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BEVEZETES

A kutatdsom kozponti témdja a kormanyablakok miikodése, amelyek fontos szerepet
jatszanak a magyar kozigazgatasi rendszerben. A 2010-ben bekovetkezett kormanyvaltas utan az
akkori tanacsrendszert felvaltva megjelentek a telepiilési Onkormdnyzatok és szamos
szakigazgatasi szerv is létrejott. A 2011-ben bevezetett kormanyablakok integralt ligyintézési
pontként szolgalnak, lehetévé téve az allampolgarok szdmara, hogy kiilonb6zd kozigazgatasi
igyeiket egy helyen intézzék el, anélkiil, hogy tobb hivatalhoz kellene fordulniuk. Céljuk a
kozigazgatas egyszerusitése €s hatékonyabba tétele. A kormanyablakok jelentdsége abban rejlik,
hogy segitenek csokkenteni a biirokraciat, gyorsabba és atlathatobba teszik az ligyintézési
folyamatot. Ezaltal az allampolgarok konnyebben hozzaférhetnek a hatdsagi szolgaltatasokhoz, és
kevesebb akadallyal kell szembenézniiik az iigyintézés soran. Kiilondsen fontos szerepiik van a
kisebb telepiiléseken, ahol korlatozottabb lehet az allami szolgaltatdsok elérése. Az egyablakos
rendszer nemcsak az ligyfeleknek nytjt eldnyoket, hanem a kozigazgatasi rendszernek is, hiszen
egységesiti €s kdzpontositja a kiilonbozo hatdsagi tevékenységeket.

A dolgozat egy gyors szisztematikus irodalmi attekintést végez, a Scopus adatbazis segitségével
bemutatva az elénydket és hatranyokat a kivalasztott cikkek alapjan, narrativ 6sszefoglalot nytjtva,
amely attekintést ad a kivalasztott cikkek tartalmardl és megvalaszolja a szakirodalomra vonatkozo
kutatasi kérdést. A PEO keretrendszer segitségével rendeztem a kivalasztott kulcsszavakat ezzel
novelve a keresés hatékonysagat. Majd megfogalmaztam hat kritériumot melyek segitségével
megtalaltam kutatdsom szdmara a legmegfeleldébb cikkeket, szakirodalmakat. Ennek érdekében a
szakirodalomra is tettem fel kutatasi kérdéseket, mint hogy mennyire elterjedt a digitalizalasi
folyamat a kozigazgatas terén, kiilonb6z6 Eurdpai orszagokban, valamint mennyire hatékonyak a
kormanyablakok az iigyintézési folyamatok tekintetében. Ennek bemutatisat azért is tartom
fontosnak és érdekesnek, mert bar kiilfoldon mar mindenki nyaralt, vasarolt vagy szdlitotta oda
munkavégzés, viszont akinek nincsen bejelentett lakcime egy masik orszdgban, nem talalkozik a
kiilfoldi tigyintézéssel.

Dolgozatom a tovabbiakban még bemutatja a korméanyablakok 1étrejottét, tevékenységi koreit €s
miikodési rendszerét is. A kozigazgatas életlink szinte minden teriiletére hatdssal van, legalabbis
valamilyen formaban kapcsolodik hozzajuk. Mivel ez a szerv minden magyar allampolgart érint,

van mdr pozitiv vagy akar negativ tapasztalata a kormanyablakban val6 tligyintézésrdl talaltam



megfeleléonek dolgozatom témajanak. Minden egyén mas, minden tgy eltéré hosszusagu és
komplexitasu, ezért tiiztem ki kutatdsi célnak azt megvizsgalni, hogy az adott kormanyablak
folyamatokat mérjem és elemezzem, valamint ennek kovetkeztében milyen lehetdségek allnak
rendelkezésre a folyamat optimalisabb és hatékonyabba tételé¢hez.

Ehhez két eltérdé népességli telepiilést valasztottam egy adatbazisbol, amelyeket kiilon-kiilon
megvizsgaltam és egymassal 6sszehasonlitidsba helyeztem. Valasztasom Békéscsabara és Budapest
13. keriiletére esett. Mindenképp szerettem volna egy fovarosi irodat, mert ott sokkal tobben €lnek,
mint ahany ember bejelentett lakcimmel rendelkezik, igy biztosan nagy adathalmazt kapok kézhez,
ez a feltételezésem be is bizonyosodott. Kutatdsom adatbazisra vonatkozd kérdése elemezni azt,
hogy mekkora az atlagos varakozasi €s feldolgozasi id6, valamint, hogy mely tipusu szolgaltatasok
a leggyakrabban igénybe vettek. Ehhez kigytjtottem a forgalom szerinti legfelkeresettebb
igykoroket, meghataroztam a varakozasi id6t, olyan esetekben is, amikor az dllampolgarok online
eldre lefoglalt iddpontra érkeztek, valamint kiszamoltam a feldolgozasi id6t, kiillonbozo statisztikai
szamitasokkal és a kettd Osszegét az atfutasi idot, vagyis a teljes ligyintézési id6t is szemléltetem.
Ezek szamitasa ravilagit a problémara és annak forrasara, amely segitségével javaslatot lehet tenni
a javitasra.

A téma feldolgozasdnak gyakorlati hasznossaga irdnyulhat a szolgaltatds fejlesztésére, az
igyfélelégedettség novelésére, a digitalis iligyintézés fejlesztésére, de még a hatékonysag
novelésére is. Ezzel a témateriilettel €s ilyen megkozelitésbdl kevés magyar nyelvii cikket,
folydiratot, dolgozatot talaltam, ezért is gondoltam, hogy szamomra ennek a témanak a
feldolgozasa megfeleld lenne és igy egy hidnyt kitoltd dolgozat késziil el. Az el6bb emlitettek miatt
nehezebb volt a megfelelé forrasokat megtalalnom dolgozatomhoz, viszont amelyek sokat
segitettek azok jogszabalyok voltak, kormanyrendeletek, szakdolgozatok jogi megkozelitésbol,
Magyar Téavirati Iroda (MTI) oldala és a kormanyhivatal hivatalos oldala. A jelenlegi rohano
vilagban szerintem a legfontosabb a lakossag szamara a digitalis allampolgarsag bevezetése, mely
mar jelenleg is zajlik a Digitalis Allampolgarsag Program (DAP) keretein beliil. Ahhoz, hogy
valaki digitalis allampolgar lehessen a kdvetkezdkre van sziiksége: személyazonosito okmany, 14.
életév betdltése, megfelelé okostelefon és magyar mobilszam. Ha ezek mind az allampolgar
tulajdonaban allnak, nincs mas teenddje, mint az alkalmazast letdlteni, abban regisztralni, majd
személyesen is azonositania magat egy kormdnyablakban. Ebben az alkalmazisban minden

személyes €és gépjarmii adatot meg lehet taldlni egy helyen, illetve néhany gombnyomadssal



foglalhato idopont barmely korményablakba iigyintézésre. Jelenleg ez egy nagyon aktualis téma
lett, viszont mivel még annyira friss a DAP, igy err6l nem all rendelkezésemre megfeleld
mennyiségli és mindségli adat és informacid, valamint maga a rendszer sem muikodik még

megfelelden, igy ezt a témat nem érinti mélyen dolgozatom.

1. A SZAKIRODALOM FELDOLGOZASA

1.1SZISZTEMATIKUS IRODALMI ATTEKINTES

A szakirodalmi rész feldolgozasa strukturalt és szisztematikus modszerrel tortént, amely biztositja
a relevans forrasok alapos és atgondolt kivalasztasat. Els6 1épésként széleskorti keresést végeztem
a Scopus adatbazisban, valamint hazai jogi és kozigazgatasi forrasokban, hogy dsszegylijtsem a
kormanyablakokkal kapcsolatos kulcsfontossagt szakirodalmat, jogszabalyokat és jelentéseket. A
forrasok kivalasztisa soran az alabbi szempontokat vettem figyelembe: Idébeli relevancia, foldrajzi

vonatkozas és tematikai szUrés.

A szakirodalom feldolgozasanak célja az volt, hogy egyrészt dsszefoglaljam az eddigi kutatési
eredményeket, masrészt azonositsam a leglijabb fejlesztési iranyokat és kihivasokat. A forrasok
kritikus elemzésére torekedtem, kiilonosen a korméanyablakok hatékonyséaga, ligyfélelégedettsége
¢s digitalizacidja szempontjabol. Az 6sszegytijtott tanulmanyokat tematikusan rendeztem, igy
atlathato képet nyujtanak a kormanyablakok miikodésével és fejlddésével kapcsolatos

szakirodalomrol.

1. Abra

A SZAKIRODALMI ATTEKINTES FOLYAMATANAK LEPESEI

Kutatdsi kérdés Jogosultsagi Tanulmanyok keresése Jogosultsagi
meghatérozésa kritériumok és —_— a kivélasztott kritériumok
modszertan adatbazisban alkalmazasa
Adatok gyljtése és Eredmények elemzése Eredmények Strukturélt jelentés
kritikus éntékelése |+ és bemutatdsa értelmezése, konklizio |—* kiegészitése
levonasa

Forras: Sajat szerkesztés




Az irodalom szerint a szisztematikus irodalmi attekintés (SLR) azon kutatdsok azonositasat,
kivalasztasat és kritikai értékelését célozza, amelyek egyértelmiien megfogalmazott kérdésre
keresnek valaszt. Az SLR egy olyan attekintés, amely soran részletes keresését végeznek a relevans
tanulmanyok utan egy adott t¢émaban, majd az azonositott tanulmanyokat elére meghatarozott és
egyértelmii moédszer alapjan értékelik €s szintetizaljak. A szisztematikus attekintés arra torekszik,
hogy Osszegylijtse az Gsszes empirikus bizonyitékot, amely megfelel az eldre meghatarozott
jogosultsagi kritériumoknak, hogy valaszoljon egy adott kutatasi kérdésre. Olyan modszereket
hasznal, amelyek explicit modon minimalizaljak az elfogultsdgot, ezaltal megbizhatdbb
eredményeket nyujtva, amelyek alapjan kovetkeztetések vonhatok le és dontések hozhatok (Briner
& Denyer, 2012; Tranfield et al., 2003; Denyer & Tranfield, 2009).

A gyors szisztematikus attekintés olyan irodalmi attekintés, amelyet gyorsitott és leegyszerisitett
szisztematikus attekintési modszerekkel végeznek, példaul szlikitett keresési stratégiat alkalmazva,
szlikitve a cikkek visszakeresésének iddkeretét, elhagyva a referenciajegyzékek és relevans
folyoiratok kézi atvizsgalasat, vagy korlatozva a bevondsi/kizarasi kritériumok szamat. (Reyen,
2017; Hamel, 2020). A kutatas szakirodalomra iranyul6 kutatasi kérdései:

1. Mennyire hatékonyak a kormanyablakok az ligyintézési folyamatok tekintetében?
2. Mennyire elterjed a digitalizacié az Eurdpai orszagokban a kdzigazgatas terén?

A kulcsszavak meghatarozasakor a kutatdsom figyelembe vette a korményablakok és az
iigyintézési folyamathoz szorosan kapcsolodo fogalmakat, szinonimakat. Ennek alapjan az aldbbi
kulcsszavak keriiltek azonositasra és felhasznalva kutatisom soran: kozigazgatas, online
adminisztracidé, adminisztraciés folyamat, kérddiv, digitalizacio, digitalis allampolgarsag,

egyablakos rendszer, ligyfél elégedettség, hatékonysag és eredményesség.
1.1.1 PEO mddszertan alkalmazasa

A kivélasztott kulcsszavak rendszerezése és a relevansabb kutatasi eredmények elérése érdekében
az adatbazis keresés soran a PEO keretrendszert alkalmaztam, amely harom 6 kategdridba rendezi
a kulcsszavakat, ahogyan az 1. tablazat mutatja. A PEO-t kvalitativ keresésekhez alkalmazzak, ami
jobban illeszkedik a kutatds fokuszahoz (Metzler & Metz, 2010; Bettany-Saltikov, 2012). Harom
6 kérdés segiti a kulcsszavak szétvalasztasat:

1. Sokasag (P): Kit tanulményozok?

2. Kitettség (E): Milyen hatasnak van kitéve a sokasag?

3. Eredmény (O): Milyen eredményei vannak ennek a hatdsnak a sokasagra?



A sokasag az a kategoria, amely altalanosan érdekes a kutatasi kérdés szempontjabol, jelen esetben
a kormanyablakok. A kitettség az a kategoria, amely valamilyen modon befolyasolja az eldbbit.

Az eredmény pedig az a kategéria, amely meghatarozza a kitettség hatdsat a sokasdgra. Az

operatorok segitségével, hogy dsszetett kulcssz6 kombinacioval novelhessem a relevans irodalom

keresésének hatékonysagat.

l. TABLAZAT

KULCSSZAVAK ELRENDEZESE

SOKASAG KITETTSEG EREDMENY

Kozigazgatas Kérdoéiv Ugyfél elégedettség

Online adminisztraciod Digitalizacio Hatékonysag

Adminisztraciés folyamat Digitalis allampolgarsag Eredményesség
Egyablakos iligyintézés

Forras: Sajat szerkesztés

A szisztematikus irodalmi attekintés elokészitése sordn a kovetkezd bevételi és kizarasi
kritériumokat fogalmaztam meg a kulcssz6 és adatbazisvalasztas mellett:
1. A cikkeknek 2014 és 2024 kozott kell megjelentnek lenniiik.
A cikkeknek a tarsadalomtudomany, az iizlet és a kdzgazdasaghoz kell kotddnitik.
A tanulmany cikk formaban legyen publikalva.
A cikkeknek angol nyelven kell ir6dniuk.
A cikkeknek szabadon hozzéaférhetének kell lenniiik.
A cikkeknek kotddnitik kell a kutatasi kérdéshez.

o v A W N

1.1.3 A keretrendszer alkalmazasanak eredménye

Az Osszegyljtott és kivalasztott cikkek szama a 2. tablazatban taldlhatd, ahol az egyes sorok az
egyes bevételi és kizarasi kritériumok alkalmazasa utani eredményeket mutatjak.

A Scopus adatbazisabol kezdetben 572 cikk gytilt 6ssze a kulcsszavak hasznalataval, majd az 1d6
intervallum meghatarozasa utan ez a szam 449-re csokkent. A fent felsorolt hdrom teriilet
kivalasztasa utan 300 cikk felelt meg a kritériumoknak. Majd a forrds tipusanak a cikkeket

vélasztottam, amely 247 darabot eredményezett. Ezutan a 4. kritériumot alkalmazva a kezdeti



talalatok csak 35,31%-a azaz 202 cikk felelt meg. A szabadon hozzaférhetdség 119 talalatot

eredményezett, ezen 119 cikk, cime, absztraktja és tartalménak elolvasdsa utan az Osszes

kritériumnak megfelelve 36 tanulmény maradt, amelyeket elemeztem.

A CIKKEK SZAMANAK ALAKULASA

1. TABLAZAT

Kritériumok Cikkek szama (db)
Kulcsszavak hasznalataval 572

1 kritérium utan 449

2 kritérium utan 300

3 kritérium utan 247

4 kritérium utan 202

5 kritérium utan 119

6.kritérium utan 36

Forras: Sajat szerkesztés

A kivélasztott 36 cikket a megjelenés éve szerint elemeztem. Ahogy a masodik dbra mutatja,

minden tanulmany 2015 és 2024 kozott jelent meg. Alacsony publikacios szamok voltak 2015 és

2021 kozott, mivel 2015 €s 2018 kozott minden évben egy, 2019-2021 kozott pedig minden évben

két-két cikket publikaltak. Ezt kdvetden jelentds novekedési trend volt megfigyelhets: 2022-ben

tiz, 2023-ban pedig mar 13 cikk jelent meg. 2024-ben egyelére négy cikket publikaltak, de még

nincs vége az évnek ¢€s a tendenciat kovetve ez a szam biztosan magasabb lesz, a 2024-es adathoz

hozzaflizném, hogy a tanulmanyok kis szdma annak tudhatd be, hogy a sziirést 2024 nyaran

végeztem. Az 6sszegylijtott és kivalasztott tanulmanyok szamanak valtozésa a kritériumok hatasara

a 3. abran lathato.



AZ ELMULT 10 EVBEN MEGJELENT TANULMANYOK EVENKENTI LEOSZTASBAN
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Forras: Sajat szerkesztés
KIZARASI KRITERIUMOK HATASA A CIKKEK SZAMARA
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Forras: Sajat szerkesztés

1.2A SZAKIRODALOM ELEMZESE

1.2.1  Modszertani elemzése

Szazalék

2. ABRA

3. ABRA

A 36 darab cikk, amely minden kritériumnak megfelelt kiilonb6zd orszagok helyzetét mutatja be.

Eurépabol 25 darab, Eurdpan kiviili orszagot hét darab és egyszerre tobb orszagot bemutatd

publikacié pedig harom darab készilt.

Az alkalmazott elemzési

modszertan  szerint

csoportositottam Oket. Mennyiségi €és mindségi kutatdsi modszerrel Osszesen 19 cikk késziilt.

9



Kvantitativ megkdzelitéssel egyszertien feltarhato a kutatasi hipotézis, a feltevés alapja és hattere
is, mivel a kapott valaszokat szabalyszeriiség mentén lehet csoportositani, ezt hat tanulmanyban
alkalmaztak. Kvalitativ vizsgalattal bonyolultabb, komolyabb ¢és mélyebb megfigyelésre van
lehetdség, ezt harom vizsgalat soran alkalmaztdk és egy olyan cikk késziilt, amelyben mindkét
modszertant hasznaltak a kivant kutatasi cél eléréséhez. Tobben alkalmaztak kérddivet, sajat
felmérést, ezek hasznalata kilenc cikket eredményezett. Ez a lényegre tord €s altalanositott
felmérési modszer, egyértelmiien a legnépszerlibb kvantitativ alkalmazési tipus. JOl iranyitott
kérdésekkel, rovid id6 alatt rengeteg relevans informaciot lehet gyljteni. A dokumentum és
tartalomelemzés modszerét egy esetben figyeltem meg. Ez egy kvalitativ metodus, amelyben a
rogzitett kommunikacié segiti a témakor feltarasat. Statisztikai forraselemzéssel, statisztikai és
matematikai szamitdsokkal, kovetkeztetésekkel vizsgalodtak a legtobben. Fiiggetlen mintés t-
proba, kanonikus korrelacidelemzés és a fokomponens elemzés metodusat két publikacidban
figyeltem meg. A kanonikus elemzés olyan koordinéta-rendszert alakit ki, amely a két adathalmaz
kozotti keresztkovarianciat a lehetd legjobban leirja, mig a fokomponens-analizis egy masik,
ortogonalis koordinata-rendszert hatarol be, amely egyediilall6 adathalmaz varidnsait idealisan irja
le. Alkalmaztak még egy esetben rendezett probit modellt annak tesztelésére, hogy a nagyobb
atlathatosag, elszamolhatdsag és részvétel Osszefiigg-e az alacsonyabb korrupcids szintekkel. A
tobbi tanulmanyban mar kiilonb6z6 modszertani megkozelitéseket kombinaltak a téma
feltarasdhoz. Ilyen példa erre az a cikk, amelynek célja, hogy tisztazza a tudoményos kutatasok €s
fejlesztések rendszerezésének mértékét a kozszféra innovacios és informacios fejlddése terén.
Emellett a kozszféraban a menedzsment fejlédésének innovacids és informacios elemeihez
kapcsolodo infrastrukturalis tamogatas gyakorlati tapasztalatainak vizsgalatat is célozza. Ennek
elérése érdekében elemzd modszert, szintézist, indukciot, dedukciot, rendszer-strukturalis,
Osszehasonlito, logikai és nyelvészeti modszereket, valamint absztrakcidt, idealizaciot és kérddives
felmérést is alkalmaztak, hogy gyakorlati szinten tisztdzzak az informacios infrastruktura

fontossagat, prioritasait, elofeltételeit és elemeit a kozszféra menedzsment tevékenységeiben.
1.2.2  Tartalmi elemzése

A fennmarad6 36 tanulmény részletes elemzése szerint a kutatasok jelentds része a kozigazgatas
digitalizaciojara Osszpontosit, amely Magyarorszagon is elindult és egy kit6zott jovobeli cél.
Bolshakova et al. (2023) szerint a digitalis kozszférdba vald aktiv atmenet szempontjabol

kiilondsen fontos tényezdveé valik az elektronikus kozszféraba, az informacios technologiaba €s az
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onkormanyzati szolgaltatasokba vald fokozott beruhdzéds. Az éallamapparatus digitalizalasanak
minden szinten - mindenekel6tt az ideiglenes tevékenységben - meg kell torténnie. A sikeres
megvalositas csak akkor lehetséges, ha minden szinten és minden irdnyzatot teljes mértékben
lefednek a digitalis atalakulassal. A sikeres digitalizalas f0 feltétele az Osszes folyamat ujra
tervezése, amely a hagyomanyos papiralapu folyamatok és minden személyes interakcid teljes
kizarasan alapul.

Androniceanu & Georgeschu (2023) az Eurdpai Unid tagallamait vizsgaltadk és ramutattak a
digitalizacio dnkormanyzatra gyakorolt hatasara. A négy klaszteres K-means klaszterezés szerint
a digitalizacio és a kormanyzati hatékonysag legjelentdsebb és legfigyelemreméltobb ndvekedését
az ¢északi orszagok érték el, amelyek magas szintli digitalizaciéval és Onkormanyzati
hatékonysaggal rendelkeznek.

Wodecka-Hyjek et al. (2024) Krakkoban vizsgalodott, kutatasi céljuk meghatarozni a digitalis
kormanyzas megvaldsitasi fokat adott régioban. Az elért eredmény pedig azt mutatta, hogy az adott
régioban a munkatarsak alacsony digitalis érettséggel rendelkeznek, Onkormanyzati szinten
alacsonyabb a digitalis érettség, mint megyei szinten. Ez megerdsiti a tézist, hogy az j
kozigazgatds hatdssal van az Oonkormdnyzatok fejlddésére és ravilagit a digitdlis kormanyzas
novekvo szerepére.

Zhuk et al. (2022) szerint a kozszolgaltatasok digitalizalasa potencialisan csokkentheti a
tisztviselok szamat, novelheti az adminisztracié hatékonysagat (a dontések objektivitasanak
novelésével és a technikai hibak kikiiszobolésével jogi dontések meghozatalakor), valamint
javithatja a kozszolgaltatasok mindségét és hozzaférhetdségét azaltal, hogy digitalis formatumba
keriilnek, novelve azok biztonsagi szintjét.

Rozczynski (2022) publikacigjat mindenképpen kiemelném, mert ez a tanulméany a Visegradi
orszagok kozigazgatasi eljarasait vizsgalta. Az elemzés arra a kovetkeztetésre jutott, hogy még nem
lehet elérehaladott fejlddésrdl beszélni a Visegradi orszagokban az adminisztrativ eljarasok terén.
A kozigazgatas késlekedése az adminisztrativ eljardsokat egyszeriisit6 megoldasok
alkalmazasdban elsésorban a nem egyértelmli szabalyozasoknak és a jelentds pénziigyi
raforditasok sziikségességének koszonhetd (Frumarova, 2022). A hatékony e-kormanyzat az
adminisztrativ eljarasok egyszerlsitésének ¢és elektronizalasanak egyik pillére. Ugyanakkor az e-

kozigazgatds fejlodésének koszonhetden észrevehetd javulds tapasztalhatd a Visegradi Csoport
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orszagaiban a demokratizal6dasi folyamatban, ami a jovében egy erds kozép-eurdpai informécios
tarsadalom kiépitéséhez vezet majd.

Androniceanu & Georgescu (2021) kutatdsa bemutatja az EU dallapotat a kozigazgatas
digitalizaldsa és a kozszolgaltatasok elérhetdsége szempontjabol, amelyeket a kozintézmények
nyujtanak a lakossag szdmara. Az elért eredmények kiemelik az e-kormanyzas folyamataban fejlett
europai allamok csoportjat ezek: Ausztria, Svéjc, Lettorszdg, Malta, Németorszadg, Hollandia,
Daénia, Franciaorszag és Olaszorszag. A legtobb EU-s orszag az e-kormanyzas megvaldsitasanak
atlagos szintjén helyezkedik el. Van egy Kozép- és Kelet-Eurdpai orszagokbol allo csoport is,
amelyek még mindig alacsony szintli e-kormanyzassal rendelkeznek, és az elkovetkezé években
jelentds befektetésekre van sziikségiik ahhoz, hogy felzarkdzhassanak. Ez a csoport Romaniat,
Bulgariat, Magyarorszagot ¢s Szlovakiat foglalja magaban.

Androniceanu (2023) a Digitalis Gazdasdg és Tarsadalom fejlettségét méré Indexet (DESI)
tanulmanyozta, valamint megallapitotta, hogy a digitélis transzformaci6 (DT) és a mesterséges
intelligencia (Al) bevezetése a kozigazgatasban valddi kihivasnak tiinik, amely szamos europai
orszagban varatlanul pozitiv eredményeket hozott. Ezek az Eurdpai orszdgok, Finnorszag, Dénia,
Litvania, Franciaorszag, Eurdpan kiviil pedig Dél-Korea. Kiemelte még Romdniat, amely az elmult
években jelentds valtozasokon ment at, ezek vildgosan mutatjak a kdzponti és helyi kdzigazgatas
egyértelmli  eltokéltségét a digitalis transzformécido felgyorsitasara, az elektronikus
személyazonossadg megoldasainak bevezetésére, a digitalis megoldasok interoperabilitdsanak és a
mesterséges intelligencia alkalmazasainak megvalositasara, valamint a kormanyzati felhd
létrehozasara és miitkodtetésére, tobbek kozott (Szeiner et al., 2022; Szeiner et al., 2020). A digitalis
transzforméacio eldnyei Romaniaban, mint a hatékonysag, atlathatosag és egyszeriiség, jelentésen
magasabb produktivitast eredményeznek a kozszolgaltatasok altal megkdvetelt folyamatokban.
2030-ig az EU tagallamai az Eurdpai Parlamenttel, az EU Tanaccsal és az Eurdpai Bizottsaggal
egyiittmiikddve digitélis politikakat fognak kialakitani, amelyek négy {6 célt szolgalnak:

1. A polgarok alap- és halado szintli digitalis készségeinek fejlesztése.

2. Az 1) technologiak, mint példdul a mesterséges intelligencia, az adatkezelés és a
felhdmegoldasok elterjedésének tamogatdsa az EU vallalkozasai (beleértve a
kisvallalkozasokat is) szamara.

3. Az EU eldre Iépésének biztositasa a kapcsolodasi lehetdségek, a szamitastechnika és az

adat-infrastrukttra fejlesztésében.
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4. A szolgaltatasok és a kozigazgatas online elérhetdségének megteremtése.
Tehat ebben a kérdésben megegyezhetiink abban, hogy a kdzszolgaltatdsok minden allam alapvetd
részét képezik, és folyamatosan feliil kell vizsgélni és fejleszteni Oket annak érdekében, hogy
megfeleljenek a dinamikus tarsadalom valtozo igényeinek. A technologia sikeres hasznalata €s a
polgarok bevonéasa a fejlesztési folyamatba kulcsfontossagu a jovobeli kozszolgéltatasok
Arra a kérdésre, hogy mennyire hatékonyak a kormanyablakok az {igyintézési folyamatok
tekintetében a lesziirt tanulmanyok kevés szazaléka nytjtott valaszt.
Krukowski & Raczynska (2019) Lengyelorszagban 34 irodat vizsgalt, megfigyelték, hogy a
tanulmanyozott szervezetek tobbsége csak néhdny elemet hasznal a folyamatszabalyozasbol.
Ezeket azonban az egyes kozoOsségi irodak eltérd szinteken alkalmazzak. A 34 analizalt
kirendeltségek koziil 20%-ban (azaz 7 esetben) nem azonositottak folyamatokat, ami arra utalhat,
hogy ezek a szervezetek nem alkalmaznak folyamatalapi megolddsokat, vagy legalabbis a
valaszadok nem voltak tudatdban annak, hogy valdjaban folyamatok miikddnek a kozigazgatasi
egységekben.
Sirola et al. (2022) megallapitotta a népesség altal adott valaszok és sajat kutatésa alapjan, hogy a
kiterjedt teriileti széttagoltsdg és az elégtelen adminisztrativ és koltségvetési decentralizacid
vezetett a horvat helyi kozigazgatdsban a hatékonysag ¢s az eredményesség hidnydhoz. Ez a
kozponti és helyi kormanyzati hatékonysagra vonatkozik. Az alacsony szintii fiskalis €s intézményi
fiiggetlenség, valamint a csokkent fejlddési potencidl is hozzajarult ennek kialakulasahoz.
Egy tanulmany arra fektetett hangstly, hogy miképpen Ilehet hatékonyabba tenni a
munkafolyamatot. Giesbrecht et al. (2015) kifejlesztettek egy 1j, munka kozbeni képesitési
megkozelitést a kozszolgalati alkalmazottak munkahoz kapcsolddo készségeinek fejlesztésére, az
"affordances" (felhasznaladsi lehetségek) fogalmara épitve. Ennek érdekében hat tervezési
alapelvet mutattak be a targyak tanicsadasi lehetdségekkel valo felszerelésére. A valds
kornyezetben végzett értékelések eldzetes bizonyitékokat szolgéltatnak arra, hogy a ,tanulés
tanacsadasi lehetdségekkel” hatékony képesitési intézkedést jelent a tapasztalati tanulés
kezdeményezésére a munkakornyezetben, segitve az alkalmazottakat abban, hogy az eréforras-
szegény kozszolgalati front office-okban megfeleld tanacsadasi szolgaltatasokat nytijthassanak. A
fent részletezett cikkek alapjan allithatom, hogy a kozszolgaltatasok digitalizacidja és

hatékonysdganak novelése az eurdpai orszagok kormdnyzati szervezetei szdmara alapvetd
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celkitlizéssé valt, kiilondsen a kdzép-eurdpai térségben, ahol az informaciods tarsadalom kiépitése
kulcsszerepet jatszik. Osszességében, a kozszolgaltatdsok folyamatos fejlesztése és ellendrzése,
valamint a munkatarsak szakmai képzése alapvetd fontossagi ahhoz, hogy megfeleljenek a modern
tarsadalom dinamikusan valtozo igényeinek, ¢és Eurdpa-szerte noveljék az allampolgarok
elégedettségét. Az esetek nagyobb részében a lakossag nem elégedett a folyamatok

hatékonysagaval.

2 GYAKORLATI RESZ

2.1 A SZERVEZETI ES MUKODESI KERETEK KIALAKITASA

2.1.1 A kormanyablakok létrejotte

A korményablakok létrehozasa jelentdsen hozzajarult a XXI. szdzadi kozigazgatds szolgaltatd
jellegéhez. Ahogy a vildg szamos orszagaban, Gigy Magyarorszagon is felmeriilt az igény a
kozigazgatas és a kozszolgaltatasok fejlesztésére, modernizalasara, a korrupci6 visszaszoritasara,
valamint a biirokracia csokkentésére. A fejlesztések célja az allampolgari elégedettség novelése,
amihez egy hatékonyan miikodd, egységes és integralt rendszer sziikséges. Ezen feltételek
teljesiilésével az ligyintézés egyszeriibbé és hatékonyabba valik, valamint megfelel a szakmai
elvarasoknak. Mivel a jol szervezett kozigazgatis mindenki jogos elvardsa, bevezették az
egyablakos tigyintézési rendszert. Az egyablakos tigyintézési rendszer kialakitasdnak els6
allomasaként az els6 generacios kormanyablakok az orszadg 29 pontjan nyiltak meg. Eleinte 61
igykorben lehetett intézkedni, de azéta ezen ligyek kore bdviilt, igy a kormanyablakok ma mar
szélesebb spektrumu szolgaltatasokat kinalnak. 2011 janudrjatél, mint az egyablakos
allamigazgatasi ligyintézési rendszer els6 elemei, a fovarosi és megyei kormanyhivatalok integralt
ligyfélszolgalati iroddin keresztiil kezdték meg miikodésiiket. A bevezetés tovabbi okai kozé
tartozik az is, hogy az addigi rendszer miikodése kaotikus volt, mas nyitvatartasi idével
rendelkeztek, mas lizemeltetési rendszert alkalmaztak és szolgaltatas mindsége is eltérd volt.
Figyelembevéve azt, hogy az orszagban szdmos olyan telepiilés talalhato, ahol az infrastruktira
nem megfeleld, sziikségessé valt a helyben torténd iigyintézés megoldasa. A korményablakok
kialakitasanal figyelembe vették az adott telepiilés infrastruktirajat, vonzaskorzetébe tartozo

telepiilések szdmat, valamint fontos tényezd volt, hogy az adott varos kozlekedési csomdpont
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legyen €s a nyitvatartast is a kiilonb6z6 menetrendekhez alakitottak ki. Ennek érdekében jottek
létre 2013-ban a telepiilési ligysegédek, akik tdmogatast nytjtanak a kisebb teleptiléseken él6knek
abban, hogy konnyebben hozzaférhessenek az ligyfélszolgalati szolgaltatasokhoz. 2015-ben az
integracids folyamat nem fejez6dott be. A korméany a kozigazgatas egyszerisitése, a feladat- és
hataskorok atlathatobba tétele, valamint az iigyintézés konnyitése érdekében tovabbi szervezeti
atalakitasokat vezetett be. E véltozasok keretében a kordbban integralt szakigazgatdsi szervek
kormanyhivatali szinten fOosztdlyokka, mig jardsi ¢és fOvarosi keriileti szinten osztalyokka
alakultak. A kormanyablakok legfobb eldnye tehat, hogy lehetové teszik az allampolgarok szamara
az egy helyszinen valo tigyintézést, az eddigi osztott, parhuzamosan miikod6é szakigazgatasi
szervek tigyfélszolgalatai helyett. FErdemes megemliteni a Mobilizalt Kormanyablak
Ugyfélszolgalatokat is, amelyek buszok forméjaban, elére meghatarozott idépontokban jarjak az
orszagot. Ennek kdszonhetden a kormanyablakokban intézhetd ligyek konnyebben hozzaférhetéve

valtak az orszag kiilonbozd teriiletein €16 emberek szamara.
2.1.2 A kormanyablakok tevékenységi korei

A kormanyablakok 255 féle hatosagi ligy intézését teszik lehetévé, emellett 10 kiilonbozo

igytipusban kiegészitd szolgaltatdsokat is nyujtanak. Az egyes ligytipusok kiillonbozd szintekre

oszlanak, amelyek alapjan az allampolgéarok azonnali ligyintézést, normal ligyintézést, beadvanyok
tovabbitasat, tajékoztataskérést, hatdsagi szolgéltatdsok igénybevételét, valamint okményirodai
igyek intézését vehetik igénybe.

e A korményablakndl azonnal elintézheté iigyek: ide tartoznak tobbek kozott a
személyazonositoval, a lakcimvaltoztatassal, a tartozkodasi hely bejelentésével és a szallasadoi
nyilatkozat benyujtasaval kapcsolatos kérelmek.

e A korményablak sajat hataskorében kezelheto iigyek: ide sorolhatok, a teljesség igénye
nélkiill, az egyéni vallalkozoi igazolvannyal, az allandé személyi azonositoval, a vezetdi
engedély kiallitdsaval és a rendszdmtéabla tigyintézésével kapcsolatos esetek.

e A kormanyablakok altal nyujtott kiegészito szolgaltatasok: ide tartozik példaul az iigyfélkapu-
regisztracio €s az uigyintézeési rendelkezés megtétele.

e A korményablaknal hivatalboél elintézheté iigyek: ezek kozé soroljuk az egyéni vallalkozok
hatosagi ellendrzését, a vezetdi engedély szilineteltetését, a jarmiivek ideiglenes kivonasat a

forgalombol, valamint a mozgaskorlatozottak parkolasi igazolvanyanak visszavonasat.
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Azon ligytipusok, amelyek esetében a benyujtott kérelem iigyintézési statuszara vonatkozo
tajékoztatas a kormanyablaknal elérheté: ezek kozé tartoznak a gyermekgondozast segitd
ellatdsra vald jogosultsdg megallapitasara iranyuld kérelem, valamint a gyermeknevelési
tamogatasra vald jogosultsag megallapitasara iranyul6 kérelem.

Az egyablakos ligyintézés szolgaltatasai harom csoportra oszthatok fel:

o Tajékoztatas és informacidadas: Ebben az iigycsoportban az {igyintéz0 a megjelent
allampolgart csupan utbaigazitja, irdnyt mutat arra vonatkozoan, hogy melyik hatésaghoz
fordulhat a problémajaval, illetve tajékoztatast ad arrdl, milyen eljaras varhato az tigy kapcsan.

e Kérelem benyujtiasa: Ez a szolgéltatds mésodik 1épcséfoka, amikor az allampolgar a kapott
informaciok birtokdban a kérelmét benyujthatja a korméanyablaknal. Ebben a folyamatban az
iigyintéz6 a kérelemhez mellékelt dokumentumokat tovabbitja az illetékes hatosagnak, hogy a
dontéshozatali jogkdrrel rendelkezd szakhatosag eljarhasson az iigyben.

o Teljes korii iigyintézés: A teljes korti ligyintézés a szolgaltatds harmadik szintje, ide tartozik
a nyilvantartasba vétel, az igények bejelentése és az adatvaltozas bejelentése. Ezek az ligyek
nem igényelnek kiilondsebb szakmai felkésziiltséget az elbiralas soran.

Az tigyfél altal ligyintézéssel toltott id6 idotartama alapjan megkiilonboztetiink azonnali €s normal

igyintézést. Az azonnali ligyvitel esetén az allampolgar ligyét azonnal megoldjdk, azt azonnal

kézhez kapja, legyen az egy okirat vagy dontés, és tovabbi teenddje nincs. Ez a végkimenetel abban

az esetben valosul meg, ha az iigyfél a kérelmét hianytalanul nyu;jtja be.
2.1.3 A kormanyablakok miikodési rendszere

Az egyablakos lgyfélszolgalat olyan fizikai vagy virtudlis tér, ahol a vallalkozasok és az
allampolgéarok informaciot kérhetnek, illetve a kozigazgatasi ligyeiket széles koriien elintézhetik.
Azaltal, hogy egyetlen kapcsolati ponton intézhetdé minden kozigazgatasi ligy, jelentdsen csokken
az ugyfelek lgyintézésre forditandd ideje €és adminisztrativ terhe. Az ligyintézok igazgatasi
feladatokat latnak el, és a kormanyablakokban generalista ligyintézdkre van sziikség.

Egy kormanyablakban dolgozé munkavéllalonak szamos képesség és készség sziikséges, mint
példaul a preciz €és pontos munkavégzeés, kivalé kommunikaciés €s problémamegoldo készség, jo
teherbiras és magas stressztlir@ képesség, felelosségtudat, valamint kiemelkedd szdbeli és irasbeli
kifejezokészség. Fontos az udvariassag, a magas szintli szakmai tudés és a szakértelem is. Mivel a
napi feladatok kiillonbozd élethelyzetekhez kapcsolddd szakigazgatasi teenddket foglalnak

magukban, elengedhetetlen, hogy az ligyintézok széleskorti, a kozigazgatas tobb teriiletét atfogd
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biztos tudassal rendelkezzenek, amely lehetové teszi szamukra, hogy maximalis szinten szolgaljak
ki az tigyfeleket. Minden tigyintézd, aki kormanyablakban dolgozik azonos képzést kap, a Nemzeti
Kozszolgalati Egyetemen kell egy fél-egy éves tanfolyamon részt vennitik és tudasukrél szamot
adni. Munkajuk soran a szellemi pillér keretében kialakitott igyintézoi elektronikus feliilet segit az
eligazodashoz. Ennek alapeleme egy egységesitett, kozponti tudastar. Ez egyrészt eldsegiti, hogy
az ligyintézok, valamint a telefonos és online {ligyfélszolgalati munkatarsak kdnnyebben tudjak
kiszolgalni az iigyfeleket, masrészt az igyfelek szdmara is érthetébbé és hozzaférhetdbbé teszi az
iigyleirasokat. Az adminisztrativ feliilet tartalmazza az tigyfélazonositast és a fizetési folyamatot
is. Az ligyintéz0Oi ablakok szamat eldzetes szamitasok alapjan, méghozza az iigyek forgalma ¢és az
adott telepiilésen az ligyintézési szamok alapjan alakitottak ki.

Az allampolgaroknak lehet6ségiik van online idopontot foglalni, amennyiben ezt nem teszik meg
a kormanyablakban kell sorszdmot huzniuk, az utdbbi esetben pedig a kovetkezd torténik: Az
iigyfél belép az intézménybe, egy érintdképernyds panel segitségével kivalasztja az ligykort, majd
azon belill az iigyet, amelyet kivan elintézni. Ekkor kap egy sorszamot, (ekkor kezddédik a
varakozasi id6) amit a jelen 1évé munkatars hivni fog, amint nincs nala tigyfél. Egy Gjabb kijelzén
lehet nyomon kovetni melyik pulthoz melyik sorszdmot szolitjdk (behivéds utdn kezdddik az
igyintézési vagy feldolgozasi idd). Az iigyfél helyet foglal a pultndl és megkezdddik az

igykezelés.

2.2 ELEMZESEK

Ez az elemzés egy, a fovarosban a 13. keriiletben taldlhatd és egy Békéscsabai kormanyablak
Osszegyljtott adatainak elemzését tartalmazza. Mivel a korményablakok nem rendelkeznek
egyseges adatrogzitési rendszerrel, az adatallomanyok részletei kiilonboznek, ami megnehezitette

szamomra az adatkinyerést, feldolgozast és a szolgaltatd intézmények Osszehasonlitasat.

Egy éaramlasi egységnek szamit minden olyan tranzakci6 vagy igény, amelyet az allampolgarok
fejeznek ki (Buics & Siile, 2020). Ezeket az ligyleteket automatikusan rogzitik, miutdn a
szolgaltatast kérik a jegykiad6 automata segitségével. A rogzitett tranzakcios adatok a kdvetkezok:
jegykérés idépontja ("Datum’: év, honap, nap), a kért szolgaltatas szama és neve (’Szolgaltatas
szdma’, ’Szolgaltatds neve’), az ablak, ahovd az tligyfél irdnyitva van (’Ablak szdma’), a

sorszamozott jegy kiadasanak id6pontja (’Jegykiadas idépontja’: dra:perc:masodperc), a sorszam
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behivasanak id6pontja (CHivas idOpontja’: ora:perc:masodperc), valamint az iigy lezarasanak

idépontja (’Lezaras id6pontja’: 6ra:perc:masodperc).

A dolgozat a 2016. november 2.-a és a 2017. oktober 31.-e k6zotti egy éves intervallumban

feldolgozott eseteket vizsgalja.
2.21 A Békéscsabai kormanyablak statisztikai elemzése

A 2016. november 2 és 2017. oktober 31 kozotti idészakban a Békéscsabai kormanyablak
tgyintéz6i 99 361 egyedi esetet dolgoztak fel. Az adatok tisztitasa és rendezése soran kizartam (8
203) rekordot extrém értékekkel (amikor a varakozasi idé 30 masodpercnél rovidebb vagy harom
oranal hosszabb volt), igy végil 91 158 rekord maradt. Azért tekintem extrém értéknek a 30
masodperces 1d6t, mert az uj ligyfeleknek 1do kell, hogy észrevegyék, hogy a sorszamukat hivtak,
¢s hogy megtaléaljak a megfeleld ablakot, valamint atlagosan ennyi id6 alatt kidertil, ha valaki rossz
igykort valasztott ki. Az is el6fordulhat, hogy az iligyfelek nem jelennek meg. Ezekben az
esetekben az ligyintézok 20-30 masodpercet varnak, mieldtt 0j iigyfelet hivnanak. Az 3. tablazat a

varakozasi id6 hossza szerinti eloszlast mutatja be.

1. TABLAZAT

UGYEK SZAMANAK ELOSZLASA VARAKOZASI IDO SZERINT

Virakozasi idé Esetek szama (db) Eloszlas (%)
30 masodperc alatt 7 867 7,92

30 méasodperc és 3 ora kozott 91 158 91,74

3 Ora felett 336 0,34
Osszesen 99 361 100,00

Forras: Sajat szerkesztés

Megannyi oka lehet annak, hogy az iigyfelek nem jelennek meg. A leggyakoribb ok az, hogy igaz
korabban idOpontot foglaltak annak reményében, hogy idében behivjdk dket, valamilyen okbol
mégsem jelennek meg. Ez abban az esetben fordulhat eld, hogy elfelejtik a foglalast, mas
elfoglaltsaguk lesz és nem mondjak le a foglalést, vagy nincsenek ott idében. A masik f6 ok, hogy
az ligyfél nem akar vagy nem tud sokdig varakozni. Az dsszesen kizart 8 203 rekordbol 908 (11%)

korabban mar online lefoglalt idépont volt. A lakossag 30 kiilonb6zo kategodria koziil valaszthatja
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ki a szamara megfelel6t. Vannak olyan altaldnosnak nevezhet6 kategoriak, mint példaul a gépjarmu
igyek, amelyek tobb iigykort foglalnak magukban (pl. rendszamtéabla tligyek, atirtatas, gépjarmui
regisztracid). Ezzel ellentétben a tobbi mar specidlis kategorianak nevezhetdé (pl.
diakigazolvannyal, utlevéllel és tigyfélkapuval kapcsolatos ligyintézések) viszont a jogositvany,
amely leginkdbb a gépjarmii ligyekhez kotheté mégis egy specidlis kiilonallo kategéria. A
kovetkezd tablazat részletezi a kategoridkban a vizsgalt intervallumban el6forduld esetek szamait

¢és annak eloszlasat.

V. TABLAZAT

ESETEK MEGOSZLASA KATEGORIA SZERINT, 2016 NOVEMBER 2 —2017. OKTOBER 31

_ BEKESCSABA

Ugyintézési kategoria Esetek szama Eloszlas
Gépjarmi iigyek 21301 23,37%
Jogositvany 15535 17,04%
Személyi igazolvany 13579 14,90%
Elkésziilt okmanyok atvétele 9011 9,89%
Lakcimbejelentés, lakcimigazolas 8311 9,12%
Ugyfélkapu 6976 7,65%
Egyéb 2675 2,93%
Utlevél 2640 2,90%
Diakigazolvany, NEK adatlap igénylés | 2 497 2,74%
Egyéni vallalkozas 2107 2,31%
Akadalymentes iligyintézés 1147 1,26%
Csaladtamogatas 912 1,00%
Parkolasi igazolvany 819 0,90%
Egészségbiztositas 656 0,72%
Nyugdij 638 0,70%
Tulajdoni lap, térképmasolat 461 0,51%
Szocialis igyek 397 0,44%
Lakas célu tamogatas 251 0,28%
Magyar igazolvany iigyek 244 0,27%
Népességnyilvantartas 227 0,25%
Rehabilitacios és rokkantsag igazolas 163 0,18%
Kereskedelem, szolgaltatas 141 0,15%
Anyakonyvezés 136 0,15%
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Allampolgarsag 105 0,12%
Epitésiigy 60 0,07%
Oroklés, hagyatéki eljaras 58 0,06%
Gyamiigy, gyermekvédelem 46 0,05%
Foglalkoztatas 35 0,04%
Fogyasztovédelem 22 0,02%
Idegenrendészet 8 0,01%
Osszesen 91 158 100,00%

Forrds: Sajat szerkesztés
Bizonyos kategoriak viszonylag ritkan fordulnak el6 és csak elvétve taldlkozunk veliik, ilyenek
az idegenrendészet €s a fogyasztovédelem kategoriai példaul (6sszesen 0,03%), ezzel szemben
a gépjarmi ligyek és a vezetdi engedélyek ligye a teljes adatallomany 40,41%-at teszi ki. A
leggyakoribb eseteket jol szemlélteti a 4. tablazat és a 4 dbra. Az 6t rendszeresen felmeriild
kategoria a gépjarmii igyek, jogositvany, személyi igazolvany, elkésziilt okmanyok atvétele és
a lakcimbejelentése és igazoldsa. Ez az 6t a vizsgalt idészakban a teljes rekordok 74,32%-at
fedi le. Ahogy korabban emlitettem, a jarmiivekkel kapcsolatos tigyek a leggyakoribb
esetkategoriat alkotjak, tobbféle tigytipust foglalva magukba, mint példaul a rendszamtébla-
igyintézést és a jarmiregisztraciot. Az utlevéllel és személyazonositd igazolvannyal
kapcsolatos ligyek kozé tartozik az (1j okmany iranti kérelem benytjtasa, amennyiben az utlevél
vagy a személyazonositd igazolvany elveszett, elloptdk, esetleg lejart. Az ilyen tipust
igyintézés segiti a lakossdgot abban, hogy mindig érvényes és biztonsagos okmanyokkal
rendelkezzenek, biztositva a hivatalos azonositast mind belfoldon, mind kiilf61don.
A lakcimbejelentési és igazolasi ligyek a lakossdg jelenlegi lakohelyére vonatkozo
nyilvantartast tartalmazzak. Minden olyan alkalommal, amikor valaki j cimre koltozik, j
lakcimkartyat kell igényelnie. Ez az ligykategoria lehetdséget biztosit az aktualis lakohely
frissitésére €s a hivatalos adatbazisban vald naprakész nyilvantartésra.
Az Ugyfélkapuval kapcsolatos iigyek szintén rendkiviil gyakoriak, mivel az Ugyfélkapu a
Magyar Kormany elektronikus személyazonositasi rendszere, amely az allampolgéarokat online
tgyintézésre jogositja fel. Ennek segitségével a lakossag kozvetlen kapcsolatot tarthat a
hatosagokkal, és lehetdsége nyilik kiilonb6zd személyes ligyek — példaul egyetemi felvételi
eljaras — online intézésére. Az Ugyfélkapu hozzdjarul a gyorsabb, egyszeriibb és hatékonyabb

ligyintézéshez, amely kiilondsen fontos szerepet jatszik a digitalis korszakban.
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4. ABRA

ESETEK MEGOSZLASA KATEGORIA SZERINT, 2016 NOVEMBER 2 —2017. OKTOBER 31
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Forras: Sajat szerkesztés
Kovetkezonek a varakozédsi idot szdmitottam ki és elemeztem, ezt Ugy szadmitjdk ki, hogy
Osszehasonlitjak az érkezési id6t a hivas idopontjaval. Az érkezési id0 az a pillanat, amikor az
ligyfél a jegykiado automatanal kivalasztja a kezelni kivant ligy tipusat (az elore foglalt idépontok
esetében az érkezési 1d6 a foglalt idépont) és kinyomtatja a sorszamot. Ezzel az tigyfél jelzi, hogy
milyen ligyintézést szeretne igénybe venni. A hivasi id6 pedig az a pont, amikor az iligyintézd
megjeleniti vagy bemondja az ligyfél sorszamat, és az iigyfél az ablakhoz 1ép, hogy elintézze a
sziikséges tligyeket. A varakozasi id6 tehat az érkezés €s a tényleges ligyintézés kozotti idotartamot
tilkrozi, amelyet az tigyfél a hivasra varakozva tolt el. Az 5. tdblazat és a 5. dbra részletesen
bemutatja az ligyintézés soran tapasztalhatdo varakozasi idék fobb statisztikai mutatoit
igykategorianként. A kormdanyablakhoz fordulo allampolgarok kozil azok, akik
idegenrendészettel kapcsolatos iligyintézés érdekében kivantak eljarni tapasztaltak a legrovidebb
véarakozéasi id6t, amely atlagosan minddssze 4 perc 40 masodperc volt. Ezzel szemben a
gépjarmiivel kapcsolatos iigyek intézésére érkezOk varakoztak a legtdbbet, atlagosan 31 perc 21

masodpercet. A felsd kvartilis elemzésbdl kideriil, hogy az tligyintézésre érkezd allampolgarok
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75%-a 47 percnél kevesebb varakozasi idovel szamolhatott, fiiggetleniil attél milyen ligyet kivant
intézni. Ez a mutatd jelzi, hogy a legtobb ligyintézés soran a varakozasi id6 viszonylag magas volt,
ami a kormanyablak altal biztositott szolgaltatas lasstisagara, csekély hatasfokara utal.

V. TABLAZAT

VARAKOZASI IDO STATISZTIKA KATEGORIANKENT, 2016 NOVEMBER 2 —2017. OKTOBER 31

i BEKESCSABA
Kategoria neve Atlag Széras | Medidn | Alsé kvartilis | Felsé kvartilis
Gépjarmi iigyek 0:31:21 | 0:30:25 | 0:22:30 | 0:07:34 0:47:11
Népességnyilvantartas 0:20:55 | 0:25:46 | 0:11:20 | 0:04:08 0:25:02
Utlevél 0:19:15 | 0:25:08 | 0:08:22 | 0:02:19 0:25:57
Diakigazolvany, NEK adatlap igénylés | 0:19:01 | 0:21:33 | 0:11:15 | 0:03:00 0:26:30
Személyi igazolvany 0:18:37 | 0:24:19 | 0:08:09 | 0:01:54 0:25:57
Parkolasi igazolvany 0:17:46 | 0:22:06 | 0:09:12 | 0:01:49 0:25:09
Lakcimbejelentés, lakcimigazolas 0:14:53 | 0:17:40 | 0:08:28 | 0:02:57 0:20:05
Fogyasztovédelem 0:14:32 | 0:16:37 | 0:08:09 | 0:01:45 0:17:51
Oroklés, hagyatéki eljaras 0:11:53 | 0:12:57 | 0:07:56 | 0:02:37 0:16:02
Jogositvany 0:11:21 | 0:14:49 | 0:05:50 | 0:01:42 0:15:04
Tulajdoni lap, térképmasolat 0:10:22 | 0:10:57 | 0:06:26 | 0:02:10 0:14:51
Epitésiigy 0:10:11 | 0:10:53 | 0:05:55 | 0:01:54 0:16:14
Szocialis tigyek 0:10:01 | 0:12:30 | 0:05:40 | 0:01:23 0:14:22
Rehabilitacios és rokkantsag igazolas | 0:09:17 | 0:10:37 | 0:05:31 | 0:01:40 0:13:33
Foglalkoztatas 0:09:15 | 0:10:04 | 0:06:10 | 0:02:13 0:10:43
Egyéb 0:09:05 | 0:12:19 | 0:05:04 | 0:01:13 0:12:34
Nyugdij 0:09:02 | 0:11:17 | 0:04:30 | 0:01:11 0:12:57
Allampolgérsag 0:08:58 | 0:10:30 | 0:04:51 | 0:01:30 0:13:00
Anyakonyvezés 0:08:42 | 0:10:04 | 0:06:14 | 0:01:07 0:11:28
Gyamiigy, gyermekvédelem 0:08:38 | 0:08:26 | 0:05:49 | 0:02:26 0:13:11
Egészségbiztositas 0:08:38 | 0:10:00 | 0:04:53 | 0:01:12 0:12:55
Csaladtamogatas 0:08:17 | 0:10:00 | 0:04:37 | 0:01:00 0:11:58
Kereskedelem, szolgaltatas 0:07:47 | 0:12:20 | 0:02:57 | 0:00:52 0:08:54
Egyéni vallalkozas 0:07:31 | 0:10:17 | 0:03:19 | 0:01:02 0:10:11
Ugyfélkapu 0:07:18 | 0:09:38 | 0:04:07 | 0:01:04 0:10:08
Magyar igazolvany ligyek 0:07:08 | 0:09:58 | 0:03:08 | 0:00:51 0:09:03
Lakas célu tamogatas 0:06:20 | 0:06:08 | 0:04:27 | 0:01:29 0:09:15
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Elkésziilt okmanyok atvétele 0:06:18 | 0:07:58 | 0:03:42 | 0:01:11 0:08:32
Akadalymentes ligyintézés 0:04:52 | 0:07:39 | 0:02:21 | 0:00:36 0:05:42
Idegenrendészet 0:04:40 | 0:02:51 | 0:05:20 | 0:03:24 0:05:44
Minimum 0:04:40 | 0:02:51 | 0:02:21 | 0:00:36 0:05:42
Maximum 0:31:21 | 0:30:25 | 0:22:30 | 0:07:34 0:47:11

Forras: Sajat szerkesztés
5. Abra
Atlagos varakozasi id6 kategorianként, 2016 november 2 — 2017. oktéber 31

Békéscsaba

Gépjarmu tgyek
Népességnyilvantartas

Utlevél

Diakigazolvany, NEK adatlap igénylés
Személyi igazolvany

Parkolasi igazolvany
Lakcimbejelentés, lakcimigazolas
Fogyasztévédelem

Oroklés, hagyatéki eljaras
Jogositvany

Tulajdoni lap, térképmasolat
Epitésiigy

Szocialis tigyek

Rehabilitacios és rokkantsag igazolas
Foglalkoztatas

Egyéb

Nyugdij

Allampolgarsag

Anyakonyvezés

Gyamugy, gyermekvédelem
Egészségbiztositas
Csaladtamogatas

Kereskedelem, szolgaltatas
Egyéni vallalkozas

Ugyfélkapu

Magyar igazolvany tgyek

Lakas célu tamogatas

Elkészult okmanyok atvétele
Akadalymentes Uigyintézés
Idegenrendészet

0:00:00 0:07:12 0:14:24 0:21:36 0:28:48 0:36:00
Forras: Sajat szerkesztés

Felmertilhet a kérdés, hogy az tigyfelek azon szazaléka, akik idéponttal rendelkeztek vajon mennyi
ideig varakoztak annak ellenére, hogy Oket eldnyben részesitik ezaltal. Természetesen ha az
iigyintézénél éppen tligyfél van nem kiildheti el, viszont ennek feleldssége az ligyintézot terheli,
hogy egy foglalt idopont el6tt 5 perccel példaul ne hivjon mar be 0j tigyfelet. Az idépontonttal

rendelkezé tgyfelek atlagos varakozasi idejét a kovetkezd abra szemlélteti. (Itt fontos
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megjegyeznem a 30-bol 19 kategoriaban foglaltak online idépontot, ennek oka ismeretlen miért
ennyivel kevesebb, vagy azért, mert nem mindegyik kategoriara lehet elére foglalni, vagy sok
esetben pl.: elkésziilt okmanyok atvétele, azt gondolja az ligyfél mivel mar készen van gyorsan
kézhez kapja felesleges idépontot foglalni.)

6. Abra
Idépontos varakozas, 2016 november 2 — 2017. oktober 31
Békéscsaba

Idopontos varakozas

Forrds: Sajat szerkesztés

Az abra szemlélteti az online eldre idépontot foglalok véarakozési idejét. Sajnos az esetek nagy
része vagy ugyan annyi ideig vagy tobb ideig varakozott, mint az, aki sorszamot huizott a helyszinen
(pontos adatok a Mellékletek 1. mellékletén lathatdak).

Ezutan az feldolgozasi 1d6t vizsgaltam meg. Az feldolgozési 1d6 kiszdmitdsa az ligyintézés
megkezdése €s az ligy lezarasi idopontja kozotti kiilonbség alapjan torténik. Az 6. tablazat 6sszegzi
az Ugytipusonkénti feldolgozédsi id6 fébb mutatoit. A legrovidebb feldolgozasi id6 az
idegenrendészeti ligyeknél volt megfigyelhetd, minddssze 2 perc 2 masodperc alatt lezarultak.
Ezzel szemben a leghosszabb atlagos feldolgozasi 1d6t az allampolgarsagi ligyek kategdridjaban
tapasztalhattak az tigyfelek, itt az tigyintézési 1d6 elérte a 27 perc 36 masodpercet. Fontos kiemelni,
hogy ez a konkrét ligytipus az dsszes vizsgalt eset mindossze 0,13%-at tette ki, vagyis csupan egy
kisebb részt képviseltek. Az adatok elemzésébdl kidertiilt tovabba, hogy az allampolgéarok 75%-a
kevesebb mint 40 percet t6ltott el a behivastol az ligy lezarasaig, fliggetleniil az tigytipustol. Ez a
felsO kvartilis adatai alapjan azt sugallja, hogy a legtobb eset hosszabb id6t vesz igénybe, igy az

ligyintéz¢és nem hatékony a kormanyablak-rendszerben.
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VI. TABLAZAT

ATLAGOS FELDOLGOZASI IDO KATEGORIANKENT, 2016 NOVEMBER 2 — 2017. OKTOBER 31

_ BEKESCSABA
Kategoéria neve Atlag Széras Medidan | Also kvartilis | Felsé kvartilis
Idegenrendészet 0:02:02 | 0:01:03 | 0:02:12 | 0:00:56 0:02:56
Akadalymentes tigyintézés 0:03:38 | 0:07:26 | 0:01:05 | 0:00:43 0:03:10
Elkésziilt okmanyok atvétele 0:05:01 | 0:07:01 | 0:03:02 | 0:01:57 0:05:10
Gyamiigy, gyermekvédelem 0:05:13 | 0:07:23 | 0:02:23 | 0:00:58 0:05:52
Magyar igazolvany iigyek 0:05:17 | 0:07:28 | 0:01:28 | 0:00:51 0:07:17
Oroklés, hagyatéki eljaras 0:05:44 | 0:08:23 | 0:01:51 | 0:00:50 0:07:23
Kereskedelem, szolgaltatas 0:07:43 | 0:07:29 | 0:06:20 | 0:01:46 0:10:13
Diakigazolvany, NEK adatlap igénylés | 0:08:03 | 0:07:01 | 0:06:10 | 0:04:44 0:08:57
Foglalkoztatas 0:08:30 | 0:14:26 | 0:02:27 | 0:01:29 0:10:02
Anyakonyvezés 0:08:40 | 0:13:45 | 0:03:34 | 0:01:42 0:10:22
Ugyfélkapu 0:09:10 | 0:11:02 | 0:05:58 | 0:03:54 0:10:20
Népességnyilvantartas 0:10:05 | 0:11:17 | 0:06:14 | 0:03:04 0:14:05
Epitésiigy 0:10:10 | 0:18:24 | 0:03:10 | 0:00:56 0:12:06
Rehabilitacios és rokkantsag igazolas | 0:10:12 | 0:16:20 | 0:04:11 | 0:01:24 0:11:51
Szocialis iigyek 0:10:45 | 0:13:21 | 0:05:58 | 0:01:39 0:14:32
Egészségbiztositas 0:10:52 | 0:12:41 | 0:06:43 | 0:02:37 0:14:14
Egyéb 0:10:58 | 0:14:17 | 0:06:13 | 0:01:46 0:14:25
Jogositvany 0:11:18 | 0:12:23 | 0:08:15 | 0:01:42 0:13:54
Fogyasztovédelem 0:11:30 | 0:15:20 | 0:07:28 | 0:03:13 0:12:11
Utlevél 0:11:39 | 0:10:33 | 0:09:55 | 0:02:59 0:15:49
Személyi igazolvany 0:11:42 | 0:09:54 | 0:10:26 | 0:04:27 0:15:20
Parkolasi igazolvany 0:12:13 | 0:10:44 | 0:09:14 | 0:04:10 0:17:44
Lakas célu tamogatas 0:13:27 | 0:16:44 | 0:08:18 | 0:02:22 0:18:37
Tulajdoni lap, térképmasolat 0:13:33 | 0:13:24 | 0:11:22 | 0:04:58 0:18:27
Nyugdij 0:14:55 | 0:14:18 | 0:11:25 | 0:05:05 0:20:20
Csaladtamogatas 0:15:45 | 0:17:04 | 0:10:56 | 0:04:44 0:21:28
Lakcimbejelentés, lakcimigazolas 0:15:46 | 0:18:25 | 0:10:32 | 0:04:59 0:19:41
Gépjarmi tigyek 0:17:58 | 0:18:16 | 0:13:00 | 0:04:42 0:25:22
Egyéni vallalkozas 0:20:31 | 0:19:43 | 0:14:57 | 0:05:28 0:30:19
Allampolgarsag 0:27:36 | 0:36:58 | 0:14:06 | 0:04:20 0:39:52
Minimum 0:02:02 | 0:01:03 | 0:01:05 | 0:00:43 0:02:56
Maximum 0:27:36 | 0:36:58 | 0:14:57 | 0:05:28 0:39:52
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Forrds: Sajdt szerkesztés

A 7. abra szemlélteti az atfutasi id6t, azaz a varakozasi 1d6 és a feldolgozési 1d6 Osszegét, az

iigyintézési folyamat hosszat. Jol kivehetd, hogy egy esetben kiugréan magasabb a feldolgozasi

1d6, mint a varakozassal eltoltott intervallum, 11 esetben (36,67%) a varakozasi id6 meghaladja az

igyintézéssel eltoltott 1dot és 19 esetben (63,33%) a feldolgozasi id6 hosszabb mint a varakozasi
ido.

7. Abra

TELJES UGYINTEZESI FOLYAMAT IDEJE, 2016 NOVEMBER 2 —2017. OKTOBER 31
BEKESCSABA

Gépjarmu tgyek

Diakigazolvany, NEK adatlap igénylés
Személyi igazolvany

Utlevél

Parkolasiigazolvany
Népességnyilvantartas
Lakeimbejelentés, lakcimigazolas
Fogyasztovédelem

Epi‘[ésugy

Oroklés, hagyatéki eljaras
Jogositvany

Tulajdoni lap, térképmasolat
Szocilis Ugyek

Rehabilitacids és rokkantsagigazolas
Gyamigy, gyermekvédelem B Varkozasiidé
Allampolgérsag
Nyugdi B Feldolgozasiido
Egészséghiztsitas

Egyéb

Csaladtamogatas
Anyakényvezés
Foglalkoztatas

Egyéni vallalkozds
Ugyfélkapu

Lakas célitdamogatas
Magyarigazolvany Ggyek
Kereskedelem, szolgaltatas
Elkészult ckmanyok atvétele

ldegenrendészet

Akadalymentes tigyintézés

0:00:00 0:07:12 0:14:24 0:21:36 0:28:48 0:36:00 0:43:12 0:50:24

Forras: Sajat szerkesztés
2.2.2 A 13. Keriileti kormanyablak statisztikai elemzése

A 13. kertileti korméanyablak miikodését hasonloképpen elemeztem, mint a Békéscsabait, igy teljes
visszajelzést kaphatunk a kettd hasonlosagarol vagy eltéréseirdl. Szerettem volna egy

varmegyeszékhelyt és a fovarost valasztani ez eltérd népesség miatt, ez mar a rendelkezésemre 4116
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rekordok alapjan is hatalmas eltérést mutat, majdnem a kétszerese, amivel dolgoztam. A 13.
kertileti iroddnal sajnos nagy adminisztracids hibat véltem felfedezni, 2080 esetben az iigyintézd
hib4jabol hibas rekord keletkezett. Ebbdl 15 esetben a varakozasi id6 kiszamitasanal kaptam hibas
értéket, erre egy ilyen példa, hogy az tigyfél 17 6ra 26 perckor érkezett meg (azaz hizott sorszamot)
¢s 7 6ra 49 perckor hivtak be (azaz kezdddott el az ligyintézés). A probléma szerintem ezekben az
esetekben az lehetett, hogy az ligyintéz6 a rendszerben nem jelezte a behivast (amennyiben tortént
egyaltalan ligyintézes) €s masnap reggel a rendszer automatikusan lezarta a fliggében 1évo eseteket.
hasonldképpen, mint az elébb emlitett esetben. Itt viszont mar az adatok alapjan egyértelmiibb,
hogy valoban a rendszer zarta le az ligyet €s nem az ligyintéz0, mert a visszatérd idopontok a hajnal
1 ora és a nyitds el6tti intervallumra jeleznek. Ennél a kormanyablakndl is kizartam a 30
masodpercnél rovidebb €s a 3 éranal hosszabb varakozasi idével rendelkezd adatokat igy, 6sszesen

9 394 eset keriilt kizarasra. A kizart adatok koziil 3 829 iigy intézését online foglaltak le (40,76%).

VIL. TABLAZAT

UGYEK SZAMANAK ELOSZLASA KRITERIUMOK ES VARAKOZASI IDO SZERINT

Kritérium Esetek szama (db) | Eloszlas (%)
Hibas adat 2 080 1,13

30 masodperc alatt 6 469 3,52

30 masodperc és 3 ora kozott | 174 431 94,89

3 ora felett 845 0,46
Osszesen 183 825 100,00

Forras: Sajat szerkesztés

A korabban emlitett megfeleld Osszehasonlitds érdekében az adatokat azonos iddintervallumra
szlirtem le, ebben az esetben is a 2016.11.02 - 2017.10.31 kozti idésavra fokuszaltam, igy a
végleges elemzésre keriil6 esetek szama 102 868 db.

A kovetkez6 tablazat részletesen bemutatja az egyes kategoridk szerinti esetek szamat a vizsgalt
1d6szakban, valamint ezek eloszlasat. A statisztikai adatok alapjan megfigyelhetd, mely ligytipusok

fordultak eld a leggyakrabban, és ezek milyen aranyban oszlanak meg a tobbi tipushoz képest. Az
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eloszlas elemzése lehetdséget nyujt az ligyintézési folyamatok hatékonysaganak megértésére,

illetve ravilagit az esetleges kapacitasbéli és ligyfélkiszolgélasi kihivasokra.

VIIl.  TABLAZAT

ESETEK MEGOSZLASA KATEGORIA SZERINT, 2016 NOVEMBER 2 —2017. OKTOBER 31

i} 13.KERULET

Ugyintézési kategoria Esetek szama | Eloszlas
Gépjarmi tligyek 19 078 18,55%
Lakcimbejelentés, lakcimigazolas 17 041 16,57%
Ugyfélkapu 13 456 13,08%
Elkésziilt okmanyok atvétele 12 595 12,24%
Személyi igazolvany 11709 11,38%
Jogositvany 9163 8,91%
Utlevél 4971 4,83%
Népességnyilvantartas 4 644 4,51%
Didkigazolvany, NEK adatlap igénylés | 2 829 2,75%
Csaladtamogatas 1457 1,42%
Egyéni vallalkozas 1385 1,35%
Parkolasi igazolvany 856 0,83%
Akadalymentes iligyintézés 685 0,67%
Szocialis ligyek 583 0,57%
Allampolgarsag 487 0,47%
Tulajdoni lap, térképmasolat 445 0,43%
Egészségbiztositas 399 0,39%
Nyugdij 365 0,35%
Egyéb 329 0,32%
Rehabilitacios és rokkantsag igazolas 88 0,09%
Anyakonyvezés 84 0,08%
Lakas célu tamogatas 79 0,077%
Magyar igazolvany ligyek 43 0,042%
Foglalkoztatas 23 0,022%
Epitésiigy 20 0,019%
Gyamiigy, gyermekvédelem 15 0,015%
Fogyasztovédelem 15 0,0146%
Idegenrendészet 11 0,011%
Kereskedelem, szolgaltatas 9 0,009%
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Oroklés, hagyatéki eljaras 4 0,004%
Osszesen 102 868 100%

Forrds: Sajat szerkesztés
A legritkabban felkeresett kategoriak az 6roklés és hagyatéki eljaras, valamint a kereskedelem ¢és
szolgéltatas (6sszesen 0,013%), ezzel szemben a gépjarmi ligyekkel és a lakcimbejelentéssel,
igazolassal kapcsolatban érkeztek a legtobben tigyet intézni (6sszesen 35,12%). A leggyakrabban
eléforduld ligytipusokat szemléletesen mutatja be a 8. tablazat és a 7. abra, melyek alapjan jol
lathato, hogy a vizsgalt id6szakban az 6t legtobbszor felmeriild ligykategoriak a gépjarmi ligyek,
a lakcimbejelentés/igazolds, az iigyfélkapu, az elkésziilt okményok atvétele és a személyi
igazolvany. Az elébb felsoroltak a rendelkezésre allo adatdllomany majdnem haromnegyedét,

71,82%-ot tesznek Ki.

8. ABRA
ESETEK MEGOSZLASA KATEGORIA SZERINT, 2016 NOVEMBER 2 —2017. OKTOBER 31
13.KERULET
20000 100%
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Forrds: Sajat szerkesztés
A leggyakoribb kategoridkat mar kordbban részleteztem az el6z6 kormanyablak vizsgélatanal,
ezért most a legritkdbban el6fordulokat mutatom be. Az oroklési és hagyatéki ligyek a
kormanyablakokban magukba foglaljak az 6rokosok jogosultsdganak igazoldsat és a hagyatéki

vagyon rendezését. Ide tartozik a hagyatéki eljaras meginditdsa, az oroklési jogviszonyok
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igazolasa, és az ezzel kapcsolatos okiratok kiadasa. Az idegenrendészettel kapcsolatos ligyintézes
magaban foglalja a kiilfoldi allampolgarok tartézkodasi engedélyeinek kiadasat, hosszabbitasat,
valamint a bevandorlési statusz frissitését. Ezen eljarasok sordn példaul ideiglenes vagy tartds
tartozkodasi engedélyt kérhetnek, amely elengedhetetlen az orszagban valo torvényes
tartozkodashoz, a munkavallalashoz ¢és az oktatdsi intézményekben vald részvételhez. A
kereskedelmi €s szolgaltatasi tevékenységekkel kapcsolatos ligyintézés soran példaul a vallalkozoi
engedélyek, mikodési engedélyek igénylése és megujitasa végezhetd el. Az engedélyek kiadasa
biztositja, hogy a gazdasagi szereplok jogszeri keretek kozott miikodjenek, betartsak a szakmai és
jogi eldirasokat.

Mint azt a 2.2.2 fejezet elején emlitettem az ligyintézOk hanyagsdga miatt a varakozasi id6
kiszamitasanal hiba Iépett fel, tovabbra is az el6zdekben emlitettek alapjan szamitottam ezt az
érteket, ennek eredményeit a kovetkezd Osszesitok szemléltetik. Az akaddlymentes {ligyintézés
esetében volt a legrovidebb az atlagos varakozasi id6, minddssze 7 perc 13 masodperc, ami a
vizsgalt idoszakban az ligyfelek 0,67%-at érintette. Ezzel szemben a leghosszabb varakozasi id6 a
lakcimbejelentés miatt érkezd ligyfelek szamara volt, akik a latogatok 16,57%-at tették ki, és
atlagosan 41 perc 16 masodpercet vartak. A vizsgalt idészakban megjelentek 75%-a kevesebb mint

1 ora 3 percet varakoztak.

IX. TABLAZAT

ATLAGOS VARAKOZASI IDO STATISZTIKA KATEGORIANKENT, 2016 NOVEMBER 2 — 2017. OKTOBER 31

_ 13.KERULET
Kategodria neve Atlag Szoras Median | Alsé kvartilis | Felso kvartilis
Akadalymentes tligyintézés 0:07:13 | 0:11:03 | 0:03:03 | 0:01:20 0:08:24
Lakas céli tamogatés 0:09:31 | 0:13:02 | 0:04:33 | 0:02:24 0:10:21
Ugyfélkapu 0:11:06 | 0:13:49 | 0:06:06 | 0:02:22 0:13:56
Fogyasztovédelem 0:11:28 | 0:12:04 | 0:07:48 | 0:02:21 0:13:10
Elkésziilt okmanyok atvétele 0:11:34 | 0:12:32 | 0:07:53 | 0:03:38 0:14:57
Anyakdnyvezés 0:11:40 | 0:20:15 | 0:04:48 | 0:02:29 0:13:35
Magyar igazolvany iigyek 0:11:48 | 0:15:33 | 0:05:45 | 0:01:48 0:14:28
Epitésiigy 0:12:10 | 0:15:10 | 0:07:07 | 0:02:24 0:15:54
Csaladtamogatas 0:12:20 | 0:16:31 | 0:06:42 | 0:02:25 0:15:09
Allampolgarsag 0:12:42 | 0:17:52 | 0:05:31 | 0:02:07 0:16:08
Egészségbiztositas 0:12:56 | 0:16:55 | 0:06:27 | 0:02:15 0:14:54
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Nyugdij 0:13:01 | 0:20:04 | 0:05:49 | 0:02:03 0:14:35
Tulajdoni lap, térképmasolat 0:13:42 | 0:19:54 | 0:05:53 | 0:02:09 0:16:39
Egyéb 0:14:40 | 0:18:45 | 0:07:18 | 0:02:49 0:18:56
Rehabilitacios és rokkantsag igazolas 0:15:14 | 0:17:09 | 0:08:39 | 0:02:34 0:24:10
Egyéni vallalkozas 0:15:30 | 0:16:19 | 0:10:21 | 0:04:13 0:21:19
Népességnyilvantartas 0:15:54 | 0:17:11 | 0:10:25 | 0:04:28 0:20:48
Gyamiigy, gyermekvédelem 0:15:56 | 0:13:46 | 0:10:15 | 0:05:40 0:29:23
Szocialis ligyek 0:16:10 | 0:22:07 | 0:07:40 | 0:02:37 0:19:57
Foglalkoztatas 0:17:02 | 0:24:00 | 0:10:40 | 0:02:18 0:19:40
Oroklés, hagyatéki eljaras 0:17:18 | 0:20:23 | 0:09:47 | 0:07:45 0:19:20
Parkolasi igazolvany 0:19:56 | 0:21:50 | 0:13:25 | 0:05:24 0:27:07
Kereskedelem, szolgaltatas 0:21:42 | 0:22:54 | 0:14:39 | 0:06:18 0:26:15
Idegenrendészet 0:29:20 | 0:32:19 | 0:16:17 | 0:07:46 0:43:20
Gépjarmi iigyek 0:31:10 | 0:28:39 | 0:22:59 | 0:08:53 0:45:35
Utlevél 0:37:30 | 0:36:43 | 0:25:39 | 0:06:51 0:57:23
Diakigazolvany, NEK adatlap igénylés | 0:39:18 | 0:37:50 | 0:26:52 | 0:07:19 1:02:23
Személyi igazolvany 0:39:58 | 0:37:39 | 0:29:07 | 0:07:57 1:01:11
Jogositvany 0:41:16 | 0:37:30 | 0:30:18 | 0:09:53 1:03:00
Lakcimbejelentés, lakcimigazolas 0:41:48 | 0:34:42 | 0:33:37 | 0:13:49 1:00:55
Minimum 0:07:13 | 0:11:03 | 0:03:03 | 0:01:20 0:08:24
Maximum 0:41:48 | 0:37:50 | 0:33:37 | 0:13:49 1:03:00

Forras: Sajat szerkesztés
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9. ABRA
ATLAGOS VARAKOZASI IDO KATEGORIANKENT, 2016 NOVEMBER 2 — 2017. OKTOBER 31

13.KERULET

Lakcimbejelentés, lakcimigazolas
Jogositvany

Személyi igazolvany
Diakigazolvany. NEK adatlap igénylés
Utlevél

Gépjarmii figyek

Idegenrendészet

Kereskedelem, szolgaltatas
Parkolasi igazolvany

Oréklés, hagyatéki eljaras
Foglalkoztatas

Szocialis ligyek

Gyamiigy. gyermekvédelem
Neépességnyilvantartas

Egyéni vallalkozas
Rehabilitacios és rokkantsag igazolas
Egyéb

Tulajdoni lap, térképmasolat
Nyugdij

Egeészseghiztsitas

Allampolgarsag

Csaladtamogatas

Epitésiigy

Magyar igazolvany figyek
Anyakényvezés

Elkeésziilt okmanyok atvétele
Fogyasztovédelem

Ugyfélkapu

Lakas céli tamogatas
Alkadalymentes figyintézés

0:00:00  0:07:12  0:14:24  0:21:36  0:28:48  0:36:00 0:43:12 0:50:24

Forrds: Sajat szerkesztés

Az id6pontra érkezd allampolgarok varakozasi idejét a 9. dbra és a 2. melléklet részletezi. (Itt fontos
megjegyeznem, hogy a 30 ligykorbol 22 esetben foglaltak eldre iddpontot.) Tobb esetben is
megfigyelhetd, hogy annak ellenére, hogy idOponttal rendelkeztek az allampolgarok, ugyan annyi,
vagy tobb ideig varakoztak, mint azok a tarsaik, akik sorszamot huztak a helyszinen. Ilyen
kategoridk példaul az egészségbiztositas, népességnyilvantartds, idegenrendésze és a lakcimmel

kapcsolatos kategoria.
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10. Abra
Idépontos varakozas, 2016 november 2 — 2017. oktéber 31
13.keriilet

Idopontos varakozas

Forrds: Sajat szerkesztés

Amikor az allampolgarok ligyintézésre késziilnek van egy elképzelésiik az mennyi ideig fog tartani,
attol fliggden milyen {igy miatt kivannak eljarni. Ha példaul ) személyi igazolvanyt szeretnénk
készittetni tudjuk, hogy megnézik az eddigi adatokat rolunk a rendszerben, annak aktualitdsara
rakérdeznek, majd készitenek egy fotot rolunk, egyes esetekben ujjlenyomatot is vesznek és
végeztiink is. Tehat minden {igy feldolgozasi ideje legféképp attol fiigg, hogy annak megoldasa
mennyire komplex és a kedves ligyintéz6 kolléga mennyire jartas a folyamatban, a feldolgozési id6

statisztikait a 10. tablazat is jol szemlélteti.

X. TABLAZAT

ATLAGOS FELDOLGOZASI IDO KATEGORIANKENT, 2016 NOVEMBER 2 — 2017. OKTOBER 31

i 13.KERULET
Kategoria neve Atlag Szoéras Median | Also kvartilis | Felsé kvartilis
Egyéni véllalkozas 0:49:31 | 1:04:04 | 0:27:25 | 0:05:28 1:04:44
Parkolési igazolvany 0:48:10 | 1:02:05 | 0:28:04 | 0:04:54 1:03:36
Fogyasztovédelem 0:24:13 | 0:28:40 | 0:17:21 | 0:00:16 0:32:24
Allampolgarsag 0:24:08 | 0:32:50 | 0:13:08 | 0:02:47 0:30:46
Népességnyilvantartas 0:20:03 | 0:26:15 | 0:10:41 | 0:04:28 0:26:12

33



Gépjarmii tigyek 0:19:58 | 0:31:55 | 0:09:56 | 0:01:35 0:24:16
Nyugdij 0:16:02 | 0:19:47 | 0:09:06 | 0:01:37 0:23:55
Tulajdoni lap, térképmasolat 0:15:02 | 0:18:24 | 0:10:16 | 0:02:27 0:18:16
Jogositvany 0:13:12 | 0:16:59 | 0:09:43 | 0:03:19 0:15:55
Csaladtamogatas 0:13:08 | 0:15:13 | 0:08:33 | 0:02:03 0:17:58
Szocialis iigyek 0:12:09 | 0:14:52 | 0:07:21 | 0:01:32 0:15:57
Rehabilitacios és rokkantsag igazolas | 0:12:07 | 0:14:16 | 0:07:39 | 0:01:48 0:18:44
Anyakonyvezés 0:11:40 | 0:17:57 | 0:04:42 | 0:01:13 0:16:09
Személyi igazolvany 0:11:21 | 0:17:01 | 0:07:12 | 0:00:59 0:14:53
Utlevél 0:11:17 | 0:15:29 | 0:07:31 | 0:01:07 0:14:21
Gyamiigy, gyermekvédelem 0:10:45 | 0:11:36 | 0:11:37 | 0:01:39 0:13:24
Lakcimbejelentés, lakcimigazolas 0:10:23 | 0:16:49 | 0:05:33 | 0:00:52 0:13:03
Foglalkoztatas 0:09:53 | 0:13:25 | 0:03:10 | 0:00:48 0:14:19
Magyar igazolvany tigyek 0:09:28 | 0:14:24 | 0:03:07 | 0:00:41 0:11:42
Elkésziilt okmanyok atvétele 0:08:59 | 0:11:29 | 0:05:08 | 0:02:26 0:11:18
Ugyfélkapu 0:08:53 | 0:13:04 | 0:04:30 | 0:01:56 0:10:44
Lakas célu tamogatas 0:08:36 | 0:14:26 | 0:02:42 | 0:00:52 0:08:06
Egyéb 0:07:51 | 0:19:12 | 0:01:57 | 0:00:46 0:07:59
Egészségbiztositas 0:07:48 | 0:13:01 | 0:02:07 | 0:00:52 0:09:22
Diakigazolvany, NEK adatlap igénylés | 0:07:40 | 0:12:47 | 0:04:05 | 0:01:09 0:08:07
Epitésiigy 0:06:50 | 0:09:00 | 0:02:38 | 0:00:11 0:10:31
Akadalymentes tligyintézés 0:06:02 | 0:13:12 | 0:00:33 | 0:00:13 0:05:33
Kereskedelem, szolgaltatas 0:04:44 | 0:10:37 | 0:00:46 | 0:00:36 0:02:09
Idegenrendészet 0:03:43 | 0:08:57 | 0:00:59 | 0:00:35 0:01:36
Oroklés, hagyatéki eljaras 0:02:16 | 0:02:59 | 0:00:56 | 0:00:41 0:02:31
Minimum 0:02:16 | 0:02:59 | 0:00:33 | 0:00:11 0:01:36
Maximum 0:49:31 | 1:04:04 | 0:28:04 | 0:05:28 1:04:44

Forrds: Sajat szerkesztés
A kettd leghosszabb ligyintézési 1d6t igénybe vevo kategoridk: Az egyéni vallalkozasok, ebben a
kategoriaban (0:49:31) tudunk nyilvantartasba venni egyéni vallalkozot, adatvaltozast bejelenteni,
illetve hidba van kiilon tigyfélkapu kategoria, a vallalkozonak az ev. kategorian beliil kell a
regisztraciot elvégeznie az online ligyintézéshez, ez egy sajat hataskorben elvégezhetd ligy. A
masodik helyen a parkolési igazolvany all (0:48:10), itt lehet potolni az elveszitett vagy ellopott
igazolvanyt, adatmodositas itt is lehetséges és a mozgaskorlatozottak is itt allitjak ki az 0j kartyat,

ha az lejart vagy sériilt. Ez a két kategoria a teljes allomany 2,13%-at teszi ki, igy nem nevezhetdek
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kritikusnak ezek az adatok. A legkevesebb 1d6t a kormanyablakban tigyintézéssel azok toltottek el,
akik oroklés és hagyatéki eljaras miatt érkeztek (0:02:16) és akik idegenrendészettel (0:03:43)
kapcsolatban kivantak eljarni, a két alacsony érték a teljes latogatottsag 0,015%-at érintette. A
szdmitasok alapjan korvonalazddott, hogy az allampolgéarok 75%-a kevesebb, mint 1 6ra 4 percet
toltott el a behivastol az ligy lezarasaig. Ez a felsoé kvartilis adatai alapjan azt indikalja, hogy az

esetek nagy része hosszabb iddt vesz igénybe, igy az ligyintéz¢és nem hatékony.

11. ABRA

ATLAGOS FELDOLGOZASI IDO KATEGORIANKENT, 2016. NOVEMBER 2 — 2017. OKTOBER 31
13.Kkeriilet

Egyénivallalkozas
Parkolasiigazolvany
Fogyasztévédelem
Allampolgarsag
Népességnyilvantartas

Gépjarmu tgyek

Nyugdij

Tulajdoni lap, térképmasolat
Jogositvany

Csaladtamogatas

Szocialis tgyek

Rehabilitacios és rokkantsag igazolas
Anyakonyvezés

Személyi igazolvany

Utlevél

Gyamugy, gyermekvédelem
Lakcimbejelentés, lakcimigazolas
Foglalkoztatas

Magyar igazolvany lgyek
Elkészillt okmanyok atvétele
Ugyfélkapu

Lakas célu tamogatas

Egyéb

Egészségbiztositas
Diakigazolvany, NEK adatlap igénylés
Epitésiigy

Akadalymentes Ugyintézés
Kereskedelem, szolgaltatas
Idegenrendészet

Oroklés, hagyatéki eljaras

0:00:00 0:07:12 0:14:24 0:21:36 0:28:48 0:36:00 0:43:12 0:50:24 0:57:36

Forras: Sajat szerkesztés
A 12. 4dbran az elébb részletezett folyamatok egysége az atfutasi id6 lathatd. Jol szemlélteti,
hogy 21 kategoridban (70%) magasabb a varakozasi 1d6, mint az ligyintézésre forditott 1d6. A

tovabbi 9 esetben pedig a feldolgozasi idé hosszabb, mint a véarakozassal eltoltott percek. Kettd
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kiugroan nagy kategoria a parkolasi igazolvany és az egyéni vallalkozas, ahol az ligyintézési id6 a

varakozésinak a kozel haromszorosa.

12. Abra
Teljes iigyintézési folyamat ideje, 2016. november 2-2017. oktéber 31
13.keriilet

Lakcimbejelentés, lakcimigazolds

Jogositvany

Személyi igazolvany

Diakigazolvany, NEK adatlap igénylés

Utlevél

Gépjarmii Ggyek

Idegenrendészet

Kereskedelem, szolgaltatas

Parkolasi igazolvany

Oroklés, hagyatéki eljaras

Foglalkoztatas

Szocialis Ugyek

Gyamugy, gyermekvédelem

Népességnyilvdntartds

Egyéni vallalkozas

Rehabiliticids és rokkantsdg igazolds

Egyéb

Tulajdoni lap, térképmasolat

Nyugdij

Egészséghiztositas

Allampolgérsag

Csaladtdmogatds

Epitésiigy

Magyar igazolvany lgyek

Anyakényvezés

Elkésziilt ckmanyok atvétele

Fogyasztévédelem

Ugyfélkapu

Lakas célti tdmogatds m———————
Akadalymentes ligyintézés  n——

W Varakozdsi idd

M Feldolgozasi ido

0:00:00 0:07:12 0:14:24 0:21:36 0:28:48 0:36:00 0:43:12 0:50:24 0:57:36 1:04:48 1:12:00

Forras: Sajdt szerkesztés
2.2.3 A két kormanyablak 6sszehasonlito elemzése

A vélasztasom Békéscsabara és Budapest 13. keriiletére azért esett, mivel a célom az volt, hogy
Osszehasonlitsak egy kisebb és egy nagyobb népességl teriiletet, igy mindkét helyszin sajatos
demografiai ¢s tarsadalmi jellemzodivel hozzajarulhat az elemzés atfogobb megértéséhez.
Békéscsaba reprezentélja a kisebb népességii vidéki varost, (2022-es népszamlalaskor 55 164 {0,
(KSH)) mig a 13. keriilet egy nagyobb, dinamikusan fejlédé varosrészként jelenik meg a
fovarosban (2022-es népszamlalaskor 122 973 f6 (KSH)). Fontos megjegyeznem itt, hogy a
kormanyablakokban bejelentett lakohelytdl fiiggetleniil is lehet ligyet intézni, igy a népességszam

csak egy tdmpont.
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Ebbdl kiindulva elsdnek a rendelkezésre all6 adatok mennyisége is nagy kiilonbséget mutat, a 13.
kertileti intézményben a vizsgalt idészakban majdnem kétszer (1,91) tobb ligyintézésre kertilt sor,
amit magyarazhat az is, hogy a lakossag szdma is tobb mint kétszerese, illetve példaul az is, hogy
a Budapesti egyetemek sok vidéki hallgatot vonzanak a fovarosba, akik példaul egy 0j személyi
igazolvany elkészitése miatt nem utaznak haza a lakohelyilikhoz legkdzelebbi kormanyablakhoz.
Mindkét esetben a gépjarmii iigyek volt a legfelkeresettebb kategoria, a legnagyobb latogatottsag
Békéscsaban volt 4,82%-kal magasabb, mint a 13. keriiletben. A legalacsonyabb érdeklddés
Békéscsaban 8 16t €rint, akik idegenrendészetben akartak eljarni, mig a 13. keriiletben 4 f6 kereste
fel a kormanyablakot 6roklés és hagyatéki eljaras céljabol.

A 13. kertiletben az ligyintézOk munkajaban megfigyelhetd precizitasi hidnyossagok miatt jelentds
mennyiségli hibds adat keriilt rogzitésre, amelyek a jelek szerint a vizsgalt iddszakban
¢észrevétlenek maradtak. Mindez arra enged kovetkeztetni, hogy az ellenérzési folyamatok nem
kell6en alaposak, és valosziniisithetd, hogy a munkavégzés utdlagos feliilvizsgalatat kizarolag az
informatikai rendszer végzi. A személyes kontroll hidnya miatt a hibdk fennmaradhatnak, igy a
rendszer nem biztositja megfeleléen az adatok pontossagat és megbizhatosagat. Ilyen jellegl
probléma a masik vizsgélt egységnél nem fordult eld.

A varakozési 1dOk tekintetében Békéscsaban kellett az allampolgdroknak a legrovidebb ideig
varakozniuk atlagosan kozel 10 perccel kevesebbet, mint Budapesten. A feldolgozasi idonél mar
nagyobb kiilonbség mondhato el a két vizsgalt varos kozt, Békéscsaban a latogatok atlagosan
maximum 27 perc 36 masodpercet toltottek el az iligy megkezdése és lezarasa kozt, mig a
févarosban atlagosan 49 perc 31 masodperc volt amire egy iigy lezarult.

Az egész folyamat tekintetében Békéscsaba tovabbra is jobban teljesit, a varakozasi idok kevesebb
szdzalékat teszi ki az egész ligyintézési folyamatnak, mint a 13. keriiletben, igy ebbdl a
szempontbol hatékonyabbnak szamit, mint a fovarosi.

Visszautalva az id6pontos elemzésre, megfigyelhetd a 19 esetbdl 10-ben, tehat az esetek 52,63 %-
ban Békéscsaban, hogy az allampolgérok idéponttal tobb ideig varakoztak, mint amennyi ideig az
adott ligykategoria feldolgozasa tart. Ez arra enged kovetkeztetni, hogy az ligyintézd nem figyeli
az 1d6t munkdja soran és nincs tisztdban azzal, hogy a hozza tartozo6 ligyek mekkora feldolgozasi
iddével rendelkeznek, mert annak ellenére, hogy érkezik hozza iddpontos allampolgar mégis

sorszamos ligyfelet behiv az adott idépontok elétt, amelyekkel nem végez a foglalt id6pontig.
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Osszegezve a két kormanyablak koziil a Békéscsabaiban magasabb hatékonysag tapasztalhato a
milkddésben, minden esetben kisebb szamok realizalhatoak és valdszinlibb, hogy az tigyfelek

elégedetten tavoztak.
2.2.4  Javaslatok a hatékonysag novelésére

Kutatési célom meghatarozni hogyan lehetne optimalisabb és hatékonyabb az ligyintézési rendszer
¢s folyamat. Annak érdekében, hogy az tligyfélelégedettség n6jon és egy atlathatobb és gyorsabb
iigyintézési rendszer johessen 1étre tobb intézkedést is bevezethetnek a kormédnyablakok. Ugyan az
elemzésre keriil6 idészak 6ta mar tobb valtozas is €letbe 1épett, de a megoldasok és a problémak
aktualitdsa megkérddjelezhetetlen. Az ligyintézdi ablakok szdmanak kialakitdsa soran figyelembe
vették a latogatottsdg szamat, illetve sok kormanyablak a régi okmanyirodak helyén jott 1étre igy
szlikebb az iroddk bdvitési lehetosége a kapacitas terén, igy ez a fejlesztés sok helyen nem
lehetséges, emiatt inkabb a rendszer fejlesztésére tettem megjegyzéseket.

Egyik ilyen megoldas a digitélis tigyintézési rendszer fejlesztése, amely a DAP-al mér elkezdédott,
ez az ugyintézoék munkajat is megkdnnyiti, hisz nem lesz annyi betérd ligyfél, mint az elmult
években, hisz bizonyos tligyeket el lehet inditani online vagy akar teljesen elintézhetéek lesznek
(van olyan, ami mar most is teljesen elintézhetd pl.: Europai Egészségbiztositasi Kartya), igy az
allampolgarok is megsporoljak a varakozasi id6t.

Valamint a teljesen digitalizalt adatkezelés, a papirmentes ligyintézeés, ¢és a fejlett tigyfélszolgalati
rendszerek bevezetése jelentdsen felgyorsithatja a folyamatokat. Az automatikus adatellenérzés és
az tigyfélkapu integracidja példaul megeldzheti az adatbeviteli hibakat. A folyamatokhoz és az
eredményekhez szorosan kapcsolodnak az iigyintézOk, akiknek a rendszeres szakmai
tovabbképzések €s hatékonysagi tréningek segithetnek abban, hogy pontosabb €s gyorsabb munkéat
végezzenek.

Az lgyintézési technikdk, kommunikacids készségek fejlesztése szintén eldsegitheti a
hatékonysagot. A varakozési ¢és ligyintézési id6hoz kapcsolddva az ligyfélhivo rendszer és
id6pontfoglalasi rendszer optimalizalasa is megoldast nyujthat. Az elére foglalt idopontokra épiild
igyfélhivdé rendszerek minimalizalhatjdk a varakozasi 1dét €s egyenletesebb iigyfélterhelést
biztosithatnak. Ezzel csokkenthet6 a zstifoltsag és az ligyintézdkre nehezedd nyomas, ami gyorsabb
és precizebb munkavégzést eredményezhet.

Az tigyfelek altal adott visszajelzések és javaslatok figyelembevétele segithet abban, hogy az

igyféligényeknek megfelelden igazitsdk a szolgaltatasokat. Ennek koszonhetéen jobban
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azonosithatdak azok a teriiletek, ahol az ligyintézés még gyorsabba és zokkendmentesebbé tehetd.
Bizonyos rutinfeladatokat, példaul adatbevitel a 2.1.2 pontban emlitett tajékoztatas és informécio
atadas vagy egyszerii kérdések megvalaszoldsa, amely nem igényel szakmai felkésziiltséget,
mesterséges intelligenciaval vagy automatizalt folyamatokkal Iehetne kivaltani, igy az ligyintézok

tobb 1d6t tudnanak a bonyolultabb feladatokra forditani.

2.3 KOVETKEZTETESEK

Az eurdpai kozigazgatasi rendszerek kozott nagy eltérések mutatkoznak az e-kormanyzas
szintjében. Mig egyes nyugat-eurdpai orszagok, mint Németorszag, Franciaorszadg és Hollandia
fejlett e-kormanyzati megoldasokkal rendelkeznek, addig a kelet-europai orszagok, koztiik
Magyarorszag, Romania és Szlovékia, tovabbi fejlesztésekre szorulnak a felzarkozas érdekében.

Osszességében, a kozszolgiltatisok folyamatos fejlesztése és monitorozasa alapvetden sziikséges
ahhoz, hogy megfeleljenek a mai tarsadalom folyamatosan valtozo6 elvérasainak és Eurdpa-szerte
noveljék az allampolgari elégedettséget. A kormanyablakok miikodésének elemzése ravilagit arra,
hogy szdmos orszagban, igy Magyarorszagon is, a kozigazgatasi folyamatok hatékonysaga
tovabbfejlesztést igényel. A tanulményok szerint a nyujtott szolgéltatasok mindségét gyakran
hatraltatjak a folyamatiranyitds és a digitalizacié hidnyossagai, amelyek meghosszabbitjak a
varakozasi 1dO6t és lassitjdk az {gyintézést. Az elemzések alapjan a kormdanyablakok
igyfélszolgalatanak hatékonysaga szorosan Osszefiigg az allampolgéarok elégedettségével. Az
igyintézés lasstisaga és a hosszil varakozéasi idék miatt az ligyfelek gyakran elégedetlenek,
kiilonosen a magas tigyfélforgalmu iigytipusokban, mint példaul a gépjarmii-ligyintézés, ahol mind
a varakozéds, mind az {lgyintézési 1d0 jelentdsebb. A kutatasok arra mutatnak ra, hogy a
kormanyablakok {ligyintéz6i szamara kiemelten fontos lenne a rendszeres képzés, valamint egy
felhasznalobarat és egységesitett informatikai rendszer bevezetése, amely lehetévé tenné az adatok
gyorsabb és pontosabb feldolgozasat és rogzitését. Ezenfeliil a mesterséges intelligencia és az
automatizalas alkalmazdsa segithetné a rutinfeladatok gyorsabb lebonyolitasat. Az EU altal
meghatarozott célok elérésével a digitalis atalakulas eldémozdithatd. Ez magaban foglalja az alap-
¢és halado szintli digitalis készségek fejlesztését, a felhdalapti megoldasok és a mesterséges
intelligencia elterjedését, valamint a szolgaltatdsok online elérhetdségének biztositasat, ami 2030-
ra (Magyarorszagon ezt 2026-ra tervezik) javithatnd a polgarok hozzaférését a

kozszolgéltatasokhoz. Mindezek a megallapitdsok egyértelmlien ramutatnak, hogy a
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kormanyablakok hatékonysaganak novelése, a digitalizacio eldsegitése és a modern technologiai

megoldasok bevezetése alapvetden fontos a kozszolgaltatasok jovobeli fejlesztése szempontjabol.

OSSZEGZES

A kutatdsom célja a magyarorszagi kormanyablakok hatékonysaganak elemzése ¢€s
fejlesztési lehetdségeinek feltarasa volt, kiilonos tekintettel Békéscsaba és a budapesti 13. kertilet
kormanyablakaira. A témavalasztast az indokolta, hogy az egyablakos iigyintézési rendszer
kozponti szerepet tolt be a kdzigazgatasi rendszerben, €s jelentds hatassal van az allampolgarok
igyintézési élményére és elégedettségére. Az elemzés sordn vizsgaltam, hogy a digitalizacio, a
folyamatszabalyozas és az ligyfélszolgalati munka hogyan jarul hozza, illetve milyen kihivasokat
jelent a hatékonysag novelésében. A bevezetés bemutatja a kormanyablakok rendszerének
kialakulasat és jelentdségét a kozigazgatasi reformok kontextusdban. Az egyablakos iligyintézés
célja az volt, hogy csokkentse a biirokratikus terheket, kozpontositott szolgaltatdsokon keresztiil
egyszerlisitse és gyorsitsa az iligyintézést. A kutatds kérdéseire valaszt keresve a dolgozatom
kiemeli, hogy a korményablakok fejlédése és hatékonysaga nagyban fiigg a digitalizacios
folyamatoktol, az {ligyfélszolgalati rendszerek optimalizaldsatol és az ligyintézOk szakmai
képzettségétodl, jartassagatol az adott munkakdrben. Az irodalmi attekintés a kozigazgatas
digitalizaciojarol, e-kormanyzasrol, valamint a hatékonysagnoveld eszkozokrdl és modszerekrol
nyujt széles korl képet.

A dolgozat tobbek kozott a Digitalis Gazdasag és Tarsadalom Fejlettségi Index (DESI) és a
mesterséges intelligencia (Al) alkalmazasdnak eredményeit is elemzi, valamint az europai
orszagokban mar mikodd digitalis megoldasokat vizsgalja. Az elemzéshez hasznalt modszerek
kozott szerepel a statisztikai adatelemzés, az ligyfélkapcsolati mutatok értékelése és a varakozasi
1dokkel kapcsolatos adatok feldolgozasa. Az elemzés részletesen targyalja a két kormanyablakban
mért adatokat, a varakozasi és feldolgozasi idoket, valamint a kiilonb6zd iigyintézési kategoridk
forgalmat. Feltételezésem szerint a digitalizalt folyamatok és az automatizalt ellendrzési
rendszerek javithatjak a hatékonysagot, és csokkenthetik a feldolgozasi idoket.

Az adatok elemzése soran kidertilt, hogy a leggyakoribb ligykorok a gépjarmi ligyek, jogositvany,
tigyfélkapu ¢és a lakcimbejelentés, lakcimigazolds. A legmagasabb varakozédsi idék a

lakcimbejelentés, lakcimigazolas, népességnyilvantartdas ¢és gépjarmii iigykdre. A leg
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1d6igényesebb folyamatokat az egyéni vallalkozdk, a parkolési igazolvany és az allampolgarsag
kategoridja fedi le. Az egész ligyintézési folyamatot tekintve a legtobb id6t a hivatalokban azok
toltottek el, akik egyéni vallalkozas, parkolési igazolvany, gépjarmi tligyek és diakigazolvany,
NEK adatlap igénylése céljabol tértek be.

A kutatasom soran kidertilt, hogy Békéscsaban rovidebb varakozasi idokkel és ligyintézési idokkel
talalkozhatnak az allampolgarok, mint a 13. keriiletben. Ez az eltérés tobb tényezdre, példaul a
népességszamra, az ligyforgalom kiilonbségeire és a teriileti sajatossagokra vezethetd vissza, de az
igyintézOk munkajanak hatékonysagara is. Az elemzések eredményei azt mutatjak, hogy a
kormanyablakok hatékonysaga jelentds mértékben javithat6 lenne a digitalis megoldasok szélesebb
kort alkalmazasaval. Az ligyfélelégedettséget novelhetné a mesterséges intelligencia bevezetése,
amely gyorsitana az ismétlédo feladatok elvégzeését, igy az tligyintézok tobb idot fordithatnanak a
komplexebb tligyekre.

Az egységes informatikai rendszerek és a folyamatos szakmai képzések is hozzajarulhatnanak az
igyfélszolgalat hatékonysaganak ndveléséhez. A dolgozat javaslatai kozé tartozik a teljesen
digitalizalt {igyintézési folyamat bevezetése, az automatizalt adatellendrzés és a mesterséges
intelligencia alapti rendszerek alkalmazasa. Az id6pontfoglaldsi rendszerek ¢és az tligyfélhivo
rendszerek optimalizalasadval kiegyensilyozottabb iigyfélterhelés érhetd el, igy csokkentve a
varakozasi idoket. Emellett az ligyintézOk szamara ajanlott a folyamatos szakmai fejlesztés, amely
a hatékonysag javitasat ¢€s az ligyfélelégedettség novelését is szolgalna. A dolgozat 6sszességében
arra a kovetkeztetésre jut, hogy a kormanyablakok hatékonysaganak novelése, a digitalizacio és a
korszerli technologiai megolddsok bevezetése alapvetd fontossdguak a kozszolgaltatasok
szinvonaldnak emelése érdekében. A javasolt fejlesztések révén a kormanyablakok gyorsabb,
atlathatobb és tligyfélkozpontibb szolgaltatasokkal segithetik az allampolgarok {ligyintézését,

hozzéjarulva ezzel a modern kdzigazgatas fejlodéséhez.
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1. melléklet

MELLEKLETEK

Atlag Széras | Median | Also kvartilis | Fels6 kvartilis
Lakas célu tamogatas 0:05:46 | 0:00:55 | 0:05:46 | 0:05:27 0:06:05
Ugyfélkapu 0:07:19 | 0:09:39 | 0:04:08 | 0:01:04 0:10:12
Egyéni véllalkozas 0:07:34 | 0:10:18 | 0:03:19 | 0:01:02 0:10:13
Egészségbiztositas 0:08:45 | 0:10:07 | 0:05:01 | 0:01:14 0:13:17
Anyakonyvezés 0:08:57 | 0:10:13 | 0:06:48 | 0:01:21 0:11:33
Allampolgérsag 0:09:14 | 0:10:50 | 0:05:06 | 0:01:02 0:13:07
Gyamiigy, gyermekvédelem 0:09:17 | 0:08:26 | 0:07:12 | 0:02:45 0:13:11
Csaladtamogatas 0:09:34 | 0:10:42 | 0:05:45 | 0:01:37 0:13:53
Egyéb 0:09:56 | 0:14:17 | 0:05:27 | 0:01:26 0:13:13
Tulajdoni lap, térképmasolat 0:10:07 | 0:11:02 | 0:06:16 | 0:01:56 0:14:19
Jogositvany 0:11:20 | 0:14:49 | 0:05:49 | 0:01:42 0:15:01
Parkolasi igazolvany 0:11:40 | 0:13:30 | 0:07:58 | 0:01:51 0:25:15
Rehabilitacios és rokkantsag igazolas | 0:12:56 | 0:14:02 | 0:07:51 | 0:08:48 0:15:13
Lakcimbejelentés, lakcimigazolas 0:14:54 | 0:17:42 | 0:08:28 | 0:02:57 0:20:11
Személyi igazolvany 0:18:37 | 0:24:19 | 0:08:10 | 0:01:54 0:08:10
Utlevél 0:19:17 | 0:25:09 | 0:08:23 | 0:02:19 0:26:00
Diakigazolvany, NEK adatlap igénylés | 0:19:18 | 0:21:38 | 0:11:40 | 0:03:15 0:27:05
Népességnyilvantartas 0:21:05 | 0:25:37 | 0:11:06 | 0:04:11 0:25:59
Gépjarmi tigyek 0:31:20 | 0:30:25 | 0:22:29 | 0:07:33 0:47:11
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2. Melléklet

Atlag Szoras Median Also kvartilis | Fels6 kvartilis

Rehabilitacios és rokkantsag igazolas 0:04:55

Lakas célu tamogatas 0:09:28 0:13:16 0:04:29 0:02:23 0:09:55
Ugyfélkapu 0:11:05 0:06:06 0:06:06 0:02:22 0:13:55
Csaladtamogatas 0:12:18 0:16:30 0:06:40 0:02:25 0:15:08
Egyéb 0:12:25 0:17:21 0:05:51 0:02:26 0:14:06
Nyugdij 0:12:33 0:20:09 0:05:25 0:01:56 0:13:30
Allampolgérsag 0:12:36 0:17:37 0:05:34 0:02:06 0:15:55
Egészségbiztositas 0:13:02 0:16:58 0:06:27 0:02:22 0:15:02
Tulajdoni lap, térképmasolat 0:13:49 0:20:10 0:06:00 0:02:00 0:16:37
Egyéni vallalkozas 0:15:22 0:16:13 0:10:11 0:04:13 0:21:11
Népességnyilvantartas 0:16:13 0:17:29 0:10:40 0:04:34 0:21:19
Anyakdnyvezés 0:16:40 0:23:28 0:12:57 0:03:38 0:20:18
Parkolasi igazolvany 0:19:19 0:21:24 0:12:36 0:05:13 0:26:15
Gépjarmi iigyek 0:31:11 0:28:42 0:22:57 0:08:52 0:45:41
Szocialis iigyek 0:33:32 0:31:00 0:25:12 0:10:09 0:41:12
Utlevél 0:37:24 0:36:40 0:25:27 0:06:50 0:57:18
Diakigazolvany, NEK adatlap igénylés | 0:39:24 0:37:55 0:26:57 0:07:17 1:02:40
Személyi igazolvany 0:39:51 0:37:38 0:28:57 0:07:54 1:00:57
Idegenrendészet 0:41:04

Jogositvany 0:41:06 0:17:38 0:30:01 0:09:47 1:02:40
Lakcimbejelentés, lakcimigazolas 0:41:49 0:34:43 0:33:37 0:13:47 1:00:58
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