi, jelnyelvi
képzésen, valamint a specidlis igényl tigyfelek kiszolgalasara iranyul6 felkészitésekben valo
részvételt csak elenyészen kevesen emlitettek.

Altaldban véve megéllapithat6, hogy a korményablakbusz személyzete a kormanyablak-iigy-
intéz8k korébdl keriil ki, ezért a kivalasztasi szempontok koziil a valaszadok donté tobbsége
a szakmai tapasztalatot jellte meg vezetd okként, ideértve a szakképzettség mellett az in-
formatikai ismereteket is, valamint a technikai problémak kezelésében valo jartassagot és
ratermettséget. Emellett fontos tényez6ként tiintették fel az empatia, a segitékészség és a tii-
relem erényeit. A kormanyablakbusz munkatarsainak 67%-a nyilatkozott ugy az tigyfelekkel
toltott id6intervallumra, hogy a rendelkezésre all6 id6 idedlis, mig csak 4%-uk érzi ugy, hogy
tul rovid ahhoz, hogy megfelelGen elvégezze az ligy kezeléséhez sziikséges Osszes feladatot.
Ezzel szemben a valaszadok 12%-a allitja, hogy a feladatok nem igényelnek olyan hosszt id6-
keretet egy tigyfél szamara, mint amennyit jelenleg atlagosan szamitanak, és néhanyan (7%)
arrol szamolnak be, hogy még az tigyfél minden kérdésének kezelése és a tanacsadas soran is
tul sok a becstilt id6. A valaszaddk 7%-a szerint azonban az idd rovid, de mivel az esetek al-
taldban nagyon egyszertiek, ezért ez a rovid idé is elegendd. Erdemes megjegyezni, hogy bar
akormanytisztvisel6k tobbsége tigy itéli meg, hogy elegendd id6 all rendelkezésre az tigyfelek
kiszolgalasara, mivel a legtobb elintézésre varo tigy egyszerd, a valaszaddk 21%-a mégis arrdl
szamolt be, hogy jellemz6, hogy az tigyfelek igényei alapjan tobb id6t kell szanni a vartnal arra,
hogy az tigyfél szamadra részletes magyardzatot adjanak az tigyintézés menetérél és korillmé-
nyeir6l. Az ilyen 4tfogo szolgaltatds id6igényes, és megkoveteli a szakmai felkésziiltséget azzal
egyltt, hogy fel kell tudni ismerni az tigyféligények alapjan, hogy miként segithetik ket ha-
tékonyan. Magas szintli empatiat, tiirelmet és szakmai hozzaértést feltételez, hogy az tigyfelek
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teljes koru tajékoztatast kapjanak, még akkor is, ha az tigy nem, vagy csak részben kezelhetd
a kormanyablakbuszban.

Ami az tigyintézésre szolgalo helyet illeti, a korméanyablakbuszban az tigyintézésre rendel-
kezésre all6 hely a jellemzéen két £6 tigyintéz6 és az tigytél szamara rendkiviil sz(ikds, emiatt
a fizikai ratermettséget is fontos tényez6ként emlitették a valaszadok.

Osszességében, rangsorba allitva az alébbi kivalasztasi kritériumok hatdrozzdk meg
a kormanyablakbusz személyi allomanyat az ott dolgozok tapasztalatai alapjan: a szakmai
tapasztalatok, a szakmai felkésziiltség, a technikai kompetencia, a személyes kvalitasok és a fi-
zikai alkalmassag.

Igényekhez igazodo iigyfélkiszolgdlds, megbizhatisdg és hatékony problémakezelés

A személyzet kivélasztasat érint6 szempontok mentén, a (munka)szervezési kérdéseket ille-
téen a valaszadok tobbsége (67%) jelezte, hogy erre nézve nincs lefektetve elére szabalyozott
rendszer, a gyakorlat alakitja a menetrendet és a miikodés kereteit. A korményablakbuszok
létfontossagu jellemzGje a mobilitdsuk, amint azt a diagram is mutatja (5. dbra). A menet-
rendet a valaszaddk 50%-a altal képviselt teriileten az adott jardsra nézve a jarasi hivatalok
allapitjak meg. A valaszaddk 43%-a arrdl szamolt be, hogy naluk valamennyi jarasi hiva-
talra kiterjedSen a teriiletileg illetékes varmegyei kormanyhivatal (43%) allitja 6ssze, mig
4%-uk kiemelte, hogy a jarasi hivatalok és a virmegyei kormanyhivatal e téren 6sszedolgo-
zik, mig egy elenyész8 szamu valaszad szamara ismeretlen a korményablakbusz mitikodési
szabdlyainak eredete.

A kormanyablakbusz igénybevételére vonatkozé iigyféligények és azok kozvetitése kapcsan
kulcsfontossagt a telepiilési onkormanyzatok és a teriiletileg illetékes varmegyei kormanyhi-
vatalok, jarasi hivatalok eziranyu egyiittmitikodésének feltarasa. A valaszad 6k 64%-a emlitette,
hogy kiilonb6z6 csatornakon keresztiil van tudomasuk az tigyféli igényekrél (jellemzGen te-
lefonos vagy a kormanyablakbuszban vald érdeklédés), de kifejezetten szervezett, a helyi
onkormanyzat politikai (polgarmester) vagy szakmai (jegyz6) vezetdje és a kormanyhiva-
tal kozotti szervezett egyiittmiikodésrol e téren minddssze a valaszadok 17%-a szamolt be.
Az egytittmtikodésre iranyulo, kezdeti lelkesedés altalaban véve jelentGsen visszaszorult, mig
avalaszok 19%-a szerint soha nem is volt jellemz6. Ugyanakkor a valaszadok 93%-anak tapasz-
talata alapjan az tigyfeleknek lenne arra igénye, hogy elére kiszamithaté modon értesiiljenek
a kormanyablakbusz menetrend;jérél, 58%-uk jelezte, hogy az tigyfelek ennek megismerése
végett kifejezetten kapcsolatba léptek az tigyintézékkel.

Mindebbdl arra kovetkeztethetiink, hogy az allamigazgatas tisztaban van a helyi tigyfél-
szolgalat sziikségességével, és arra torekszik, hogy rendszeresen és kiszamithaté mdédon
biztositson kozszolgalati kapcsolattartdsi pontot a helyben él16 iigyfelek szamara. A vala-
szok alapjan a kormanyablakbusz titemezése adaptivnak tekinthetd, és az alabbiak szerint
(2. abra) kategorizalhatd.

A beérkezett valaszok alapjan (3. abra) a kormanyablakbusz legnépszertibb desztinaci6jaként
azon helyszinek azonosithatdk, ahol a lehetséges tigyfelek nagyobb szamban vannak jelen, akar
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Allandd a menetrend, és a helyszinis ritkén véltozik [N
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2. dbra: A kormdnyablakbusz latogatdsdnak jellemzdi a kapott vdlaszok alapjin
Forrds: a szerzok szerkesztése
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3. dabra: A kormdnyablakbusz népszerii célhelyszinei a kérdGivekre érkezett vilaszok alapjin
Forrds: a szerzdk szerkesztése

tevékenységiik (fesztivalok és koncertek, oktatasi helyiségek), akar kortilményeik (szocialis
intézmények, iddsotthonok, bortondk és javitdintézetek) miatt. Orszagszerte 290 valaszadd
szamolt be arrol, hogy a szocidlis intézmények és az iddsotthonok a legnépszertibb célpon-
tok, és csak elenyészé szamu valaszado jelezte, hogy az altala reprezentalt teriileten a busz
nem latogat fesztivalhelyszinekre. A helyszin megvalasztasédban tikkr6zédik a cél, miszerint
sok (potencidlis) tigyfél elérésével az dllamigazgatas kozelebb hozza a kozszolgaltatasokat
az emberekhez, kedvezden étalakitva a hatosag hagyomdanyos biirokratikus arculatét. Igy az,
hogy az ligyfelek sajat életterébe viszi a kozigazgatds szolgaltatasait, példaul a piacra vagy helyi
rendezvényekre, a kormanyablakbuszok jelenléte a kozszolgaltatasok elérhet6ségének szol-
galtatas-kozpontisagat timasztja ala.

A helyszinvalasztas és a szolgaltatds jellege szoros Gsszefiiggésben van a széles kort célkozonség-
gel. A 4. dbra mutatja, hogy a valaszok fényében bar a tdrsadalom id6sebb szegmense (65 év felett és
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4. dbra: A kormdnyablakbusz tigyfeleinek kormegoszldsa a beérkezett vilaszok alapjdin
Forrds: a szerzok szerkesztése

Alkalmat kihasznalo [ 1,10%
Idében korlatozott [N 8%
Anyagilag korlétozott [ 12,50%
Mozgaséban korldtozott [ 14,50%
Szabadiszd | 0,05%
Gyermeket gondozé [ 11,30%
Héztartasheli [ 9,60%
Kozmunkds [ 8%
Munkanélkili I
Tanul I 6,50%
Oregséginyugdiias I 20%
0% 5% 10% 15% 20% 25%

5. dbra: A kormdnyablakbusz jellemzé iigyfélkore
Forrds: a szerzbk szerkesztése

46-65 év kozott) valamivel nagyobb aranyban képviselteti magat a kormanyablakbusz tigyfe-
lei kozott, azonban a szolgaltatdsokat igénybe vevék korcsoportjai kozott nincs szignifikans
kiilonbség.

A vélaszok altal titkrozott altaldnos tapasztalatok szerint a kormdnyablakbusz szolgaltatasait
olyan iigyfelek veszik igénybe, akik szamara fizikai dllapotuk, anyagi helyzetiik, id6beli beosz-
tasuk vagy egyéb csaladi terheik miatt a kormdnyablakokhoz vald eljutas nehézséget okozna.
Az elérhet6ség biztositdsa szamukra kiemelt fontossagut a kozigazgatas altal nytjtott szolgalta-
tasokban. A véalaszokbol szarmazd szdmszert adatok azt mutatjak, hogy a kormanyablakbuszok
leggyakrabban el6forduld tigyfelei az 6regségi nyugdijban részesiil6k és a fizikai, anyagi vagy
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id8beli korlatok miatt korlatozott mozgasképességii olyan személyek, mint a haztartasbeliek,
a kisgyermekeket gondozd sziil6k és a didkok. Jellemz6 tovabba a mobil tigyfélszolgalatot
igénybe vevékre, hogy személyes koriilményeik miatt altalaban a tarsadalom peremére szo-
rultak korébe tartoznak, és enélkiil nem lenne lehetéségiik arra, hogy hivatalos iigyeikben
segitséget kérjenek, vagy azokat elintézhessék. A szolgaltatast ad hoc jelleggel igénybe vevo,
a kormanyablakbusz érkezését a telepiilésen észleld és a lehetéséget megragadd iigyfelek kore
ezen el6bb emlitett csoportok mellett nem szamottevd, ahogy azt az 5. abra is mutatja.

Kommunikdcios csatorndk: a helyi szokdsok és a kozosségi média

Mivel a kormanyablakbuszok menetrendje javarészt rugalmas és teriiletenként valtozo,
az erbfeszitések sikere nagymértékben filigg a busz érkezésével kapcsolatos kommunikacio-
tol és az intézhetd tigyekroél szol6 informacidk megosztasatol.

A technika rohamos fejlddése és az internet mindennapos hasznélata arra készteti a koz-
igazgatast, hogy lépést tartson a korral, és az internet nydjtotta lehet6ségeket kihaszndlja
az igyfélkommunikacioban. Ennek nyoman az allam és az dllampolgar kozotti kapcsolattartasra
mar a kozosségi médian keresztiili interakcid is egyre jellemzébbé valik. Az ENSZ tanulmanyai
szerint a kozosségi haldzatok sok polgar szamara mindennapi eszk6zzé valtak, igy rendkiviil
fontosak a politikai és kormanyzati kommunikdciéban.*® A magyar kozigazgatas is igyekszik
1épést tartani ezzel a tendencidval. A kozosségi média mar nem csak az egyének ,,jatszotere”,
hasznalata vildgszerte széles korben elterjedt a kormdnyzati szervek korében is, kiilonféle
célokra. Altaldnossa vélt az ellendrzdtt és megbizhaté informéciok megosztasa e-kommuni-
kacion keresztiil statikus weboldalakon, illetve az interaktiv kozosségimédia-feliileteken is.**

Ehhez a trendhez illeszkedik, hogy az internet és a kozosségimédia-platformok egyre
fontosabba valnak a kormanyablakbusz menetrendjének nyilvanossagra hozatalaban is. A me-
netrendek az egész orszagra vonatkozdan nyilvanosan, hivatalosan elérheték a kormanyhivatalok
honlapjan. A kozosségi média kiemelt szerepet jatszik a helyi kozosségek tajékoztatasaban, kiegé-
szitve a hagyomanyos helyi informaciés csatornékat. Igy példaul az autébusz-pélyaudvarokon,
tizletekben plakdtokat helyeznek el, a hivatalos helyiségek hirdet6tabldin kozzéteszik, és a he-
lyi sajtoban is megjelentetik a menetrendet. Amint a 6. dbran lathatd, a valaszok azt mutatjak,
hogy az informdcid online megosztasa igen elterjedt; a szamok a kiilonb6z6 kommunikacios
eszkozok hasznélatanak gyakorisagat mutatjak. A klasszikus, papiralapti és a modern, online
modszerek kiegészitik egymast, hiszen szinte kivétel nélkiil tobb kommunikécids csatornat
jeloltek meg a valaszadok, és a legtobb helyen tobb kommunikacids csatornat is hasznalnak,
hogy a tarsadalom minden szegmensét elérjék.

3 United Nations 2014: 104-106.
3 CsAki-HartaLovics 2020: 43; MERGEL 2013; PORUMBESCU 2016; WIRTZ et al. 2020.
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Egyéb, helyben szokésos médon és eszkozzel

Helyi nyomtatott sajté

Kozosségimédia-feliilet

Telefonos tdjékoztatds

Jarasi hivatal kozosségimédia-feliilete

Varmegyei kormanyhivatal kozosségimédia-feliilete
Varmegyei kormanyhivatal hirdetdtablaja

Helyi 6nkormanyzat hirdetétabldja

Helyi 6nkormanyzat kozosségi médiafeliilete

Polgérmesteri hivatal honlapja

6. dbra: Informdcidszolgdltatds mddja a kormdnyablakbusz tevékenységérél

Helyi tv, radio

Buszmeggllé

Kormanyablak tv

Helyi boltok

o

Forrds: a szerzok szerkesztése
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A telepiilési iigysegéd intézményének kiiiresedése
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Felmeriil a kérdés, hogy miként viszonyul egymadshoz a két mobilisnak mondhatd, de el-

"or

térd eszkoztarral rendelkezd allamigazgatasi platform, vagyis, hogy a kormanyablakbusz
muikodése mellett milyen szerepet lat el a telepiilési igysegéd. A 2. tablazat mutatja be,
hogy 2023-as adatok alapjan mekkora lakossagszamra hany telepiilési tigysegéd ma-
radt még a rendszerben, illet6leg az is latszik, hogy valamennyi virmegyében kiépiilt
a kormanyablakbusz-szolgéltatas.

2. tdbldzat: A varmegyék lakossdga, a telepiilések szdma, az onkormdnyzati asszisztensek
és a GWB-k szdma 2023-ban

) ) o o Telepiilési Kormanyablak-

Varmegyék Lakossagszam Telepiilésszam e, bu§zok

szama
Baécs-Kiskun 491632 119 14 2
Baranya 353331 301 26 1
Békés 310912 75 16 1
Borsod-Abauj-Zemplén 617 800 358 77 2
Budapest 1686222 1 1
Csongrad-Csanad 389411 60 1
Fejér 419 490 108 17 1
Gy6r-Moson 473246 183 4 1
Hajdu-Bihar 520 550 82 11 1
Heves 285058 121 16 2
Jasz-Nagykun-Szolnok 353511 78 3 1
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. . o e Telepiilési Kopniatiale

Varmegyék Lakossagszam Telepiilésszam e bu§zok

szama
Komérom-Esztergom 301834 76 1 1
Nograd 180 469 131 14 1
Pest 1333257 187 4 2
Somogy 292691 246 0 1
Szabolcs-Szatmér 524513 229 48 1
Tolna 206 398 109 12 1
Vas 248199 216 5 1
Veszprém 335979 217 1 2
Zala 260 124 258 5 1

Forrds: a szerzOk szerkesztése a kovetkezok adatai alapjin: lakossag: https://www.ksh.
hu/stadat_files/nep/hu/nep0034.html, telepiilések szdma: https://www.ksh.hu/stadat
files/fol/hu/fol0007.html; telepiilési iigysegédek szdma: Kozigazgatdsi és Teriiletfejlesztési
Minisztérium adatszolgdltatdsa

A tendencia egyértelmien abba az iranyba mutat, hogy a telepiilési iigysegédek szama
a kormanyablakbuszok alkalmazasaval csokken. Egyes varmegyei kormanyhivatalok telje-
sen felszamoltak a telepiilési tigysegédi rendszeriiket (példaul Csongrad-Csanad, Somogy
és a févaros), mig masok, kiillondsen Magyarorszag északkeleti részén (Borsod-Abatj-
Zemplén, Szabolcs-Szatmar) tovabbra is fenntartjak, a kormanyablakbusszal parhuzamos
szolgéltatasként.

A kdriilmények dldozata, avagy a keserédes tapasztalatok

Osszességében a korményablakbuszban feladatot teljesit6 kormanytisztviselk dont6 tobb-
sége (92%) a rendszer miikodését alapvetden tigyfélkozpontiunak tartja, szamos probléma
azonban nehézséget okoz feladataik ellatasdban. Mivel teljesitményiik nagymértékben fiigg
az infrastrukturalis hattértdl, igy feltartuk véleményiiket munkdjuk informatikai tdmoga-
tottsdgardl: a valaszadok 62%-a tartja elégtelennek a munkahoz biztositott infrastrukturalis
hatteret és annak miikodését, és mindossze 14%-uk volt elégedett azzal.

A vélaszadok szabad szoveges visszajelzései alapjan a kihivasok négy 6 koriilményre 6ssz-
pontosulnak (7. abra). A vélemények tobbségébdl kideriilt, hogy a rossz internetkapcsolat és
az ezzel jaro kellemetlenségek jelentik a legnagyobb nehézséget a szolgaltatasok nyujtasaban,
és amint az az alabbiakban 6sszegzett véleményekbdl lathatd, a legtobb megprobaltatas a ren-
delkezésre all6 technoldgiahoz kapcsolddik.

A kormanyablakban nyujtott szolgaltatasokhoz és hatosagi iigyintézéshez elengedhetetlen
az internetes haldzat stabilitdsa, hiszen ez az elektronikus tigyintézés alapja. Az tigyintéz6k-
nek megbizhaté hozzaférésre van sziikségiik olyan adatbazisokhoz és specialis rendszerekhez,
amelyek kulcsfontossaguak a killonb6z6 esetek kezelésében. A gyenge internetkapcsolatbdl
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7. dbra: A kormdnyablakbuszok miikodésével kapcsolatos problémdk a tisztvisel6k
szemszogébol
Forrds: a szerzok szerkesztése

fakad6 miikodési problémak azonban alapvetden bearnyékoljak a rendszer sikerét. Az admi-
nisztraciot és internetes tigyeket tamogatd szakmai rendszerek mikodésének hidanyossagai
aleggyakrabban emlegetett akadalyok az eredményes munkavégzés szempontjabol.

A visszajelzések alapjan az internet stabilitdsara kizarélag kedvezé id6jarasi kortilmények
és akadalymentes helyszinek esetén lehet szamitani. Viharos vagy esés, felhds idében, vala-
mint a magas fak kozelségében a mobilegység internetkapcsolat nélkiil marad, ami jelentGsen
csokkenti az tigyfélkiszolgalds hatékonysagat. Ennek kovetkeztében nemcsak az dramforras-
hoz vald hozzaférés, hanem az arnyékos helyek elkertilése is kulcsfontossagu tényez6 abban,
hogy a kormanyablakbusz hol tud parkolni és szolgaltatast nyujtani. Egyes vélemények sze-
rint az alkalmazott elektronikai eszk6z6k rendkiviil elavultak, rosszul karbantartottak, és nem
olyan jarmiivekhez tervezték 6ket, amelyek kisvarosok és falvak rossz mindségi titjain kozle-
kednek, hiszen ez tovabb rontja az eszkozok allapotat, ugyancsak megnehezitve az igyintézést.
Ezek a koriilmények gyakran névelik az egyes tigyek kezelésére forditott id6t, és olykor elle-
hetetlenitik a feladatok elvégzését.

E kihivasok ellenére a mobil kormanyablakbuszok szolgéltatdsaira elengedhetetlentl sziik-
ség van, killonsen mozgaskorlatozottak, id6sek, betegek, fogyatékkal él6k és hozzatartozoik
részére. Szamukra sokszor ez az egyetlen lehetéség, hogy érvényes személyi okmanyokat
szerezzenek. Ugyanakkor sok esetben a busz fizikai korlatjai azok, amelyek akadalyozzak
a technoldgiai eszkozok hatékony hasznalatat. Az egyéni igazolvanyok és ttlevelek fényké-
pezése példaul a korlatozott tér miatt nehézkes. A busz instabil, még a legkisebb mozgas is
zavarokat okozhat az adatrogzité rendszerek mikodésében. Az ilyen helyzetekben rendelke-
zésre all6 help desk hianya pedig nyitott kérdéseket hagy az tigyek allasaval kapcsolatban mind
a kormdnytisztvisel6k, mind az tigyfelek szamdra.

Téli idészakban a busz gyakran lefagy, és honapokra hasznalhatatlanna valik, ami kiilonésen
problémas, tekintve, hogy rendszeres miikodésre lenne sziikség az tigyfelek igényeinek kielé-
gitéséhez. Nyariidében a busz belseje rendkiviil felforrésodik, ami megneheziti a felszerelések
hasznalatat. Esds id6ben a busz tigyféltérként szolgald része beazik, ami nemcsak az iigyin-
téz6k, hanem az tigyfelek szdmdra is kellemetlen, és nem megfelel6 munkakorillményeket
teremt. A fedélzeten tovabbd nincs mosdé vagy varohelyiség, ami az tigyintézési feltételeket
mindkét fé] szamara alapvetden kényelmetlenné és korszertitlenné teszi.
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Ezek akoriilmények a személyzet kivalasztasara is jelentds hatassal vannak: er8sebb testalkatu
munkatarsak mozgasa a sziik helyen nehézkes, mig mozgaskorlatozott vagy magas személyek
szamara a busz egyszertien nem megfeleld. Mivel a felszerelés nem mozgathato, agyhoz kotott
vagy sulyos fogyatékkal é16 tigyfelek kiszolgalasa tovabbra sem megoldhatd, ami kiilénosen
problémat okoz a személyi igazolvanyok lejarta esetén.

A vélaszadok véleménye azt jelzi, hogy a sziikséges fejlesztések kapcsan a kovetkezd problé-
makat lenne sziikséges megoldani a hatékonyabb mitikodés érdekében. A valaszaddok 44,8%-a
az trlapkitoltési folyamatok egyszeriisitését emelte ki, killondsen az adatbazisokbol valé auto-
matikus adatatvitel lehet6vé tételével (33,2%) és a digitalizacio szintjének novelésével (13,8%).
Véleményiik szerint az eljarasi dijak csokkentése (4,5%), a tamogato informatikai rendszerek
és eszkozok fejlesztése (6,4%), valamint a bérezés javitdsa (0,2%) mind jelentdsen hozzajarulna
a feladatellatds minGségéhez. Ebben az 6sszefiiggésben érdemes kiemelni, hogy a potencialis
tigyintézési hataskorok és a technika altal lehet6vé tett tényleges hataskorok jelents eltérést
mutatnak. Sok helyen nem tudjék biztositani a gépjarmu-adminisztraciot és az ad6zasi elja-
rasokat, annak ellenére, hogy ezekre a szolgaltatisokra nagy az igény.

A valaszok a munkaszervezés tagabb kontextusara is rairanyitottak a figyelmet. A kormany-
ablakbusz személyi allomanya leginkabb a kormanyablakok tigyintéz6ibél keriil ki, ezért, ha
tigyszamokat néziink, akkor aranytalan a kormanytisztvisel6k terhelése. A kormanyablakok-
ban a kiesé kormanytisztvisel6k szama zavart okoz az iigyintézésben, mert jéval nagyobb
tigyteher harul a kormanyablakban dolgozé uigyfélszolgalati munkatarsakra. A kormany-
ablakok altal intézett tigyek, kiszolgalt tigyfelek szdma ugyanis nem csokken észrevehetéen
akormanyablakbuszokban elintézett iigyek kovetkeztében. A kormanyablakbuszban szolgalatot
teljesit6 kormanytisztvisel aranyaiban sokkal kevesebb tigyet fog intézni — rdadésul bizonyos
kisteleptiiléseken az tigyfelek szama nem mindig indokolja a kormanyablakbusz latogatasat —,
mint amennyit a kormanyablakban ellathatott volna. A kérdéivek szabadszavas vélaszai kozott
szamos visszajelzés arra hivja fel a figyelmet, hogy mig a kormanyablakban talterheltek, addig
a buszban unatkozva vartak az iigyfeleket a kormdnytisztvisel8k. Jelentés szamu visszajelzés
tamasztja ald azt, hogy a kormanyablakbusznak is sajat, dlland6 személyi allomanyra lenne
szitksége, amely nem a kormanyablak létszamat csokkentené, és indokolt lenne a racionali-
zalt menetrend kialakitasa. Ehhez a hatékonyabb igényfelmérés érdekében az allamigazgatds
és az onkormadnyzati igazgatas egytittmikodése elengedhetetlen lenne annak érdekében, hogy
az igény artikulalédhasson, és a megfeleld csatornan keresztill a szolgaltatéhoz juthasson.
Amint azt Cséki-Hatalovics, Molnar és Czékmann bebizonyitotta, a kozosségimédia-platfor-
mok onkormanyzati gyakorlati haszndlata mar bevélt,” erre ersitve és alapozva a megfeleld
kommunikécids csatorna mér egy lépés lenne elére. Osszehasonlitva a kormanyablakbuszban
kezelt tigyek szamat a kormanyablakokban kezeltekével, az elmult 6t év adatai alapjan a sza-
mok azt mutatjak, hogy a kozigazgatasi iigyeknek csak elenyész6 hanyadat intézik az iigyfelek
akormdnyablakbuszban (8. dbra), ezért a megfelel igényfelmérés és annak kanalizalasa nem-
csak az uigyfélkozpontisagot, de a hatékonyabb munkaszervezést is timogatna.

3% CsAKI-HATALOVICS—-MOLNAR-CZEKMANN 2022: 60.
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8. dbra: A kormdnyablak és a kormdnyablakbusz dltal végzett iigyintézések szdmdnak
Jsszevetése
Forrds: a szerz0k szerkesztése

Osszefoglalva, a felmérések eredményei és az iigyintézés gyakorlata alapjan megéllapithatd,
hogy amennyire a kormanyablakbusz tigyfélkozponta szempontok szerint igyekszik mu-
kodni, legalabb annyira kontraproduktiv, elsésorban az tigyek megfelel6 intézését biztosito
alkalmas berendezések hidnya miatt.

OSSZEFOGLALO GONDOLATOK

Az elmult kozel két évtizedben Magyarorszag kozigazgatasa jelentds atalakulason ment ke-
resztiil. A véltoztatasok célja a ,,jo allam” kritériumainak valé megfelelés volt, a korszert
e-kozigazgatas el6nyeinek kihasznaldsaval az tigyfélkozpontu kézszolgaltatasok javitasa
érdekében.

Jelen tanulmany egy egyediilalléo megoldasra dsszpontositott, amely a digitalis fejlesztéseket
kihasznalva lekiizdheti a foldrajzi tavolsdgot azaltal, hogy a hat6sagi tigyintézést és az ezzel 9ssze-
fiiggd szolgéltatasokat Mobilizalt Korményablak Ugyfélszolgalaton, azaz kormanyablakbuszokon
keresztiil fizikailag eljuttatja a lakosokhoz. A kezdeményezés célja, hogy az egyablakos tigyinté-
zési modell lehet&ségeinek kiakndzasaval megkonnyitse a mindennapi tigyintézést kozvetleniil
a helyi kozosségekben, a telepiiléseken él6k szamara.

A f6 kutatasi kérdéstink az volt, hogy ezek a mobilizalt kormanyablakok hogyan illeszkednek
a kozigazgatds rendszerébe az tigyfélorientaltsag koncepcidja alapjan, és mennyiben mond-
hatok sikeresnek a kozszolgaltatasok teljesitésének és a polgarok kozszolgaltatasokkal valo
ellatasaval kapcsolatos elégedettségének javitdsaban.

190

CSATLOS ERZSEBET - SIKET JUDIT - SOOS EDIT « FLASTROM A SZUBSZIDIARITASON EJTETT SEBEKRE?



A kutatas soran a valaszadok a kormanyablakbuszokban szolgaltatést nytjté kormanytiszt-
visel6k voltak. A valaszok értékelhetségét, a kovetkeztetések levonasat nehezitette, hogy nem
minden kérdésre érkezett valasz, és voltak olyan varmegyék, ahol sok vélasz sziiletett, mig mé-
sokban nagysagrendileg kevesebb. Ezért az eredmények az egyes témakhoz rendelkezésre 4116
informdcidkon alapulnak, de a teljes reprezentativitds hidnyaban is fontos tizenetet hordoznak.

1. A felmérés eredményei megerdsitették azt a hipotézisiinket, hogy a kormanyablakbuszok
el6segitik az tigyfélkozpontu allamigazgatasi szolgaltatasi rendszer mikodését. Az tigyfelek
oldalarol a kormanytisztvisel6kkel valé személyes kapcsolattartas tovabbra is valds igény ha-
zankban, a digitalis allampolgarsag koraban is. A magyarazat a jelentds tarsadalmi-gazdasagi
egyenlétlenségekben, a modern IT-eszkoz6khoz valo hozzaférésben és azok hasznélataban
rejlik. A megfelel$ szaktudassal vagy digitalis hattérrel nem rendelkezé tigyfelek szamara
az elektronikus tigyintézés korlatot és indokolatlan terhet jelent. Ennek a digitalizacios szaka-
déknak az athidaldsara megfelelé megoldas a kormanyablakbuszok altal nyujtott szolgaltatas,
amelynek jelent8sége felértékel6dik, ha a digitalis allampolgarsag kovetelményeinek valé meg-
felelésben is szolgaltatast nyujtanak a jovében a mobilizalt tigyfélszolgalatok.

2. A digitalis fejlédés érintette az tigyfélszolgalati feladatok ellatasat, és még inkabb tgyfél-
kozpontuva tette a kozigazgatast. Az 9sszességében jo teljesitmény ellenére azonban tovabbra
is sok tavoli, kisebb lakossdgszamu telepiilésen probléma az internet stabil elérhetésége, ami azt
mutatja, hogy az e-kdzigazgatas, a digitalizacio sikere technikai tényez6kon is mulik. A szol-
galtatdsok korének bovitéséhez és fejlesztéséhez a legujabb digitalis technoldgidk alkalmazasa,
azok integracidjanak és biztonsaganak biztositasa sziikséges.

3. A back-office rendszer fejlesztésével parhuzamosan a kozigazgatas front-office oldala is
folyamatosan fejlédott. Elemzésiink kozéppontjdban a kozszolgaltatasok tigyféloldali fejlesz-
tése és bovitése all. A kormanyablakbuszok altal felkinalt lehet6ségek és a kozszolgaltatasok
polgarokhoz torténd eljuttatasaban elért eredmények jelentésen javitottdk a kozigazgatas felhasz-
néal6-kozpontusagat. Az elemzés eredményei azonban azt mutatjak, hogy a tovabbi fejlédésre
sziikség éslehet6ség is lenne. Annak ellenére, hogy igyekeznek rugalmasan reagalni az tigyfe-
lek igényeire, a kormanyablakbuszok altal kindlt lehetségeket és a polgarok szamara nydjtott
kozszolgaltatdsokat gyakran korlatozza a megfeleld felszerelés hianya. A digitalis kozszolgal-
tatasok igénybevételének noveléséhez a technikai hidnyossagok kikiiszobolésével tovabb kell
fejleszteni a back-office szolgaltatasokat, hogy a kormanyablakbusz teljesiteni tudja kiildeté-
sét, az tigyfélkozpontu szolgaltatast.

4. A kormanyablakokban és a korméanyablakbuszokban intézett tigyek szama azt mutatja,
hogy a kormanyablakbuszok jelenleg nem tudnak megfelel8 hatékonysaggal miikédni. Igy
arra a kérdésre, hogy a kormanyablakbuszok megfelel$ gyogyirt tudnak-e nytjtani a centra-
lizalt allamigazgatasi kormdnyzasi modellben a szubszidiaritas elvének érvényesiilésén Gitott
sebekre, a valasz vitathatatlan: gyégyir helyett csupan szépségtapaszként szolgalnak.
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