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A kormanyablak-iigyintéz6i képzés és vizsga
a fovarosi és megyei kormanyhivataloknal

A korményablak-ligyintézdi képzés €s vizsga (a tovabbiakban: KAB képzés) elvégzését,
illetve teljesitését a fovarosi €s megyei kormanyhivatalokrol, valamint a jarasi (fOvarosi
keriileti) hivatalokrél szolo 86/2019 (IV. 23.) Korm. rendelet (a tovabbiakban: R.) 24-25. §-a
irja eld a fovarosi és megyei kormanyhivatalok (a tovabbiakban: kormanyhivatalok) azon
kormanytisztviseldi szamara, akik allashelyi feladatként kormanyablak {igyintézoi feladatokat
latnak el. A KAB képzés teljesitése jogszabalyi kotelezettség, amelynek feltételrendszerét
biztositani sziikséges.

A KAB képzés célja, hogy a kormanyablak iigyintézék a vonatkozo6 jogszabalyok, hataskori
¢s eljarasi szabalyok ismeretével, képességeik tovabbfejlesztésével alkalmassd valjanak az
iigyfélkapcsolatok jobb és hatékonyabb kezelésére, olyan kdrnyezetet teremtve, ahol az ligyfél
meggy0zddhet arrdl, hogy kozigazgatasi ligyeit magas szakmai szinvonalon intézik, egyben
empatikus modon kezelik. Fontos cél a kormanyablak iigyintézok felelés hozzaallasanak
erdsitése, valamint annak elérése, hogy az ligyintézok képesek legyenek a kiilonbozo tligyek és
igyfelek szakszeri, ligyfélbarat kezelésére, az esetleges konfliktusos helyzetek megoldéasara
is. Emellett az tigyintézoket is fel kell késziteni a kozigazgatasban mind nagyobb teret nyerdt
elektronikus tligyintézés alkalmazasara, az 0j fejlesztések adta lehetdségek minél szélesebb
korli és magabiztosabb felhasznalasara.

Az orszagos kormanyablak-rendszer kiépitése 2011. januar 1-jét6l kezdédott meg 29
helyszinen, az un. els@ generacidos kormdnyablak atadasaval. A Kormdanyablak Program
keretében a kormanyablakok, mind szdmukat, mind pedig funkcioikat tekintve folyamatosan
boviiltek, az elmult években szadmuk megtizszerezddott, jelenleg orszagosan tobb mint 300
kormanyablakban intézhetik iigyeiket az allampolgarok. 2022-ben €s az azt kovetd években
eldrelathatolag tovabb boviil a kormanyablakok, mint integralt tigyfélszolgalatok szdma. Az
intézhetd tlgyek szdma évrol-évre szintén folyamatosan novekszik, megfelelve az
allampolgéri igényeknek, valamint megteremtve az egyablakos (egy helyszinen torténd)
ligyintézés lehetdségét.

A kormanyablakok olyan kozosségi térként is funkciondld iigyintézési helyszinnek
tekinthetdek, amelyek a kormanyhivatalokhoz tartozé valamennyi {ligyben — s6t mas
agazatokat, tarsadalmi szervezeteket érint6 ligyekben is — tajékoztatast tudnak nyujtani. Az
altalanos kozigazgatasi rendtartasrol szolo 2016. évi CL. térvény szabdlyozésara tekintettel
2018. januar 1-jét6] minden olyan {igyben benyujthatd kérelem a kormanyablakokban is, amit
torvény, vagy kormanyrendelet nem zar ki. Ez jelenleg kozel 2500 tigyet jelent.

Kiemelt szempont tehat, hogy az iigyfélszolgalatokon dolgozé munkatarsak biztositsak a
magas szinvonalu, integralt egyablakos tigyfélkiszolgalas lehetdségét minden allampolgar
szamara. Ennek a célnak az elérésé¢hez felkésziilt szakemberek sziikségesek, ezért is keriilt



eldirasra kormanyrendeletben, kotelezo jelleggel a kormanyablak-iigyintézoi képzés és vizsga
— mint szakmai kovetelmény — teljesitése az e teriileten dolgoz6 korménytisztvisel6k szamara.

A Kozigazgatas- és Kozszolgaltatas-fejlesztés Operativ Program éves fejlesztési keretének
megéllapitasarol sz6l6 1004/2016. (I. 18.) Korm. hatarozatban foglalt, a KOFOP-2.1.3-
VEKOP-15-2016-00002  azonositd szamu , A  teriileti allamigazgatdsi szervek
humaéaneréforrasanak fejlesztése” cimii kiemelt projekt egyik f6 céljaként hatarozza meg a
kormanyablakokkal 0Osszefiiggd képzési program megvalositasat a specidlis munkakori,
feladatkori ismeretek, készségek fejlesztése érdekében.

A kormanyablak-iigyintéz6i képzés ¢€s vizsga jogszabalyban, kotelezd jelleggel,
tobbletkovetelményként torténd eldirasa €s a képzések megvaldsitasa nem eldzmény nélkiili,
erre a kormanyablakok kialakitasaval egy id6ben keriilt sor. A képzések tipusa, tartalma
igazodott a mindenkori szabalyozashoz, a szakteriiletet érintd kormdnyzati elvarasokhoz, a
terlileti kozigazgatast érintd szervezeti atalakulasokhoz, a kormanyhivatalokat érintd
szervezeti és milkddési reformokhoz, tovabba az informaciés technologiai adta
lehetdségekhez, fejlesztésekhez.

A jelzett Projekt keretein beliil is sor keriilt mar kormanyablak-tigyintéz6i képzésre és
vizsgara. A 2016-2018. évek kozott ot litemben, tobb mint 2500 f6 kormanyhivatali
munkatars végezte el a képzést. Figyelembe véve azonban, hogy a fOvarosi és megyei
kormanyhivatalokndl kormdnyablak {iigyintéz6i feladatokat ellatd kormanytisztviseldi
allomany — mas szakteriiletekhez hasonldan, a fluktudciot is figyelembe véve — évrdl-évre
valtozik, sziikséges a képzés folyamatos biztositasa az 0j belépd kormanytisztviseldk, illetve a
kormanyhivatalokon beliilli munkaeré-atcsoportositas miatt érintett tisztviselok miel6bbi
felkészitése erre a feladatellatasra.

A képzés megujitasat a 2018 ota bekovetkezett jogszabalyi és egyéb valtozasok — ide értve a
fovarosi és megyei kormanyhivatalok szervezetében, feladatellatasaban, vagy az elektronikus
tgyintézés terliletén tortént valtozasokat is, amely mellett a koronavirus vilagjarvany okozta
hatasokat sem lehet figyelmen kiviil hagyni — indokoltak.

Sziikséges volt a képzésen torténd részvétel miatt a munkavégzeésbol kiesé napok szamanak
csokkentése is, hatékonysag novelésével egyidejlileg, megtartva a szakmai igényeknek valo
megfelelést. A kormanyablak-ligyintézéi képzést — tekintettel arra is, hogy az érintett
tisztviselok rendkiviil szoros id6beosztas mellett a kormanyablak nyitvatartasi idejében szinte
folyamatosan iigyfélszolgalati teenddket latnak el — nem konnyli beilleszteni a napi
munkavégzés kereteibe, mikdzben elengedhetetlen a nagy terjedelmii €s Osszetett elméleti €s
szakrendszeri tananyag elsajatitasa ahhoz, hogy a napi szintli ligyintézés az elvart szakmai
mindségben, ligyfélbarat modon biztosithato legyen.

A 2021. évben megvaldsitott kormdnyablak-iigyintéz6i képzés szakmai tartalmanak,
tematikajanak kialakitdsa soran a mar lebonyolitott képzések tapasztalatai, valamint a
gyakorlati szakemberek véleményei is felhasznalasra keriiltek.



A képzés tujragondolasanal fontos tovabbi szempont volt az is, hogy a kormanyablak
tigyintézok egy része feladat-specifikusan latja el az tigyfélszolgalati feladatokat (példaul: a
személyi okmanyok intézésével foglalkoz6 ligyintézé nem lat el gépjarmii ligyintézést), ezért
a képzésnek biztositania kell a tisztviselok mobilizalhatosagat, azt, hogy az iligyintézo
atiranyithatd legyen masik iigyintézési teriiletre, az ligyfelek igényeihez, valamint az adott
kormanyablak humanerdforras-kapacitasdhoz igazoddan.

A kormanyablak-ligyintéz6i képzés nem csak tartalmi, de képzési formaja tekintetében is
megujitasra kertilt. A 2021. évi képzésnél bevezetésre keriilt ugyanis a mentoralt képzés,
amely az egyéni felkésziilés soran biztositotta a személyes konzultacid, a gyakorlati szakmai
tamogatas lehetdségét, az elméleti és szakrendszeri tananyag elsajatitdsa soran felmeriild
szakmai kérdések megvalaszolasat a hallgatok szamara. Orszagos szinten 300 f6 — a
kormanyhivatalok szakmailag legfelkésziiltebb, elhivatott szakemberei — keriilt kivalasztasra a
kormanymegbizottak, jarasi hivatalvezetok tdmogatasaval, akik két napos, tréning forméju
mentori felkészitésben részesiiltek.

A képzés jelentdségét mutatja az is, hogy annak részletes kovetelmény- és szabalyrendszerét a
kozigazgatasi mindségpolitikaért és személyzetpolitikaért felelés miniszter adta, hagyta jova.

A mentoralt kormanyablak-ligyintéz6i képzés két részbdl all, amely két rész 6tvozi az e-
learning képzést a tantermi oktatas megvalositasaval. A kozszolgalati tovabbképzési rész két
programjat a Nemzeti Kozszolgalati Egyetem biztositotta e-learning képzésként a Probono
oktatasi feliileten. Ezek a programok a ,,Sorban allas helyett — Elektronikus iigyintézési
szolgaltatasok”, valamint ,Akr. — a torvényt ismertetd képzés kormanyablak-iigyintézok
részére” cimi e-learning tovabbképzési programok cimet viselik. A kozszolgalati
tovabbképzeési rész teljesitéséért a tovabbképzési rendszeren beliil tanulmanyi pontszamok
kertiltek a résztvevok részére jovairasra.

A tantermi oktatasi részt — Szakmai iranyitdi koordinacié ¢és utmutatds mellett — a
kormanyhivatalok biztositottak, jelenléti képzési formaban, amely az un. Munkéba Illesztd
Képzési rész.

A 14 napos (112 6ras) Munkaba Illeszté Képzés a Miniszterelndkség nyilvantartasba vett
belsé tovabbképzési programja, amely harom témakort, illetve ezek elméleti és gyakorlati
ismereteit foglalja magéban:

- okmanyirodai szakrendszerek,

- egyedi iigyek ¢€s élethelyzetek,

- szakigazgatasi szakrendszerek.

A tovabbképzési programjegyzék alapjan a belsé tovabbképzés teljesitéséért 64 tanulmanyi
pont jar a tisztvisel6knek.



A tantermi oktatasok lebonyolitdsdhoz a kormdnyhivatalok biztositottak sajat szakmai
allomanyukbdl az oktatdi létszamot, biztositva az elméleti ismeretek mellett a gyakorlati
tapasztalatok atadasat is. A 20 korményhivatal 0sszesen 278 {6 kormanyhivatali szakembert
biztositott oktatoként. A képzés orszagosan 55 csoportban 1.089 f6 résztvevdvel indult,
amelyet végiil 1.064 {6 teljesitett.

A Munkaba Illeszt6 Képzési rész a kormanyhivatalok oktatotermeiben kozpontilag
megszervezett modon online vizsgaval zarult, minden vizsgazd szédmara egyéni kérdéssor
biztositasaval. A vizsgaszabalyzatot a Miniszterelnokség dolgozta ki és bocsatotta a
kormanyhivatalok rendelkezésére. A képzésen részt vevok és valamennyi képzési rész
vizsgajat (kozszolgalati képzések vizsgai, valamint a Munkaba Illeszté Képzés vizsgaja)
eredményesen teljesitdé kormanytisztviselok részére a bizonyitvanyt a Miniszterelndkség
Teriileti Kozigazgatasért Felelos Allamtitkara adta ki. Az érintett kormanytisztviselok a
bizonyitvdnyt a kormdnyhivatalok 4ltal megszervezett {innepélyes, sajtonyilvanos
bizonyitvdnyadd rendezvényeken vehették at.

A képzés befejezését kovetéen mind a résztvevok, mind pedig a mentorok korében felmérés
késziilt a képzés soran szerzett tapasztalatokrol. A felmérés kitért a tananyag, illetve az oktatoi
¢s mentori munka mindségére, a képzés hasznossagara, tovabba annak sajat munkajaban valo
hasznosithatosagara. Kérdés szerepelt arra vonatkozoan is, hogy mennyire felelt meg a képzés
a résztvevok elvarasaiknak, illetve onreflexid keretében a valaszadok értékelték a képzéshez
valo sajat hozzaallasukat érdeklddés és aktivitas szempontjabol. Az érdeklddést jol mutatja,
hogy a képzésbe beiskolazottak 99 %-a kitoltotte a kérdbivet.

A képzésben résztvevok korében végzett felmérés eredményei alapjan a képzés keretében
elsajatitott tudas hasznos alapot képez az iligyintézok mindennapi munkavégzéséhez,
jelentésen jarul hozza a jogszabalyok ¢és szakrendszerek magabiztosabb alkalmazasdhoz,
ezaltal az ligyfélbarat ligyintézés megvalositasahoz is a fovarosi €s megyei kormanyhivatalok
kormanyablak osztalyain.



