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Koszonetnyilvanitas

Alap- és mesterképzéses tanulmanyaimat - 2010-2015 kozott — a  Szegedi
Tudomanyegyetem Allam és Jogtudomanyi Kar munkaiigyi- és tarsadalombiztositési
igazgatas szakéan végeztem el, tdrsadalombiztositasi szakiranyon, ahol okleveles munkatigyi
és tarsadalombiztositasi szakember képesitést szereztem. Ezt kovetéen a Szegedi
Tudoményegyetem Allam és Jogtudomanyi Kar Doktori Iskoldjaban folytattam
tanulmanyaimat, a Munkajogi- és Szocialis Jogi Tanszék doktorandusz hallgatojaként. A
haroméves képzési rendszerben végeztem el a doktori képzést, és 2018-ban szereztem
abszolutoriumot.

Jelen dolgozat a doktori fokozatszerzési eljaras lefolytatasdhoz sziikséges kutatasi
eredményeket foglalja O6ssze Prof. Dr. Hajdi Joézsef tanszékvezetd egyetemi tanar
témavezetdi tamogatasaval. Halaval tartozok Hajda professzor ur tamogatasaért, szakmai
iranymutatdsa és tdmogatéasa nélkiil nem késziilhetett volna el ez a dolgozat. Tudoményos ¢és
szakmai irdnymutatasa nélkiil ez a dolgozat nem késziilhetett volna el. Kszondm tovabba
Dr. Lajk6é Dora tdmogatasat, aki a doktori képzés alatt tdmogatta hallgatoi és kutatd
munkdassagomat.

A disszertacid elkészitése kapcsan koszonettel tartozok a Belligyminisztérium altal
meghirdetett Kutatd Gyakornoki Programnak, amely keretein beliil ,,A tajékoztatashoz valo
jog érvényesiilésének vizsgalata a kozigazgatisban” cimmel végezhettem tudoményos
kutatast a 2017-2018-as tanévben. Koszonom Dr. Szalay Lészlo Imre Instruktor Ur
tdmogatasat, aki a Beliigyminisztérium Nyilvantartdsok Vezetéséért Felelds Helyettes
Allamtitkarsag jogelddjének, a Kozigazgatasi és Elektronikus Kozszolgaltatasok Kozponti
Hivatalnak Hatésagi Elnokhelyetteseként szerzett tobb évtizedes tapasztalataival instruélta
tudoméanyos kutatdsomat. Szakmai meglatdsai, tanacsai, javaslatai ¢és tamogatdsa
meghatarozo szerepet jatszott a dolgozat elkésziilésében.

K6szoném az Emberi Eréforrasok Minisztériuméanak, hogy az UNKP-17-3 kodszamu Uj
Nemzeti Kivalosagi Programmal tamogatta a kutatasaimat és a tajékoztatd kisfilmek
elkészitését.

Halaval tartozok a Csongrad Megyei Kormanyhivatal munkatarsainak, akik a
szaktudasukkal, a gyakorlatban szerzett tapasztalataikkal és elhivatottsdgukkal segitették a
kutatdsaimat. Kiemelten koszonom azon kollégdk — név szerint Balogné Czirok Anikd

osztalyvezetd asszony, Biczok Gyongyi osztalyvezetd asszony, Gréczi Norbert



szakligyintéz6 ur és Szalai Szilvia osztalyvezetd asszony — tdmogatasat, akik vallaltak a
részvételt a kisfilmes forgatasokon.

Es végiil szeretném kifejezni halamat az Orszagos Telefonos Ugyfélszolgalatnak, az év 365
napjan, napi 24 6raban mikodo kozigazgatasi contact centernek, akik lehetdséget adtak az
tgyféltajékoztatas gyakorlati vizsgalatira. Az ott dolgozd kollégak szaktudasa,
elhivatottsaga és ligyféltajékoztatasi gyakorlata példaértékii lehet a teljes hazai kdzigazgatas

szamara.
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1. Bevezetés

Ahogy a dolgozat cime is utal ra, a tdjékoztatdshoz vald jog elméleti és gyakorlati
megvalosulasat vizsgalom a hazai kozigazgatasi ligyintézés soran — elsGsorban — a szocialis
ellatoérendszer kapcsan megallapithato ellatasok tiikrében.

A dolgozat 6 fokuszpontjat képezd jog az tigyfelek oldaldn jogosultsagként-, a
kozigazgatasi hatosdgok oldalan  kotelezettségként értelmezhetd. Az  ligyfelek
tajékoztatashoz vald joga alatt a kozigazgatds és a hatésdgok miikodésével kapcsolatos
informéciok elérhetdségét, az anyagi jogi- és eljardsjogi szabalyok megismerését, az
informaciokérést, az eljaras meginditasahoz sziikséges eldfeltételekrdl valo tajékoztatast, az
eljaras soran a kommunikacié fenntartasat és az iratokhoz vald hozzaférést kell érteni. A
hatdsagok tajékoztatasi kotelezettsége a jogok és kotelezettségek megismertetését, a jogok
gyakorlasanak eldmozditasat, tovabba az adott ligy elintézéséhez sziikséges informacio
rendelkezésre bocsatasat jelenti.t

A szolgaltato kozigazgatas eldtérbe keriilésével meghatarozo szerepet kapott a digitalizacio,
elérhetové valtak az elektronikus tdjékoztatasi csatornak és a hatésagi weboldalak, illetve
meghatarozasra keriilt az elektronikus t4jékoztatashoz vald jog ¢és tajékoztatasi
kotelezettség.? Az elektronikus tdjékoztatashoz valé jog- és kotelezettség részeként jogosult
az lgyfél tajékoztatdst €s tamogatast kapni az elektronikus iigyintézési lehetdségek és
feltiletek kapcsan, illetve a hatoésagok kotelesek tajékoztatd weboldalakat miikddtetni és

naprakészen tartani, valamint a rendelkezésére 4116 iratokat elektronikusan is elkiildeni.’

1 VESZPREMI BERNADETT: Consumer protection aspects of e-administration. Public Goods & Governance
2020/5/1. 60, 66. pp.; Az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol sz616 2016. évi CL. térvény 5. § (2) bekezdés
b) pontja; Tdjékoztatas a hatésagi eljards soran az iigyfelet megilletd jogokrdl és az tigyfelet terheld
kotelezettségekriol. Nemzeti Egészségbiztositasi Alapkezeld. 2021.01.21.

http://www.neak.gov.hu/felso_menu/rolunk/kozerdeku adatok/tevekenysegre mukodesre vonatkozo adatok

/a_hatosagi_ugyek_intezesenek_rendjevel kapcsolatos/tajekoztato_az_ugyfel jogairol (2021.02.20.)

2 TOzSA ISTVAN: Az elektronikus kozigazgatas helyzete. Uj Magyar Kozigazgatas 2012/5/5. 4. p.; Az
elektronikus tigyintéz¢s és a bizalmi szolgaltatasok altalanos szabalyairol sz6l6 2015. évi CCXXII. térvény
23. §, 26. § szakaszai

3 SZILAGYI KAROLY — JORI ANDRAS — SZABO MATE DANIEL: Az informdcidszabadsdag elektronikus
kézikonyve. Jogaszoknak Kft. Pécs, 2008.
https://regi.tankonyvtar.hu/hu/tartalom/tkt/informacioszabadsag/ch02s25.html (2021.03.31.); VESZPREMI

BERNADETT: Consumer protection aspects of e-administration. Public Goods & Governance 2020/5/1. 62. p.;
Elektronizalasi utmutato. A kozigazgatasi szolgaltatasok elektronizalasanak szakmai-modszertani

tamogatdsa. Elektronikus Ugyintézési Feliigyelet. 24. p.
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http://www.neak.gov.hu/felso_menu/rolunk/kozerdeku_adatok/tevekenysegre_mukodesre_vonatkozo_adatok/a_hatosagi_ugyek_intezesenek_rendjevel_kapcsolatos/tajekoztato_az_ugyfel_jogairol
http://www.neak.gov.hu/felso_menu/rolunk/kozerdeku_adatok/tevekenysegre_mukodesre_vonatkozo_adatok/a_hatosagi_ugyek_intezesenek_rendjevel_kapcsolatos/tajekoztato_az_ugyfel_jogairol
https://regi.tankonyvtar.hu/hu/tartalom/tkt/informacioszabadsag/ch02s25.html

A tisztességes hatosagi eljarashoz vald alapjog részét képezd tdjékoztatds joga —
mindamellett, hogy a jogok és kotelezettségek megismerését segiti* — egyfajta fogyaszto-,
illetve tigyfélvédelmet is garantal a kozigazgatasi targyt kapcsolatfelvétel soran, amelynek
alapja az aszimmetrikus jogi vonatkozasokbdl és az ligyfél ismerethianyabol eredd
kiszolgaltatottsag.® Fontos tovabba kiemelni, hogy a hatosag tdjékoztatdsi — masnéven
kioktatasi, vagy kitanitasi ® — kotelezettsége segiti a tarsadalmi kohézié erdsddését, a nemzeti
identitas fejlodését, tamogatja a felelosségteljes magatartast, valamint aktiv és tudatos

allampolgart ,,nevel” aki képes tajékoztatason alapuld, megalapozott dontést hozni.’

A kozigazgatasi eljaras keretein beliil megéllapithato szocialis ellatasok teriiletén specidlisan
érvényesiil a tajékoztatashoz vald jog. A szocidlis biztonsdg megteremtése érdekében az
allam kiilonb6z6 szocidlis ellatasokat biztosit a megélhetési zavarhelyzetben €16 személyek
szamara.® Ezeket az ellatasokat akkor tudjak igénybe venni az érintettek, ha rendelkeznek az

ehhez sziikséges informacioval.® Mivel a szocidlis ellatérendszer bonyolult,? a jogosultsagi

https://euf.gov.hu/Media/Default/Egyéb%20tajékoztatasok/Elektronizalasi%20modszertani%?20anyagok/Szol
gFejl_C_elektronizalas.pdf (2018.08.03.)

4 Az alapvetd jogok biztosanak alkotméanybirdsagi inditvanya, ligyszam: AJB-5757/2012. 3. p. (forras:
www.ajbh.hu); Magyarorszag Alaptorvénye (2011. aprilis 25.) Szabadsag és felelésség rész XXIV. cikk (1)
bekezdése;

5 VESZPREMI BERNADETT: Consumer protection aspects of e-administration. Public Goods & Governance
2020/5/1. 59-60, pp.

6 BARABAS GERGELY — BARANYI BERTOLD — FAZEKAS MARIANNA (szerk.): Kommentdr az dltaldnos
kozigazgatasi rendtartasrol szolo torvényhez. Wolters Kluwer Hungary. Budapest, 2018. 65. p.

" RAKOCZI ZSUZSA: Tarsadalmi felel6sség a kozigazgatasi kommunikdcioban. Tuddsmenedzsment 2006/7/1.
19-20. pp.

8 CzUcz OTTO: Szocidlis jog I. Unid Lap- és Konyvkiado Kereskedelmi Kft. Budapest, 2003. 10-11. pp.

® VARGA ZS. ANDRAS: A4z alkotmdnyossdag kévetelménye és az eljards alapelvei In: Patyi Andras — Varga Zs.
Andras: A kozigazgatasi eljarasjog alapjai és alapelvei. Dialog Campus Kiado. Budapest, 2019. 202. p.
https://nkerepo.uni-

nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/13045/Patyi_Varga Zs A _kozigazgatasi_eljarasjog_alapjai_es al
apelvei.pdf?sequence=1 (2021.03.03.)

10 POGANY MAGDOLNA: 4 csalddok szamdra nyujthaté tamogatasok és szolgaltatasok komplexrendszere.
Szegedi Tudomanyegyetem. Szeged, 2020. http://eta.bibl.u-

szeged.hu/2913/1/EFOP343 AP20KTIG2 jegyzet Pogany Magdolna Csalddoknak nyujthaté_tdmogataso
k_20200531.pdf (2021.03.02.)
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feltételek és az ligyféli kotelezettségek ellatasonként eltérdek’ és a kapcsolodd jogszabalyi
héttér is gyakran valtozik'? az 4ltalanossidgban jogi képviselet nélkiil eljaré iigyfelektdl nem
varhatd el az ellatorendszer atfogd ismerete.’® Eppen ezért a hatosagok téjékoztatési
kotelezettségének meghatarozo szerepe van, sot elofeltételét képezi a szocialis biztonsaghoz
valé jog- és az ahhoz vald egyenld esélyii hozzaférés biztositasaban*

A tajékoztatashoz vald jog alanya az ligyfél, kotelezettje a hatdsag és targya a kozigazgatasi
ligyintézés.'®> A tajékoztatashoz vald jog vizsgalatinak részét képezi a jogok és
kotelezettségek megismertetése és a jogok gyakorldsanak eldémozditasa, a statuszinformacio
nyujtasa, az iratbetekintés joga, a dontés indokoldsi kotelezettsége és a jogorvoslati

lehetdségrol szol6 tdjékoztatds. 1

A disszertacio célja, hogy kiemelje a tajékoztatdshoz vald jog meghatarozd szerepét a
szocialis biztonsaghoz vald jog biztositdsaban, az tigyféli jogok és kotelezettségek
megismerésében, a jogok gyakorlasanak eldmozditdsdban, valamint az elektronikus
kozszolgaltatasok hasznélatdnak tdmogatdsdban. A tédjékoztatdshoz vald jog részletes
vizsgalataval kisérletet teszek arra, hogy feltarjam az kérdéskor hianyossagait, felmérjem az

elektronikus tajékoztatasban rejlé lehetoségeket, javaslatot tegyek a jogi-, dogmatikai-, és

1 GYULAVARI TAMAS — KREMER BALAZS: Miért attekinthetetlen a pénzbeli szocidlis elldtasok rendszere?
Esély 2006/2. 48. p.

12 HomIcSKO ARPAD OLIVER: Szocidlis jog II. Tananyag a tarsadalombiztositasi és szociélis ellatisok
megismeréséhez. 3. atdolgozott kiadas. Patrocinium Kft. Budapest, 2019. 11. p.

18V ACz1 PETER: 4 jé kbzigazgatdsi eljdrashoz valé alapjog és annak dsszetevdi. (Doktori értekezés)
Széchenyi Istvan Egyetem Allam- és Jogtudomanyi Doktori Iskola. Gyér, 2011. 74. p.
http://www.sze.hu/~smuk/Doktorilskola/Fokozatszerzes/VacziP/Disszert%E1ci%F3%20-

%20V %E1czi%20P%E9ter.pdf (2021.03.13.); AJB-2001/2018. 15. p. (forras: www.ajb.hu)

14 KoVACs ZsOLT (szerk.): B/9278 Beszamolé az alapvetd jogok biztosanak és helyetteseinek tevékenységérdl
2015. Alapvetd jogok biztosanak hivatala. Budapest, 2016. 125. p.
https://www.ajbh.hu/documents/10180/2515707/AJBH+Beszdmold+2015/4507ceb3-4c6b-4154-b212-
63d1743c8el13?version=1.0 (2021.03.03.)

15 CHRONOWSKI NORA: Mikor megfeleld az iigyintézés? Unids és magyar alapjogvédelmi

megfontolasok. Magyar Jog 2014/61/3. 9-10. pp.

16 TURKOVICS ISTVAN — PAULOVICS ANITA: Kézigazgatasi hatésdgi eljards alapelvei. Nemzeti Kozszolgalati
Egyetem. Budapest, 2014. 8. p. http://m.ludita.uni-

nke.hu/repozitorium/bitstream/handle/11410/10507/Teljes%20széveg?sequence=1&isAllowed=y
(2018.05.08.)
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gyakorlati konszolidaciora, valamint kidolgozzam a szolgaltaté kozigazgatds ¢és az

ligyfélelégedettség magasabb szintre emeléséhez sziikséges alapokat.

A dolgozat 6tvozi az analitikus, a deskriptiv és az empirikus kutatasi modszereket annak
érdekében, hogy a tajékoztatdshoz valdo jogot, illetve a hatdsdgok t4jékoztatasi
kotelezettségét a lehetd legszélesebb korben, a teljesség igényével tudja feltarni. Az
analitikus €s deskriptiv modszer elsdsorban a relevans jogszabalyi €s a szakirodalomi hattér
bemutatasat szolgalja. Az empirikus modszer — a gyakorld szakemberekkel végzett
konzultacidsorozat, a munkavégzésik megfigyelése soran feltartak, valamint a
kozigazgatasban és az ligyféltajékoztatasi feladatellatasban szerzett sajat tapasztalatok
alapjan a tajékoztatashoz val6 jog kihivésait, hidnyossagai, gyakorlati megvalosulasat és

jogyakorlatait hivatott bemutatni.

A fentiek tiikkrében a dolgozat elsé hipotézise, hogy a tdjékoztatashoz valo jog a szocialis
biztonsaghoz vald jog specidlis elofeltétele, amivel novelhetd az elldtdsokhoz valo
hozzaférés esélye, csokkenthetd az iligyfelek informéciohidnyabol és az ellatéorendszer
Osszetettségébol adodo  kiszolgaltatottsaga, valamint biztosithatd az egymassal
parhuzamosan- vagy egymast kovetden folyosithatod ellatasok igénybevétele. A szocialis
biztonsaghoz valo jog eldfeltétele:
o az ¢lethelyzet alapti tdjékoztatds, ami képes az iigyfél iligyéhez kapcsolodo
valamennyi ellatasrol, timogatéasrol és kedvezményrdl informaciot nyujtani,
e az lgyspecifikus, szakszerli és egyéniesitett tajékoztatds, ami igazodik az ligyfél
igényeihez és képességeihez
e a tajékoztatdshoz vald hozzaférés novelése, annak érdekében, hogy a
mélyszegénységben ¢l6, mozgasaban korlatozott és/vagy fogyatékossaggal ¢élo,
alacsony digitalis kompetencidkkal rendelkezd, illetve a tavolsagi akadalyokkal
kiizdé Ttgyfelek szamara is biztositott legyen az elldtdsok igénybevételéhez

szlikséges informacio.

A hazai kozigazgatas 21. szazadi trendfordulasa — a szolgaltataskozpontii miikodés és az
tgyfélbarat ligyintézés elotérbe keriilése — magaval hozta a tdjékoztatdshoz vald jog
kiteljesitésének igényét. A szolgaltatdo kozigazgatas egy olyan miitkodési modell, amely az
tigyfelet helyezi eldtérbe a lehetd leggyorsabb-, legegyszeriibb-, leghatékonyabb- és
legolcsobb ligyintézés biztositasaval, az ligyféli jogok érvényesiilésének tamogatasaval,
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1.1 Az elmult tobb, mint egy

valamint az elektronikus kozigazgatas eldtérbe helyezéséve
évtizedben szamos intézkedés tortént — mint az egyablakos iigyintézés bevezetése,'® a
biirokraciacsokkentés'®, a kozigazgatasi rezsicsokkentés?®, az elektronikus tajékoztatas és
ligyintézés timogatasa®! — amelyek a szolgaltatd kozigazgatas megvalositasat célozzak.
A fentiek tiikkrében a dolgozat mésodik hipotézise, hogy az informacios technoldgia fejlodése
¢s az elektronikus kozigazgatas el6térbe helyezddése elomozditja a tajékoztatdshoz vald jog
érvényesiilését. A tajékoztatashoz vald jog megvaldsulasanak egyiittes feltétele a megfeleld
e ismeretek: anyagi jogi- és eljarasjogi ismeretek, digitalis kompetenciak, élethelyzet
alapt tudas, ligyfélkiszolgalasi képesség,
e attitlid: ligyintéz6i proaktivitds és széles latokor, valamint tigyféli ligyintézési
kultara, nyitottsag ¢és befogaddképesség,
e jogalkotoi és jogalkalmazoi szandék: az iligyféltajékoztatast tdamogatd jogszabalyi

kornyezet, ligyfélkiszolgalasi szemlélet, szolgaltataskozpontusag.

A szolgaltat6 kozigazgatas altal meghatarozott miikodési modell megvalositasahoz kiemelt
jelentdséggel bir a hatosagok tajékoztatasi kotelezettségének teljesitése, hiszen a
megfelelden tdjékoztatott ligyfelek ismerik jogaikat, valamint az tigyeik gyors, hatékony és
egyszerl elintézéshez sziikséges feltételeket. Annak érdekében, hogy az ligyfelek szamara
biztositott legyen — egyebek mellett — a megfeleld tajékoztatashoz vald hozzaférés, a
kozigazgatasban is elérhetévé valtak az elektronikus kapcsolattartdsi csatorndk és az
tigyfelek széles korének tajékoztatasara alkalmazott hatésagi weboldalak. Minél inkabb
biztositott a tajékoztatas anndl inkébb biztosithatd a szolgaltatd kozigazgatds megvaldsulasa

¢s min¢l inkabb adottak a szolgaltatd kozigazgatas digitalizacids megoldasai, anndl inkabb

17 J0ZSA ZOLTAN: A hatésagi iigyintézés fejlédésének f6bb allomdsai. Pro Publico Bono — Magyar
Kozigazgatas 2019/7/3. 40, 53, pp.; BUDAI BALAZS BENJAMIN: Az e-kézigazgatds elmélete. Masodik,
atdolgozott kiadas. Akadémiai Kiad6 Zrt. Budapest, 2014. 34-35. pp.

18 BARTA ATTILA — VESZPREMI BERNADETT: Az egyablakos iigyintézés szegmensei. Uj Magyar Kozigazgatas
2019/12/2. 67. p.

Y Egyszeriisodik az iigyintézés az dllampolgarok és a cégek szamdra. Vilaggazdasag 2021.01.03.
https://www.vg.hu/kozelet/kozeleti-hirek/egyszerusodik-az-ugyintezes-az-allampolgarok-es-a-cegek-
szamara-3459592/ (2021.02.21.)

20 BOROS ANITA: Uj elemek a kizigazgatdsi hatésagi eljardasban. Uj Magyar Kozigazgatas 2016/9/1. 74. p.

2L N6 az elektronikus kozigazgatdsi szolgaltatasok népszeriisége. |T Business. 2020.10.05.
https://www.itbusiness.hu/technology/kozigazgatas n/no-az-elektronikus-kozigazgatasi-szolgaltatasok-

nepszerusege (2021.02.21.)
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biztosithatd az {ligyfelek megfeleld tajékoztatdsa. A szolgaltatd kozigazgatds és a
tajékoztatashoz vald jog szoros Osszefonddasa nyoman kijelenthetd, hogy a szolgaltatd
kozigazgatas hazai el6térbe kertilésével rendelkezésre all minden sziikséges feltétel, ami a

tajékoztatashoz vald jog biztositasdhoz sziikséges.

A dolgozat hat f6 témakor mentén vizsgalja a tajékoztatashoz valo jog hazai megvaldsulasat.
Az els6 0 rész a tajékoztatashoz vald jog elhatarolési pontjait hatarozza meg, kijeldlve a
kutatas dogmatikai, jogi és szakmai iranyvonalait. Ebben a fejezetben keriil meghatarozasra
a dolgozat fokuszpontja, valamint a tajékoztatdshoz vald jog tartalmi és mindségi
kovetelményei.

A masodik f6 részben a tdjékoztatdshoz valo jog és a szolgéltatd kozigazgatéas kialakulasat
és fejlodését vizsgalom a szocialista kozigazgatas kialakulasatol egészen 2021-ig.

A kozigazagatdsban meghatarozo szerepet kell kapnia a megfeleld tdjékoztatasnak és
kommunikécionak annak érdekében, hogy a ,,kozigazgatas hivatalai ne az allampolgarok
elbizonytalanitdsdnak biirokratikus eszkozei legyenek, hanem azok optimalis informalasara
torekvd, bizalmat sugarzod, magas presztizsii intézmények a lakossag szolgalatiban.”??
Ennek érdekében a harmadik részben meghatarozom, hogy milyen tényezok befolyasoljak a
tajékoztatas sikerességét, milyen hagyomanyos €s modern csatornakon keresztiil torténhet
az informacidatadas és milyen fobb kihivasokkal talalkoznak az tigyintézok és az tigyfelek
a gyakorlatban.

Mivel az tligyfél minden esetben egy meghatarozott cél elérése érdekében keresi fel a
hatosagot, a kapcsolatfelvételt kovetden mérlegeli a megkeresés sikerességét, vagyis, hogy
elégedett-e a tajékoztatassal? A szolgaltatd kozigazgatasban meghatarozd szerepe van az
tgyfélélménynek, igy a tdjékoztatds mindségét nem az ligyintézok teljesitménye, hanem az
tigyfelek elégedettsége hatarozza meg, amely egységesen magas szintjét a mindségbiztositas

23

garantalja.> A negyedik f6 részben azzal a kérdéssel foglalkozok, hogy milyen

22 RAKOCZI ZSUZSA: Tarsadalmi feleldsség a kozigazgatasi kommunikdciéban. Tudasmenedzsment 2006/7/1.
23. pp.

2 Modszertani utmutatd az iigyfélelégedettség-mérésre és az iigyfélkarta készitésére. 7/A munkacsoport
Kozigazgatasi és Igazsagiigyi Minisztérium — Kozigazgatési és Igazsagiligyi Hivatal. 2013. 4. p.
http://docplayer.hu/8429187-Modszertani-utmutato-az-ugyfelelegedettsegmeresre-es-az-ugyfel-karta-
keszitesere.html (2020.12.23.); GAJDUSCHEK GYORGY: Ugyfélkapcsolatok és ligyfél-elégedettség a

kozszektorban. Nemzeti Kozszolgalati Egyetem. 2014. 14-15. p. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/10546/Teljes%20sz%F6veg?sequence=2 (2021.03.18.)
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mindségbiztositasi megoldasokkal biztosithatd az egységesen magas szinvonalu
tigyféltajékoztatas, illetve milyen jogyakorlatokat alkalmaznak a hazai hatdsagok.

Abban az esetben, ha a mindségbiztositasi megoldasokkal sem biztositott az ligyfelek
megfeleld tajékoztatasa, az nem csak a tisztességes hatdsagi eljarashoz valo jog-, hanem a
szocialis biztonsdghoz vald jog sérelmét is eredményezheti. A szocialis biztonsaghoz vald
jog sérelmének enyhitését és a meg nem allapitott ellatasbol eredd karok megtéritését
szolgaljak a felel0sségi szabalyok, amelyek igy a szocialis biztonsaghoz valo jog egyfajta
garanciajaként is tekinthetéek. Eppen ezért a dolgozat 6todik 6 részében a tajékoztatashoz
val6 jog felelosségi kérdéseivel foglalkozok, kitérve a hatésagok ¢€s a képviseletiikben eljard
tigyintézok erkolcsi-, fegyelmi- és polgari jogi felelésségére és a kapcsolddd birodi
gyakorlatra.

A dolgozat fokuszat képzd jog elemzését kovetden — a hatodik 6 részben —vizsgadlom meg,
a tajékoztatashoz valo jog érvényesiilését a szocialis ellatasok tiikrében. A vizsgalat alapjaul
a gyermekvallalas, az allaskeresés, a betegség ¢és ilizemi baleset, az idGskor és a
fogyatékossaggal €lés élethelyzetek szolgalnak.

Mindezeket kovetden Osszesitem a kutatdsi eredményeket, a felmeriilé kihivasokat, illetve

javaslatot teszek a tajékoztatashoz valo jog kiteljesitéséhez sziikséges intézkedésekre.

1.1. A szolgaltaté allam és a szolgaltaté kozigazgatas

Ahogy az alapvetésben is meghatarozasra keriilt, a szolgaltatd kozigazgatas hazai
megvalositasanak elkezdésével minden feltétel adott a tajékoztatashoz vald jog
kiteljesitéséhez, vagyis a tisztességes hatdsagi eljarashoz valo jog és a szocialis biztonsaghoz
valo jog magasabb szintii biztositasahoz. Ebben a fejezetben azt mutatom be, hogy mi
jellemzd a szolgaltatd kozigazgatasra és mindezek hogyan tudjak elémozditani az ligyfelek
tajekoztatasat.

Ahogy a korabbiakban is meghatarozasra keriilt a szolgaltatd kozigazgatds egy olyan
miikodési modell, amely az ligyfelet helyezi eltérbe a lehetd leggyorsabb-, legegyszeriibb-
leghatékonyabb- €s legolcsobb iigyintézés biztositasaval, az ligyféli jogok érvényesiilésének

tamogatasaval, valamint az elektronikus kdzigazgatas eldtérbe helyezésével 24

24 JOZSA ZOLTAN: A hatésagi iigyintézés fejlédésének f6bb allomdsai. Pro Publico Bono — Magyar
Kozigazgatas 2019/7/3. 40, 53, pp.; BUDAI BALAZS BENJAMIN: Az e-kézigazgatas elmélete. Masodik,
atdolgozott kiadas. Akadémiai Kiad6é Zrt. Budapest, 2014. 34-35. pp.
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Az allami berendezkedés és a kdzigazgatas kordbbi hierarchikus és tulbiirokratizalt weberi
rendszerét a New Public Management modell kérddjelezte meg, a versenyszférat kijeldlve
kovetendé példaként. A modell képvisel6i szerint privatizaciéra, a piaci verseny
szimulaldsara és a vallalti menedzsment eszkdzokre van sziikség az allami mtikodés ¢€s a
kozigazgatds megreformalasahoz. Idével a New Public Management modell visszaszorult,
viszont maradando hatast gyakorolt a kozigazgatas fejlodésére és az ligyfelek elégedettsége
egyre meghatarozobb szerepet kapott az {igyintézés megreformalasa soran.?

A New Public Management modellt hattérbe szorulasaval keriilt egyre inkabb eltérbe a
szolgaltato allam és szolgaltatd kozigazgatas koncepcioja.?® Az iigyfelek részérdl jelentkezd
egyre novekvo elvardsok és a versenyszféra altal diktalt folyamatos szolgaltatasfejlesztés
nyoman olyan valtozasok kertiltek el6térbe, mint a szabad versenyt korlatozo tényezok
lebontasa, az ellentmondasokkal teli és idejétmult szabalyozas megujitasa, a kdzigazgatas
tigyféligényekre szabasa és egyes allami feladatok kiszervezése. A szolgaltaté allam egyfajta
akadalymentesitésre, tehermentesitésre torekszik és legfobb célja az ligyfelek elégedettsége.
Jellemz0 ra a proaktivitas vagyis egyfajta torekvés arra, hogy felismerje az allampolgarok
¢s az ligyfelek elvaréasait. Ennek érdekében valtozasorientalt, innovativ és fellép a staus quo
ellen.?” A szolgaltatd kozigazgatasban kiemelt jelentésége van koltségtakarékossagnak,
eredményességnek, hatékonysagnak, jogszeriiségnek valamint az allami szolgaltatasokkal —
elektronikus tigyintézési feliiletekkel, az tgyfélkiszolgalassal és a tajékoztatassal —
kapcsolatos tligyfélelégedettség jelentGsége, amivel részletesen foglalkozok a dolgozatban
28

IS.° Az 1j iranyzatra jellemzd, hogy koézremiikodik a tavolsagi akadalyok és a

kozszolgaltatasokhoz vald hozzaférés eldmozditasdban, szem eldtt tartja a fogyatékossaggal

%5 GAJDUSCHEK GYORGY: Ugyfélkapcsolatok és iigyfél-elégedettség a kézszektorban. Nemzeti Kzszolgalati
Egyetem. Budapest, 2014. 4-5. pp. http://m.ludita.uni-

nke.hu/repozitorium/bitstream/handle/11410/10546/Teljes%20szoveg?sequence=1&isAllowed=y
(2020.11.25.)

26 BARANYI BERTOLD — HOMOKI PETER — KOVACS A. TAMAS: Magyardzat az elektronikus iigyintézésrél.

Wolters Kluwer Hungary. Budapest, 2018. 19. p.

2 BUDAI BALAZS BENJAMIN: Az e-kizigazgatds elmélete. Masodik, atdolgozott kiadds. Akadémiai Kiado Zrt.
Budapest, 2014. 20-21, 29-30, 34. pp.

28 JOZSA ZOLTAN: A hatésagi iigyintézés fejlédésének f6bb allomdsai. Pro Publico Bono — Magyar
Kozigazgatas 2019/7/3 56. p.
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¢l6 és beteg tigyfelek specidlis igényeit, 1épéseket tesz az tigyféllel valdé kommunikécio

fejlesztése érdekében 4s tAmogatja, illetve oktatja az elektronikus feliiletek hasznalatat.?”

A szolgaltato allam mérhetd teljesitménye az tigyfél elégedettsége, amely eléréséhez:>°

e online és offline IS elérhetd és kiszamithato tigyintézési gyakorlatot folytat, amelyhez
szorosan kapcsolodik az ligyfelek elozetes t4jékoztatdsa ¢és ezzel a
kiszolgaltatottsdguk csokkentése,

e Kkoltséghatékonyan, professziondlisan, szakszerlien és rendeltetésszerien jar el,
kompetens iigyintézoket alkalmaz, akik — egyebek mellett — képesek hatékonyan és
eredményesen tajékoztatast nyujtani,

e az eljarasok sordan az ligyintézOk az egyszerliségre torekednek, segitenek az
tgyfeleknek megérteni az eljaras minden elemét és mindent megtesznek az
ligyintéz¢és elotti akadalyok — és a lehetséges frusztracio — lebontasaért, amely egyik

legfontosabb eszkoze az ligyfelek eldzetes tajékoztatasa.

A kozigazgatasi szolgéltatasok hozzaférhetové tételének érdekében alakitottak ki példaul a
kormanyablak rendszert is, amivel egy helyen valt hozzaférhetévé tobb, mint 2500
ligytipusban a szakszerii tajékoztatas.3!

A fentiek alapjan a szolgaltaté kozigazgatas egy olyan szemléletvaltast jelent, ahol a
hierarchikus berendezkedés helyett, az egylittmiikodés, a mellérendelt viszony és az ligyfél
partnerként valé kezelése a meghatarozo.3? Az emlitett trendforduldssal és az elektronikus
kozigazgatas elotérbe keriilésével aktudlissd valt a tajékoztatashoz valod jog kiteljesitése

iranti igény.

2 BUDAI BALAZS BENJAMIN: Az e-kdzigazgatas elmélete. Masodik, atdolgozott kiadas. Akadémiai Kiado Zrt.
Budapest, 2014. 34-35. pp.

% BuDAI BALAZS BENJAMIN: Az e-kézigazgatds elmélete. Akadémiai Kiado Zrt. Budapest, 2009. 33-34. pp.
31 BARTA ATTILA: Messze-e a tdvol? Pillanatkép teriileti allamigazgatdasunk aktudlis rendszerérdl és
sigyfélszolgalati megolddsairél. Uj Magyar Kozigazgatas 2018/11/4. 14-16. pp.

32 KILENYI GEZA: Bevezetés. A Ket. szabdlyozasi el6zményei és céljai. In Kilényi Géza (szerk.): A
kozigazgatasi eljarasi torvény kommentarja. Complex Kiado Jogi és iizleti Tartalomszolgaltato Kft.

Budapest, 2009. 31-32. pp.
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1.2. A digitalizacié és az elektronikus kozigazgatas

Ahogy a korabbiakban bemutatasra keriilt, a szolgaltatd kozigazgatas — egyebek mellett —
olyan megoldasokat tdmogat, mint a digitalizacido és az elektronikus kozigazgatas. A
technologidn alapulé megoldasoknak koszonhetden nétt a tajékoztatashoz vald hozzaférés
lehetsége. Ebben a fejezetben az elektronikus ligyintézés fejlesztésének mozgatorugoit és
az ligyféltajékoztatasban biztositott elonyei keriilnek bemutatasra.

A digitalis allam megfeleltethetd a kormanyzati miikodést segitd informacids
technologidnak, illetve a vallalkozasoknak és a lakossag egészének nytjtott e-kozigazgatasi
és egyéb elektronikus szolgaltatasoknak. A digitalis allamban olyan elektronikus
szolgéltatasok kiépitése a cél, amelyek javitjak az életmindséget ¢és csokkentik a
biirokraciat.>® Az elektronikus kozigazgatas ,,a kdzszféra kapcsolatrendszerének tudasalapu
atalakitasat és racionalizalt, szolgaltaté jellegli Gjraszervezését jelenti az infokommunikacios
technologiai alkalmazasok kdzmiiszerti hasznalata révén.”®* A legtijabb definiciok szerint az
elektronikus kozigazgatas a Kormanyzat és az allam mikodését segité, a lakossagot
kiszolgalo IKT, elektronikus allamigazgatasi-, elektronikus iigyintézési szolgaltatasok,
illetve az allami érdekkorhoz kapcesolodd elektronikus kozszolgaltatdsok és az ezekhez
szorosan kapcsolodo informaciobiztonsag jelenti a digitalis allam megvalosulasat, amelyhez
szorosan kapcsolddnak a kozigazgatas f6 iranyvonalat 2021-t6] meghatdrozo automatizacios

¢és mesterséges intelligencia alapulé megoldasok is, amelyekrdl a 3.5. alfejezetben fogok

részletesebben értekezni.®®

A digitalizécio, illetve az elektronikus kdzigazgatas kialakitasanak kovetelménye kétiranyu,
amit egyrészt az Eurdpai Unid, masrészt az informécios tarsadalom tdmaszt a magyar — és
valamennyi unids — allammal szemben. A ,.feliilrél j6v6” kényszer, vagyis az Eurdpai Uniod

stratégiaalkotasa hdrom nagy korszaka hatarolhat6 el. Az elsd korszak 1993-1999 k6z¢, az

3 Nemzeti Infokommunikdcios Stratégia 2014-2020. Budapest, 2014. 5. p. http://2010-
2014.kormany.hu/download/b/fd/21000/Nemzeti%20Infokommunikaci6s%20Stratégia%202014-2020.pdf
(2017.11.03))

3 BUDAI BALAZS BENJAMIN: Az e-kdzigazgatas elmélete. Akadémiai Kiado Zrt. Budapest, 2009. 35-37, 45
Pp.

35 Nemzeti Digitalizaciés Stratégia 2021-2030. Innovacids és Technoldgiai Minisztérium —

Beliigyminisztérium. Budapest, 2020. 69. p. https://2015-2019.kormany.hu/download/f/58/d1000/NDS.pdf

(2021.01.05.); Magyarorszdag Mesterséges Intelligencia Stratégidja 2020-2030. Innovaciods és Technologiai
Minisztérium. Budapest, 2020. https://ai-hungary.com/api/vl/companies/15/files/137203/view (2021.01.06.)
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Eurédpai Uni6 az Egyesiilt Allamok és a Japan- Szingapur vonal kozotti ,,presztizs verseny,”
ami a kiemelkedd gazdasagi novekedést tlizte ki célul az informacids tarsadalom
kiépitésével. A tervezés masodik iddszaka 1999-2004 ko6zé tehetd, amikor a dontéshozok
mar a tarsadalom fel¢é fordultak és a hangzatos jelszavak helyett redlisabb iranyba mozdultak
el. A korszak egyik legmeghatarozobb stratégiai sorozata, az eEurope ekkor indult utnak,
amelynek tobb genericioja is megjelent az elmult években. 3

2005-ben indult a stratégiaalkotas harmadik szakasza, amelyek részletesebben kidolgozott
¢és a valosagtol kevésbé elrugaszkodott célokat hatdroztak meg. 2010-et kdvetden — tobbek
ko6zott — az 12010 eGovernment cselekvési terv” az ,,eGovernment 2011-2015 cselekvési

vh

terv’ ¢és a ,e-kormanyzati cselekvési terv 2016-2020” kapcsolddott az informacid
tarsadalomhoz és az e-kozigazgatashoz.®” A 2020-as évvel lezarult a legutobbi stratégiai
id6észak, amit egy Uj, digitalizacidra és mesterséges intelligencidra épiild stratégia kovet
2021-ben. Az id6szak egyik legmeghatarozobb dokumentuma a ,,Shaping Europe’s Digital
Future.”®

Az elektronikus kézigazgatés kialakitdsa iranti ,,alulrdl érkezd™ igény egy olyan kényszer az
allamra nézve, amit az informacids tarsadalom szociologiai, tdrsadalmi, politoldgiai,
technolégiai és egyéb Osszetevi hataroznak meg.®® Az informaciés tarsadalom
kialakulasaval és a technikai fejlodéssel egyre meghatarozobb szerepet kapnak az
informatikai fejlesztések, amelyek — egyebek mellett — az allam és az allampolgarok kozotti
viszony Ujradefinialasat, az allampolgarokra forditott figyelem novekedését, valamint a

szolgaltatasok mindségi javulasat vonja maga utan.*® A kétirany elvarasokat tovabb fokozta

a 2020-ban kezd6dd pandémias helyzet és az annak nyoman életbe 1€pd iigyintézési

% BUDAI BALAZS BENJAMIN: Az e-kizigazgatds elmélete. Masodik, atdolgozott kiadas. Akadémiai Kiad6 Zrt.
Budapest, 2014. 49, 194-197. pp.

37 PETERFALVI NORBERT: Az elektronikus kézigazgatds alapjai. Nemzeti Kdzszolgalati Egyetem. Budapest,
2014. 5-8. p. http://m.ludita.uni-
nke.hu/repozitorium/bitstream/handle/11410/10543/Teljes%20szoveg?sequence=1&isAllowed=y
(2018.05.23.)

8 Shaping Europe’s Digital Future. European Comission. Brussels, 2020.

https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/en/fs_20 278 (2021.01.05.)

39 BUDAI BALAZS BENJAMIN: Az e-kizigazgatds elmélete. Masodik, atdolgozott kiads. Akadémiai Kiad6 Zrt.
Budapest, 2014. 64-65. pp.

40 UGRIN EMESE — VARGA CSABA: Uj dllam- és demokrdciaelmélet. Szazadvég Kiado. Budapest, 2007. 204-
205. pp.
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korlatozasok,** amivel az érintkezésmentes elektronikus tajékoztatas relevancidja tovabb

fokozodott.

A digitalizacidéval és az e-kozigazgatas eldtérbe keriilésével meghatarozasra keriilt az
elektronikus tajékoztatdshoz vald jog és a hatosag tajékoztatasi kotelezettsége. Az ligyfél
jogosult a hatosagtol elektronikus uton tajékoztatast kérni és az elektronikus tigyintézéshez
tamogatast kapni, valamint lehetéség van a hatosag rendelkezésére allo iratokat
elektronikusan megismerni és arrol elektronikus masolatot kapni.*? A digitalizacioval
elérhetévé valtak olyan elektronikus kapcsolattartasi csatornak, mint az elektronikus
levelezés (e-mail), a kozosségi oldalak, a csevegés (chat) és tizenetkiildés, a hirlevelek, a
hircsatornak és a forumok.*® Az elektronikus tajékoztatast szolgalja tovabba az internetes
bongészés ¢€s keresés, valamint a kozigazgatisi/ kormdnyzati portdlok ¢és hatosagi
weboldalak hasznalata.** Az elektronikus kapcsolattartasi csatorndkrol, a hatosagi
weboldalak szerepérél és a digitalizacioval kapcsolatos kihivasokrol 4.3.2. alfejezetben
fogok részletesen foglalkozni.

Ahogy ebben a fejezetben bemutatasra keriilt, a szolgaltatd kozigazagatashoz szorosan
kapcsolodo elektronikus tajékoztatdshoz vald joggal, az elektronikus kapcsolattartasi
csatornakkal és a hatosagi weboldalakkal minden feltétel adott, ami a tajékoztatashoz vald
jog és a szocidlis biztonsdghoz vald jog széleskorli garantdlasdhoz sziikséges. Annak
érdekében, hogy ezek a megoldasok a lehetd legnagyobb hatékonysaggal tudjak szolgéalni a

tajekoztatas elomozditasat, az elektronikus megoldasokhoz vald hozzaférés eldmozditasara

41 BALAZS ISTVAN — HOFFMAN ISTVAN: Kdzigazgatds koronavirus idején — a kozigazgatdsi jog reziliencidja?
MTA Law Working Papers Budapest, 2020/21. 7. p.; N6 az elektronikus kozigazgatdasi szolgdltatdsok
népszeriisége. Nemzeti Infokommunikécios Szolgaltatd Zrt. 2020.10.01. https://nisz.hu/en/node/863
(2021.02.24.)

42 Az elektronikus {igyintézés és a bizalmi szolgaltatdsok altalanos szabdlyair6l sz616 2015. évi CCXXII.
torvény 23. § (1)-(2) bekezdései

43 ORBAN ANNA: Kézigazgatdsi portdlok a gyakorlatban. Nemzeti Kdzszolgalati Egyetem. Budapest, 2019.
15, 28, 30-32. pp. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/12504/Kozigazgatasi%20portalok%20a%20gyakorlatban.pdf?seq
uence=1 (2021.02.24.)

4 ORBAN ANNA: Kizigazgatasi portdlok a gyakorlatban. Nemzeti Kozszolgalati Egyetem. Budapest, 2019.
17-21, 34-36. pp. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/12504/Kozigazgatasi%20portalok%20a%20gyakorlatban.pdf?seq
uence=1 (2021.02.24.)
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és digitalizacio kiterjesztésére van sziikség, ahogy azt az iigyféli elvardsok® és az uni6

digitalizacios célkitiizései is eldiranyoznak.*®

2. A tajékoztatashoz valo jog elhatarolasi lehetéségeinek vizsgalata,

valamint tartalmi és minoéségi kovetelményének meghatarozasa

A tdjékoztatashoz vald joghoz nem kapcsolddik egy egységes fogalmi rendszer, ezért
sziikség van olyan munkadefiniciok meghatarozasara, amelyek a késébbi vizsgalatok soran
kiindulési alapként szolgéalhatnak. A tajékoztatashoz kapcsolodd fogalmak megalkotasa a
nemzetkdzi- és hazai normakban meghatarozott alapjogok,*’ a tajékoztatasi elemek,*® a
tartalmi elvarasok-,° valamint a mindségi kovetelmények™ tiikrében fog megtdrténni. Az
elsé fejezetben megfogalmazottakat alapjan, a dolgozat fokuszpontjat a — tisztességes
hatosagi eljarashoz valo jog — részeként értelmezhetd tajékoztatashoz vald jogot vizsgalom,
ami a szocialis biztonsaghoz vald jog egyfajta specialis eléfeltételét képezi. A vizsgalt jog
szolgalhatja az tligyféli jogok és kotelezettségek megismerését és a jogok gyakorldsanak

eldmozditasat, statuszinformacid nyujtasat, az iratbetekintés biztositasat és a jogorvoslatrol

45 BUDAI BALAZS BENJAMIN: Az e-kézigazgatds elmélete. Masodik, atdolgozott kiadas. Akadémiai Kiadé Zrt.
Budapest, 2014. 64-65. pp.

4 Shaping Europe’s Digital Future. European Comission. Brussels, 2020. 2. p.
https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/en/fs 20 278 (2021.01.05.)

47 példaul az Eurdpai Unid Alapjogi Chartaja 41. cikk (1)-(2) bekezdéseiben és a Szerzédés Eurdpai
Alkotmany Létrehozasarol V. cim 11-101. cikkeiben meghatarozottak szerinti tisztességes hatosagi
eljarashoz valo jog

48 példaul TURKOVICS ISTVAN — PAULOVICS ANITA: Kézigazgatdsi hatésagi eljards alapelvei. Nemzeti

Kozszolgalati Egyetem. Budapest, 2014. 8. p. http://m.ludita.uni-

nke.hu/repozitorium/bitstream/handle/11410/10507/Teljes%20szoveg?sequence=1&isAllowed=y

(2018.05.08.) alapjan a jogok és kotelezettségek megismertetése és a jogok gyakorlasanak elémozditasa,
valamint statuszinformacio nytjtasa

4% FABIAN ADRIAN — BENCSIK ANDRAS: Régi és uj szereplSk a teriileti dllamigazgatasban: jardsi hivatalok és
kormdnyablakok. Uj Magyar Kozigazgatas 2014/7/2. 23-24. pp alapjan példaul élethelyzet alap tajékoztatas
%0 példaul A févarosi és megyei korméanyhivatalokrol, valamint a jarasi (févarosi keriileti) hivatalokrol sz616
86/2019. (V. 23.) Korm. rendelet 3. szama melléklet 1.1. b) pontja alapjan szakszerii és Az elektronikus
tigyintézési szolgaltatasok kommunikdcios protokollja. A kozigazgatasi szolgaltatdasok elektronizaldasdnak
szakmai-mdédszertani tamogatdsa. Elektronikus Ugyintézési Feliigyelet. 13. p.

https://euf.gov.hu/Media/Default/Egyéb%20tajékoztatasok/Elektronizalasi%20modszertani%20anyagok/Szol

gFejl_D_kommunikacio.pdf (2021.03.12.) alapjan hiteles tajékoztatas
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sz6l6 tajékoztatast. Ebben a fejezetben ezeket a kérdéskordket fogom részletesen
megvizsgalni, kitérve a tajékoztatdssal szemben tamasztott mindségi kovetelményekre,

amellyel tovabbi fogalmakat hatdrozok meg a tajékoztatashoz valo jog kapcsan.

2.1. A tajékoztatashoz valé jog elhatarolasa a nemzetkézi- és hazai

normakban meghatarozott alapjogok mentén

Ahogy korabban tobb alkalommal is megemlitésre keriilt a tijékoztatashoz vald jog a
tisztességes hatosagi eljarashoz valo jog részeként és a Szocialis biztonsaghoz vald jog
elofeltételeként értelmezendd. A tdjékoztatdshoz vald jog dogmatikai vizsgalatahoz elsé
1épésként a nemzetkdzi- és hazai normakban meghatarozott alapjogokhoz vald viszonyat
sziikséges megvizsgalni, amivel egy kiilon publikacioban részletesebben is foglalkozok.>! A
tdjékoztatashoz valé jog dogmatikai vizsgélatdhoz szilikséges a nemzetkdzi- és hazai
normakban szabdlyozott alapjoghoz valé kapcsolddasat, a jog céljat, iranyat, valamint

tartalmi és mindségi kovetelményeit.

Az egészségligyi szolgaltatas igénybevételekor megjelend tdjékoztatdshoz valo jogat szamos

52

nemzetk6zi dokumentum meghatarozza,> mint példaul a WHO nyilatkozata az eurdpai

1’53

betegjogok eldsegitésérdl,®>® Az emberi jogokrol és a biomedicinarol sz616 Egyezmény,> az

51 MARSOVSZKI ADAM: Tdjékoztatishoz valé jog elméletben és gyakorlatban In Homki-Nagy Maria
(fészerk.): Forvm: Publicationes Doctorandorum Juridicorum Szegedi Tudoméanyegyetem Allam- és
Jogtudomanyi Kar. Szeged, 2018. 33-56. pp.

52 A nemzetko6zi dokumentumok széleskorii felsorolasat tartalmazza: POGANY MAGDOLNA: A Betegjogok
szabdlyozasa a kezdetektl Napjainkig: Habilitacios eléadas Anyaga. Acta Sana 2010/5/1. 22 p.)

53 A declaration on the promotion of patients' rights in europe. European consultation on the rights of patients
Amsterdam 28 - 30 march 1994. World Health Orgaisation, Amsterdam, 1994. 10, 11. pp.
https://www.who.int/genomics/public/eu_declaration1994.pdf (2021.03.27.)

54 Az Eurdpa Tan4csnak az emberi 1ény emberi jogainak és méltosaganak a bioldgia és az orvostudomany
alkalmazésara tekintettel torténd védelmérdl sz616, Ovieddban, 1997. aprilis 4-én kelt Egyezménye: Az
emberi jogokrol és a biomedicinarol sz6l6 Egyezmény, valamint az Egyezménynek az emberi 1ény
klénozasanak tilalmardl sz616, Parizsban, 1998. januar 12-én kelt Kiegészité Jegyzokonyve kihirdetésérol

sz016 2002. évi VI. tdrvény 5. cikk, 10. cikk
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Eurdpai Betegjogi Charta,> és az Eurdpai Uni6 Alapjogi Chartéja.>® Az Alaptdrvény alapjan
mindenkinek joga van a testi és lelki egészséghez, amely kapcsan Magyarorszag koteles
megszervezni az egészségiigyi ellatorendszert,®’ illetve — egyéb rendelkezések mellett —
leszogezi, hogy ,.tilos emberi tdjékoztatison alapuld, dnkéntes hozzajarulas nélkiili orvosi
vagy tudomanyos kisérletet végezni.”®® Az orvosi beavatkozasokba torténd belegyezés
(informed consent) valamikor 30-40 évvel ezeldtt kezdett meghatirozéva valni.>® A
tajékozott belegyezés az orvos és a beteg kozotti kommunikacid egy ,,4;”” metddusa, amely
célja, hogy az orvos bevonja a beteget az egészségiigyi szolgaltatas folyamataba. Igy a beteg
nem csak passziv alanya lesz sajat gydgyuldsanak. A betegek felvilagositdsanak
kovetelményeit meghatarozhatjdk szakmai, objektiv és szubjektiv standardok.®® A
tajékoztatasi vald jog kétiranyud, jogosultja az egészségiigyi szolgaltatist igénybe vevd
személy és kotelezettje az egészségiigyi dolgozd. A tdjékoztatdsnak egyéniesitett formaban
kell megtorténnie és teljeskoriinek kell lennie.®* A tajékoztatashoz vald jogot, mint
betegjogot egy kiilon publikicioban vizsgalom részletesen.®? Mindezek alapjan fontos
kiemelni, hogy az egészségligyi szolgaltatasok részét képezik a szocialis jognak, ellenben az
ebben a bekezdésben vizsgalt tdjékoztatds a beteg €s az egészségiigyi szolgaltatdo kozotti
viszonyt rendezi, illetve az egészségligyi szolgaltatasok tajékoztatason alapulod

igénybevételét jelenti, ami nem kapcsolodik a kozigazgatasi hatdsagok téjékoztatési

%5 European charter of patients’ rights. Rome, 2002. 4, 5. pp.
https://ec.europa.eu/health/ph_overview/co_operation/mobility/docs/health_services_co108_en.pdf
(2021.03.27.)

% Az Eurépai Unié Alapjogi Chartéja 1. cim 3. cikkének (2) bekezdés a) pontja

57 BERKI GABRIELLA: Mire jogosit az egészségiigyi ellatashoz valé jog? Egy alapjog betegjogi megkozelitése.
In Balogh Elemér (szerk.): Szamadas az Alaptorvényrél. Tanulmanyok a Szegedi Tudomanyegyetem Allam-
és Jogtudomanyi Kar oktatoinak tollabdl. Magyar K6zlony Lap- és konyvkiado Kft. Budapest, 2016. 29. p.;
Magyarorszag Alaptorvénye (2011. aprilis 25.) Szabadsag és felel6sség XX. cikke

%8 Magyarorszag Alaptorvénye (2011. dprilis 25.) Szabadsag és feleldsség II1. cikk (2) bekezdése

% BLASSZAUER BELA: Orvosi etika. Medicina Kényvkiado Rt. Budapest, 1999. 79-80. pp.

80 KovAcs JOZSEF: A modern orvosi etika alapjai. Bevezetés a bioetikaba. Medicina Kényvkiado Rt.
Budapest, 1999. 130-132. pp.

b1 Az egészségiigyrdl sz616 1997. évi CLIV. térvény 13. §, 134-135. § szakaszai

62 MARSOVSZKI ADAM: Amirdl nem tudok az nem fij? A tdjékoztatdshoz valé jog érvényesiilése az
egészségligyi szolgaltatdasok igénybevétele soran In: Keresztes Gabor (szerk.): Tavaszi Sz¢l 2016. 1. kotet.
Doktoranduszok Orszagos Szovetsége. Budapest 2016. 275-287. pp.
https://www.dosz.hu/__doc/dokumentumfile/TSZ | kotet 161114 5740.pdf (2021.03.25.)
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kotelezettségéhez. Eppen ezért az egészségiigyi szolgaltatasok igénybevételéhez kapcsolddo

tajékoztatas joga, mint betegjog nem képezi a vizsgalat részét.

Az adatvédelemhez €s a kozérdekii adatok megismeréséhez kapcsolodo tajékoztatashoz valo
jogot meghatarozzak olyan nemzetk6zi dokumentumok, mint az Egyezmény az egyének

védelmérél a személyes adatok gépi feldolgozasa soran,%

az Europai Unié Alapjogi
Chartaja,®* az unio altalanos adatvédelmi rendelete,®® valamint az OECD adatvédelmi
iranyelvei.®® Az Alaptorvény szerint mindenkinek joga van a személyes adatai védelméhez,
valamint a kozérdeki adatok megismeréséhez.”®” Az informacids énrendelkezési jog célja,
hogy a természetes személyek megismerjék és nyomon kovethessék személyes adatainak
felhasznalasat, valamint rendelkezhessenek az dnkéntes alapon szolgaltatott adataik felett.
A kozérdekli adatok megismerésének joga azt a célt szolgalja, hogy a lakossag aktivabban
tudjon részt venni a kozéleti tevékenységben és informacidt kaphassanak példaul a
kozhiteles nyilvantartasok adatair6l, a vagyonnyilatkozatokrol, a kozpénzek kezelésével
kapcsolatos tudnivalokrol, illetve megismerhessék a kozszereplés sordn késziilt hang ¢és

képfelvételeket.

Mindezekhez szorosan kapcsolodoik az eldzetes tajekoztatas joga, ami
alapfeltétele az érintettek joggyakorlasanak® és a hozzajarulason alapulé adatkezelésnek.”

A tajékoztatds jogosultja az érintett, vagyis a barmilyen informacid segitségével

83 Az egyének védelmérdl a személyes adatok gépi feldolgozasa soran, Strasbourgban, 1981. januar 28.
napjan kelt Egyezmény kihirdetésérdl szold 1998. évi VI. térvény 8. cikk b) pontja, 13. cikk 3. pont a) - b)
alpontjai

64 Az Eurdpai Unid Alapjogi Chartaja 8. cikke

8 Az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete a természetes személyeknek a személyes
adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasarol, valamint a 95/46/EK
rendelet hatalyon kiviil helyezésérdl (altalanos adatvédelmi rendelet) 13-15. cikke

6 OECD Guidelines on the Protection of Privacy and Transborder Flows of Personal Data. 2, 60. pontjai

http://www.oecd.org/digital/ieconomy/oecdquidelinesontheprotectionofprivacyandtransborderflowsofpersona

Idata.htm#top (2021.03.27.)

87 Magyarorszag Alaptorvénye (2011. 4prilis 25.) Szabadsag és feleldsség rész VL. cikk (2) bekezdése

68 ARVA ZSUZSANNA: Kommentdr Magyarorszag Alaptorvényéhez. Wolters Kluwer Kft. Budapest, 2013.
121. p.

89 PETERFALVI ATTILA (szerk.): Adatvédelem és informacioszabadsag a mindennapokban. HVG-ORAC Lap-
és Konyvkiadé Kft. Budapest, 2012. 151, 153. pp.

0 Az informéacids dnrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol sz616 2011. évi CXIL. térvény 3. § 7)

pontja, 20. § szakasza
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azonosithatd vagy azonositott személy és kotelezettje az adatkezel6.”! A tajékoztatisnak
egyszertinek, érthetdnek és szakzsargon nélkiilinek, illetve gyorsnak és pontosnak kell
lennie.”? A fentick alapjan az adatvédelemhez és a kozérdekii adatok megismeréséhez
kapcsolodo tajékoztatas elsdsorban a személyiségi jogok €s a maganélet védelme miatt bir
meghatdroz6 szereppel, ami szintén nem képezi a vizsgélat targyat, mivel az nem a
kozigazgatasi hatdsagok tajékoztatasi kotelezettségéhez és az ligyféli jogok érvényre

juttatasahoz kapcsolodik.

A kozvélemény médian keresztiil torténd tajékoztatdsa meghatdrozasra keriil olyan
nemzetkdzi normékban, mint az Emberi Jogok Egyetemes Nyilatkozata™ a Polgari és
Politikai Jogok Nemzetkdzi Egyezségokmanya,’ Emberi Jogok Eurdpai Egyezménye™ és
az Alapjogi Charta.”® Az Alaptorvény alapjan ,,Magyarorszag elismeri és védi a sajtd
szabadsagat és sokszinliségét és biztositja a demokratikus kézvélemény kialakulasahoz
sziikséges szabad tdjékoztatds feltételeit.”’”” A relevans jogszabalyok alapjan a
tajékoztatashoz és a tdjékozodashoz valdo jog’® kapcsan a médiaszolgaltatas a
médiaszolgaltato altal végzett tevékenység célja az oktatasi, a szorakoztatd vagy tdjékoztato
miisorok eljuttatdsa a kozvélemény szamara’® annak érdekében, hogy a tarsadalom és a

kozvélemény értesiiljon a kdziigyekrdl és ezaltal 6k maguk is véleményt tudjanak alkotni.®

I Az informacios onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol szol6 2011. évi CXII. torvény 3. § 1.
pontja, 14. § - 16. § szakaszai
2.15/2011. szdmii vélemény a hozzdjarulds fogalommeghatdrozdsdrdl. Adatvédelmi Munkacsoport. 2011,

21. p. http://docplayer.hu/13988916-15-2011-szamu-velemeny-a-hozzajarulas-

fogalommeghatarozasarol.html (2018.06.17.); Az informacios 6nrendelkezési jogrol és az

informacidszabadsagrol szol6 2011. évi CXII. térvény 32. § szakasza

3 Emberi Jogok Egyetemes Nyilatkozata 19. cikk

™ Az Egyesiilt Nemzetek Kozgytilése XXI. iilésszakan, 1966. december 16-an elfogadott Polgari és Politikai
Jogok Nemzetkozi Egyezségokmanya kihirdetésérdl szolo 1976. évi 8. torvényerejii rendelet 19. cikk 2.
pontja

> Emberi Jogok Eur6pai Egyezménye 10. cikk

® Alapjogi Charta I1. cim 11. cikkének (1)-(2) bekezdései

" Magyarorszag Alaptorvénye (2011. 4prilis 25.) Szabadséag és felel8sség rész IX. cikk (2) bekezdése

8 A médiaszolgaltatasokrol és a tomegkommunikaciorol szold 2010. évi CLXXXV. torvény 5. § szakasza

9 A sajtoszabadsagrol és a médiatartalmak alapvetd szabalyairél sz616 2010. évi CIV. térvény 1. § szakasza
80 POGACSAS ANETT: A4 kiegyensuilyozott tajékoztatds kévetelményének megjelenése az eurépai
jogrendszerekbe. In: Koltay Andras — Torok Bernat (szerk.): Sajtoszabadsag és médiajog a 21. szazad elején.
Wolters Kluwer Kft. Budapest, 2014. 97. p.
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Fontos azonban megjegyezni, hogy gazdasagi érdekek is befolydsolhatjdk a kozvetitett
lizenet tartalmat, igy esetenként a hitelesség kovetelménye sériilhet. A kozvélemény
tajékoztatasa kapcsan kotelezett a médiaszolgaltatd (természetes vagy jogi személy)®! és
jogosult a kozonség, illetve ,,mindenki.”® A tajékoztatas tartalmat és mindségét a
jogszabalyok a vizsgélt informacid témaja és tartalma hatarozza meg. P¢ldaul a jelentoséggel
biré tligyekrol (helyi, orszagos, nemzetkozi kozéleti iigyekrdl, vitatott kérdésekrol,
katasztrofavédelmi, emberi életet, vagyont veszélyeztetdé eseményekrol) torténd
tajékoztatasnak hitelesnek, gyorsnak, pontosnak, alaposnak, kiegyensulyozottnak,
targyilagosnak és feleldsségteljesnek kell lennie.®® A kozvélemény médian keresztiili
tajékoztatasa szintén nem képezi részét a dolgozat {6 fokuszpontjanak, mivel az nem az
tigyfél és hatdsag kozotti viszonyhoz és — elsdsorban — nem a kozigazgatasi iigyek intézéshez

kapcsolodik.

A tajékoztatashoz vald jog részét képezi a tisztességes birosagi targyalas joganak is, amely
meghatarozasra keriil példaul az Emberi Jogok Egyetemes Nyilatkozataban® Emberi Jogok
Eurdpai Egyezményében,® az Eurdpai Unid Alapjogi Chartajaban®® és a Polgari és Politikai
Jogok Nemzetkozi Egyezségokmanydban.?” A tisztességes birdsagi eljaras kdvetelménye
magaban foglalja, a védelem ¢s a vad oldalanak is egyenld esélyti allasfoglalashoz valo jogat,
az egyes eljarasi szereplOk fiiggetlenségét, a hatékony védelemhez valo jogot, a birosdghoz
fordulas jogat, az eljarasok formalizaltsagat, a jogorvoslathoz valé jogot, valamint a

targyalas nyilvanossaganak elvét, amely kapcsan felmeriil a média, illetve a kozvélemény

8L A sajtoszabadsagrol és a médiatartalmak alapvetd szabalyairél sz616 2010. évi CIV. térvény 1. § 2. pontja
82 A sajtoszabadsagrol és a médiatartalmak alapvetd szabalyairdl szol6 2010. évi CIV. térvény IV. cim, 10. §
szakasza

8 A sajtoszabadsagrol és a médiatartalmak alapvetd szabélyair6l szol6 2010. évi CIV. térvény 10. §
szakasza; A médiaszolgaltatasokrol és a tomegkommunikaciorol szol6 2010. évi CLXXXV. térvény 12. § (6)
bekezdése; 83. § (1) bekezdés m) pontja

8 Az Emberi Jogok Egyetemes Nyilatkozata 10. cikk

8 Emberi Jogok Eurdpai Egyezménye 1. fejezet 6. cikke

8 Az Eurdpai Unid Alapjogi Chartaja 47. cikk

87 Az Egyesiilt Nemzetek Kozgyiilése XXI. iilésszakan, 1966. december 16-4n elfogadott Polgari és Politikai
Jogok Nemzetkozi Egyezségokmanya kihirdetésérdl szolo 1976. évi 8. torvényerejl rendelet I11. rész 14.
cikke
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tajékoztatasanak kovetelménye.®® A tajékoztatds célja elsésorban a jogok és kitelezettségek,
valamint a partfogoi képviseleti lehetéségének megismertetése.®® A tdjékoztatas kotelezettje
4ltaldban a birosag,® az ligyészség, a nyomozd hatdsag® és az eljarasban részt vevd
személy(ek)®? és a jogszabalyban meghatarozott esetekben a nyilvanossag.® Biintetéjogi
perben a tajékoztatassal kapcsolatos elvaras az egyszerliség, kozérthetdség, az eljarasban
részt vevd személy allapotanak vald megfelelés,* polgari perben a kiskor tant érettségére,
korara tekintettel kell tajékoztatni.®® Egyéb elvaras nem korvonalazodik a birdsagi eljarasi
szabalyokban. Fontos ennél a bekezdésnél is kiemelni, hogy a tisztességes birdsagi targyalas
Jog mindamellett, hogy a hatdsag nem megfelelé dontésének orvoslasara is szolgalhat mar

taulmutat a hatosagok tajékoztatasi kotelezettségén, igy az nem képezi részét a dolgozatnak.

A dolgozat {6 fokuszpontjat a tisztességes hatosagi eljarashoz vald jog — a nemzetkdzi
forrasok szerint a megfeleld iigyintézéshez vald jog (good adminsitration) — képezi, ami
szamos nemzetkozi dokumentumban meghatirozasra keriil.®® A kérdéskorrel foglalkozik

1’97

példaul a Szerzddés az Eurdpai Alkotmény Létrehozésarol,” az Eurdpai Unio Alapjogi

Chartja, ® a helyes hivatali magatartas eurdpai kodexe,*® és az Eurdpai Parlament ajénlasa

88 ARVA ZSUZSANNA: Kommentdar Magyarorszag Alaptorvényéhez. Wolters Kluwer Kft. Budapest, 2013.
201-204. pp.

8 A polgéri perrendtartasrol szol6 2016. évi CXXX torvény 111. §, A biintetdeljarasrol szo16 2017. évi XC
torvény 74. § (1) bekezdése; A kozigazgatasi perrendtartasrol szolo 2017. évi L. torvény 2. § (7) bekezdése
%0 A kdzigazgatasi perrendtartasrol sz616 2017. évi L. térvény 2. § (7) bekezdése; A polgari perrendtartésrol
52016 2016. évi CXXX. torvény 111. § szakasza, A biinteteljarasrol szold 2017. évi XC térvény 74. § (1)
bekezdése

1 A biintetdeljarasrol sz616 2017. évi XC torvény 74. § (1) bekezdése

92 A kozigazgatasi perrendtartasrol sz616 2017. évi 1. tdrvény 2. § (7) bekezdése, a polgari perrendtartasrol
sz616 2016. évi CXXX torvény 111. §, a blintetdeljarasrol sz616 2017. évi XC torvény 74. § (1) bekezdése
9 A biintetéeljarasrol sz616 2017. évi XC torvény 107. § szakasza

% A biintetdeljarasrol szol6 2017. évi XC térvény 74. § (2)-(3) bekezdései

% A polgéri perrendtartasrol szol6 2016. évi CXXX torvény 298. § (2) bekezdése

% TURKOVICS ISTVAN — PAULOVICS Anita: Kdzigazgatdsi hatdsdgi eljards alapelvei. Nemzeti Kozszolgalati

Egyetem. Budapest, 2014. 8. p. http://m.ludita.uni-

nke.hu/repozitorium/bitstream/handle/11410/10507/Teljes%20sz6veg?sequence=1&isAllowed=y
(2017.02.05.)

9 Szerz6dés Eurdpai Alkotméany Létrehozasardl V. cim 11-101. cikkei
% Az Eurépai Unié Alapjogi Chartaja 41. cikk (1)-(2) bekezdései
% A helyes hivatali magatartas eurdpai kodexe 4-9. cikkei, 10. cikk 3. pontja, 11-12, 22. cikkei,
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is.10 Az Alaptorvény alapjan ,,mindenkinek joga van ahhoz, hogy iigyeit a hatosagok
részrehajlas nélkiil, tisztességes modon és ésszerii hataridon beliil intézzék.”'%t Azonban a
tisztességes hatosagi eljaras megvalosulasahoz nem elegendd az, ha a hatosagok betartjak az
anyagi jogi és eljarasjogi szabalyokat, a jogszabalyoknak és a kozigazgatasnak — egyebek
mellett — megfeleld tajékoztatassal kell segiteniiik az tigyféli jogok érvényesitését.

Mivel a tisztességes hatosagi eljarashoz valo alapjog részét képezo tajékoztatashoz vald jog

ajogok és kotelezettségek megismerését €s a szocialis biztonsaghoz valé jog érvényre jutasat

102 103

segiti,”~ védelmet biztosit az tigyfelek kiszolgaltatottsagaval szemben™* és képessé teszi
ket arra, hogy megalapozott és tajékoztatason alapuld dontést hozzanak sajat ligyiikben, %
ezért ellentétes az alapjoggal minden olyan jogszabaly, ami ellehetetleniti az ligyfelek azon
jogat, hogy iigyeikrél részletes és teljeskorii tajékoztatast kapjanak.'® A kotelezettség érinti
a jogalkalmazot is, az tugyféllel torténé kapcsolattartast és az ligyintéz6 viselkedése
kapcsan.10®

Ahogy mar a korabbiakban is meghatarozésra keriilt, a dolgozat {6 fokuszpontja a szocialis
biztonsaghoz valo jog biztositasanak eldfeltételeként megnevezett tajékoztatashoz vald jog,
amely jogosultja az tigyfelek, az tigyfelek helyett eljaro felek, az ellenérdekii felek és az
egyiittesen eljard felek.’%” A vizsgalt jog targya a kozigazgatasi iigyintézés, amelynek

meghatarozo részét képezi az anyagi- és eljarasjogi szabalyok betartdsa ¢€s ,,az ligyféllel

100 Az Eurépai Parlament 2013. janudr 15-i allasfoglalasa a Bizottsagnak sz616 ajanldsokkal az Europai Uni6
kozigazgatasi eljarasi jogarol (2012/2024(INL)) C-D. pontjai

101 Magyarorszag Alaptdrvénye (2011. 4prilis 25.) Szabadsag és feleldsség rész XXIV. cikk (1) bekezdése
102 Az alapvetd jogok biztosanak alkotmanybirésagi inditvanya, iigyszam: AIB-5757/2012. 3. p. (forras:
www.ajbh.hu); Magyarorszag Alaptorvénye (2011. aprilis 25.) Szabadsag és feleldsség rész XXIV. cikk (1)
bekezdése;

103 \V/ESZPREMI BERNADETT: Consumer protection aspects of e-administration. Public Goods & Governance
2020/5/1. 59-60, pp.

104 RAKOCZI ZSUZSA: Tarsadalmi felelésség a kozigazgatdsi kommunikdaciéban. Tuddsmenedzsment
2006/7/1. 19-20. pp.

105 Az alapvetd jogok biztosanak alkotménybirdsagi inditvanya, iigyszam: AJB-5757/2012 3. p. (forras:
ajbh.hu)

106 CHRONOWSKI NORA: Mikor megfeleld az iigyintézés? Unids és magyar alapjogvédelmi megfontoldsok.
Magyar Jog 2014/61/3. 10. p.

107 Kiss PETER JOZSEF: Ugyfélkapcsolati forma vilasztdasanak egyes szempontjai elektronikus tigyintézésnél.
Pro Publico Bono — Magyar Kozigazgatas 2020/8/1. 26. p.; A csaladok tamogatasarol szo16 1997. évi
LXXXIV. torvény 9. § (4) bekezdése; A babavard tdmogatasrol sz616 44/2019. (1I1. 12.) Korm. rendelet 4. §
(1) bekezdése

27


http://www.ajbh.hu/

szemben tanusitott magatartas.”'%® A tajékoztatds tartalmi kovetelményeit az iranyito-
teljeskorii- és élethelyzet alap, illetve az altalanos és tigyspecifikus cSOportok- és minéségét
a hiteles, szakszerli, kozérthet6 ¢és egyéniesitett pontok mentén lehet meghatarozni,
amelyekrol a késObbiekben részletesen fogok értekezni. A tajékoztatashoz valo jog
vizsgalatanak részét képezi a jogok és kotelezettségek megismertetése €s a jogok
gyakorlasadnak elémozditasa, a statuszinformacid nyujtasa, az iratbetekintés joga, a dontés
indokolasi kotelezettsége, €s a jogorvoslati lehetdségrol szo16 tajékoztatas és az elektronikus
tajékoztatashoz valo jog, amelyeket szintén részletesen megvizsgalok a késébbiekben. 1%

A helyes hivatali magatartas europai kodexe alapjan a tisztviselé koteles a kozvéleményt
tajékoztatni az ligyintézés modjardl, az tigyféllel vald kapcsolattartds soran teljeskortien és
pontosan valaszolni a felmeriild kérdésekre, illetve fel kell hivni az tigyfél figyelmet a
jogorvoslati lehet6ségre. A tisztviseld koteles tovabba érthetden tajékoztatni az tigyfelet
minden olyan kérdésben, amelyre hataskore kiterjed, illetve sziikség esetén tandcsod adni az
eljaras kezdeményezésének modjarol. A hatdsag nevében eljard fél koteles biztositani a
dokumentumokhoz val6é hozzaférés (iratbetekintés) lehetdségét is. A hatosdg koteles
dontését indokolni és a dontés alapjaul szolgdld szempontokat megismertetni az iigyféllel,
vildgosan feltiintetve a hatarozat jogalapjat és egyéni indokait. Az tligyféli jogokat és
kotelezettségeket érintd és minden egyéb hatdsagi dontésnél tajékoztatni kell az ligyfelet a
jogorvoslati lehetdségekrol és az ahhoz kapcsolodd hataridokrol.}*® Ezzel parhuzamba
allithatoak azok a nemzetkozi dokumentumok, amelyek szintén a tisztességes hatdsagi
eljarashoz valo jogot hatarozzak meg, de az unids intézmények kapcsan. Az Eurdpai Unid
Alapjogi Chartdja definialja egyebek mellett az iratbetekintés jogat és a hatdsagi dontések

111

indokolasi kotelezettségét irja eld,” amit megerdsit a Szerz6dés az Europai Alkotmany

108 CHRONOWSKI NORA: Mikor megfeleld az iigyintézés? Uniés és magyar alapjogvédelmi
megfontolasok. Magyar Jog 2014/61/3. 9-10. pp.
109 TURKOVICS ISTVAN — PAULOVICS ANITA: Kézigazgatdsi hatésagi eljdrds alapelvei. Nemzeti Kozszolgélati

Egyetem. Budapest, 2014. 8. p. http://m.ludita.uni-

nke.hu/repozitorium/bitstream/handle/11410/10507/Teljes%20szoveg?sequence=1&isAllowed=y

(2018.05.08.); Az elektronikus iigyintézés €s a bizalmi szolgaltatasok altalanos szabalyairdl sz6l6 2015. évi
CCXXII. torvény 23. §, 26. §

110 A helyes hivatali magatartas eurdpai kodexe 10. cikk 3. pontja, 12. cikk 1-3. pontjai, 18. cikke, 19. cikk 2.
pontja, 22. cikk 1. pontja, 23. cikk 1. pontja

111 Az Eurépai Unié Alapjogi Chartdja 41. cikk (2) bekezdés b) - ¢) pontjai
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Létrehozasardl is.'*? Az Eurdpai parlament ajanlasa biztositani kell a dokumentumokhoz

valé hozzaférést, tajékoztatni kell a nyilvanossagot az iigyek intézésének modjarol. 1

A fentiek alapjan a szocialis biztonsaghoz vald jog biztositdsanak alapjaul szolgalo

tajékoztatashoz valod vizsgalatanak részét képezi:'1*

e ajogok és kotelezettségek megismertetése és a jogok gyakorlasanak elomozditasa,

e a folyamatban 1év6 tigyek allapotaval kapcsolatos tajékoztatas (statuszinformacio
nyujtasa),

e ahatosag rendelkezésére allo iratokrol valo tajékoztatas (iratbetekintés joga),

e a dontés alapjaul szolgalo tényekrol valod tajékoztatas (hatosagi dontés indokolasi
kotelezettsége) és

e ajogorvoslati lehetdségrol szolo tajékoztatas.

A tijékoztatashoz vald jog elemeinek egymashoz vald viszonyat, idébeliségét az alabbi, 1.

abra szemlélteti.

112 Szerz6dés Burdpai Alkotmany Létrehozasarol V. cim 11-101. cikk

113 Az Eurépai Parlament 2013. januéar 15-i allasfoglalasa a Bizottsagnak sz016 ajanlasokkal az Europai Unio
kozigazgatasi eljarasi jogarol (2012/2024(INL)) 3. ajanlasa

14 TURKOVICS ISTVAN — PAULOVICS ANITA: Kézigazgatasi hatésdgi eljaras alapelvei. Nemzeti Kozszolgalati

Egyetem. Budapest, 2014. 8. p. http://m.ludita.uni-

nke.hu/repozitorium/bitstream/handle/11410/10507/Teljes%20szoveg?sequence=1&isAllowed=y
(2018.05.08.)
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1. abra A tajékoztatashoz valo jog relevancidja a hatdsagi eljaras szakaszainak tiikrében

forras: sajat abra
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Ahogy az 1. dbra is mutatja a jogok ¢és kotelezettségek megismertetése és a jogok
gyakorlasdnak elémozditisa a legtobb esetben elofeltételét képezi a hatdsagi eljaras
elinditdsanak. A statuszinformaci6 igénylésének a kérelem benyujtasat kvetden, a hatdsagi
dontés kézhezvételéig-, az iratbetekintés joga a kérelem benyujtasatol barmeddig relevans
lehet. A dontés indokolasi kotelezettsége €s a jogorvoslati lehetdségrol szolo tajékoztatas a
hat6sagi dontés részét képezi, igy az errdl valo tajékoztatas a dontés kézbesitésével torténik

meg. A tajékoztatashoz valo jog elemeinek részletes vizsgalata a 2.2. fejezetben olvashato.

Ahogy az 1. 4bra alapjan is megallapitast nyert, a szocidlis ellatasok teriiletén specialisan
érvényesiil a tajékoztatashoz vald jog. Mindamellett, hogy tovabbra is meghatirozo
szempont a tisztességes hatosagi eljarashoz valo jog biztositasa, a tdjékoztatashoz vald jog a
szocialis biztonsaghoz valdé jog megvalosulasanak eldfeltételei is egyben, amely
meghatarozo szerepét az alapjogi biztos is hangsulyozott az alabbi két tigy kapcsan.

Az elsé esetben a hatésag tobb honapra visszamendleg sziintette meg az iigyfél
foglalkoztatast helyettesité timogatasat. A mar felhasznalt tdimogatés kapcsan visszafizetési
kotelezettség is eldirdsra keriilt, ami az tigyfél minimalis szintli megélhetését is veszélybe
sodorta. Azzal, hogy az érintett nem a kdotelezettségeinek megfeleld tajékoztatast kapott a
hat6saggal vald kapcsolattartasi kotelezettségérol, elveszitette jogosultsagat a tamogatasra,
¢és visszafizetésre is kotelezték a kordbban folyositott ellatas kapcsan. Az alapjogi biztos
megallapitdsa szerint a hatosdg a nem megfeleld tdjékoztatassal nem csak az ligyfél
jogbiztonsagahoz valo jogat, de a szocialis biztonsaghoz vald joganak érvényre jutasat is
ellehetetlenitette.!!® A kapcsolodo iigyet a 6. fejezetben mutatom be részletesebben.

A masodik esetben az alapjogi biztos a helyi dnkormanyzatok altal biztositott tlizifa ellatast
vizsgalta, mivel szadmos bejelentés érkezett hozza beteg, gyermeket apold, idéskoru
személyektol, akik nem részesiilhettek a tdmogatasbol. Az alapjogi biztos kiemelte, hogy a
tzifa tAmogatds a rossz anyagi koriilményekben €16 személyek szocidlis biztonsaganak
biztositasdhoz elengedhetetlen fontossagu, amelyen akar az érintettek életben maradasa is
mulhat. Allasfoglalasa szerint — mindamellet, hogy kételes az allam biztositani a

létfenntartashoz  sziikséges alapfeltételeket — meghatarozd szerepe van a szocidlis

115 Kovacs Zsolt (szerk.): B/4398 Beszamolo az alapvetd jogok biztosanak és helyetteseinek tevékenységérol
2018. Alapvetd Jogok Biztosanak Hivatala, Budapest, 2019, 158-159. o.
https://www.ajbh.hu/documents/10180/2937330/AJBH+beszamol6+2018/297b2860-f3b6-f554-d61a-
3b3b092c1d10?version=1.0 (2021.03.03.)
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ellatasokrol valo tajékoztatasnak. Allaspontja szerint sziikség van a hatdsag tajékoztatasi
kotelezettségek minimumszintjének meghatarozasara, amellyel megeldzhetd, hogy a
raszoruldo személyek informaciohiany miatt szoruljanak ki az allam altal biztositott
tamogatasi lehetéségekbol. Ervelése alapjan a tajékoztatashoz vald jog a raszoruld
személyek szocidlis biztonsdghoz valé joganak- és egyenld esélyli hozzaférésének
biztositasahoz elengedhetetleniil sziikséges.1®

Eppen ezért az Alaptorvényben is sziikséges az tigyfelek tajékoztatashoz vald jogat
meghatarozni az aldbbiak szerint gy, hogy az a tisztességes hatosagi eljarashoz valo jogal

egy bekezdésben, ahhoz szorosan kapcsolodva keriiljon meghatarozasra.tt’

A fejezetben meghatarozottak szerint a szocialis biztonsaghoz valo jog specidlis elofeltételét,
az tgyfelek kiszolgaltatottsigaval szembeni védelmét ¢&s tdjékoztatdson alapulod
dontéshozatali képességét segitd — ¢és az elektronikus kozigazgatas eszkozeivel
elémozdithato — tdjékoztatdshoz vald jog a tisztességes hatosagi eljarashoz valo jog részét
képezi. A dolgozat fokuszpontjaként szolgald jog vizsgélata — az 1. abrat is alapul véve — az
alabbi idévonal mentén torténhet
e az ligy indulasat megel6zd és azt kdvetd — a tisztességes hatdsagi ligyintézéshez
kapcsolodo — tajékoztatas joga
e afolyamatban 1év0 ligy allapotaval kapcsolatos t4jékoztatasa (statuszinformacio)
e afolyamatban 1év0 vagy lezart ligy kapcsan a hatosagok rendelkezésére allo iratokrol
val6 t4jékoztatés (iratbetekintés joga)
e a hatésagi dontés meghozatalakor relevans, a dontés alapjaul szolgald tényekrdl
sz0106 tdjékoztatds (hatdsagi dontés indokolasa), valamint
e a hatosagi dontés meghozatalakor relevans jogorvoslati lehetdségrol szo6lo

tajékoztatas

118 Kovécs Zsolt (szerk.): B/9278 Beszamolo az alapvetd jogok biztosanak és helyetteseinek tevékenységérdl
2015. Alapvetd jogok biztosanak hivatala, Budapest, 2016, 125. o.
https://www.ajbh.hu/documents/10180/2515707/AJBH+Beszdmold+2015/4507ceb3-4c6b-4154-b212-
63d1743c8el13?version=1.0 (2021.03.03.)

117 Magyarorszag Alaptorvénye (2011. 4prilis 25.) Szabadsag és felelésség rész XXIV. cikk (1) bekezdésének
javasolt mddositasa: Mindenkinek joga van ahhoz, hogy az ligyei viteléhez sziikséges tajékoztatasban
részesiiljon, valamint tigyeit a hatosdgok részrehajlas nélkiil, tisztességes modon és ésszerti hataridon beliil
intézzék. A hatosagok torvényben meghatarozottak szerint kotelesek az tigyfeleket tajékoztatni és dontéseiket

indokolni.
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2.2 A tajékoztatashoz valo jog tartalmi kovetelményeinek meghatarozasa
A tajékoztatashoz vald jog tartalmi kovetelmények vizsgalata arra a kérdésre ad valaszt,
hogy mirdl kell tajékoztatni az ligyfelet. Ebben a fejezetben a tajékoztatas elemeivel és
tartalmi kovetelményeivel foglalkozok részletesebben, kiérve:

e azligyféli jogok ¢és kotelezettségek megismertetése, valamint jogaik gyakorlasanak

elémozditasara,

e a statuszinformécid nyujtasara,

e az iratbetekintés joga,

e ahatosagi dontés indokolasi kotelezettségére, valamint

e ajogorvoslati lehetéségrol szolo tajékoztatasra

2.2.1 Az iigyféli jogok és kotelezettségek megismertetése, valamint a jogok
gyakorlasanak elomozditasa

Az tigyfelek tajékoztatasanak egyik legmeghatarozobb elemét a jogok és kotelezettségek
megismertetését, illetve a jogok gyakorldsdnak eldmozditasa, ami nem csak a tisztességes
hatdsagi eljarashoz vald jog megvaldsitasahoz kapcsolodik,''® de egyben eldfeltétele is a
szocialis biztonsaghoz valé jog biztositdsanak is'®®.

A jogok gyakorlasa és a kotelezettségek teljesitésének eldsegitése — mas néven a hatdsag
kitanitasi kotelezettsége — kapcsan tajékoztatni kell az tgyfelet és az eljaras egyéb
résztvevdit az eljarasi jogaikrdl, kotelezettségeikrdl és az anyagi jogi szabalyokrol. A
tajékoztatasi kotelezettség — egyes vélemények szerint — nem korlatlan és nem minden

esetben kotelezi a hatosagot.'?® A birosag allaspontja szerint, ameddig az iigyfél nem egy

118 \VARGA ZS. ANDRAS: Az alkotmdnyossdg kévetelménye és az eljdrds alapelvei In: Patyi Andras — Varga
Zs. Andras: A kozigazgatasi eljarasjog alapjai és alapelvei. Dialdg Campus Kiadé. Budapest, 2019. 202. p.
https://nkerepo.uni-

nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/13045/Patyi_Varga Zs_ A _kozigazgatasi_eljarasjog_alapjai_es al
apelvei.pdf?sequence=1 (2021.03.03.)

119 KOVACS ZsOLT (szerk.): B/4398 Beszamolé az alapvetd jogok biztosdnak és helyetteseinek

tevékenységerdl 2018. Alapvetd Jogok Biztosanak Hivatala. Budapest, 2019. 158-159. pp.
https://www.ajbh.hu/documents/10180/2937330/AJBH+beszamol6+2018/297b2860-f3b6-f554-d61a-
3b3b092¢1d10?version=1.0 (2021.03.03.)

120 BARABAS GERGELY — BARANYI BERTOLD — FAZEKAS MARIANNA (szerk.): Kommentdr az altaldnos

kozigazgatasi rendtartasrol szolo torvényhez. Wolters Kluwer Hungary. Budapest, 2018. 65. p.
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konkrét problémaval fordul a hatosdghoz, a hatdsag egy jogszabalyi rendelkezés alapjan sem
koteles tajékoztatdst nyljtani a hataskorébe tartozd valamennyi, az iigyfelet feltehetden
érintd tgytipusrol. Ezzel mindamellett, hogy az ligyfél értesiilne szamos, a szamara nem
relevans ellatasrol, lehetetlenné valna a kozigazgatasi eljaras lefolytatasa és indokolatlan
tobbletteher keletkezne a hatdsag oldalan. A jogesetben az alperes polgarmesteri hivatal
jegyzoje feliilvizsgalta a felperes ligyfél aktiv koruak ellatasra (foglalkoztatast helyettesitd
tamogatas) valo jogosultsagat és megsziintette az ellatast arra vald hivatkozassal, hogy a
felperes nem igazolta a tovabbi jogosultsaghoz sziikséges feltételek fennallasat. A felperes
—eredményteleniil — fellebbezett a dontés ellen, majd panaszt nyujtott be, amelyre valaszként
a masodfokon eljar6 hatosag tajékoztatta 6t a szamra relevans egyéb ellatasokrol, a
rendszeres szocidlis segélyrdl, a fogyatékossagi tamogatasrol és az egészségkarosodason
alapulo ellatas megallapithatosdgarol. Az iigyfél honapokkal késdbb benyujtott kérelme
alapjan megallapitottak a jogosultsagat az — egészségkarosodasi alapuld — aktiv kortak
ellatasara. Ezt kovetden a felperes keresetet nyujtott be arra vald hivatkozassal, hogy
Onhiban kiviil ellatds nélkiil maradt a korabbi ellatds megsziintetése és az Ujabb ellatéas
megallapitasa kozotti 9 honapban amiatt, hogy a hatosagtol nem kapott hamarabb
tajékoztatast a kérelemhez sziikséges iratokrol. Az itélétabla allasfoglalasa alapjan a hatdsag
minden tekintetben megfelelotajékoztatast nyujtott és akkor hatalyos torvények alapjan
semmi sem kotelezte a hatosagot arra, hogy az adott ligy érdemét nem érint6 kérdésekben is

tajékoztatast nyujtson, mindaddig, ameddig annak relevancija fel nem meriil.*?!

A Kiria ravilagitott arra, hogy a hatéosagot semmilyen formaban nem kotelezi torvény arra
vonatkozoan, hogy az ellatasok tekintetében tomegtajékoztatasi feladatokat lasson el. A
felperes utan az édesanyja vett igénybe csalddi potlékot, de az ellatds folyositasat
megsziintették, miutan a felperes elvégezte kozépiskolas tanulmdanyait és Ausztridban
nappali tagozatos hallgaté lett. A felperes sajat jogan kérte a csaladi potlek megallapitasat,
amit a hatdsag elutasitott. Az tigyfél fellebbezését kovetden a masodfokon eljaro alperes
hatosag hivatkozott arra, hogy részletesen tajékoztatta a felperest a jogairdl és
kotelezettségeirdl, azonban jogszabalyi kotelezettsége nincs arra vonatkozdan, hogy a
kiilfoldon tanulmanyokat folytaté tgyfelek altal igényelhetd ellatasokrol tajékoztatast
nyujtson. A felperes tigyfél allaspontja szerint a hatdsag nem tett eleget az Ae.-ben

megfogalmazott ,,nagyszamt érdekeltet érintd eljards meginditasanak kozhirré tételi”

121 Szegedi [télétabla Pf.1.20.535/2016/7. (forras: www.eakta.birosag.hu)
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kotelezettségének a torvény hatalyban léte alatt, ezért onhibajan kiviil nem kapott csaladi
potlékot. Az els6fokon eljard birdsag allaspontja szerint az alperes hatosag helyesen jart el
és az Ae-ben meghatarozott kotelezettségek nem terhelik, mivel a hatalyban 1évé Ket.
rendelkezései alapjan jogairdl és kotelezettségeirdl teljeskorti tajékoztatast biztositott az
tigyfélnek. A felperes feliilvizsgalati kérelmét elutasitotta a Legfelsdbb birosag és a korabbi
hat6sagi dontéshez hasonléan megéallapitotta, hogy sajat jogan nem jogosult csaladi potlékra
a felperes tigyfél, mivel nem teljesiilnek a jogszabalyi feltételek. A Legfelsébb Birosag
megallapitotta tovabba, hogy a hatdsagnak jogszabaly alapjan nincs tOmegtajékoztatasi

kotelezettsége, igy erre vonatkozoan jogszabalysértés nem tortént. 122

Tovabba a bir6i gyakorlat ravilagitott arra is, hogy az tigyfelek tdjékozottsdganak biztositasa
nem csak és kizardlag a hatosag feladata. El6fordulhatnak olyan esetek, amikor az ligyfél
személye, jartassaga elvarhatova teszi azt, hogy ismerje a relevans eljaras vagy ellatas
alapjaul szolgalo jogszabalyi kornyezetet. A bir6sag ezen allaspontja egy olyan ligy kapcsan
alakult ki, amelyben a felperes tarsasadg kérelmet nyujtott be annak érdekében, hogy az
Eurépai  Vidékfejlesztési  Alapbol  tamogatasban  részesiilion egy  beruhazas
megvalositdsdhoz. A hatosag elutasitotta a kérelmet arra valo tekintettel, hogy a tamogatas
alapjaul szolgalod ingatlan a kérelem benyujtdsakor mas tarsasag tulajdonat képezte és
szamos bérld hasznalataban allt. A tdmogatas feltétele pedig a kizardlagos tulajdonlés.
Tovabbéd ugyanazon ingatlanra tobb bérld is tamogatasi kérelmet nyujtott be hasonld
tartalommal ¢és a felek a tamogatds igényléséhez sziikséges feltételek mesterségesen
teremtették meg, igy rosszhiszemien jartak el. A masodfokon eljaro szerv helybenhagyta az
els6fok dontését, amit a birdsag is megerdsitett. A felperes feliilvizsgalati kérelmet nyujtott
be a Kurianak. A Kuria megallapitotta a korabbi eljarasok helyénvaldsagat és kifejtette, hogy
a jogszabaly alapjan a hatdsag koteles biztositani a jogokrol és kotelezettségekrdl szolod
tajékoztatast és kozre kell miikddnie az iigyfél jogok gyakorolhatosagaban. A jogszabalyi
rendelkezések nem, sériiltek, mivel a tdmogatas feltételeit barki szamara elérhetd, kihirdetett

jogszabaly tartalmazza. 12

A hatosag tajékoztatasi kotelezettsége kapcsan szamos kérdésben hatarozott allasfoglalast

tesz a birdi gyakorlat. Mindamellett, hogy nem kizardlagos és nem egyiranyu feladata a

122 Karia Kfv.V.35.398/2011/7. (forras: www.eakta.birosag.hu)
123 Kuria Kfv.IV.35.813/2012/10. (forras: www.eakta.birosag.hu)
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hatésdgnak az tligyfelek tajékoztatdsa, a szolgaltatd kozigazgatis meghatarozod jellege
Magyarorszagon, mégis olyan elvarasokat tamaszt a hatosagokkal szemben,?* amelyek nem
minden esetben esnek egybe a birdsag allaspontjaval ¢és a hatdlyos jogszabalyi
rendelkezésekkel. Meglatasom szerint a hatdsagi tajékoztatasi kotelezettségnek korlat nem
szabhato még abban az esetben sem, ha a jogszabalyi kornyezet erre lehetéséget adna. A
szocidlis ellatasok tekintetében a hatosagok tdjékoztatasi kotelezettségének kiemelt
jelentdsége van, hiszen az elofeltételét képezi a szocialis biztonsaghoz vald jog
megvalosulasanak. Mivel az orszagos illetékességgel, esetenként az év minden napjan 0-24
Ordban, szamos csatorndn elérhetd iligyfélszolgalatok miikodésével, valamint — a
hipotézisben is megfogalmazottak szerint — a technologiai fejlodésnek koszonhetéen mar
elérhetd, €s hamarosan megvaldsulo digitalizacids fejlesztések nyomdn minden feltétel
biztositott ahhoz, hogy megvaldsuljon az iigyfelek tajékoztatdshoz valé joganak
kiteljesitése, igy sziikség van a relevans jogszabalyok mddositasara a tajékoztatashoz valo
jog elémozditasa érdekében.
A szocidlis biztonsaghoz valo jog és a tisztességes hatdsagi eljarashoz valod jog teljesiilése
érdekében jogszabalyi keretek kozott sziikséges rendezni az ligyfelek tajékoztatashoz valo
jogat és a hatosag tajékoztatasi kotelezettségét. Ehhez kiindulasi alapként szolgal a korabbi
a kozigazgatasi hatdsagi eljaras és szolgaltatas altalanos szabalyairol szolo 2004. évi CXL.
torvény, amely 2009.10.01-2016.12.31 -ig hatalyos idéallapotaban kiilon fejezetben kertilt
meghatirozasra az ligyfelek tdjékoztatasa.’®® Ennek mintajara az altalanos kozigazgatasi
rendtartasrol szold 2016. évi CL. térvényben egy kiilon fejezetben kell rendelkezni az
ugyfelek tajékoztatdshoz vald jogarol €s a hatosagok tajékoztatasi kotelezettségérdl. Ebben
a fejezetben sziikséges meghatarozni:

e atijékoztatas valo jog fogalmat és céljat,

o atijékoztatas kérésére szolgald kapcsolattartasi csatornakat,

e a tajékoztatassal kapcsolatos minimumsztenderdeket, ahogy azt az aljogi biztos is

kifejtette.?°

123 J0ZSA ZOLTAN: A hatésagi tigyintézés, mint szolgdltatds. In: Homoki-Nagy Maria — Hajdu, Jozsef
(szerk.): Unnepi kotet Dr. Czicz Ottd egyetemi tanér 70. sziiletésnapjara. Szegedi Tudomanyegyetem Allam-
és Jogtudomanyi Kar. Szeged, 2016. 289. p.

125 A kdzigazgatasi hatosagi eljaras és szolgaltatas altalinos szabdlyairdl sz616 2004. évi CXL. térvény 28/C.
§ szakasza

126 KovACS ZSOLT (szerk.): B/9278 Beszdamolé az alapvetd jogok biztosanak és helyetteseinek

tevékenységerdl 2015. Alapvetd jogok biztosanak hivatala. Budapest, 2016. 125. p.
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e atijékoztatds elemeit, tartalmi- és mindségi kdvetelményeit
A kozigazgatési hatdsagi eljaras €s szolgaltatas altalanos szabalyairdl sz616 2004. évi CXL.
torvény 28/C. § szakaszat alapul véve az altalanos kdzigazgatési rendtartasrdl szolo 2016.
évi CL. torvény modositasara van sziikség ugy, hogy kozvetleniil a kapcsolattartas altalanos
szabalyait kovetden keriiljon meghatarozasra az iigyfelek tajékoztatashoz vald joga és a
hatosagok tajékoztatasi kotelezettsége az alabbiaknak megfelelden:

e az lgyfélnek joga van minden olyan informacidhoz hozzajutni, ami az iigyeli

viteléhez sziikséges, illetve ahhoz kdzvetleniil vagy kozvetetten kapcsolodik

az ugyfélnek joga van tdjékoztatdsban részesiilni, a jogai gyakorlasaban és

kotelezettségeinek teljesitésében segitséget kérni és az elektronikus iigyintézési

feliiletek hasznalataban tamogatast (a tovabbiakban tajékoztatas) kapni.

o az lgyfél eltér6 kérésének hianyaban a hatésag ugyanolyan Kapcsolattartasi
csatornan koteles tajékoztatni az iigyfelet, mint amilyen formaban az iigyfél a
tajékoztatast kérte

e anem megfeleld tdjékoztatasért az ligyintézot erkdles- és/vagy fegyelmi-, a hatésagot
kartéritési feleldsség terheli,

e a hatosag a tdjékoztatast nem koteles teljesiteni, ha az ligyfél a tdjékoztataskéréshez

vald jogat visszaélésszerlien gyakorolja. Visszaélésszerii a joggyakorlas kiilondsen,

ha az tigyfél cselekvése a hatosag indokolatlan leterhelésére és mas tigyfelekkel

szembeni tajekoztatasi kotelezettségének ellehetetlenitésére iranyul.

A tajékoztatashoz vald joggal kapcsolatos tovabbi jogszabalymodositasi javaslatokat az
aktudlis fejezetek végén kerlilnek bemutatésra.

A tajékoztatashoz vald jog részét képezi a tisztességes hatosagi eljarashoz valo jognak és
elofeltétele a szocialis biztonsaghoz valé jog teljesiilésének. Eppen ezért a hatosagok
tajékoztatasi kotelezettségét jogszabalyi szinten sziikséges rogziteni altalanos korlatozasok
nélkiil. Az tigyféli jogok és kotelezettségek megismertetése, valamint a jogok gyakorlasanak
elémozditasanak tovabbi vizsgalatdhoz arra van sziikség, hogy meghatarozzuk a

tajékoztatassal szemben tamasztott tartalmi kdvetelményeket.

https://www.ajbh.hu/documents/10180/2515707/AJBH+Beszamol6+2015/4507ceb3-4c6b-4f54-b212-
63d1743c8el13?version=1.0 (2021.03.03.)
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2.2.1.1. Iranyito tajékoztatas

Els6ként az iranyito tdjékoztatas fogalmat, tartalmat és a kapcsolddé dokumentumokat, a
felmeriil6 kihivasokat ¢s megolddsokat sziikséges megvizsgalni ebben az alfejezetben.
Iranyitd az a tajékoztatas, amely soran az ligyfél megkap minden sziikséges ,,technikai”
informaciot a kdzigazgatasi hatdsagi ligyintézés elinditasahoz. Az iranyitd tajékoztatas soran
az ugyfél értesiil:

e a hataskorrel és illetékességgel rendelkezd hatosagrol, elérhetéségérdl, nyitvatartasi
idejérdl és az igénybe vehetd kapcsolattartasi csatornakrol,

e a személyes- vagy meghatalmazotti-, telefonos-, postai-, elektronikus ligyintézési
lehetdségrdl és azok feltételeirdl (szabadszoveges kérelem, formanyomtatvéany,
elektronikus tigyintézési feliiletek, csatolandé dokumentumok),

o a felmeriild eljarasi dijak és illeték dsszegérol, azok teljesitésének modjarol,

e a varhato eljarasi cselekményekrdl, az iigyintézési idordl és a hatdsagi dontés
kézbesitésének modjarol.

Az irdnyit6 tajékoztatassal kapcsolatban némely kozigazgatasfejlesztési dokumentumban és
a helyes hivatali magatartds eurdpai kddexében is megjelenik. A Kozigazgatas- és
Kozszolgaltatas-fejlesztési  Stratégia felhivja a figyelmet az iranyitd tajékoztatas
sziikségessége: ,,vitathatatlan tény, hogy ma sok esetben az emberek, sét a vallalkozasok
sem ismerik az iigyek menetét, nem tudjak, mit, hol és mikor lehet elintézni.”*?” A korabeli
Kozigazgatasi €s Igazsagiigylr minisztérium szerint az iranyitd tdjékoztatds esetén az
Hlletékes hatdsagrol torténd tajékoztatas, nyomtatvanyok, adatlapok biztositasa, csatolando
dokumentumokrol valo tdjékoztatds torténik meg...” A dokumentum ezt az elvarast
fogalmazza meg a Korményzati Ugyfélvonallal (masnéven: 1818, Orszagos telefonos

ligyfélszolgalat) kapcsolatban is az iigyfelek ttbaigazitdsinak eléirasaval.’?® Tovabba a

127 Kizigazgatds- és Kozszolgdltatds-fejlesztési Stratégia 2014-2020. Miniszterelndkség. Budapest, 2015. 9.
p. http://www.kormany.hu/download/e/60/21000/K&zigazgatas-%20&s%20K 6zszolgaltatas-
feljesztési%20Stratégia%202014-2020 Mellékletekkel%20kibdvitett.pdf#!DocumentBrowse (2018.07.19.)

128 4 teriileti kozigazgatds dtalakitisa — a J6 Allam sziiletése. Kozigazgatasi Es Igazsagiigyi Minisztérium
Teriileti Kozigazgatasért Es Valasztasokért Felelés Allamtitkarsag

2, 4. pp.
https://www.google.hu/url?sa=t&rct=j&g=&esrc=s&source=web&cd=2&ved=0ahUKEwjagP_NvYLcAhUH
aFAKHW0iBn4QFggvMAE&url=http%3A%2F%2F2010-
2014.kormany.hu%2Fdownload%2Fb%2F8e%2F10000%2F Sajt%25C3%25B3h-
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https://www.google.hu/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=2&ved=0ahUKEwjagP_NvYLcAhUHaFAKHWoiBn4QFggvMAE&url=http%3A%2F%2F2010-2014.kormany.hu%2Fdownload%2Fb%2F8e%2F10000%2FSajt%25C3%25B3h-anyag_Ter%2520k%25C3%25B6zig%2520%25C3%25A1talak%25C3%25ADt%25C3%25A1sa.doc&usg=AOvVaw3lFeuU0jBHWvHzEzw9nvWi

helyes hivatali magatartas eurdpai kodexe alapjan a tisztviseld koteles az tigyfelet a
megfeleld tisztvisel6hoz ,attenni” (elirdnyitani) és tajékoztatast nyujtani az eljaras
kezdeményezésének modjarol. 12

A fentiek alapjan az irdnyit6 tajékoztatasnak meghatarozo szerepe van a hatosagi eljaras
elinditasahoz sziikséges el0késziiletekben ¢és az iigyfél — a hatdsaggal szembeni —
kiszolgaltatottsaganak csokkentésében. A szocialis ellatasok és a szocialis biztonsaghoz valo
jog biztositasa kapcsan egyfajta tajékoztatasi alapkovetelményként értelmezhetd az irdnyitd
tajékoztatas. Ennek oka, hogy az igényelhetd ellatasok kapcsan az eljard hatosagok kore
meglehetésen szertedgazd, a hataskori és illetékességi szabalyok Osszetettek, eltérdek a
hat6sagok elérhetdségei, nyitvatartasi iddje, ami kihivas elé allitjak az iigyfeleket. Ezekrol

tanuskodnak az 1. szamt mellékletben elérhet6 gyakorlati példak.

Azlgyfélszolgalati feladatellatas soran szerzett tapasztalataim és a hozzam fordulo tigyfelek
visszajelzése alapjan még mindig el6fordul az, hogy a kozigazgatasi ligyfélszolgalaton

csupan annyi informaciot kapnak, hogy:

,»olvassa el az xy jogszabalyt,”

e _nem mi jarunk el az tigyben,”

e _nem tudom miért mondtak, nalunk ezt/igy nem lehet elintézni”
e . minem igy szoktuk”

o ligyfélkapun lehet intézni,” vagy

e ,csak személyesen lehet eljarni.”

Az iranyito tajékoztatds megvalosulasa érdekében az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol
szolo 2016. évi CL. torvény sziikséges meghatarozni a tajékoztatassal kapcsolatos
elvarasokat, az alabbiak szerint:
A kapcsolatfelvétel soran az tigyfélnek értesiilnie kell az tgyei viteléhez sziikséges
minimalis informacidrol (a tovabbiakban iranyitod tajékoztatas). Az iranyitd tdjékoztatas
soran tajékoztatni kell az ligyfelet:

e a hataskorrel és illetékességgel rendelkezd hatosagrol, elérhetdségérdl, nyitvatartasi

1dejérol és az igénybe vehetd kapcsolattartasi csatornakrol,

anyag Ter%2520k%25C3%25B6zi0%2520%25C3%25A1talak%25C3%25ADt%25C3%25A1sa.doc&usg=
AOvVaw3lFeuUOjBHWvHzEzw9nvWi (2018.07.24.)

129 A helyes hivatali magatartas europai kodexe 12. cikk 2. pontja, 22. cikk 1 pontja
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e a kérelem benyujtasanak modjairdl, az elektronikus ligyintézési lehetdségekrdl, a
sziikséges formanyomtatvanyokrol és a csatolandd mellékletekrol,

o a felmeriil6 eljarasi dijak é€s illeték dsszegérol, azok teljesitésének modjarol

e a varhato eljarasi cselekményekrdl, az iigyintézési idor6l és a hatdsagi dontés

kézbesitésének modjarol

A fentiek alapjan az irdnyito tajékoztatas soran az ligyfél megkap minden sziikséges
»technikai” informécidt a hatosagi eljaras sikeres elinditdsdhoz, igy a tajékoztatds ezen
formaja képezi a tijékoztatashoz vald jog minimumszintjét. Ennek megvalosulasdhoz
jogszabalyi szinten kell rendezni az tgyfelek tajékoztatashoz vald jogat és a hatdsagok
tajékoztatasi kotelezettségét, ahogy arra a — korabbiakban bemutatottak szerint — az alapjogi
biztos is reflektalt.

2.2.1.2. Teljeskorii tajékoztatas
Ahogy a korabbi alfejezetben lathatova valt, az iranyito tajékoztatas biztositja az ligyfelek
szdmara mind azt az informacidt, ami a kérelem sikeres benytjtasahoz €s a kozigazgatasi
eljaras elinditasahoz sziikséges. Ez viszont nem elegendd ahhoz, hogy az ligyfél megismerje
a sikeres tligyintézéshez sziikséges feltételeket. Ahhoz a teljeskori tdjékoztatasra van
kapcsolodoé dokumentumokat, a felmeriild kihivasokat és megoldasi lehetdségeket ebben az
alfejezetben mutatom be.
Teljeskori az a tajekoztatas, amely magaban foglalja az adott liggyel kapcsolatos tigyféli
jogokat és kotelezettségeket, valamint tartalmaz minden sziikséges informaciot ahhoz, hogy
a kozigazgatasi ligyintézés sikeres legyen. A teljeskorii tajékoztatas keretein beliil informalni
kell az tigyfelet:

e az anyagi jogi-, és eljarasjogi szabalyrol,

o akotelezettségekrdl és a kotelezettségek elmulasztasanak kovetkezményeirdl,

e az ellatasok kapcsan a jogosultsagi feltételekrol,

e az ellatas 0sszegérdl, az 6sszeg kiszamitasnak modjarol és a folyositas idejérdl,

e az cllatas folyodsitasanak felfliggesztési és megsziintetési feltételeirdl.

A Kozigazgatasi és Igazsagiigyi Minisztérium Tertileti Kozigazgatasért és Valasztasokért

felelds Allamtitkarsaga kiadott egy a teriileti kozigazgatds atalakitisaval kapcsolatos
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Osszefoglald dokumentumot, amely szerint a korméanyablakok ¢és a Kormanyzati
Ugyfélvonal kiemelt feladata, hogy teljeskoriien tajékoztassak az ligyfeleket.’*® A Neten a
hivatal portal szerint akkor teljeskorii a tajékoztatas, ha ,,az tigyfél ... minden sziikséges és
érdemi utmutatast” megkap, ,,ami ahhoz sziikséges, hogy a megfelel6 eljarasi 1épéseket
kovetve végre tudja hajtani az daltala valasztott vagy szamara kotelezd iigyintézést
élethelyzetek szerinti csoportositasban.”3!

Jogszabalyi rendelkezések szerint tajékoztatni kell az Tlgyfelet a jogairél ¢és
kotelezettségeirdl, a kapcsolattartas modjardl, a hidnypotlas esetén a hatarido tallépésének
kovetkezményérdl, a kapcsolddo eljarasok esetén a kérelem eldterjesztésérdl, valamennyi
lehetséges eljarasrol, az eljarasi cselekménnyel kapcsolatos részvételi lehetdségérdl,
valamint a jogorvoslatrol.*? Tovabba tajékoztatni kell az ligyfelet az adott eljaras céljarol és
kovetkezményeirdl, az esetleges kedvezdtlen kimenetelek esélyének csokkentési
lehetdségeirdl, valamint a relevans jogszabalyi rendelkezésekrél. 13

A fOvarosi és megyei kormanyhivatalokrél sz6lé korményrendelet alapjan az eljaras
menetérdl, az tlgyfél jogairdl és kotelezettségeirdl kell tajékoztatni a tudéstarban
meghatarozott iigyekben. 3

Az elektronikus tajékoztatashoz vald jog kapcsan kertil kiemelésre, hogy a hatosag koteles
tajékoztatni az ligyfelet az elektronikus ligyintézési lehetdségrol, az esetleges lizemsziinetrol

1,135

¢és az egyes eljarasi cselekményekrd az eljarashoz sziikséges egyedi azonositordl, az e-

130 4 teriileti kozigazgatds dtalakitisa — a J6 Allam sziiletése. Kozigazgatasi Es Igazsagiigyi Minisztérium
Teriileti Kozigazgatasért Es Valasztasokért Felelés Allamtitkarsag. 2. p.
https://www.google.hu/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=2&ved=0ahUKEwjagP_NvYLcAhUH
aFAKHWo0iBn4QFggvMAE&url=http%3A%2F%2F2010-
2014.kormany.hu%2Fdownload%2Fb%2F8e%2F10000%2FSajt%25C3%25B3h-
anyag_Ter%2520k%25C3%25B62i9%2520%25C3%25A1talak%25C3%25ADt%25C3%25A1sa.doc&usg=
AOvVaw3lFeuUOjBHWVHzEzw9nvWi (2018.07.24.)

181 Tuddstdr. http://kozigazgatas.netenahivatal.gov.hu/az-e-kozigazgatas/tudastar (2018.07.06.)

132

Az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol szolo 2016. évi CL. tdrvény 5. § b) pontja, 104. § (4) bekezdés b)
pontja, 26. § (2) bekezdése, 81. § (1) bekezdése, 43. § (13) bekezdése, 45. § (1), (3) bekezdései, 61. § (1)
bekezdése

133 A hatosagi kozvetitékrdl szold 185/2009. (IX. 10.) Korm. rendelet 1. § (4) bekezdés b) pontja

134 A févarosi és megyei korméanyhivatalokroél, valamint a jarasi (févarosi keriileti) hivatalokrél sz616
86/2019. (1V. 23.) Korm. rendelet 51. § (1)-(2) bekezdései

135 Az elektronikus iigyintézés és a bizalmi szolgéltatisok altalanos szabalyairol szol6 2015. évi CCXXII.

torvény 26. § (2) bekezdése, 27. § (1) bekezdése, 38. § (1) bekezdés g) pontja
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https://www.google.hu/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=2&ved=0ahUKEwjagP_NvYLcAhUHaFAKHWoiBn4QFggvMAE&url=http%3A%2F%2F2010-2014.kormany.hu%2Fdownload%2Fb%2F8e%2F10000%2FSajt%25C3%25B3h-anyag_Ter%2520k%25C3%25B6zig%2520%25C3%25A1talak%25C3%25ADt%25C3%25A1sa.doc&usg=AOvVaw3lFeuU0jBHWvHzEzw9nvWi
https://www.google.hu/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=2&ved=0ahUKEwjagP_NvYLcAhUHaFAKHWoiBn4QFggvMAE&url=http%3A%2F%2F2010-2014.kormany.hu%2Fdownload%2Fb%2F8e%2F10000%2FSajt%25C3%25B3h-anyag_Ter%2520k%25C3%25B6zig%2520%25C3%25A1talak%25C3%25ADt%25C3%25A1sa.doc&usg=AOvVaw3lFeuU0jBHWvHzEzw9nvWi
https://www.google.hu/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=2&ved=0ahUKEwjagP_NvYLcAhUHaFAKHWoiBn4QFggvMAE&url=http%3A%2F%2F2010-2014.kormany.hu%2Fdownload%2Fb%2F8e%2F10000%2FSajt%25C3%25B3h-anyag_Ter%2520k%25C3%25B6zig%2520%25C3%25A1talak%25C3%25ADt%25C3%25A1sa.doc&usg=AOvVaw3lFeuU0jBHWvHzEzw9nvWi
https://www.google.hu/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=2&ved=0ahUKEwjagP_NvYLcAhUHaFAKHWoiBn4QFggvMAE&url=http%3A%2F%2F2010-2014.kormany.hu%2Fdownload%2Fb%2F8e%2F10000%2FSajt%25C3%25B3h-anyag_Ter%2520k%25C3%25B6zig%2520%25C3%25A1talak%25C3%25ADt%25C3%25A1sa.doc&usg=AOvVaw3lFeuU0jBHWvHzEzw9nvWi
https://www.google.hu/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=2&ved=0ahUKEwjagP_NvYLcAhUHaFAKHWoiBn4QFggvMAE&url=http%3A%2F%2F2010-2014.kormany.hu%2Fdownload%2Fb%2F8e%2F10000%2FSajt%25C3%25B3h-anyag_Ter%2520k%25C3%25B6zig%2520%25C3%25A1talak%25C3%25ADt%25C3%25A1sa.doc&usg=AOvVaw3lFeuU0jBHWvHzEzw9nvWi
http://kozigazgatas.netenahivatal.gov.hu/az-e-kozigazgatas/tudastar

papir szolgaltatas hasznalatanak esetleges kizartsagarol és az elektronikus kapcsolattartasi
lehetdségekrol. Az elektronikus tigyintézést biztosito szerv koteles tdjékoztatni az tigyfeleket
az elektronikus elérhetoségeikr6l, az tigyfélszolgalatuk eclérhet6ségérdl, az esectleges
lizemsziinetrdl, az adatkezelésrol, az elektronikus azonositasi szolgaltatasrol, az elektronikus
Gitrél, az elektronikusan indithaté iigyekrél, illetve az eljarasokért fizetendd dijakrol.%

A helyes hivatali magatartas europai kodexe alapjan a tisztviseld koteles az iigyfél kérdésére

137

a legpontosabban ¢s a legteljesebb mértékben valaszolni, de™’ a teljeskoriiség kovetelménye

138

megfogalmazasra keriil az Egyszeri Allam Programban®® és a Magyary Program 11.0-ban

is,139
A teljeskorti tdjékoztatasnak szintén meghatarozo szerepe van a szocialis ellatasok és a
szocialis biztonsaghoz vald jog biztositasa kapcsan. Az igényelhetd ellatasok jogosultsagi
feltételei sok tekintetben eltérnek egymastol, amelyek dsszetettsége®? és a gyakran valtozo
jogszabalyi kornyezet'*! jelentés kihivast jelent az iigyfelek szamaéra. A szocialis ellatasok
Osszetett és gyakran nehezen értelmezhetd jogszabalyi rendelkezéseit példazzak a 2. szami
mellékletben elérhetd — a szocialis ellatdsokhoz kapcsolodd — megkeresések is.

A teljeskorll tdjékoztatas biztositdsdhoz arra van sziikség, hogy az éltalanos kozigazgatasi
rendtartasrol sz616 2016. évi CL. térvény meghatarozza annak fogalmat és céljat, illetve a
tartalmaval kapcsolatos elvarasokat a 1étrehozand¢ 1 fejezetben, az alabbi tartalommal:

Az tigyfel kérésére a hatosag koteles tajékoztatds nyljtani az ligy szempontjabol relevans
tigyféli jogokrodl és kotelezettségekrdl, valamint az ligy sikeres elintézéséhez sziikséges
informaciokrol (a tovabbiakban teljeskorti tajékoztatas). A teljeskorii tajékoztatas keretein

beliil informalni kell az ligyfelet:

136 Az elektronikus iigyintézés részletszabalyairol sz616 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 4. § (1)
bekezdése, 7. § (1) bekezdése, 8. § (1) bekezdése, 37. § szakasza, 44. § (1)-(2) bekezdései
137 A helyes hivatali magatartas eurdpai kodexe 12. cikk 1. pontja

138 Foyszerii Allam: A vallalkozdsok adminisztrativ terheit csékkentd kozéptavii kormanyzati program. 2011.

91, 99, 134, o. http://infoter.eu/attachment/0011/10596 egyszeru allam program.pdf (2018.07.18.)

1389 Magyary Zoltan Kézigazgatds-fejlesztési Program (MP 11.0). Kozigazgatasi és Igazsagiigyi
Minisztérium. 2011. 37. p. https://magyaryprogram.kormany.hu/admin/download/8/34/40000/Magyary -

Kozigazgatas-fejlesztesi-Program.pdf (2018.02.10.)

140 GYULAVARI TAMAS — KREMER BALAZS: Miért dttekinthetetlen a pénzbeli szocialis ellatasok rendszere?
Esély 2006/2. 48. p.
141 HomicskO ARPAD OLIVER: Szocidlis jog II. Tananyag a tarsadalombiztositdsi és szocidlis elldtdsok

megismeréséhez. 3. atdolgozott kiadés. Patrocinium Kft. Budapest, 2019. 11. p.
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e az anyagi jogi-, és eljarasjogi szabalyrol,

o akotelezettségekrol €s a kotelezettségek elmulasztasanak kovetkezményeirdl,
e az ellatasok kapcsan a jogosultsagi feltételekrol,

e az ellatas 0sszegérol, az 6sszeg kiszamitasnak modjarol és a folyositas idejérol,

o az ellatas folyositasanak felfiiggesztési és megsziintetési feltételeirol.

A fentiek alapjan akkor teljeskorii a tajékoztatds, ha az kitér az adott tiggyel kapcsolatos
ugyféli jogokra ¢és kotelezettségekre, valamint a sikeres Tligyintézéshez sziikséges
feltételekre. A teljeskorti tajékoztatds — az irdnyitd tdjékoztatdshoz hasonléan — szintén
meghataroz6 szereppel bir a szocialis biztonsaghoz vald jog biztositasa szempontjabdl,
mivel az ellatasok jogosultsagi feltételei gyakran til komplexek és az tigyfelek altal nehezen
értelmezhetéek. Eppen ezért a teljeskort tajékoztatas kotelezettségét jogszabalyi szinten is

sziikséges meghatarozni.

2.2.1.3. Elethelyzet alapu tajékoztatas

Mindamellett, hogy az irdnyito és teljeskorli tdjékoztatas kiemelkedd jelentdségii, nem fedik
le a tajékoztatasi kotelezettség teljes korét. A tajékoztatashoz vald jog legszélesebb kore —
tartalmi szempontbol — az élethelyzet alapu tajékoztatas, amely definicidjat, tartalmi
kovetelmeényeit, a kapcsolodd dokumentumokat, a felmeriild kihivasokat és eldrelépési
lehetdségeket ebben a fejezetben mutatom be részletesen.

Elethelyzet alapu a tajékoztatds, ha az iigyfél egyetlen megkereséssel megkapja az iigyei
viteléhez sziikséges — irdnyito és teljeskorli — informdaciot, nem csak az adott hatdsag
hataskori és illetékességi szabalyainak megfelel-, hanem az {ligyfél szadméara relevans
valamennyi eljaras és ellatas tekintetében. Meglatasom szerint, ahogy az egyablakos
ligyintézési modell az intézményi hattér-, a kapcsolodo eljards lehetdsége a kozigazgatasi
eljarasok egységesitését célozza, az élethelyzet alapu megkozelités a tajékoztatas
konszolidaciojanak iranyaba mutat. Az egyablakos iigyintézési modell kialakitasaval
megvalosult az integralt ligyintézési lehetdség, vagyis a kiilonbozd ligyek intézése egyetlen

helyen, amivel az iigyfélterhek jelentds csokkentése valdsult meg.}*? Az intézményi

142 FABIAN ADRIAN — BENCSIK ANDRAS: Régi és 1j szereplSk a teriileti allamigazgatasban: jardsi hivatalok
és kormdanyablakok. Uj Magyar Kozigazgatas 2014/7/2. 23-24. pp.; HORVATH IMRE LASZLO — KOVACS
ZOLTAN — BALTAY TiMEA: 4 kormdnyablakok kialakitdsanak szakmai pillérei I.: A Tudastar. Uj Magyar
Kozigazgatas 2015/8/2. 71. p.
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atszervezését az eljarasi egységesités kdvette a kapcsolodé eljarasok bevezetésével. 1 A
kapcsolodo eljaras a hatoésagok olyan egyiittmiikodését jelenti, amely az egymasra épiild
tigyek intézésnek sorozataval — az érintett hatdsagok ligyfél altali felkeresése nélkiil —
biztositja a jobb kiszolgalds és az iigyfélterhek csokkentését. A kapcsolddo eljaras olyan
tigyeknél elonyds — mint példaul a szocidlis ellatdsok megallapitisa — ahol tobb hatdsag
eljarasara is sziikség van. A kapcsolodo eljarasban az iigyfél egy hatosaggal kertil
kapcsolatba, ami kvazi kozvetitévé valik az iigyfél és a tobbi hatosag kozott. A kapcsolodo
eljarasok népszerusitése kapcsan a hatosagot tajékoztatasi kotelezettség terheli az eredeti
kérelemhez kapcsolodd tovabbi hatosag eljarasokrol, a sikeres eljardsokhoz sziikséges
csatolmanyokrdl, az iigyintézés véarhatd idejérél és a felmeriilé koltségekrol.}** Ez az
Osszetett tajékoztatasi kotelezettség jeloli ki az utat az élethelyzet alapu tajékoztatas felé.

Az ¢lethelyzet alapu tajékoztatdsnak — az irdnyito ¢€s teljeskorii tdjékoztatashoz hasonldan —
meghatarozo szerepe van a szocialis biztonsaghoz vald jog érvényesitésében, mivel ezzel a
megoldassal ismerheti meg az ligyfél az 6sszes olyan ellatast, amely relevanciaja felmeriil a
megélhetési zavarhelyzet kezelése kapcsan. Elethelyzet alapu tajékoztatasra példakat a 3.
szamu melléklet tartalmaz. Az élethelyzet alapu tajékoztatas eldnyeit a 2. abra segitségével

van lehetéség bemutatni.

143 Az altalanos kdzigazgatasi rendtartasrol szol6 2016. évi CL. torvény 45. § szakasza

144 \VERTESY LASZLO — BOROS ANITA: 4 kérelemre indulé eljaras. In: Boros Anita — Darak Péter (szerk.): Az
altalanos kozigazgatasi rendtartds szabalyai. Nemzeti Kozszolgélati Egyetem. Budapest, 2018. 106. p.
https://antk.uni-nke.hu/document/akk-uni-nke-hu/Akr.%20tk. 1.pdf (2021.03.02.); Indokolas az altalanos

kozigazgatasi rendtartasrol szolo 2016. évi CL. térvény 45. § szakaszahoz
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kapcsolodoan igényelhetd ellatasokkal €s az eljard hatdsagokkal és a relevans hatdsag
weboldalakkal a 7.1 alfejezetben foglalkozok részletesen. Az Orszagos telefonos
tigyfélszolgalattal kapcsolatos részletes vizsgalat a 4.2. alfejezetben tekinthetd meg.

A fenitek alapjan nem ¢lethelyzet alapu az a tajékoztatas, ami tobb hatdosag megkeresésével

és/vagy tobb hatdsagi weboldal felkutatasaval valosul meg.

Az élethelyzet alapu tajékoztatas kapcsan elérhetd két tovabbi fogalmi meghatarozas ¢€s
szamos egy¢b kozigazgatasfejlesztési dokumentum is. A kapcsolodd kormanyrendelet
szerint az élethelyzet ,,az iigyintézésben és a tdjékoztatdsban érdekelt személyre vagy
szervezetre az adott idopontban jellemzd, az adott szolgaltatasi tevékenység megkezdését,
illetve folytatdsat szabalyozo, tovabbd az adott szolgéltatas igénybevételére vonatkozo
jogszabalyi rendelkezések szempontjabol relevans tények és koriilmények, valamint egyéni
célkitiizések Osszessége.”'*® Az Integralt Koézigazgatisi Ugyfélszolgalat programra
vonatkoz6 megvaldsithatosagi tanulmany alapjan ,.¢lethelyzet alatt olyan helyzetet, vagy
eseményt értiink egy allampolgar (vagy véllalkozas) életében, amikor bizonyos
kozigazgatési szolgaltatdsok igénybevételére van sziikség azért, hogy az adott élethelyzetbe
(az életben bekovetkezett életesemény hatasara) keriilés soran keletkezett sziikségleteit,
feladatait, kielégitse, elintézze.” A dokumentum szerint az élethelyzetek meghatarozasa
segiti az ligyfeleket abban, hogy konnyedén beazonosithassdk a szamukra relevans
kozigazgatasi szolgaltatisokat. '

A mindennapi ¢élethelyzet kifejezés a Magyary Program 12.0-ban a lakossagi

adminisztracios terheinek €s az ligyintézési id6 csokkenése kapcsan jelenik meg elséd

2020. http://eta.bibl.u-
szeged.hu/2913/1/EFOP343 AP20KTIG2 jegyzet Pogany Magdolna_ Csaldadoknak nyujthaté tdmogatiso

k_20200531.pdf (2021.03.02.)

146 Az integralt igyintézési és tajékoztatdsi pont kialakitasarol, miikodtetésérdl, valamint a mitkodtetd és az
érintett szervek egyiittmiikddésének rendjérdl szol6 160/2010. (V. 6.) Korm. rendelet 2. § (1) pontja
147 NAGYMAITENYI GABOR: Elethelyzet metodolégia Ov11. 13. p.

https://www.slideshare.net/gabor.nagymajtenyi/lethelyzet-metodolgia-Ov11 (2018.06.11.); Integralt

Kozigazgatdsi Ugyfélszolgdlat programra vonatkozo megvalésithatésagi tanulmany. Miniszterelnski Hivatal
Elektronikuskdzigazgatas-Kozpont. Budapest, 2007. 82. p. https://www.slideshare.net/iier/ikszmt20070915
(2018.06.11.)
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izben.*® Az Egyszerii Allam Program*® valamint a Kozigazgatasi— és Kozszolgaltatas-
fejlesztési Operativ Program az integralt tigyfélszolgalati pontokat — vagyis a
korményablakokat — emeli ki az ligyfelek élethelyzethez kapcsol6do problémainak komplex
megoldasara.®® A Kozigazgatas- és Kozszolgaltatas-fejlesztési Stratégiaban is olvashato az
¢lethelyzet alapti megkdzelités, ami az eljarasok egyszerisitésének és az ligyféli tajékozodas
tamogatasanak feltételeként keriil meghatérozasra.'®

Ahogy a 2. abran, a dolgozat 7. fejezeteiben is lathato lesz a szocidlis ellatorendszerhez
kapcsolddo €lethelyzet alapt tajékoztatas korlatozottan biztositott. A szocialis ellatoérendszer
ellatasaihoz, tamogatdsaihoz ¢s kedvezményeihez kapcsolodd téjékoztatasi rendszer
szigetszeriien, hataskori és illetékességi szabalyok altal meghatarozott korlatok kozott,
szdmos parhuzamossaggal, eltérd szakmai szinvonallal miikodik. Az élethelyzet alapt
tajékoztatds biztositdsahoz — elsd 1épésként — arra van sziikség, hogy az A4ltalanos
kozigazgatasi rendtartasrol szolo 2016. évi CL. torvény rendelkezzen annak céljarol,
fogalmarol és tartalmi kovetelményeirdl az aldbbiak szerint.

Az ligyfél kérésére, valamint a hatdosdg mérlegelése alapjan tdjékoztatni kell az iigyfelet
minden olyan relevans, kapcsolodo eljarasrol, ami az iligye elintézéséhez sziikséges (a

tovabbiakban élethelyzet alapu tajékoztatas).

A tdjékoztatds szakmai szinvonaldnak egységesitése érdekében fejleszteni és aktualizalni
sziikséges a kozigazgatasi ligyfélszolgalatok altal alkalmazott Tudastar tudasbazis rendszert,
¢s fejleszteni sziikséges a 1818 Orszagos telefonos tligyfélszolgélat kiszolgélasi kapacitasait

és a magyarorszag.hu felhasznalhatosagat. A Tudastarr6l a 4.1. alfejezetben, a 1818

198 Magyary Zoltan Kozigazgatds-fejlesztési Program (MP 12.0). Kdzigazgatasi és Igazsagiigyi
Minisztérium. 2012. 52. p.
https://magyaryprogram.kormany.hu/admin/download/d/2c/40000/Magyary%20kozig%20fejlesztesi%20pro
gram%202012%20A4.pdf (2018.07.18.)

19 Eoyszerii Allam: A vallalkozdsok adminisztrativ terheit csokkentd kézéptavii kormdnyzati program. 2011.
91. p. http://infoter.eu/attachment/0011/10596_egyszeru_allam_program.pdf (2018.07.18.)

180 Kozigazgatasi— és Kozszolgdltatas-fejlesztési Operativ Program (KOFOP) 2014-2020. Miniszterelnokség.
2014. 21. p. https://www.palyazat.gov.hu/node/56576 (2018.07.19.)

181 Kozigazgatas- és Kozszolgaltatas-fejlesztési Stratégia 2014-2020. Miniszterelndkség. Budapest, 2015. 88-
89. pp. http://www.kormany.hu/download/e/60/21000/K6zigazgatas-%20&s%20K 6zszolgaltatas-
feljesztési%20Stratégia%202014-2020 Mellékletekkel%20kibdvitett.pdf#!DocumentBrowse (2018.07.19.)
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Orszagos telefonos tigyfélszolgalatrol a 4.2. alfejezetben és a magyarorszag.hu oldalrol a
4.3.2. fejezetben értekezek részletesen.

Az ¢élethelyzet alapu tdjékoztatas érdekében olyan ligyféltajékoztatd videok készitésére is
szilkkség van, amelyek képesek Osszefoglalni a szocialis ellatasokkal kapcsolatos
informdaciodkat. A javaslathoz kapcsoléddan — a Csongrad Megyei Kormanyhivatal kozosen
egy kisfilmes sorozatot készitettiink a dolgozatban vizsgalt 6t élethelyzethez bemutatasara.
A kisvideok a Kozigazgatasi élethelyzetek rdviden elnevezésii YouTube csatornan
tekinthetdek meg.t® A filmekkel kapcsolatban tovabbi informacié a 7. szami mellékletben
érhetd el.

A fejezetben eddig attekintésre keriilt — egyebek mellett — az iranyito-, a teljeskori- és az
¢lethelyzet alapu tajékoztatds, amelyek egymashoz vald viszonyat ¢és tartalmi

kovetelményeit a 3. dbra szemlélteti.

152 A kisvidedk az Emberi Erdforrasok Minisztériumanak UNKP - 17 -3 szémt kodszamt Uj Nemzeti
Kivalosagi Programjanak tamogatasaval késziiltek és az alabbi linken érhetdek el: Kozigazgatdsi

Elethelyzetek Réviden. https://www.youtube.com/channel/UCRNEufobOurE11hbNoYBu8Q (2021.03.25.)

48


https://www.youtube.com/channel/UCRNEufobOurE1IhbNoYBu8Q

= W
o .
vs)
5 F i =
z g (0] s ()
w w2 w2 < -
£ > Ry -3 aQ =8 =
& N ¢ = 5 3 &
[N g > -
g & 8 5 @ g =3
g 2 @ = 7 N @,
¥ 3 =] 03 S = <
—_ a_ e —_— - N
N o = 5‘ o 2
N = e —_ »
o) o~ [N
— 93 e 71
177} -
£ -
o
=~
- 5 >
= = & N
[¢) g aQ Z =k
= o o = 0
[e] (] ~ 2. =
2} ] lesl @ 2
= (7] —_— wa D~ —_
=5 £ = & & 4 o
=3 T = S 4 g g 0
T L. @ o 2 = = S
-~ aQ o = (7] o) @
» = A ° 2 N 2o =
® o 9 N F o & 2
N ® « a: s 9 2
o o s = Z & 3
2] s 5\ T /lse L&
= .
]
s s 5 § ¢
‘5 .
O~ < 09 ?g‘ (7]
=~ N t =. 7 = (<R
S S o= ' e o &
< ~ o = =
o 12 =5 s & o B0
= @ 3 = <« 5 7 o o0
O~ (o)) e o [ N
4 S = z = & 2 g 8 5
2 e = S = z 8 g I
% s & S =2 2%
5 2 8. £ = 2 B 8 & o
o 128 (5] - (=2} o &P o N
» E o & =3 a B N &
= ] (@, & . o 09
o @ [=H <
Q g o @ 2 g = 3
< = - (ND B < g =
o 5 E" = =~ & @ o<
I~ (01°) o w - 5 =
- : & ¢ £ B
s e 5 c: &g N2 =
S o o g o 8 & o
S|l gs ° 3§ = 3 8 253
72} N - 7]
S @, sk = - o 2 o~ 5
o o o = N =] =] o 5
= = O~ « = —_— ?E‘
o = 2 o £ e 7 o
o @ — B () < o: )
— — 7] o =}
S =B = o N 5 =«
Lé ] Pol dey E;* kd 8‘ |
. Ay
o 0

Ahogy a 3. abran is lathato, a szakmai és tartalmi szempontok szerint az irdnyito tdjékoztatas
képezi a hatosagok tdjékoztatasi kotelezettségének legsziikebb — és egyben minimum
kovetelményét képzé — kategoriajat. Eppen ezért ez képezi a tajékoztatasi kotelezettség
minimumsztenderdjét. A szakmai ¢€s tartalmi szempontok szerint szélesebb kategéria a
teljeskorti  tajékoztatds, ami egy adott ligyben informdl az {iigyféli jogokrél ¢és
kotelezettségekrdl. A tajékoztatds legszélesebb kategoridja az €lethelyzet alapt tajékoztatas,
ami az adott ligyhdz kapcsolddoan feltar és ismertet minden relevans tovabbi — kapcsolddo
— ligyet. Az ¢lethelyzet alapt tajékoztatas elémozditasdhoz sziikség van annak jogszabalyi
meghatdrozasara, az ligyintéz6k rendelkezésére allo tudasbazis fejlesztésére, az
tigyfélszolgalati és hatosagi weboldalak konszolidaciojara, valamint tajékoztatd kisvideok

elérhet6vé tételére.
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2.2.2. Tajékoztatas a folyamatban 1évo iigy allapotardél: statuszinformacio

A tajékoztatashoz vald jog elsé elemének — jogok és kotelezettségek megismertetése,
valamint az ligyféli jogok gyakorlasanak eldsegitse — teljesiilését kovetden vélhetéen
sikeresen benyujtotta az tigyfél a kérelmét és elindul a kozigazgatasi hatosagi eljaras. A
folyamatban 1év0 {ligy allapotaval kapcsolatban is lehetdsége van az ligyfélnek tajékoztatast
kérni, amellyel kapcsolatban ebben az alfejezetben foglalom 6ssze a kutatasi eredményeket.
Az iigyfél altal benyujtott kérelem és a hivatalbdl indult tigyek tigyintézési allapota kapcsan
— a hatdsagi eljaras induldsatol a dontés kézhez vételéig — jogosult tajékoztatast kérni. A
statuszinformécio nyujtasa irdnti igényt altaldban az eljaro hatosag tudja teljesiteni.

A hatélyos jogszabalyok alapjan a kormanyhivatalok kotelesek integralt ligyfélszolgélatot
(kormanyablakot) és mobilizalt kormanyablak {igyfélszolgalatot (kormanyablakbuszt)
mikodtetni, amelyek eljarasi szabalyai kozott szerepelnek — egyebek mellett — az
ligystatusszal kapcsolatos tajékoztatasi feladatok ellatasa is.'® A jogszabalyban kiilon
kiemelésre kertil, hogy a kormanyablak {igystatusszal kapcsolatos tajékoztatasi feladatokat
is ellat a gyermekgondozast segitd ellatds és a gyermeknevelési tdmogatds igénylése
esetén.’> Az elektronikus kozigazgatas elStérbe keriilésével mar nem csak a hatdsagnal van

lehetéség érdeklédni. A https://www.nyilvantarto.hu/hu/ feliiletén, az igényelt okmany

nyomon kovetése meniipontban az igényelt okmanyokkal kapcsolatban indithato
lekérdezés. '

A statuszinformaci6 igénylésének jelentdsége van a szocidlis ellatasok tiikrében is, hiszen
az ellatasok mieldbbi megallapitasa, a jogosultsdgot igazold kartya formatumu igazolvany
gyors kiallitasa hatarozza meg, hogy az ligyfél mikor kapja meg a megélhetési zavarhelyzetét
kikonnyitd tamogatast. Az ligy statuszaval kapcsolatos érdekldédés alkalmazhato arra, hogy
az lgyintézési 1dObol kicsuszo ligyek esetén az eljarast kvazi siirgetd eszkozként is
alkalmazhat6 az iigyfelek részérél. Ugystatusszal kapcsolatos tajékoztatisra példa a 4.
szamu mellékletben tekinthetd meg.

A statuszinformacio kérése két f6 korlatozo tényezdvel valdosulhat meg jelen allas szerint.

18 A févarosi és megyei kormanyhivatalokrol, valamint a jarasi (févérosi keriileti) hivatalokrol sz616
86/2019. (IV. 23.) Korm. rendelet 48. § - 53. §, 5-9. szdmu mellékletei

154 A févarosi és megyei korméanyhivatalokrél, valamint a jarasi (févarosi keriileti) hivatalokrol sz616
86/2019. (1V. 23.) Korm. rendelet 53. § (2) bekezdése, 9. szamu melléklete

15 Okmanystatusz lekérdezés. https://www.nyilvantarto.hu/ugyseged/OkmanyStatuszL ekerdezes.xhtml
(2021.02.08.)
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Az informaciokérés egyik nehézsége, hogy csak az ligyfél azonositasat kovetden adhatod

156 jlletve elektronikusan az allam altal

tajékoztatas, ami jelenleg személyesen, postai uton,
kotelezGen biztositott azonositasi szolgaltatasokkal valdsithatd meg.'® A személyes
megjelenés gondot okozhat — mélyszegénységben €16, beteg, fogyatékossaggal €16 vagy
idoskori személyeknek — Kivaltképpen olyan esetekben, ahol nem a legkozelebbi
kormanyablak, hanem a megyeszékhelyen elérhetd korméanyhivatal valamelyik szakhatdsagi
osztalya tud informacioval szolgalni, ami a pandémias helyzetben eldirt idopontfoglalasi
kotelezettség miatt tovabb nehezedett!® az akar csak hetekkel késébb elérhetd idépontok
miatt. A postai Gton torténd tajékoztatas legfobb akadalya annak idéigényessége. Mire
megérkezik a hatosag vélasza, sommas eljarasban a hatdsagi dontés is kézbesitésre
keriilhet.?® A legmodernebb és leginkabb iigyfélbarat megoldas jelenleg az e-papir feliilete,
amit iigyfélkapus azonositassal lehet igénybe venni.®® Az oldalon kérelmet lehet benyujtani
az eljar6 hatdsagnak statuszinformacié szolgaltatas érdekében, viszont a megoldas hatranya,
hogy 8 napos hatariddvel koteles a hatosag valaszt adni, amivel ismét relevanciajat veszitheti
a tajékoztatas.1®!

A masik kihivast az jelenti, hogy csak az ligyben eljaré (szak)hatosag tud statuszinforméciot
szolgéaltatni igy az iigyfel jelentdsen korlatozva van olyan tekintetben, hogy kitdl, milyen

nyitvatartasi idében €s milyen elérhetdségen tud tajékoztatast kérni.

A felmeriilt kihivasok megoldasara tobb lehetdség is felmeriil. Okmanykiallitassal
kapcsolatban jelenleg is alkalmazhato, amellyel megismerhet6 a személyazonosito
igazolvany, az utlevél és a vezetdi engedély iigyintézésének aktualis allapota.’®? A

szolgaltatast alapul véve létre kell hozni egy lekérdezé alkalmazéast a magyarorszag.hu

156 Az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol sz6l6 2016. évi CL. torvény 35. § (2) bekezdése

157 Az elektronikus iligyintézés és a bizalmi szolgéltatasok altalanos szabélyairdl sz6l6 2015. évi CCXXII.
torvény 35. § (1) bekezdés a) - d) pontjai

198 Csak idépontfoglaldssal fogadjdk iigyfeleiket a kormanyhivatalok. Miniszterelnokség. 2020.11.11.
https://kormanyablak.hu/hu/hirek/csak-idopontfoglalassal-fogadjak-ugyfeleiket-a-kormanyhivatalok
(2021.02.23.)

159 A postai szolgaltatasokrol sz616 2012. évi CLIX. torvény 15. § (1) bekezdése, 35. § (3) bekezdése

160 Az e-papir szolgaltatas elérhetdsége: https://epapir.gov.hu/ (2021.02.23.)

161 Az ltalanos kdzigazgatasi rendtartasrol sz616 2016. évi CL. torvény 50. § (1) bekezdés b) pontja
182 Okmanystatusz lekérdezés. https://www.nyilvantarto.hu/ugyseged/OkmanyStatuszL ekerdezes.xhtml
(2021.02.23)
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feliiletén, amivel a folyamatban 1év0 — szocidlis ellatassal kapcsolatos valamennyi — ligy
statusza lekérdezhetové valik.

Az azonositassal kapcsolatban felmeriilt kérdésekben a részleges kodu telefonos azonositas
¢s a videotechnologian alapuld azonositassal intézhetd ligykorok kibdvitése szolgal
megoldasként, amivel biztosithato telefonon keresztiil és elektronikusan is az ligystatusszal
kapcsolatos azonnali tajékoztatds. Ezekr6l a megoldasokrol a 2.2.6. fejezetben értekezek
részletesebben.

Annak érdekében, hogy ne csak az adott {igyben eljar6 hatosag tudjon statuszinformaciot
szolgaltatni ki kell alakitani egy olyan kozponti folyamattamogatd rendszert, amivel
barmelyik hatdsag tud tajékoztatast nyajtani barmelyik {igy allapotarol.

A tajékoztatashoz valo jog eldmozditisa érdekében az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol
sz616 2016. évi CL. torvény sziikséges rendezni a statuszinformaci6 nyljtasaval kapcsolatos
kérdéseket az alabbiaknak megfelelden.

A kérelem benyujtasat kovetden a hatdsagi dontés kézbesitéséig jogosult az tigyfél
tajékoztatast kérni a folyamatban 1évd iigyének allapotarol. Az ligy statuszaval kapcsolatos
tajékoztatast személyesen, postai uton, telefonon és elektronikusan is kotelesek a hatdsagok

biztositani a az ligyfél azonositasat kovetden.

Ahogy korabban emlitésre keriilt, az ligy statuszaval kapcsolatban az eljard hatdsag tud
pontos informacioval szolgalni, ami jelentdsen lesziikiti a statuszinformacié igénylésének
lehetdségeit. Annak érdekében, hogy az adott ligyben barmelyik hatdsag informaciot tudjon
szolgéltatni, szlikség van egy olyan folyamattamogato rendszer kialakitasara amit az 6sszes
hazai hat6sag alkalmaz az iigyek folyamtaniak nyomonkovetésére. Lehetévé kell tenni

tovabba, hogy a nyilvantarto.hu feliiletéhez hasonld lekérdezé szolgaltatas mikodjon a

magyarorszag.hu feliiletén, amivel az tgyfelek lekérdezést tudnak inditani barmelyik
szocialis ellatassal kapcsolatos tligyiikben. A tajékoztatashoz vald hozzaférés érdekében
lehetévé kell tenni a részleges kodu telefonos-, és videotechnologian alapuld tajékoztatasi
lehetséget is azok szdmara, akik nem tudnak élni az ligystatusz lekérdezd feliilet

lehetdségeivel.
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2.2.3. A hatosag rendelkezésére allo iratokrol szolé tajékoztatas, illetve azok
rendelkezésre bocsatasa: az iratbetekintés joga

A tdjékoztatashoz valo jog kovetkezd eleme az iratbetekintés joga, ami — az 1. abran is
bemutattak szerint — az eljaras indulasat kdvetéen barmikor kérhetd. Ebben a fejezetben az
iratbetekintés jogaval foglalkozok részletesebben.

Az iratbetekintési jog kapcsan az ligyfél az eljaras barmely szakaszaban, vagy azt kovetden
megtekintheti a hatoésag rendelkezésére allo és az ligy soran keletkezett iratokat, amelyekrol
hitelesitett masolatot is kérhet.®® Az iratbetekintés joga azt szolgalja, hogy az iigyfél élni
tudjon jogaival és kotelezettségeivel, garanciaként szolgdl a kozigazgatdsi hatdsagok
jogszerii miikodéséhez, alapjaul szolgal az ligyfél hatékony részvételét az eljarasban, amely
sérelme a tisztességes hatosagi eljarashoz valo jog sérelmét jelenti.'®*

A helyes hivatali magatartds europai kodexe alapjan a tisztviselének biztositani kell a
dokumentumokhoz valé hozzaférést az tigyfelek kérelmének és a bels6 szabalyzatoknak
megfelelden.’®® A korabbi kozigazgatasi eljarasi torvényhez!®® kapcsolodo birdi gyakorlat
alapjan az tigyfél betekinthet minden az eljaras kdzben vagy azt kovetden keletkezett iratba.
Iratnak kell tekinteni a kozokiratot, a maganokiratot, az okiratot, a szamadatot, szoveget,
vazlatot, tervrajzot, térképet és minden egyéb olyan informaciot, ami az adott eljaras soran
a hatosaghoz keriil. Iratnak kell tekinteni minden olyan egyéb dokumentumot is, ami az
eljarastol fliggetleniil is a hatosag rendelkezésre allt. Az iratbetekintési joggal biztosithato,
hogy az eljaras az tigyfél bevondsaval torténik. Az iratbetekintési jog meghatarozott
esetekben korlatozhato, de az aranytalan és nem sziikségszerii korlatozasa a jogorvoslathoz
val6 jog sérelmét is eredményezheti.'®’

A hatalyos jogszabalyi rendelkezések lehetdséget adnak a hatdsag rendelkezésére allo iratok

elektronikus tovabbitasara is, igy az elektronikus tigyintézés is megoldott ebben az esetben

163 Az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol sz616 2016. évi CL. torvény 33. § (1), (4) bekezdései,
164 PATYI ANDRAS: A kizigazgatdsi-kézhatalmi eljardsokkal szembeni legfontosabb alkotmdnyos
kovetelmények In: Patyi Andras — Varga Zs. Andras: A kozigazgatasi eljarasjog alapjai és alapelvei. Dialog

Campus Kiad6. Budapest, 2019. 32-33. pp. https://nkerepo.uni-

nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/13045/Patyi Varga Zs A_kozigazgatasi_eljarasjog_alapjai_es al
apelvei.pdf?sequence=1 (2021.03.03.)
165 A helyes hivatali magatartas eurdpai kodexe 23. cikk 1. pontja

186 A kozigazgatasi hatosagi eljaras és szolgaltatas ltalinos szabalyairdl sz616 2004. évi CXL. térvény
167 BARABAS GERGELY — BARANYI BERTOLD — FAZEKAS MARIANNA (szerk.): Kommentdr az altaldnos

kozigazgatasi rendtartasrol szolo torvényhez. Wolters Kluwer Hungary. Budapest, 2018. 273-274. pp.
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is.168 Az iratbetekintésnek fontos szerepe van a szocialis elldtdsok tekintetében is, ahol az
elutasitd dontés esetén a jogorvoslati lehetdség egyik kiindulépontja lehet az, hogy a hatdsag
milyen iratok alapjan hozta meg dontését. Ezen a kérdésen akar az ellatas megallapithatésaga
is mulhat egyes esetekben. Az iratbetekintési jog gyakorlasa kapcsan felmeriild kihivasok
megegyeznek a statuszinformaciod nyujtasaval kapcsoltban ismertetett kihivasokkal. A jog
gyakorlasat csak az ligyben eljaro hatdsag tudja biztositani az tigyfél azonositasat kovetden.
A tajékoztatdshoz valdo hozzaférés biztositdsa érdekében — a statuszinformécional
ismertetettek szerint — lehet6vé kell tenni, hogy a hatdsagok egy kozos folyamattamogato
rendszerben kezeljék az ligyekhez kapcsolodo iratokat, amelyekrél barmely hatosag nyujthat
tajékoztatdst a kibdvitett azonositdsi szolgaltatdsokon keresztiil. Sziikséges tovabba
elérhetdvé tenni a kibdvitett funkcidkkal miikodod lekérdezd szolgaltatast az iratokbetekintési
jog gyakorlasa érdekében is, szintén a magyarorszag.hu feliiletén.

Ahogy a statuszinformacio nyujtasa kapcsan is lathatova valt, a tdjékoztatas kapcsan kihivast
jelenthet az, hogy csak az ligyben eljard hatosag tudja biztositani az iratbetekintés jogat,
amihez szintén sziikség van az ligyfél azonositasra. Mindezek megoldasa érdekében sziikség
van egy a hazai teljes kozigazgatasban alkalmazott folyamattamogato rendszer bevezetésére,
amely segitségével barmely hatésag az iigyfél rendelkezésére bocsathatja az adott ligyhoz
kapcsolodo iratokat. Az ligyfél azonositdsanak egyszerlisitéséhez sziikség van a részleges
kodu telefonos azonositasi-, illetve a videdtechnologian alapuld azonositasi szolgaltatasok
felhasznalhatosagat erre a tajékoztatasi elemre is kibdviteni, amivel biztositotta valik a
varakozas nélkiili — valdsidejii — telefonos és elektronikus tajékoztatas. Biztositani kell
tovabb, hogy ebbdl a folyamattdmogatd rendszerbdl képes legyen az iigyfél is a

magyarorszag.hu feliiletérdl lekérdezést inditani.

2.2.4. Tajékoztatas a hatésagi dontést megalapozé tényezokrol: a hatésagi
dontés indokolasi kotelezettsége

A hatosagi dontést megalapozo tényekrdl torténd tajékoztatds relevanciaja a hatdsagi dontés
meghozatalakor, illetve a dontés kézbesitésekor meriil fel, ahogy azt az 1. abra is
alatamasztja. Ebben az alfejezetben a hatosagi dontés indokolasi kotelezettségével, a

felmeriild kihivasokkal és megoldasi lehetdségekkel foglalkozok.

188 Az elektronikus iligyintézés és a bizalmi szolgéltatasok altalinos szabélyairdl sz616 2015. évi CCXXII.

torvény 23. § (2) bekezdése
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Ahogy azt a helyes hivatali magatartas eurdpai kodexe is meger6siti a kdzigazgatasi hatosag
indokolja az tigyfél jogait és kotelezettségeit érinté kérdésekben hozott dontését, megjeloli
a dontés alapjaul szolgaldo okokat és jogalapjat.'®® Az Alaptdrvényben is meghatarozott

indokolasi kotelezettség alapjant’®

a hatosadgi dontés tartalmazza a tényallast, a
bizonyitékokat, a szakhatdsag allasfoglalasat és indokolasat, a mérlegelés és dontés alapjaul
szolhalé indokokat és az azokat alatdmasztd jogszabalyi rendelkezéseket, valamint azok
indokolasat.!™ A kozigazgatds milkodésének alapja a torvényesség, igy csak akkor
cselekedhet, ha arra jogszabalyi felhatalmazasa van, masrészt a kozigazgatas kotelezettsége
a torvény érvényre juttatasa.'’? Eppen ezért a kozigazgatasnak feladata a hatalyban 1év6
jogszabalyi rendelkezések megismertetése és a dontéseinek alapjaul szolgald jogszabalyok
hivatkozasa.!”® Ahogy a korabbiakban is felmeriilt, a szocilis ellatasokhoz kapcsolodd
jogszabalyok rendszere olyannyira Osszetett és olyan gyakran véltozik,'’* hogy a dontés
alapjaul szolgal6 hatalyos jogszabalyok megismertetésének meghatarozé szerepe van.

A dontések indokolasanal a kozértheté megfogalmazés az, ami a legfébb kihivast jelenti.
Ahogy a 7. fejezetben is lathato lesz a szocialis ellatorendszerrel kapcsolatos tajékoztatas
soran kiemelkedd szerepe van a kozérthetdségnek. Mindamellett, hogy keriilni kell a ttl
altalanos, tal rovid és egyéni indoklast nem tartalmazo déntések meghozatalat,'”™ a
jogszabalyok szo szerint torténd megismétlése Sem megfeleld gyakorlat.}’® A szakmailag
helyes és jogszabalyrészelet megjelold indokoldsoknak tartalmazniuk kell kozérthetd, a
szakmai részeket egyszerlien magyardzo megjegyzéseket is. A tdjékoztatashoz vald jog —

¢élethelyzet alapt — kiteljesitése érdekében a hatosagi dontéseknek proaktiv javaslatot is

169 A helyes hivatali magatartés eurdpai kodexe 18. cikk 1. pontjai

170 Magyarorszag Alaptdrvénye (2011. aprilis 25.) Szabadsag és felelésség XXIV. cikke

171 Az altalanos kdzigazgatasi rendtartasrol sz616 2016. évi CL. torvény 81. § (1) bekezdése

1723311/2018. (X. 16.) AB hatarozat [26] (forras: www.alkotmanybirosag.hu)

173 ARVA ZSUZSANNA et al.: Magyar kizigazgatdsi jog. Altaldnos rész. 1. kitet. Debreceni Egyetemi Kiado.
Debrecen, 2014. 43. p. http://real.mtak.hu/19698/1/magyar_kozigazgatasi_jog_i._kotet 20141.pdf
(2021.03.06.)

174 HomicskO ARPAD OLIVER: Szocidlis jog II. Tananyag a tarsadalombiztositasi és szocidlis elldatdsok

megismeréséhez. 3. atdolgozott kiadas. Patrocinium Kft. Budapest, 2019. 11. p.

175 A helyes hivatali magatartas eurdpai kodexe 18. cikk 2. pontja

176 A Nemzeti Adatvédelmi és Informdciészabadsag Hatosdg ajanldsa az elbzetes tajékoztatas adatvédelmi
kovetelményeirol. Nemzeti Adatvédelmi és Informécidszabadsag Hatosag. Budapest, 2015. 4. p.

https://naih.hu/files/tajekoztato-ajanlas-v-2015-10-09.pdf (2018.07.07)
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kellene tartalmaznia olyan tovabbi ellatasokra, amelyek relevansak lehetnek az tigyfelek
szamara.

A tajékoztatashoz valo jog eldmozditasa érdekében az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol
szolo 2016. évi CL. torvényben sziikséges meghatdrozni a kozérthetd és proaktiv
tajékoztatasi kotelezettséget a kovetkezok szerint

A hatosag koteles a dontés indokolasat kozérthetéen megfogalmazni. A hatésagi dontés
indokolasaban tajékoztatni kell az ligyfelet minden kapcsolodd egyéb jogrol és eljarastol,

ami az hatdsag dontésével érintett ligyhoz szorosan kapcsolodik.

A hatosag tajékoztatasi kotelezettséghez szorosan kapcsolodik — a tisztességes eljarashoz
val6 jog részeként és a hatdsadg indokolasi kotelezettségének alapjogaként is meghatarozott
— a hatosagi dontések indokolasi kotelezettsége. Az indokolasnak — mindamellett, hogy meg
kell jelolnie a dontés alapjaul szolgalo jogszabalyokat — ligyspecifikusnak és kdzérthetonek
kell lennie. A tajékoztatdshoz vald jog eldmozditdsa érdekében jogszabalyban kell
meghatarozni, hogy a hatosag kozérthetd €s proaktiv indokoldst készitsen a szocidlis
ellatdshoz kapcsolddd dontéseihez, amelyek tovabbi lehetdséget, tovabbi ellatasokat

ajanlanak az ligyfél szamara, a szocialis biztonsaghoz valo joguk biztositasa érdekében.

2.2.5. A hatarozat rendelkezo része: a jogorvoslati lehetoségrol valo tajékoztatas
Ahogy a hatdsagi dontés indokolési kotelezettségénél, ugy a jogorvoslati lehetdségrol sz6lo
tajékoztatas Is részét képezi a hatosagi dontésnek, igy a tajékoztatasi kotelezettség a hatdsagi
dontés meghozatalakor, illetve annak kézbesitésekor relevans, ahogy azt az 1. dbra is
mutatja. Ebben az alfejezetben a jogorvoslati lehetdségrol valo tajékoztatassal foglalkozok
részletesen.

Az Alkotmanybir6ésag hatarozat alapjan a jogorvoslati jog nem a kdzigazgatasi hatosag
dontésebdl, illetve a jog gyakorlasdval kapcsolatos tdjékoztatasbol ered, hanem az
Alaptorvényben meghatarozott ktelezettségbdl. A jogorvoslatrdl vald tdjékoztatas szorosan
Osszefiigg a tisztességes iigyintézés-, illetve a tdjékoztatds jogaval. Jogsérelmet okozhat
példaul a jogorvoslati hataridével kapcsolatos hibas tajékoztatas,t’’ ami — az

Alkotmanybirésag mérlegelése alapjan — a hatékony jogorvoslathoz vald jog sérelmét is

177 BARABAS GERGELY — BARANYI BERTOLD — FAZEKAS MARIANNA (szerk.): Kommentdr az altaldnos

kozigazgatasi rendtartasrol szolo torvényhez. Wolters Kluwer Hungary. Budapest, 2018. 515-516. pp.
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eléidézheti.'™® A hatdsagi dontés rendelkezd része tartalmazza — egyebek mellett — a
jogorvoslati lehetségrol valo tajékoztatast is. A jogorvoslattal kapcesolatos tajékoztatasban
ki kell térni a jogorvoslati lehetdségre, a kérelem benyujtasanak helyére és hataridejére, a
felmeriild koltségekre, a kotelezd képviseletre és az elektronikus kapcsolattartasi
lehetéségekre. !’

A helyes hivatali magatartas eurdpai kodexe alapjan a tisztviseld tévedés, illetve eljarasi
és/vagy tajékoztatasi hiba esetén tajékoztatni kell az ligyfelet a jogorvoslati lehetéségrol. A
tajékoztatasi kotelezettség fennall minden olyan tovabbi esetben is, amikor a hatosag dontése
az ligyfél jogat vagy kotelezettségét érinti. %

Ahogy a korabbiakban is emlitésre keriilt, a jogokrol és kotelezettségekrol valo tajékoztatas,
valamint az ligyféli jogok gyakorladsanak segitse eldfeltétele a szocidlis biztonsaghoz valo
jog teljestilésének. Ennek megfeleléen a jogorvoslati lehetdségrol valo tajékoztatas egyfajta
kimeneti garancidja a jogszabalyi rendelkezéseknek ¢€s az ligyféli igényeknek megfeleld
hat6sagi dontésnek. Ez a tajékoztatas ad lehetdséget az ligyfél szocialis biztonsaghoz valo
jogénak biztositdsara olyan esetekben, amikor a hatésag nem a jogszabalyoknak megfeleld
dontést hoz. A szocialis ellatdsokhoz kapcsolodoan a 5. szamu melléklet tartalmaz példat a
jogorvoslati lehetdségrol szolo tajékoztatasra.

Annak érdekében, hogy az ligyfél élni tudjon a jogorvoslathoz valo6 jogaval, jogszabalyban
sziikséges meghatarozni a jogorvoslattal kapcsolatos tdjékoztatas teljeskorliségének és
kozérthetdségének kovetelményét az aldbbiak szerint.

A jogorvoslatrol valo tajékoztatasnak ki kell térnie az ahhoz sziikséges nyomtatvany

elérhetdségére, a csatolando mellékletekre, a benyjtas modjara, valamint az tigyben eljaro

szervekre és az eljaras varhaté menetére.

178.9/2017. (IV.18.) AB hatarozat [27] (forras: www.alkotmanybirosag.hu)

9\ ACzZI PETER: 4 jo kdzigazgatdsi eljardshoz vald alapjog és annak dsszetevdi. (Doktori értekezés)
Széchenyi Istvan Egyetem Allam- és Jogtudoméanyi Doktori Iskola. Gyér, 2011. 126. p.
http://www.sze.hu/~smuk/Doktorilskola/Fokozatszerzes/\VVacziP/Disszert%E1ci%F3%20-

%20V %E1czi%20P%E9ter.pdf (2021.03.13.); BARABAS GERGELY — BARANYI BERTOLD — FAZEKAS

MARIANNA (szerk.): Kommentdr az dltaldnos kozigazgatdsi rendtartdsrol sz616 torvényhez. Wolters Kluwer
Hungary. Budapest, 2018. 516-517. pp.; Az altalanos kézigazgatasi rendtartasrél szol6 2016. évi CL. torvény
81.§ (1) bekezdése

180 A helyes hivatali magatarts eurdpai kodexe 12. cikk 3. pontja, 19. cikk 1. pontja
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A fentiek alapjan a jogorvoslati lehetdségrdl szolo tajékoztatas kozel akkora jelentdséggel
bir — a szocialis biztonsaghoz val6 jog kapcsan — mint a jogokrol és kotelezettségekrdl szo16
tajékoztatas és az ligyfeéli jogok elémozditasa. A tajékoztatas egyfajta kimeneti garancidja a
jogszabalyoknak megfelelé dontés meghozatalanak és a szocialis biztonsaghoz vald jog
érvényre juttatasinak. Eppen ezért fontos jogszabalyi keretek kozott meghatirozni a
jogorvoslati lehetdségrél vald tajékoztatas teljeskoriiségével ¢és kozérthetdségével

kapcsolatos elvarasokat.

2.2.6. Az altalanos és az ligyspecifikus tajékoztatas

A korabbi fejezetekben attekintésre keriiltek a tajékoztatashoz vald jog, illetve hatdsagi
kotelezettség elhatdrolasi pontjai az atadott informdacid tartalmanak tiikrében. Fontos
azonban megjegyezni, hogy a tajékoztatas tartalmat jelentdsen befolyasolhatja, hogy az
tigyfél altalanos vagy egyedi, iigyspecifikus kérdésben fordul a hatdésaghoz. Ebben az
alfejezeteben bemutatasra keriilnek az altalanos és tigyspecifikus tajékoztatas kozotti
kiilonbségek, a felmeriild kihivasok és a megoldasi lehetdségek.

Altalanos az a tajékoztatas, amely soran nem torténik meg az informécié személyre szabasa-
¢és az ugyfél azonositasa. Ebben az esetben a fészabaly szerinti hataskori- €s illetékességi
szabalyok, anyagi jogi €s eljarasjogi rendelkezések, valamint az élethelyzethez altalaban
kapcsolodo eljarasok és ellatasok ismertetésére van lehetdség. Altalanos tajékoztatas
keretein belill a statuszinformacio nyujtasanak és iratbetekintési jog szabalyaival-, a hatosagi
dontés indokolasi rész kotelezé tartalmi elemeivel-, valamint az altalanos jogorvoslati
lehetéségekkel kapcsolatos informaciok atadasara van lehetdség. Altaldnos tajékoztatasi
kotelezettség terheli példaul a 1818, Orszagos telefonos tigyfélszolgalatot is az
allamigazgatasi ligyintézés teljes korére €s a weboldalan megjeldlt tigykordkre vonatkozodan,
amit az iigyfelek azonositasa nélkiil sziikséges ellatniuk.8!

Ugyspecifikus!®? az a tajékoztatas, amely soran megtdrténik az atadott informdacio személyre
szabasa és/vagy az ligyfél azonositasa.

Az ligyfél azonositasa torténhet:

181 Az elektronikus iigyintézés részletszabalyairdl sz616 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 44. § (1)
bekezdése, 50. § (1) bekezdése
182 Az integralt ligyintézési és tajékoztatdsi pont kialakitasarol, milkddtetésérdl, valamint a mitkddtetd és az

érintett szervek egyiittmiikddésének rendjeérdl szold 160/2010. (V. 6.) Korm. rendelet 5. § (1) bekezdése
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e Személyazonossag igazolasara alkalmas a személyazonositd igazolvany, a vezetdi
engedély és az utlevél segitségével 18
e Elektronikusan az allam altal kotelezGen biztositott azonositasi szolgaltatasok

alkalmazaséaval.*®*

Ebben az esetben lehetdség van az eljaro hatdésag pontos megjeldlésére, az elérhetdségek €s
az ugyfélfogadasi id6 megadasara, az jogokrol és kotelezettségrol szolo tajékoztatas
személyre szabdsara, valamint az élethelyzethez kapcsolddo eljardsok és ellatasok pontos
beazonositasara. Az ligystatusszal kapcsolatos tdjékoztatds soran értesiilhet az tigyfél a
kérelem beérkezésérdl, az eljaras megkezdésérdl és lezarasarol, valamint a hatosagi dontés
atvehetdségérol, kézbesitésérol. Egyedi ligyben az iratbetekintés megtorténhet, illetve a
hat6sagi dontés indokolasa €s a jogorvoslati lehetdség személyre- és ligyre szabottan keriil
meghatarozasra. A szocidlis ellatérendszer kapcsdn szintén fontos az a kérdés, hogy
altalanos vagy egyedi tdjékoztatast kér az iigyfél. Altalanos tajékoztatas soran fokozottabban
van jelen a hibas vagy hianyos tajékoztatas — és a szocialis biztonsaghoz vald jog
csorbuldsanak — esélye, ezért a lehetdségekhez mérten tdrekedni kell arra, hogy az ligyfél a
lehetd legtobb eseten tligyspecifikus tajékoztatasban részesiiljon. Az A4ltalanos és
tgyspecifikus tdjékoztatds kiilonbozdségeit a 6. szamu mellékletben olvashaté
megkeresések példazzak a szocialis ellatasok tiikkrében.

Az altalanos ¢és egyedi ligyben torténd tajekoztatds kapcsan két kérdéskor meriil fel. Az
tigyfélszolgalati feladatokat végzé kolléganak fel kell tudnia mérni, hogy az tligyfélnek
altalanos vagy egyedi tajékoztatasra van sziiksége. Ez nem minden esetben egyszerli feladat,
mivel a szakmai, ligyfélelégedettségi szempontok mellett szem eldtt kell tartani azt
1d6tényez6t 1s. A til hosszu, til részeletes tdjékoztatds nem minden esetben célravezetd és a

kovetkez6 tligyfelek varakozasi idejét is jelentésen megnovelheti. Az ligyféli igények

183 A polgarok személyi adatainak és lakcimének nyilvéantartasarol szol6 1992. évi LXVI. torvény 29. § (1),
(12) bekezdése

184 Elektronizaldsi utmutato. A kézigazgatasi szolgdltatasok elektronizaldsanak szakmai-mddszertani
tamogatasa. Elektronikus Ugyintézési Feliigyelet. 29. p.
https://euf.gov.hu/Media/Default/Egyéb%20tajékoztatdsok/Elektronizalasi%20maodszertani%20anyagok/Szol
gFejl C_elektronizalas.pdf (2021.03.12.);

Az elektronikus tigyintézés és a bizalmi szolgaltatasok altalanos szabalyairdl sz616 2015. évi CCXXII.

torvény 35. § (1) bekezdés a) - d) pontjai
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felméréséhez az ligyféltajékoztatasban szerzett tapasztalatra, a kollégak timogatasara ¢s egy
hatékony tigyfélszolgalati képzés rendszeresitése van sziikség.

A masik kihivast az azonositasi lehetdségekhez kapcsolodo korlatozo tényezok jelentik.
Ahogy korabban lathattuk, az azonositast igénylo tajékoztatas esetén a személyazonositasra
alkalmas érvényes okmanyokkal,’®® elektronikusan az allam 4ltal kdtelezéen biztositott
azonositasi szolgéltatasokkal vagy postai uton van lehetéség eljarni.'® A korabban emlitett
részleges kodu telefonos azonositassal példaul elektronikus rendelkezésre,®” hatosagi
erkolcsi bizonyitvany igénylésére'® egyéni véllalkozassal kapcsolatos és egyéb adohatosagi

ligyintézésre,®

illetve videotechnologias azonositassal tigyfélkapu regisztraciora van
lehetdség. ! Az iigyféltdjékoztatas elémozditasa érdekében sziikség van a részleges kodu
telefonos- és videotechnologias azonositason alapuld tajékoztatasi lehetéségek bovitésére.
Ennek érdekében sziikség van az elektronikus iigyintézés és a bizalmi szolgéltatasok
altalanos szabdlyair6l szolo 2015. évi CCXXII. tdrvényben meghatarozott elektronikus
tajékoztatashoz valo jog kiegészitésére a kovetkezok szerint.

Amennyiben az tlgyfél lgyspecifikus tajékoztatasa, statuszinformacido nytjtasa és az
iratbetekintési jogdnak biztositdsa érdekében az ligyfél azonositasa {iigyfélkapu
regisztracioval, elektronikus személyazonositd igazolvannyal, részleges kodu telefonos
azonositassal vagy videdtechnoldogian alapuld azonositassal torténhet.

Az éltaldnos tajékoztatds elsdsorban a fOszabalyokrol, az {ligyspecifikus tdjékoztatas

személyre szabottan nyujt informaciot. A témakdr kapcsan legfobb kihivast az ligyfelek

azonositasa jelenti, amely korlatozottan megoldott jelen helyzetben. Ennek megoldasara az

185 A polgarok személyi adatainak és lakcimének nyilvantartasardl sz616 1992. évi LXVI. térvény 29. § (1),
(12) bekezdése

186 Az elektronikus iligyintézés és a bizalmi szolgaltatdsok altalanos szabalyairdl sz616 2015. évi CCXXIL.
torvény 35. § (1) bekezdés a) - d) pontjai

187 Az elektronikus iigyintézés részletszabalyairol sz6l6 451/2016. (X1I. 19.) Korm. rendelet 10. § (6)
bekezdés a) pontja

18 A biiniigyi nyilvantartéasi rendszerrél, az Eurdpai Uni6 tagallamainak birosagai altal magyar
allampolgarokkal szemben hozott itéletek nyilvantartasardl, valamint a bliniigyi és rendészeti biometrikus
adatok nyilvantartasarol sz6l6 2009. évi XLVIL. torvény 72. § (1a) pontja

189 7001/2020. felhivas a NAV telefonos Ugyféltajékoztaté és Ugyintézé Rendszerén keresztiil intézhetd
iigyekrol. Nemzeti Ado- és Vamhivatal. 2020.07.01.

https://nav.gov.hu/nav/szabalyzok/felhivasok/7001_ 2020 felhivas a20200701.html (2021.02.23.)

190 Az egyes, az elektronikus iigyintézéshez kapcsolodé szervezetek kijeldlésérdl szolo 84/2012. (IV. 21.)

Korm. rendelet 7. § (5) bekezdése
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Ahogy a 4. abra is mutatja, a — szocialis biztonsaghoz vald jog elofeltételeként is
meghatarozott — tajékoztatdshoz vald jog a tisztességes hatdsagi eljarashoz vald joghoz
kapcsolodik. A hatosagok tajékoztatasi kotelezettségét tartalmi szempontok alapjan a jogok
¢és kotelezettségek megismertetése ¢és az ligyféli jogok gyakorlasanak elémozditasa, a
statuszinformécié nyujtasa, az iratbetekintés joga, a hatdsagi dontés indokolési
kotelezettsége €s a jogorvoslatrdl szol6 tajékoztatas tikkrében van lehetdség vizsgalni annak

fliggvényében, hogy az tigyfél altalanos vagy egyedi tigyben kér informaciot.

Mivel nem minden hatdsag rendelkezik a sziikséges szakismerettel ahhoz, hogy valamennyi
tigyben ¢élethelyzet alapu és/vagy teljeskorti tajékoztatast nyujtson, ezért sziikség van az
tgyfél tovabbirdnyitdsanak lehetdségérdl is rendelkezni az 4altaldnos kozigazgatési
rendtartasrol szolo 2016. évi CL. térvényben az alabbiaknak megfelelden.

Abban az esetben, ha a hatésag nem rendelkezik az tigyfél teljeskorii vagy é€lethelyzet alapt
tajékoztatasahoz sziikséges szakismerettel, akkor az irdnyit6 tajékoztatds keretein beliil
tovabbirdnyitja az tligyfelet az iigyben eljar6 szakhatésaghoz vagy orszagos illetékességii

kozigazgatési ligyfélszolgalathoz.

2.3. A tajékoztatas minosége

Miutén részletesen attekintésre keriiltek a tajékoztatds tartalmi kovetelményei, azt kell
megvizsgalni, hogy milyen mindségi elvarasok tamaszthatéak a hatdsag tajékoztatasi
kotelezettsége kapcesan. A tajékoztatas mindségével kapcsolatos elhatarolasi lehetdségeket
szakmai- és az tigyfélkiszolgalasi elvarasok mentén allapitom meg, meghatarozva ezzel a
szakszeri-, a hiteles-, a kozérthetd- és az egyéniesitett tajékoztatas kovetelményét,

amelyeket ebben a fejezetben vizsgalok részletesen.

2.3.1. A szakszerii tajékoztatas

A mindségi elvarasok koziil elsOként a szakszerlis€éget — mint szakmai kovetelményt —
veszem gorcsO ald, meghatarozva annak fogalmat, megemlitve a kapcsolodd szakmai
dokumentumokat, kihivasokat és megoldasi lehetdségeket.

Szakszer( az a tdjékoztatas, amely megfelel a hatalyos jogszabalyi rendelkezéseknek, a belsé

szabalyoknak, valamint a vezetdi utasitdsoknak. %!

191 A févarosi és megyei korméanyhivatalokrol, valamint a jarasi (févérosi keriileti) hivatalokrél sz616

86/2019. (IV. 23.) Korm. rendelet 3. szamt melléklet 1.1. b) pontja
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A Magyar Kormanytisztviseldi és Allami Tisztvisel6i Kar Hivatasetikai Kodexe alapjan a
kormanytisztviseld legjobb tudasanak megfelelden, a jogszabalyi ¢és moralis
kovetelményeknek eleget téve, a kozérdek €s a szakmai szabalyok figyelembevételével
koteles eljarni. A szakmaisag tovabbi feltétele, hogy a koztisztviseld folyamatosan fejlessze
ismereteit és torekedjen a munkavégzési szinvonal folyamatos javitdsara az iigyfél
elvarasainak figyelembevétele mellett. A tisztviseld a megszerzett tapasztalataval és
tudasaval koteles tamogatni a munkatarsak munkajat is.'%2

A szakszeriiség kovetelménye meghatarozasra keriil még az Egyszerti Allam Programban,'%

94

a Kozigazgatas- és Kozszolgaltatis-fejlesztési Stratégiaban,’®* az Orszigos telefonos

5

ligyfélszolgalat tajékoztatdsi feladataival kapcsolatban,!® valamint a relevans

% ¢&s a hatosagi kozvetitd tevékenység tekintetében.?®” A

jogszabélyokban a hatésagi eljaras’
szocialis ellatasok szempontjabol ugyanazon okbol meghataroz6 a szakszerii tajékoztatas
szerepe, mint minden egyéb ligytipusndl: a jogok és kotelezettségek tartalmanak
jogszabalyhli és szakmailag helytalld megismerése. Ahogy korabban is emlitésre kertilt,
elsésorban a szocidlis ellatasok kapcsan olyan gyakran véaltoznak!®® a rendelkezések, hogy
azok szakszer(i dtadasa nehézségekbe iitkozhet. Ezt a kihivasat a rendszeres tudésfrissitd

oktatasok ¢€s a teljeskorti, naprakész tudasbazis kialakitdsaval — a Tudéstar frissitésével — van

lehetdség megoldani. A szakszerl tdjékoztatas érdekében sziikséges ezt a kdvetelményt az

192 Magyar Korménytisztviseldi Kar Hivatasetikai Kodex II/5. http://mkk.org.hu/node/485 (2021.03.21.)
198 Eoyszerii Allam: A véllalkozdsok adminisztrativ terheit csokkentd kozéptavii kormdnyzati program. 2011.

93, 134. pp. http://infoter.eu/attachment/0011/10596 eqgyszeru_allam_program.pdf (2018.07.18.)

194 Kézigazgatas- és Kozszolgaltatds-fejlesztési Stratégia 2014-2020. Miniszterelndkség. Budapest, 2015. 39.
p. http://www.kormany.hu/download/e/60/21000/K6zigazgatds-%20€s%20K 6zszolgaltatas-
feljesztési%20Stratégia%202014-2020 Mellékletekkel%20kibdvitett.pdf#! DocumentBrowse (2018.07.20.)

195 A teriileti kozigazgatds dtalakitisa — a J6 Allam sziiletése. Kozigazgatasi Es Igazsagiigyi Minisztérium
Teriileti Kozigazgatasért Es Valasztasokért Felels Allamtitkarsag. 2. p.
https://www.google.hu/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=2&ved=0ahUKEwjagP_NvYLcAhUH
aFAKHWo0iBn4QFggvMAE&url=http%3A%2F%2F2010-

2014 .kormany.hu%2Fdownload%2Fb%2F8e%2F10000%2FSajt%25C3%25B3h-
anyag_Ter%2520k%25C3%25B6zig%2520%25C3%25A1talak%25C3%25ADt%25C3%25A1sa.doc&usg=
AOvVaw3lFeuUOjBHWvHzEzw9nvWi (2018.07.24.)

196 Az altalanos kdzigazgatasi rendtartasrol sz616 2016. évi CL. torvény 2.§ (2) bekezdés a) pontja
197 A hatosagi kozvetitékrdl szol6 185/2009. (IX. 10.) Korm. rendelet 1. § (4) bekezdés a) pontja
198 HomicSKO ARPAD OLIVER: Szocidlis jog II. Tananyag a tdrsadalombiztositdsi és szocidlis elldtdsok

megismeréséhez. 3. atdolgozott kiadas. Patrocinium Kft. Budapest, 2019. 11. p.
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http://infoter.eu/attachment/0011/10596_egyszeru_allam_program.pdf
http://www.kormany.hu/download/e/60/21000/Közigazgatás-%20és%20Közszolgáltatás-feljesztési%20Stratégia%202014-2020_Mellékletekkel%20kibővített.pdf#!DocumentBrowse
http://www.kormany.hu/download/e/60/21000/Közigazgatás-%20és%20Közszolgáltatás-feljesztési%20Stratégia%202014-2020_Mellékletekkel%20kibővített.pdf#!DocumentBrowse
https://www.google.hu/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=2&ved=0ahUKEwjagP_NvYLcAhUHaFAKHWoiBn4QFggvMAE&url=http%3A%2F%2F2010-2014.kormany.hu%2Fdownload%2Fb%2F8e%2F10000%2FSajt%25C3%25B3h-anyag_Ter%2520k%25C3%25B6zig%2520%25C3%25A1talak%25C3%25ADt%25C3%25A1sa.doc&usg=AOvVaw3lFeuU0jBHWvHzEzw9nvWi
https://www.google.hu/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=2&ved=0ahUKEwjagP_NvYLcAhUHaFAKHWoiBn4QFggvMAE&url=http%3A%2F%2F2010-2014.kormany.hu%2Fdownload%2Fb%2F8e%2F10000%2FSajt%25C3%25B3h-anyag_Ter%2520k%25C3%25B6zig%2520%25C3%25A1talak%25C3%25ADt%25C3%25A1sa.doc&usg=AOvVaw3lFeuU0jBHWvHzEzw9nvWi
https://www.google.hu/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=2&ved=0ahUKEwjagP_NvYLcAhUHaFAKHWoiBn4QFggvMAE&url=http%3A%2F%2F2010-2014.kormany.hu%2Fdownload%2Fb%2F8e%2F10000%2FSajt%25C3%25B3h-anyag_Ter%2520k%25C3%25B6zig%2520%25C3%25A1talak%25C3%25ADt%25C3%25A1sa.doc&usg=AOvVaw3lFeuU0jBHWvHzEzw9nvWi
https://www.google.hu/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=2&ved=0ahUKEwjagP_NvYLcAhUHaFAKHWoiBn4QFggvMAE&url=http%3A%2F%2F2010-2014.kormany.hu%2Fdownload%2Fb%2F8e%2F10000%2FSajt%25C3%25B3h-anyag_Ter%2520k%25C3%25B6zig%2520%25C3%25A1talak%25C3%25ADt%25C3%25A1sa.doc&usg=AOvVaw3lFeuU0jBHWvHzEzw9nvWi
https://www.google.hu/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=2&ved=0ahUKEwjagP_NvYLcAhUHaFAKHWoiBn4QFggvMAE&url=http%3A%2F%2F2010-2014.kormany.hu%2Fdownload%2Fb%2F8e%2F10000%2FSajt%25C3%25B3h-anyag_Ter%2520k%25C3%25B6zig%2520%25C3%25A1talak%25C3%25ADt%25C3%25A1sa.doc&usg=AOvVaw3lFeuU0jBHWvHzEzw9nvWi

altalanos kozigazgatasi rendtartasrol szolé 2016. évi CL. torvényben szabdlyozni a
kovetkezok szerint. A hatosagi tajékoztatasi kotelezettség teljesitése soran meg kell felelni
a szakszeriség kovetelményének, a hatdlyos jogszabalyi rendelkezéseknek, a belsd
szabalyoknak, valamint a vezetdi utasitasoknak.

A szakmai tajékoztatas a jogszabalyi és egyéb rendelkezéseknek, szabalyoknak megfeleld
tajékoztatasat jelenti, ami meghatarozésra keriil szamos dokumentumban is. A szakmaisag
legfébb kihivasa a szocidlis ellatasokkal kapcsolatos rendszeres jogszabalyvaltozasok, amit
a rendszeres frissitd oktatdsokkal és a megfeleld tudasbazis rendszer kiépitésével van
lehetdség ellensulyozni. A tajékoztatas mindségének biztositasa érdekében jogszabalyban is

sziikséges meghatarozni a szakszeriség kovetelményét.

2.3.2. A hiteles tajékoztatas

Szintén a szakmai kovetelmények részeként sziikséges megvizsgalni a hitelesség
kovetelményét is. Ebben az alfejezetben a hiteles tajékoztatds fogalmat, a kapcsolodod
jogszabalyokat és dokumentumokat, a felmeriil6 kihivasokat és megoldasi lehetdségeket
tekintem at.

Az a tajékoztatas hiteles, ami megbizhato-, ellendrzott- és igazolt forrasbol szarmazik, nem
tiloz, nem terel, torekszik arra, hogy a mondanivald képviselje az hatosagot és az allamot.*°
A kozigazgatasi tajékoztatds hitelességét — egyebek mellett — a kormanyablak

200

tigyfélszolgalatok egységes arculata,”" az irasos tajékoztatas és hatarozat alakszeriisége és

201

formai kdvetelményei,”>* valamint az elektronikus tajékoztatas soran a levelek struktaraja és

alairasi mintaja, illetve a hatosagi weboldalak arculati elemei?®? hivatottak jelezni.

19 Az elektronikus iigyintézési szolgaltatasok kommunikaciés protokollja. A kozigazgatasi szolgdltatasok
elektronizalasanak szakmai-modszertani tamogatdsa. Elektronikus Ugyintézési Feliigyelet. 13. p.
https://euf.gov.hu/Media/Default/Egyéb%20t4jékoztatdsok/Elektronizaldsi%20mddszertani%20anyagok/Szol
gFejl D _kommunikacié.pdf (2021.03.12.)

20 KovAcs DANIEL: Egységes, letisztult arculatot kaptak a kormdanyablakok. 2011.01.07.
http://hg.hu/cikkek/design/11034-egyseges-letisztult-arculatot-kaptak-a-kormanyablakok (2021.03.12.);
Portfolio. Co&Co Designcommunication Kft. 23. p. https://coandco.cc/coandco_portfolio 2020.pdf
(2021.03.12.)

201 BoROS ANITA: A magyar kézigazgatdsi eljardsjog harmadik generdaciés torvénye: az Akr. Uj Magyar

Kozigazgatas 2018/11/3. 36. p.; Az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol sz616 2016. évi CL. torvény 81. §
(1) bekezdése
202 Elektronizalasi utmutato. A kézigazgatasi szolgdltatasok elektronizalasanak szakmai-médszertani

tamogatdsa. Elektronikus Ugyintézési Feliigyelet. 72. p.
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http://hg.hu/cikkek/design/11034-egyseges-letisztult-arculatot-kaptak-a-kormanyablakok
https://coandco.cc/coandco_portfolio_2020.pdf

A hitelesség kovetelményével kapcsolatban kevés olyan forras all rendelkezésre, ami
iranymutat6 lehet. A hitelesség kdvetelménye a hatdsagi kozvetité tevékenység kapcsan,?%®
illetve a Magyary Program emeli ki a fiiggetlenséget és a tudomanyos tartalmat.?* A hiteles
forrasbol vald tajékozodas szerepe jelentdsen megndtt az elmult idészakban, elsésorban a
pandémias helyzetre tekintettel, hiszen egyre tobb Eurdpai unids szintii kampany indul a
hiteltelen és félrevezetd informaciok ellen.?®® A kampany nem elsésorban a kozigazgatashoz
kapcsolodik, viszont sok tekintetben azt is érintheti a jovében.

Az tigyfélkiszolgalasi feladatellatas soran szerzett tapasztalataim alapjan a legfobb kihivast
az jelenti a hitelesség kapcsan, hogy az ligyfelek sok esetben nem tudjak megallapitani,
hogy melyik forras tartalmaz a jogszabalynak megfeleld informaciot. Ez a kihivas
fokozottan érvényesiil a szocialis ellatasok kapcsan, hiszen a megélhetési zavarhelyzetben
¢16 személyek hajlamosabbak bizni minden olyan forrdsban, ami tAmogatést igér szamukra.
Az interneten ¢€s a kozosségi médidban szamos olyan kattintas- és nézettségvadasz feliilet
érhetd el, ami manipulativ megfogalmazassal, alanyi jogon igényelhetd ellatasokra, vagy
régota igényelheté tamogatasokra hivja fel a figyelmet megtéveszté modon. A nem hiteles
forrasbol szarmazé informacié komolyabb karokat nem tud okozni mivel a téves informaciot
korrigaljak a hatésagi tigyintézok, de az ellatasra vald jogosultsdg hamis reménye
tigyfélélmény romlast és csalodottsagot eredményez. Ellenben jelentds kart tudnak okozni
azok a hitelesnek ting e-mailek és weboldalak, amelyek adathalasz vagy egyéb karos linket
tartalmaznak.?®® A nem hiteles forrasok kihivasaival a 4.4.1. fejezetben foglalkozok
részletesebben. A helyzet megoldasara népszerlisitd kampanyok alkalmazésara van sziikség,
amelyek bemutatjak az tigyfelek szamara elérhetd hiteles hatosagi weboldalakat és felhivjak

a figyelmet a kéaros e-mailekre. A népszeriisitd kampany része lehet a tarhelyre kikiildott

https://euf.gov.hu/Media/Default/Egyéb%20t4jékoztatdsok/Elektronizéldsi%20mddszertani%20anyagok/Szol
gFejl C_elektronizalas.pdf (2021.03.12.)
203 A hatdsagi kozvetitékrdl sz616 185/2009. (IX. 10.) Korm. rendelet 1.§ (4) bekezdés a) pontja

2% Magyary Zoltan Kézigazgatds-fejlesztési Program (MP 12.0). Kozigazgatasi és Igazsagiigyi
Minisztérium. 2012. 48. p.
https://magyaryprogram.kormany.hu/admin/download/d/2¢c/40000/Magyary%20kozig%20fejlesztesi%20pro
gram%202012%20A4.pdf (2018.07.18.)

205 Fighting disinformation. European Comission. https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/coronavirus-

response/fighting-disinformation_en (2021.01.21.)
206 Csalok kérnek bankkartya adatokat a NAV nevében. Nemzeti Adé- és Vamhivatal. 2021.01.15.

https://nav.gov.hu/nav/fontos/csalok_kernek bankkartyaadatokat a NAV_neveben.html?query=csald
(2021.03.04.)
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https://euf.gov.hu/Media/Default/Egyéb%20tájékoztatások/Elektronizálási%20módszertani%20anyagok/SzolgFejl_C_elektronizálás.pdf
https://magyaryprogram.kormany.hu/admin/download/d/2c/40000/Magyary%20kozig%20fejlesztesi%20program%202012%20A4.pdf
https://magyaryprogram.kormany.hu/admin/download/d/2c/40000/Magyary%20kozig%20fejlesztesi%20program%202012%20A4.pdf
https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/coronavirus-response/fighting-disinformation_en
https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/coronavirus-response/fighting-disinformation_en
https://nav.gov.hu/nav/fontos/csalok_kernek_bankkartyaadatokat_a_NAV_neveben.html?query=csaló

tajékoztatok, a hatosagi weboldalon és kozosségi feliileten elhelyezett kampanyvidedk és a
hatdsdgok, dnkormanyzati épiiletek és orvosi rendeldk épiileteiben elhelyezett szorolapok.
A hiteles tajékoztatas biztositasahoz sziikség van annak jogszabalyi szintli meghatarozasara:
a hatdsagok altal biztositott tajékoztatas igazolt forrasbol szarmazik ¢s megfelel a hitelesség
¢s megbizhatosag kovetelményének.

A hiteles tajékoztatas ellendrzott és jogszabalyon alapuld forrasokbdl nytjt informaciot az
tigyfelek szamara. A nem hiteles forrasok magasabb 6sszegli, mindenkinek jaro ellatasokkal
kecsegtetnek, amivel jelentésen ronthatjak az tigyfelek elégedettségét. Fontos, hogy az
tigyfelek képesek legyenek felismerni a nem hiteles, adathalasz és karos tartalmakat. Ennek
érdekében népszeriisitd kampanyokat sziikséges inditani a hiteles hatdsagi weboldalakrol és

a karos tartalmakrol.

2.3.3. A kozértheto tajékoztatas

A szakmai elvarasok kifejtését kovetden az ligyfélkiszolgalasi elvardsok mentén sziikséges
vizsgalni a tajékoztatdssal kapcsolatos mindségi kovetelményeket. Elsdként a
kozérthetdséggel foglalkozok részletesen, meghatdrozva annak fogalmat, a kapcsolodd
jogszabalyokat és a dokumentumokat, a felmeriil6 kihivasokat és megoldasi lehetdségeket.
Akkor kozérthetd a tajékoztatds, ha az megfelel az egyszeriiség, a vilagossag, az
egyértelmiiség, a  félreérthetetlenség, a koznyelven torténd megfogalmazas
kovetelményének,?%’ vagyis az altalinos célcsoport szaméra rovid, egyértelmii {izenetet
kozvetit és befogadobarat.?® A kozérthetdséget biztositani sziikséges valamennyi
kommunikécios csatorna mentén, amelynek kiemelkedd jelentdsége van a hatdsagi
weboldalak kapcsan, mivel az ligyfélnek nincs lehetdsége a visszakérdezésre.

A helyes hivatali magatartas eurdpai kodexe alapjan a tisztviseld koteles biztositani, hogy
az atadott informaci6 érthetd és vilagos legyen.?®® A kozérthetdség kdvetelménye megjelenik

10

az Allamreform Operativ Programban,?’® az Egyszerii Allam Programban, az addzassal

27 DoBOS CSILLA: Nyelv és jog. Miskolci egyetemi kiado. Miskolc, 2014. 244. p.

28 47 elektronikus iigyintézési szolgdltatasok kommunikdcids protokollja. A kozigazgatasi szolgdltatasok
elektronizalasdanak szakmai-modszertani tamogatdsa. Elektronikus Ugyintézési Feliigyelet. 13. p.
https://euf.gov.hu/Media/Default/Egyéb%20tajékoztatdsok/Elektronizalasi%20maodszertani%20anyagok/Szol
gFejl D kommunikacié.pdf (2021.03.12.)

209 A helyes hivatali magatartas eurdpai kodexe 22. cikk 1. pontja
210 fllamreform Operativ Program. A Magyar Koztarsasag Korménya. 51. p.

https://www.palyazat.gov.hu/doc/360
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kapcsolatos  utmutatokban®'! és a Kozigazgatas- és  Kozszolgiltatas-fejlesztési
Stratégiaban.?!?
Mivel az tgyfelek altalaban nem rendelkeznek kell6 szakmai ismeretekkel, nincsenek
tisztdban a jogi rendszer miikodésével €s a jogagspecifikus fogalmak jelentésével, jelentds
kommunikacios hatranyba keriilhetnek a hatosagi iigyintézokkel szemben.?!3 Tobbek kozott
emiatt is keriilt kiemelésre, hogy a kapcsolattartas nyelvének kozérthetének, egyszeriinek
kell lennie és az tligyfelet ugy kell tajékoztatni, hogy az valdéban segitséget jelentsen az
eljarashoz.?'* A — szociélis — jogi szaknyelvre jellemzd, hogy:?*®
e cls6sorban a jogaszi tarsadalom hasznalja, alkalmazasa viszont a teljes lakossagot
érinti,
o szoOkészlete egyedi, hiszen egy-egy kifejezés vagy fogalom jogi tényeket,
viszonyokat és élethelyzeteket Olelnek fel,
o torekszik a pontos szohasznalatra, ahol még egy-egy szonak, vesszonek és a szavak
sorrendjének is jelentésége van,
o aszakkifejezések jogaganként eltérdek lehetnek, és esetenként ugyanaz a sz6 teljesen
mas fogalmi tartalommal jelenik meg, valamint
e a szakemberek és a laikus személy kommunikécidja soran egymasnak fesziil a

szakszeriiség és a kozérthetdség kovetelménye.

Minél bonyolultabban keriil megszovegezésre egy jogszabdly, egy tdjékoztatds vagy egy

tajékoztato feliilet, a tarsadalom tagjainak anndal inkdbb szakértd segitségre van sziiksége

21 Eoyszerii Allam: A vallalkozdsok adminisztrativ terheit csokkentd kozéptavii kormdanyzati program. 2011.

21, 27, 134. pp. http://infoter.eu/attachment/0011/10596 eqgyszeru_allam_program.pdf (2018.07.15.)

212 Kizigazgatds- és Kozszolgadltatds-fejlesztési Stratégia 2014-2020. Miniszterelndkség. Budapest, 2015. 9,
17, 89, pp. http://www.kormany.hu/download/e/60/21000/Kdzigazgatas-%20&s%20K6zszolgaltatas-
feljesztési%?20Stratégia%202014-2020 Mellékletekkel%20kibévitett.pdf#!DocumentBrowse (2018.07.19.)

213 DoBOS CSILLA: Nyelv és jog. Miskolci Egyetemi Kiad6. Miskolc, 2014. 132. p.

214 BARABAS GERGELY — BARANYI BERTOLD — FAZEKAS MARIANNA (szerk.): Kommentadr az dltaldnos
kozigazgatdasi rendtartasrél sz6l6 torvényhez. Wolters Kluwer Hungary. Budapest, 2018. 51. p.

215 DOBOS CSILLA: Nyelv és jog. Miskolci Egyetemi Kiad6. Miskolc, 2014. 13-15, 18-21. pp.
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azok értelmezéséhez. Minél nagyobb a — nyelvi — szakadék a jogalkalmazo/jogalkoto és az
ligyfél kozott, annal kevésbé tudnak érvényre jutni a jogok és kotelezettségek. 218

A kozérthetoség érdekében a hétkdznapokban is hasznalt kifejezésekkel kell elmagyarazni
a szakkifejezéseket, illetve a jogszabalyok gyakorlati megvalosulasara sziikséges a
hangsulyt fektetni. Keriilni kell a tajékoztatas sordn a tobbszordsen Osszetett mondatokat,
torekedni kell az egyszerliségre és lehetdség szerint példak segitségével kell bemutatni a
relevans rendelkezéseket. Az irasos tdjékoztatas soran az attekinthetdség, a strukturaltsag, a
szoveg megfeleld tordelése, illetve a tablazatos 6sszefoglalok és a kérdezz- felek formaban
torténd tajékoztatas az iranyado. 27 A tajékoztatds megreformdldsa mellett sziikség van a
jogszabalyok feliilvizsgalatara is az Amerikabdl eredeztetheto Plain Language Movement (a
kozértheté nyelvért mozgalom) tiikrében, amely célja, hogy a jogszabalyok olyan
nyelvezettel késziiljenek, amivel azok barki szdmara értelmezhetévé valnak. Ennek eszkoze
a régies szakkifejezések melldzése, az egyszerli és hétkdznapi kifejezések hasznalata, az
egyszeriibb nyelvtani szerkezeti mondatok alkalmazédsa, a rovidebb ¢és egyszerlibb
mondatszerkesztés, a passziv mondatok hattérbe szoritdsa, az igék eldnyben részesitése és
az atlathatobb szerkezet.?*® Torekedni kell a rovid, maximum 10-12 szavas mondatok
alkalmazasara, az aktiv igék hasznalatara, a funkcidigés szerkezetek keriilésére, a
szakkifejezések zarojeles magyarazatara. A webes feliileteken a megfeleld strukturaltsag, a
képek, abrak és hiperhivatkozasok haszndlata javasolt. A fentieken til sziikség van az
tgyféltajékoztatassal foglalkozd képzések rendszeresitésére, Szakmai protokollok
kidolgozasara, illetve alkalmazisa valamennyi tigyféltajékoztatasi feladatokat is ellatd
kozigazgatasi intézményben.?®

A kozérthetdség biztositasa érdekében az altaldnos kozigazgatasi rendtartasrol szolo 2016.
évi CL. torvényben is sziikséges meghatarozni annak kovetelményét: a tdjékoztatasnak

vilagosnak, egyértelmiinek, félreérthetetlennek kell lennie.

218 TOTH JUDIT: Az akaddlymentes jogalkalmazéi kommunikdciorol. Magyar Jogi Nyelv 2017/1/2. 14. p.;
Gerristen, Marinel et al.: Plain English for a Dutch Audience: Comprehension and Preference. Technical
Communication 2007/54/3. 319. p.

217 4 Nemzeti Adatvédelmi és Informdcidészabadsag Hatosdg ajanldsa az elbzetes tajékoztatds adatvédelmi
kovetelményeirol. Nemzeti Adatvédelmi és Informécidszabadsag Hatdsaga. 4-5 p.
https://naih.hu/files/tajekoztato-ajanlas-v-2015-10-09.pdf (2018.07.07)

218 Assy, RABEEA: Can the Law Speak Directly to its Subjects? The Limitation of Plain Language. Journal of
Law and Society 2011/38/3. 376-377, 379. pp.

219TOTH JUDIT: Az akaddlymentes jogalkalmazoi kommunikaciérdl. Magyar Jogi Nyelv 2017/1/2. 16-18. p.
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A kozérthetdség kapcsan a legmeghatarozobb kihivas, hogy a kozigazgatds, a jog és
legfébbképpen a szocialis ellatorendszer olyan sajatsagos szaknyelvet hasznal, ami sok
esetben nehezen érthetd az ligyfelek szamara. Annak érdekében, hogy a tajékoztatashoz vald
jog kiteljesitésre Keriiljon minden tigyféltajékoztatas és hatosagi weboldal kapcsan figyelmet
kell forditani az egyszerii megfogalmazasra, keriilni kell a jogszabalyok szodszerinti
megismétlését és lehetdség szerint példakon keresztiil kell bemutatni az tigyfélnek a relevans
jogszabalyi rendelkezéseket. A kozérthetéség kapcsan megfontoland6 a plain movement
megoldasainak alkalmazasa, vagyis a jogszabalyok iigyfélkiszolgalasi szemponti

feliilvizsgalata.

2.3.4. Az egyéniesitett tajékoztatas

Szintén tigyfélkiszolgalasi szempont alapjan elkiilonitheté mindségi kovetelmény az
egyéniesitettség, amely fogalmat, a kapcsolodd dokumentumokat, a kihivasokat és
megoldasi lehetdségeket ebben a fejezetben mutatom be.

Egyéniesitett az a személyre szabott tajékoztatas, ami illeszkedik az tigyfél életkorahoz,
iskolai végzettségéhez, egészségi allapotdhoz, fogyatékossagdhoz, illetve minden olyan
egyéb személyes koriilményéhez, ami befolydsolhatja a tdjékoztatds megértését. Az
egyéniesitett tajékoztatas elsdsorban az informécidhoz valé hozzaférhetdséget,
akadalymentességet foglalja magaban.

Amikor ,nagy pontossdggal meghatarozhaté az érintettek kore, akkor az eldzetes
tajékoztatasnak igazodnia kell e speciélis csoport sajatossagaihoz.”??® Az egyéniesitettség
kovetelménye fokozottan van jelen a szocidlis ellatasok kapcsan, hiszen az ellatasra valo
jogosultsag érintheti az iddskori, az alacsony iskolai végzettség miatt allaskeresd, a beteg és
fogyatékossaggal €16 személyeket is. A sikeres tdjékoztatasukhoz sok esetben nem elegendd
a kozérthetd, szakkifejezések nélkiili megfogalmazas, az egyének képességeinek megfeleld
informacidatadasra van sziikség. Erre hivja fel a figyelmet a relevans jogszabalyi
rendelkezések is, amelyek alapjan a weboldalakon kozzétett tajékoztaté anyagokat

akadalymentesitve-, illetve magyar és angol nyelven is elérhetévé kell tenni.??* Szintén a

220 4 Nemzeti Adatvédelmi és Informdaciészabadsag Hatosag ajanldsa az elbzetes tajékoztatas adatvédelmi
kovetelményeirol. Nemzeti Adatvédelmi és Informécidszabadsag Hatosaga. 5. o.
https://naih.hu/files/tajekoztato-ajanlas-v-2015-10-09.pdf (2018.07.07)

221 Az elektronikus iligyintézés részletszabalyairdl sz616 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 34. § (1), (2)

bekezdés a) pontja
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fogyatékossaggal €16 személyeket tdmogatva hatdrozza meg az egyéniesitettség
kovetelményét a kozigazgatasi rendtartasrol szolo térvény is a hallassériilt, illetve siketvak
tigyfelek szamara biztositand jelnyelvi tolmacsszolgaltatas meghatarozasaval.???

Az elektronikus feliiletek tekintetében a lakossag korében folyamatosan ujratermel6do
problémaként vannak jelen az olvasasi és szovegértési problémak. Emiatt a teljeskorii leird
jellegli tajékoztatd szovegek sok esetben nem vezetnek eredményre. A tajékoztatas
megértését korlatozhatja az életkor, a fogyatékossaggal ¢€lés, az egészségi allapot, a
szovegértési képesség és az idoleges akadalyozd tényezok.??® Elektronikus tajékoztatas
kapcsan az egyéniesitettség kovetelménye azt biztositja, hogy az allampolgéarok lehetd
legszélesebb kore hozzaférjen az elektronikus szolgaltatasokhoz. Ezt elsésorban a
kapcsolodo ajanlasok és szabvanyok alkalmazasaval lehet megvalositani.??* Tovabba a tobb
szempontbol is erdsen lemaraddkat, az alacsony iskolai végzettségiicket segiti a
kormanyablak rendszer 1étrehozéasa és az egyszeriibb, gyakran eléforduld ligyek esetén a
chatbot szolgaltatas alkalmazasa.?® A fogyatékossaggal él6 személyek specialisabb
tajékoztatasi igényeivel a ... fejezetben foglalkozok részletesebben. Az egyéniesitett
tajékoztatassal kapcsolatban az okozhat nehézséget, hogy az {ligyintézOnek a lehetd
legrovidebben id0 alatt ra kell éreznie az ligyfél egyedi igényeire, a tajékoztatas megfeleld
modjatra. Az ligyféltajékoztatasban szerezett sajat tapasztalataim alapjan az idéskoru
személyeknél elsGsorban az elektronikus tigyintézés okozhat nehézséget. Sok esetben olyan
tigyfeleknek sziikséges elmagyardzni az elektronikus feliiletek hasznélatat, az tigyfélkapus
azonositast, a nyomtatvanyok letoltését és a mellékletek csatolasat, akik nem rendelkeznek
szamitogéphasznaldi ismerettel. Az alacsonyabb iskolai végzettségli iligyfelek
tiirelmetlenebbek, kevésbé egylittmitkoddek lehetnek, a betegséggel kiizdé személyeknek
1dénként — a tajékoztatas mellett — arra van sziikségiik, hogy valaki meghallgassa és biztassa

Oket, és a fogyatékossaggal €16 személyeknél a fogyatékossag tipusatdl, mértékétdl fiiggd

222 A7 4ltalanos kozigazgatasi rendtartasrol sz016 2016. évi CL. torvény 29. § (3) bekezdése
223 ABOU ZAHRA, SHADI: How People with Disabilities Use the Web. 2017.05.15.
https://www.w3.org/WAI/people-use-web/abilities-barriers/ (2021.03.12.)

224 Elektronizaldsi utmutato. A kézigazgatasi szolgdltatasok elektronizaldsanak szakmai-médszertani
tamogatasa. Elektronikus Ugyintézési Feliigyelet. 73-74. pp.
https://euf.gov.hu/Media/Default/Egyéb%20tajékoztatasok/Elektronizaldsi%20moddszertani%20anyagok/Szol
gFejl C_elektronizalas.pdf (2021.03.12.)

225 K1ss PETER JOZSEF: Ugyfélkapcsolati forma vilasztasanak egyes szempontjai elektronikus iigyintézésnél.
Pro Publico Bono — Magyar Kézigazgatas 2020/8/1. 25, 30. p.
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egyedi megoldasokat sziikséges alkalmazni. Az egyéniesitett tajékoztatashoz évek
tapasztalatara, lgyfélkiszolgalasi és kommunikacioés képzésekre, a tapasztalt kollégak
tamogatasara, illetve atfogd6 —mindségbiztositasi rendszerre van sziikség. A
mindségbiztositasi kérdésekkel az 5. fejezetben fogok foglalkozok részletesebben.

Az egyéni tajékoztatas biztositasahoz az altaldnos kozigazgatasi rendtartasrol szold 2016.
évi CL. torvényben is sziikséges meghatarozni annak kovetelményét az alabbiak szerint:

A hatosagnak torekednie kell, hogy egyéniesitett, ligyfélre szabott tajékoztatas nyujtson, az
ugyfél ¢letkoranak, iskolai végzettségének, egészségi allapotanak, fogyatékossaganak
megfelelden.

Az egyéniesitett tajékoztatds sordn az informécio az ligyfél egyedi készségeinek és
képességeinek megfelelden keriil dtaddsra, amit jogszabdlyi szinten is rendezni sziikséges.
Az egyéniesitettség kovetelményének valé megfelelés az egyik legnehezebb feladat az
ligyintézok szdmara, mivel minden iigyfél egyedi igénnyel rendelkezik. Megoldast az
ligyfélszolgalati kollégak felkészitése és szakmai tapasztalata jelenthet.

A 2.3-as fejezetben attekintésre keriiltek az ligyféltajékoztatassal kapcsolatos minéségi

kovetelmények, amelyek egymashoz valo viszonyéat az 5. dbra mutatja be.
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Ahogy ez a fejezet és az 5. abra is bemutatja, a tajékoztatds mindségének szakmai és
tigyfélkiszolgalasi elvarasai szorosan kapcsolddnak egymashoz. Egy tajékoztatds akkor

megfeleld, ha az egyben szakszerd, hiteles, kozérthetd és egyéniesitett.

A fejezetben harom 0 elhataroldsi pont mentén vizsgaltam a t4jékoztatashoz vald jogot. A
nemzetk6zi normak- és alapjogi kapcsolodas szerinti megéllapitasra kertilt, hogy az tigyfelek
tajékoztatashoz valdjoga és a hatdsagok tajékoztatasi kotelezettsége a tisztességes hatdsagi
eljarashoz vald jog részeként- és a szocialis biztonsaghoz vald jog elofeltételeként
értelmezhetd. A masodik elhataroldsi pont kapcsan a tdjékoztatdshoz vald jog elemeit és
tartalmi kovetelményeit hataroltam el

e ajogok és kotelezettségek megismertetése és a jogok gyakorlasanak elomozditasa
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o iranyito tajékoztatas
o teljeskori tajékoztatas
o ¢lethelyzet alapu tajékoztatas
e a statuszinforméacid nyujtasa,
e az iratbetekintés joga,
e a dontés indokolasi kotelezettsége,
e ajogorvoslati lehetdségrol szolo tajékoztatas és
e Altalanos, illetve ligyspecifikus tajékoztatas.
A vizsgalat soran megallapitast nyert, hogy a tdjékoztatashoz vald jog jogszabdlyi
rendezésére van sziikkség ugy, hogy az Alaptorvényben tételesen emlitésre keriiljon a
hat6sagok tdjékoztatasi kotelezettsége, illetve az altalanos kézigazgatasi rendtartasrol szolo
2016. évi CL. torvényben egy kiilon fejezetben kell rendelkezni a tajékoztatas elemeirdl,
céljarol és fogalmardl, tartalmi és mindségi kovetelményeirdl.
A fejezetben feltarasra keriilt, hogy a tajékoztatashoz valdo jog Kkiteljesitéséhez
tgyfélszolgalati konszoliddciora, az ligyfélazonositasi korlatok felszdmolasara, a
kozigazgatdsban hasznaland6 kozos folyamattamogato rendszer kialakitasara és a mindségi

kovetelmények jogszabalyi szintli meghatdrozéasara van sziikség.

3. A szolgaltatéo kozigazgatas kialakulasahoz vezetéo 1wt és a
tajékoztatashoz valo jog fejlodése

Ebben a fejezetben a tajékoztatashoz vald jog megjelenésének és fejlodésének torténetét,
valamint az annak kiteljesedéséhez sziikséges feltételeket biztositd szolgaltatd- és
elektronikus kozigazgatas el6térbe keriilésének legfobb allomasait mutatom be. A torténeti
attekintés sordn a szocialista kozigazgatds kialakulasatol 2021-ig vizsgdlom a
tajekoztatashoz vald jog, valamint a kozigazgatas fejlodését. Egy kiilon publikacid keretein
beliil részletesebben is foglalkozok a kozigazgatas fejlodéstorténetével, amelyben egészen

Magyary Zoltan munkassagatol vizsgilom a kozigazgatas fejlédéstorténetét.?2

226 MARSOVSZKI ADAM: A kézigazgatds torténete: Magyarytol a Magyary programig. Jogelméleti szemle
2018/3. 91-109. pp.
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3.1. A magyar szocialista kozigazgatas és a hatésagok tajékoztatasi

kotelezettségének megjelenése

Az 1940-es évek végén egyre inkabb eldtérbe kertiilt a politikai baloldal, amely el6térbe
keriilésével a korabbi dnkormanyzati rendszert a tandcsrendszer valtotta fel az 1949-es
Alkotmany hatalyba 1épésével.??’ A szocialista kozigazgatas alapjait az I. tanacstorvény
fektette le,?® amelyet hamarosan a I1. tandcstorvény kovetett.??® 1957-ben hatalyba Iépett az
elsd kodifikalt, egységes szerkezetbe foglalt, az allamigazgatasi eljards altaldnos
szabalyairdl szolé 1957. évi IV. torvény (Et.).2® A kodex — egyebek mellett —altalanos
jelleggel hatarozta meg onmaga targyi hatalyat, az egyszerliségre torekedett €s az érdemi
dontéseket egységesen hatarozat néven szabalyozta.?®! Ez volt az elsé olyan kozigazgatasi
torvény, ami a tajékoztatashoz vald jog kapcsan tartalmaz rendelkezéseket. A jogszabaly
szerint ,,a kozigazgatasi szervek eldmozditjdk a jogok érvényesiilését és a kotelességek
teljesitését, az allampolgari fegyelem megszilarditasat”?3? A rendelkezései alapjan értesiteni
kellett az tigyfelet példaul az iratok attételérdl és az eljaras hivatalbol torténd folytatasarol.
Szabalyozasra keriil az iratbetekintés joga, a fellebbezési lehetéségrol valo tajékoztatas,
illetve a hatosag indokolasi kotelezettsége.”® A jogszabaly lényeges moédositasok nélkiil

kozel 25 évig hatdlyban volt. Az 1970-es évek elején lépett hatdlyba a harmadik

227 BUDAI BALAZS BENJAMIN: 4 kézigazgatds vjragondolasa. Alkalmazkodas, megujulds, hatékonysag.
Akadémia Kiad6. Budapest, 2017. 23. p.; A magyar népkoztarsasag alkotmanyarol szold 1949. évi XX.
torvény (kozlonyallapot) 22. § szakasza, 30. § szakasza, 45-61. § szakaszai

228 A helyi tanacsokrol szo16 1950. évi L. térvény

229 BOROS ANITA — PATYI ANDRAS: 4 kizigazgatdsi hatosagi eljdrds mai rendjének kialakuldsa
Magyarorszdagon In: Patyi Andras (szerk.) Hatosagi eljarasjog a kozigazgatasban. Dialdog Campus Kiado.
Budapest—Pécs, 2012. 47. p.; A tanacsokrol sz6l6 1954. évi X. torvény

230 KILENYI GEZA: Bevezetés. A Ket. szabdlyozdsi elézményei és céljai. In: Kilényi Géza (szerk.): A
kozigazgatasi eljarasi torvény kommentarja. Complex Kiado Jogi és tizleti Tartalomszolgaltato Kft.
Budapest, 2009. 21. p.;

231 BOROS ANITA — PATYI ANDRAS: 4 kizigazgatdsi hatdsagi eljaras mai rendjének kialakuldsa
Magyarorszagon In: Patyi Andras (szerk.) Hatosagi eljarasjog a kozigazgatasban. Dialog Campus Kiado.
Budapest—Pécs, 2012. 47-48. pp.; Az allamigazgatasi eljaras altalanos szabalyairdl szold 1957. évi IV.
torvény 1. § (1) bekezdése, 1. § (7) bekezdése, 37. § (1) bekezdése, 45-54. § szakaszai, 72-79. § szakaszai
232 Az 4llamigazgatasi eljaras altalanos szabalyairdl szold 1957. évi IV. térvény 2. § (2) bekezdése

233 Az allamigazgatasi eljaras altaldnos szabalyairdl szol6 1957. évi IV. torvény 7. § (1) bekezdése, 11. § (3)

bekezdése, 36. § szakasza, 38. § b) pontja, 39. § szakasza
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tanacstorvény, ami a tanacsok Onkormanyzati jellegének megteremtését célozta. A
jogszabaly nyoman a jarasi tandcsokat felvaltottak a megyei tanacsok.?**

1982-ben 1épet életbe az 0j kozigazgatasi eljarasi-, az allamigazgatasi eljaras altalanos
szabalyairdl szol6 1957. évi IV. térvény modositasarol és egységes szovegérol szold 1981.
évi L. torvény. Ez volt az elsd olyan térvény, ami rendelkezett a jogokrol és
kotelezettségekrdl vald  tajékoztatasrol. A torvény alapelvi szinten rendelkezett a
kovetkezordl: " [az] allamigazgatasi szervek eldmozditjdk a jogok érvényesiilését €és a

2

kotelességek teljesitését...” Az ,lgyfelet az allamigazgatasi eljardsban megilleti a
nyilatkozattétel és a jogorvoslat joga, koteles viszont legjobb tudomadsa szerint, johiszemiien
kozremiikddni. Mindezek érdekében az eljard szerv az tigyfelet jogairdl és kotelességeirdl
tajékoztatja.” Ebben a toérvényben is szabalyozasra keriilt — egyebek mellett — az
iratbetekintés joga, valamint a jogorvoslatrol vald tajékoztatasi kotelezettség. A torvény
feliilvizsgalatanak sziikségessége, mar az 1992-es kormanyzati célok kozott szerepelt, de a

tényleges munka 1999-ben kezdédott el. %

3.2. A hazai kozigazgatas és az iigyfelek tajékoztatashoz valo joganak

fejlodése a rendszervaltastol 2010-ig

A rendszervaltas, a szocialista kozigazgatas teljes leépitését €s a decentralizaciot tlizte ki
célként. A tanacsrendszer eltorlése az 6nallé dnkormanyzati rendszer 1étrehozasaval €s a
kozigazgatasi szféra szakmai szinvonaldnak novelésével tortént meg. A rendszervaltast
kovetden 2002-ig szdmos atalakitas szandék fogalmazodott meg a kozigazgatas kapcsan,

viszont ezek tobbsége nem keriilt végrehajtisra.”® Az ezredfordulot kovetden —

234 A tanacsokrol sz616 1971. évi L. torvény 2. § szakasza

235 BOROS ANITA — PATYI ANDRAS: 4 kizigazgatdsi hatosagi eljaras mai rendjének kialakuldsa
Magyarorszagon In: Patyi Andras (szerk.) Hatosagi eljarasjog a kdzigazgatasban. Dialog Campus Kiado.
Budapest—Pécs, 2012. 48-50. pp.; KILENYI GEZA: Bevezetés. A Ket. szabdlyozdsi el6zményei és céljai. In:
Kilényi Géza (szerk.): A kozigazgatasi eljarasi torvény kommentarja. Complex Kiado Jogi és iizleti
Tartalomszolgaltaté Kft. Budapest, 2009. 21-22. pp.; Az allamigazgatasi eljaras altalanos szabalyairol sz616
1957. évi IV. torvény modositasardl és egységes szovegérdl szold 1981. évi L. térvény 2. § (2), (6) bekezdései
41. §, 43.§ (1) bekezdés b) pontja

236 BUDAI BALAZS BENJAMIN: 4 kézigazgatas tijragondoldsa. Alkalmazkodas, megujulas, hatékonysag.
Akadémia Kiado. Budapest, 2017. 25-28. pp.; A kodzigazgatas tovabbfejlesztésének 2001-2002. évekre sz616

kormanyzati feladattervérdl szol6 1057/2001. (VI. 21.) kormanyhatarozat, A kozigazgatas reformjarol sz6lo
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Magyarorszagon — egyre inkabb el6térbe kerilt az informatika, az elektronikus
kozigazgatas, a papirmentes iroddk, valamint a kozigazgatasi modernizacio. A folyamatos
decentralizaci6, a hataskorok folyamatos feliilvizsgalata és a személyi dllomany folyamatos
szlikitése meghataroz6 tendencia lett, amelyekrél a ,,Nemzeti Informacios Tarsadalom
Stratégia” kimeritéen értekezett. Az 01j iranyok megfogalmazasaval egyidében kezdett el
megerdsddni az igény a szolgaltatod allam, illetve a szolgéltatd kozigazgatds irant, amelyet
az Eurdpai Unidhoz valé csatlakozasi célunk is megerdsitett.”2” Ahogy kordbban emlitésre
keriilt, az ezredforduld kornyékén megkezdddott a kozigazgatasi eljarasi torvény
feliilvizsgdlata is.2%® Az 0j eljarasi torvény kidolgozéasa széleskorii nyilvanossag eldtt zajlott
¢s lehetdséget adott egy széleskorii véleményezésére, ami késébb a jogszabaly ,,vesztét” is

okozta. Az 0j jogszabaly?*

nem tudta csokkenteni a specidlis eljarasok szamat és nem tudott
egy hosszu életli, a varakozasoknak megfelel6 normava valni. A 12 év alatt tértént tobb,
mint 50 modositas, a folyamatos terjedelmi boviilés és a kivett eljarasok korének boviilése
aldasta a torvény atfogo jellegét.?®® A jogalkotok a torvény alapelveiben megfogalmaztik a
tisztességes ligyintézéshez valo jogot, megerdsitették a hatosagok kotelezettségét az tigyféli
jogokrol és kotelezettségekrdl valo tajékoztatas kapesan. Mindezek mellett kiemelésre keriilt
a korlatozottan cselekvoképes és cselekvOképtelen tigyfelek egyéniesitett tajékoztatasa is.
Az lgyfél iratbetekintési joga, a jogorvoslathoz vald jogrol torténd tajékoztatds itt is

megjelent.?*! Az elektronikus kapcsolattartas elséként szintén ebben a torvényben jelent

1100/1996. (X.2.) kormanyhatarozat; A koztisztviselok jogallasardl szolo 1992. évi XXIII. térvény 7. § (1)
bekezdése, 23-32. § szakaszai

237 BUDAI BALAZS BENJAMIN: 4 kézigazgatas tijragondoldsa. Alkalmazkodas, megujulas, hatékonysag.
Akadémia Kiad6. Budapest, 2017. 28. p.

238 KILENYI GEZA: Bevezetés. A Ket. szabdlyozdsi elézményei és céljai. In: Kilényi Géza (szerk.): A
kozigazgatasi eljarasi torvény kommentarja. Complex Kiad6 Jogi és iizleti Tartalomszolgaltato Kft.
Budapest, 2009. 23-27, 31-32. pp.

239 Az 4ltalanos kozigazgatasi rendtartasrol szol6 2016. évi CL. térvény

2OKILENYT GEZA: Bevezetés. A Ket. szabdlyozdsi elézményei és céljai. In: Kilényi Géza (szerk.): A
kozigazgatasi eljarasi torvény kommentarja. Complex Kiadé Jogi és lizleti Tartalomszolgaltato Kft.
Budapest, 2009. 22-23, 33-37. pp.; Az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol szol6 2016. évi CL. torvény
indokolésa, I. Az 01j szabalyozas sziikségessége,

241 A kozigazgatasi hatosagi eljaras és szolgaltatas altalanos szabalyairdl szo616 2004. évi CXL. torvény 4. §

(1) bekezdése, 5. § (1) - (1a) bekezdései, 68-69/B. § szakasza, 72. § szakasza
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meg, illetve az ligyfelek tajékoztatashoz valo joga €s a hatosagok tajékoztatasi kitelezettsége

is szabalyozasra keriilt egy kiilon fejezetben.?4?

A hazai kozigazgatas fejlodésére meghatarozo szerepet gyakorolt az Europai Unid, ami
szamos akciotervet bocsatott ki e-kormanyzas kapcsan. Az eEurope 2002 akcioterv még
sziik korben rendelkezett az elektronikus kormanyzasrol (e-government), de a
digitalizacioval kapcsolatban mar meghatarozd célkitiizéseket tett.?*®> Az Unios
csatlakozasunkat kovetéen az emlitett akcioterv kapcsan szamos kozigazgatasfejlesztést
meghatarozé program Iépett életbe Magyarorszagon.?**

Az Eurdpai Unids csatlakozasunkat kovetoen az az eEurope 2002 ,,utdédjaként” jelent meg
eEurope 2005 akcioterv. A program reflektalt az 0j internetelérési lehetdségekre is, vagyis
az ,,okos” tévére és a telefonos internetezést szolgald 3G-re. A 2005-6s akcioterv legfébb
célkitiizése a biztonsagos e-szolgaltatasok és a széleskoriien elérhetd szélessavu
infrastrukttra kialakitésa volt.2%®

A 2000-2006-os iddszak fejlesztéseit meghatdrozd Gazdasagi Versenyképességi Operativ
Program negyedik prioritasként jelolte meg az e-kozigazgatist, mint a szolgéltatd és
tigyfélcentrikus kozigazgatas nélkiilozhetetlen épitékovét. A programban elsésorban az e-
kozigazgatas fejlesztési céljaként jelent meg az iigyek intézéséhez kapcsolodo tajékoztatas

elérhetévé tétele.24

242 CZEKMANN ZSOLT — CSEH GERGELY: Elektronikus kézszolgdltatasok a SZEUSZ-6k tiikrében.
Publicationes Universitatis Miskolcinensis Sectio Juridica et Politica. 2014/32. 136. p.; A kozigazgatasi
hatdsagi eljaras és szolgaltatas altalanos szabalyair6l szold 2004. évi CXL. torvény 28/B-28/C. § szakaszai
243 Communication from the Comission to the Council and the European Parliament eEurope2002- Impact
and Priorities A communication to the Spring European Council in Stockholm, 23-24 March 2001/*
COM/2001/140 final * / 15. p. https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/EN/TXT/PDF/?uri=CELEX:52001DC0140&from=EN (2017.10.12.)

244 BUDAI BALAZS BENJAMIN: 4 kézigazgatds uijragondoldsa. Alkalmazkodds, megujulds, hatékonysdg.
Akadémia Kiado. Budapest, 2017. 29-30. pp.

245 Communication from the Commission to the Council, the European Parliament, the Economic and Social

Committee and the Committee of the Regions - eEurope 2005: An information society for all - An Action
Plan to be presented in view of the Sevilla European Council, 21/22 June 2002 /* COM/2002/0263 final */ 6-
10. o. https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/PDF/?uri=CELEX:52002DC0263&from=EN
(2018.05.23.)

246 GVOP értékelések https://www.palyazat.gov.hu/gvop_ertekelesek (2017.10.12.); Gazdasdgi

Versenyképesség Operativ Program 2004-2006. Gazdasagi és Kozlekedési Minisztérium, Oktatasi
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https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/PDF/?uri=CELEX:52002DC0263&from=EN
https://www.palyazat.gov.hu/gvop_ertekelesek

Az 12010 eGovernment cselekvési terv célja, az e-kozigazgatas folyamatos fejlodését és a
tagallomok kozotti  egyiittmiikodés eldmozditdsa volt.>*” Ehhez kapcsolédoan az
Elektronikus Kozigazgatds Operativ Program (EKOP) a koézigazgatas teljesitményének
novelését célozta meg, az ligyfélkdozpontisag, a szolgaltatdo allam, a hatékonysag, az
adatbazisok Osszekapcsoldsa, a szolgaltatdsok mindségének javitdsa és az elektronizalas
kiemelésével.?*® A dokumentum az elektronikus kdzigazgatas és az iigyféltajékoztatas egyik
épitokoveként emelte ki a magyarorszag.hu weboldalt, illetve az itigyfélkaput. A
dokumentumban hangsulyozasra keriilt tovabba az integralt tigyintézési és tajékoztatasi
pontok (a mai korméanyablakok) tajékoztatasi feladatainak fontossaga is.?*® Az Allamreform
Operativ Program az Europai Szocialis Alapbdl szarmazéd forrasokkal célozta meg a
szolgéltatasok szinvonaldnak és a kozigazgatasi teljesitmények emelését. A célok elérése
érdekében a szervezetfejlesztés, a személyi dlloméany Osztonzése, a megfeleld utanpotlas

megteremtése, illetve technikai segitségnyujtds megvalositasa volt kijeldlve.?*

3.3. A szolgaltaté kozigazgatas térnyerése és a tajékoztatashoz valo jog

szerepének novekedése a 2010-2015 kozotti idészakban

A 2010-et kdvetden életbe 1épett eGovernment 2011-2015 cselekvési terv, amely célja az vj,

rugalmas, akadalymentes és egyiittmiikodésen alapuld e-kormanyzasi rendszer Kiépitése volt

Minisztérium, Informatikai és Hirk6z1ési Minisztérium. 2003. 11, 33, 51, 76, 80, 82. pp.
https://www.palyazat.gov.hu/doc/129 (2018.02.10.)

247 A Bizottsag kdzleménye a Tanacsnak, az Eurdpai Parlamentnek, az Eurdpai Gazdasagi és Szocidlis
Bizottsagnak és a Régiok Bizottsaganak 12010 eGovernment cselekvési terv: az elektronikus kormanyzat
létrehozasanak felgyorsitasa a tarsadalom egészének javara {SEC(2006) 511} /* COM/2006/0173 végleges
*/ 4-5 pp. https://eur-lex.europa.eu/legal-content/HU/TXT/PDF/?uri=CEL EX:52006DC0173&from=HU
(2018.05.24.)

28 EKOP programleirds. EKOP — Elektronikus Kozigazgatds Operativ Program A Magyar Koztarsasag

Kormanya. http://eupalyazatiportal.hu/ekop_programleiras/ (2017.10.12.);

289 Elektronikus Kozigazgatds Operativ Program 18-19, 51. pp
https://www.google.hu/url?sa=t&rct=j&g=&esrc=s&source=web&cd=2&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwj
ezZzC8-

nY AhWHXSWKHS71AzAQFggsMAE&url=https%3A%2F%2Fwww.palyazat.gov.hu%2Fdownload.php%3
Fobjectld%3D41419&usg=A0vVaw14-127UgP-to5MDkw4Qlaq (2018.02.10.)

250 JROP programleirds http://eupalyazatiportal.hu/arop_programleiras/ (2017.10.12.)
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http://eupalyazatiportal.hu/ekop_programleiras/
https://www.google.hu/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=2&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjezZzC8-nYAhWHXSwKHS71AzAQFggsMAE&url=https%3A%2F%2Fwww.palyazat.gov.hu%2Fdownload.php%3FobjectId%3D41419&usg=AOvVaw14-l27UqP-to5MDkw4QIaq
https://www.google.hu/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=2&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjezZzC8-nYAhWHXSwKHS71AzAQFggsMAE&url=https%3A%2F%2Fwww.palyazat.gov.hu%2Fdownload.php%3FobjectId%3D41419&usg=AOvVaw14-l27UqP-to5MDkw4QIaq
https://www.google.hu/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=2&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjezZzC8-nYAhWHXSwKHS71AzAQFggsMAE&url=https%3A%2F%2Fwww.palyazat.gov.hu%2Fdownload.php%3FobjectId%3D41419&usg=AOvVaw14-l27UqP-to5MDkw4QIaq
https://www.google.hu/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=2&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjezZzC8-nYAhWHXSwKHS71AzAQFggsMAE&url=https%3A%2F%2Fwww.palyazat.gov.hu%2Fdownload.php%3FobjectId%3D41419&usg=AOvVaw14-l27UqP-to5MDkw4QIaq
http://eupalyazatiportal.hu/arop_programleiras/

ami tdmogatta a tagallami jogyakorlatok megosztasat és alkalmazasat is.”®' Hazékban a
dontéshozok 2011-ben Magyary Zoltan Kozigazgatas-fejlesztési Program néven inditottak
el a kozigazgatas fejlesztését célzo atalakitasi folyamatot, ami Magyary Zoltan szellemi
Orokségét és a 2011-es Sz¢ll Kalman Tervben meghatarozottakat alapul véve irdnyozta el
a kozigazgatas fejlesztésének lehetséges 0j iranyat.??

A Magyary Program 11.0 — az Alaptdrvényben is megfogalmazott®>® — hatékony
kozigazgatas megteremtését tiizte ki célként, amely szerint a kozigazgatasi hatosagi tigyeket
a differencialt eljarasok, az eltéré nyomtatvanyok, a kiilonb6z0 arculatok és szokasok
jellemezték, amelyek megnehezitették az tligyfelek tajékozodasat és tajékoztatasat. A
program olyan valtoztatasokat célzott meg, amelyek nyoman fejlddhet az iigyfelekkel valo
kommunikacio, a tajékoztatas és az orszagos szinten — elektronikusan — elérhet6 tudasbazis.
Mivel a Magyary Program az iigyfélkdzponti és szolgaltatd kozigazgatds kialakitasat
szorgalmazta, az tgyfelek terheinek csokkentése és a szolgaltatasokhoz vald hozzaférés
biztositasa kiemelten fontos szerepet kapott a dokumentumban.?>*

A Magyary Program 11.0 és a Szél Kalman terv mellett elkezdddott a kozigazgatas
szerveztének Ujragondoldsa is. 2011. januarjdban megkezdték miikodésiiket a
torzshivatalbol és szakigazgatasi szervekbol all6 fovarosi és megyei kormanyhivatalok.?®
A Sz¢ll Kalman Tervvel parhuzamosan elkezdddott a kozigazgatasi rezsicsokkentési €s

biirokracia-csokkentési terv végrehajtasa is. A programok keretin beliil el6szor a vallalatokat

érintd biirokratikus terhek feliilvizsgalata tortént meg. A program — tobbek kozott — az

31 A Bizottsag kozleménye az Eurdpai Parlamentnek, a Tandcsnak, az Eurdpai Gazdasagi és Szocidlis

Bizottsaganak és a Régiok Bizottsaganak A 2011-2015 iddszakra sz616 eurdpai elektronikus kormanyzati
cselekvési tervrdl Az IKT az intelligens, fenntarthaté és innovativ kormanyzat szolgalataban

SEC(2010) 1539 végleges /* COM/2010/0743 végleges */ 4-5. pp. https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/HU/TXT/PDF/?uri=CELEX:52010DC0743&from=HU (2018.05.24.)

252 BUDAI BALAZS BENJAMIN: A kézigazgatas tijragondoldsa. Alkalmazkodds, megujulds, hatékonysag.
Akadémia Kiado. Budapest, 2017. 32. p.

258 Magyarorszag Alaptorvénye (2011. aprilis 25.) Szabadsag és felel8sség rész XXIV fejezete, XX VI
fejezete; Az allam rész, A kormany rész 15, 17, 18. cikkei

2% Magyary Zoltan Kézigazgatds-fejlesztési Program (MP 11.0). Kozigazgatasi és Igazsagiigyi
Minisztérium. 2011. 37, 41. pp. https://magyaryprogram.kormany.hu/admin/download/8/34/40000/Magyary-

Kozigazgatas-fejlesztesi-Program.pdf (2018.02.10.)

25 A févarosi és megyei korméanyhivatalokrol, valamint a févarosi és megyei kormanyhivatalok
kialakitasaval €s a teriileti integracioval Osszefiiggd torvénymodositasokrdl szold 2010. évi CXXVI. torvény

3. § (1) bekezdése
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adofizetési kotelezettség teljesitésének egyszeriisitésével, a hatosagi ellendrzés 1
gyakorlatanak kidolgozasaval, a foglalkoztatashoz kapcsoldodd adminisztracids terhek
csokkentésével fejlesztette a kozigazgatast.®

A Magyary Program 12.0, az elddje altal megkezdett munkat folytatta, annak kritikai
elemzésével és finomhangolasaval, valamint j célok kidolgozasaval. A program kilenc
pontban foglalta 6ssze a kozigazgatas legfébb problémait, viszont kisebb hangsulyt fektetett
az tigyfelek tajékoztatasra, amit csupan a Jo Allam Forumra érkezett javaslatok kapcsan
emelt ki.?>

A Sz¢ll Kélman Terv és a Magyary Program alapjaira épitve keriilt meghirdetésre az
Egyszer(i Allam Program, ami kifejezetten a biirokracia és az ahhoz kapcsolddo koltségek
csokkentését tiizte ki célként.®® A program kiemelte a vallalkozasok megfeleld
tajékoztatasanak fontossagat, amely elmaradasa — a dokumentum szerint — gyakran a
véllalkozasok normaszegését eredményezte.?®

A 2011-ben elkezddodott szervezeti atalakitasok kovetkezd 1épéseként, 2013. januar 1-jével
kialakitasra keriiltek a jarasok és a jarasi hivatalok.?®® A jarasi hivatalok, integralt
tigyfélszolgalat — kormanyablakok — miikddtetésével tdmogatjdk a kormanyhivatalokat
feladataik ellatasban,?®’ amivel a kozigazgatas elindult az egyablakos — iigyfélbarat —

ligyintézés iranyéaba.?®2

26 Sz¢ll Kalman Terv Biirokrdcia-Csokkenté Program. Magyar Kodztarsasag Kormanya. Budapest, 2011. 1. 2,
9. pp. http://www.kksz.hu/documents/jogsz/Szell_Kalman_terv.pdf (2017.11.14.)

37 Magyary Zoltan Kézigazgatds-fejlesztési Program (MP 12.0). Kozigazgatasi és Igazsagiigyi
Minisztérium. 2012. 12-13, 41. pp.
https://magyaryprogram.kormany.hu/admin/download/d/2¢/40000/Magyary%20kozig%20fejlesztesi%20pro
gram%202012%20A4.pdf (2018.02.10.)

258 BUDAI BALAZS BENJAMIN: 4 kézigazgatds tijragondoldsa. Alkalmazkodas, megujulas, hatékonysag.
Akadémia Kiado. Budapest, 2017. 33. p; Egyszerii Allam: A vdllalkozdsok adminisztrativ terheit csékkentd
kézeptavu kormanyzati program. 2011. 4-6. pp.

http://infoter.eu/attachment/0011/10596 _egyszeru_allam_program.pdf (2017.10.11.)

29 Eoyszerii Allam: A vallalkozdsok adminisztrativ terheit csokkentd kézéptavii kormdnyzati program. 2011

11, 35, 66. pp. http://infoter.eu/attachment/0011/10596 egyszeru_allam_program.pdf (2018.02.10.)

260 A jarasok kialakitasarol, valamint egyes ezzel dsszefiiggd torvények modositasardl szo16 2012. évi XCIIL.
torvény 20. § szakasza

261 A jarési (févarosi keriileti) hivatalokrol sz616 218/2012. (VIIL. 13.) Korm. rendelet 6-7. § szakaszai

22 A kormanyablakokrol sz616 515/2013. (XII. 30.) Korm. rendelet
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Az adminisztracids terhek csokkentésének masodik hullama, a Patyi Andras altal vezetett
,Allamreform Bizottsag” létrehozasaval indult el.?%® A rezsicsokkentés elsd szakasza az
Allamreform Program II részeként keriilt végrehajtasra.?®* Az akkoriban hatalyba 16p6

jogszabalyokkal?%®

a személyi igazolvany, a lakcimkartya, a mozgaskorlatozottak parkolasi
igazolvanya, illetve az erkdlcsi bizonyitvany igénylése ingyenessé valt.2%® A 2015-ben
inditott konzultacisorozat €s a nemzeti konzultaciot kovetden indult el az elektronikus
kozszolgaltatasokhoz valé hozzaférést segitd Digitalis Jo1ét Program.?®” A fejlesztési célok
koziil az afa csokkentés,?®® a Digitalis Jolét Alapcsomag?®® és a kormanyzati weboldalak

folyamatos fejlesztése valdsult meg.

3.4. A szolgaltaté kozigazgatas Kiteljesedése, a digitalizacio Gjabb szintre
emelése és a tajékoztatashoz valo jog kiteljesitéséhez sziikséges feltételek

kialakulasa

A szervezeti atalakitasok 2015-t6l kaptak ujabb lendiiletet a kormanymegbizottak altal

kozvetleniil vezetett szervezeti egységek kialakitasaval.?’® Ezt kovetden hoztak létre a ma is

263 Megkezdte munkdjdt az Allamreform Bizottsdg. 2014.11.06.
https://hvg.hu/itthon/20141106_Megkezdte munkajat_az_Allamreform_Bizotts (2017.11.14.)

264 Indul az "Allamreform 2", jon az dllami rezsicsékkentés 2014.09.04.

https://www.kormanyhivatal.hu/hu/gyor-moson-sopron/hirek/indul-az-allamreform-2-jon-az-allami-
rezsicsokkentes (2017.11.15.)

265 Az 4llami rezsicsdkkentés megvalositasdhoz sziikséges intézkedésekrdl sz616 1667/2015. (IX. 21.)
kormanyhatarozat, Egyes hatosagi eljarasok illetékének és igazgatasi szolgaltatasi dijanak megsziintetésérol
sz016 2015. évi CXCIV. térvény

266 Egyes hatosagi eljarasok illetékének és igazgatasi szolgaltatasi dijanak megsziintetésérol szold 2015. évi
CXCIV. torvény 1. § (1) bekezdése

7 Elindult az internetrdl sz616 nemzeti konzultacio. 2015.02.08.
https://www.bp18.hu/hirek/hirdetmenyek/item/7091-871-elindult-az-internetrol-szolo-nemzeti-konzultacio
(2017.11.10.);

288 Az ltalanos forgalmi adorol szo16 2007. évi CXXVIL. térvény 82. § (3) bekezdése, 3/A. szamu melléklete
29 Elséként a UPC kindlatdban érhetd el a Digitdlis Jolét Alapcsomag. 2017.06.28.
https://www.delmagyar.hu/orszag-vilag/elsokent-a-upc-kinalataban-erheto-el-a-digitalis-jolet-alapcsomag-
1299709/ (2017.11.13.);

210 Egyes kozigazgatasi targyu torvények modositasarol szold 2015. évi V1. térvény 27. § (2) bekezdése; a
févarosi és megyei kormanyhivatalokrdl, valamint a fovarosi és megyei korményhivatalok kialakitasaval és a

teriileti integracioval 6sszefiiggd torvénymodositasokrdl szolo 2010. évi CXXVI. térvény 3. § szakasza
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jellemzd szervezeti rendszert, amelyben a kormanyhivatalok féosztalyokra és osztalyokra
tagolodnak.?’t 2016.12.31-et kdvetden megsziint — tobbek kozott — a Kozigazgatasi és
Elektronikus Kozszolgaltatdsok Kozponti Hivatala, a Nemzeti Rehabilitacios €s Szocialis
Hivatal, az Orszagos Egészségbiztositasi Pénztar Nemzeti Egészségbiztositasi
Alapkezeldként miikodik tovabb?’? és a Magyar Allamkincstar részévé valt a
Nyugdijfolyosito Igazgatosag.?’

2016-2017-ben egy ujabb rezsicsokkentési hullam indult, amivel tovabbi 20 eljaras illetéke
vagy szolgaltatasi dija kerillt megsziintetésre.’’* Az anyakonyvi kivonat-, a csaladi
otthonteremtési kedvezményhez sziikséges igazolas kiallitasa, illetve a cégalapitasi eljaras
téritésmentessé valt.?’> 2017-ben tovabbi 40 jogszabaly rendelkezései keriiltek modositasra,
eltorolve az illetékfizetési kotelezettséget szamos kozigazgatasi iigytipusban.?’® A
biirokraciacsokkentéssel kapcsolatos 2017-es kormanyrendelet tovabbi 15 jogszabalyt
modositott, lehetdové téve a mozgaskorlatozottak parkoldsi igazolvanyanak automatikus
megljitdsa a végleges allapoti személyeknél.?’’ 2019-ben egyszeriisitették az
utlevéligényléssel, a kiilfoldiek beutazdsaval és a kiilfoldre utazassal, didkigazolvannyal,
valamint az elektronikus iigyintézéssel kapcsolatos szabalyokat.?’® Tovabba a dontéshozok
a jogalkotasi feladatok kapcsan eldirtdk az adminisztrativ terhet- és a fizetendd illetékek

csokkentésének kotelezoségét.?”® A 2020 végén életbe 1épd jogszabaly alapjan az jsziilott

211 A févarosi és megyei kormanyhivatalok szervezeti és miikddési szabélyzatarél 39/2016. (XII. 30.) MvM
utasitas

212 Egyes kdzponti hivatalok és koltségvetési szervi formaban m{ikddd minisztériumi hattérintézmények
feliilvizsgalataval 6sszefiiggd jogutodlasarol, valamint egyes kozfeladatok atvételérdl szold 378/2016. (XII.
2.) Korm. rendelet 8. §, 10. §, 14. § szakaszai

213 A Magyar Allamkincstarrol sz616 310/2017. (X. 31.) Korm. rendelet 6. § szakasza

274 A kozigazgatasi biirokraciacsokkentést érintd egyes torvények modositasarol szold 2016. évi CXXVIL.
torvény

215 A kozigazgatasi iigyintézéshez kapcsolodo egyes illetékek és dijak megsziintetésérdl szo616 2017. évi I1.
torvény 1. § (2) bekezdése

218 A kozigazgatasi biirokraciacsokkentéssel és az egyes hatdsagi eljarasok egyszeriisitésével osszefiiggd
torvények modositasarol szold 2017. évi CLXXXVI. térvény 1. § szakasza

217 A kdzigazgatasi biirokraciacsokkentés folytatasaval érintett egyes Korm. rendeletek médositasarol
60/2017. (I11. 20.) Korm. rendelet 11. §

28 A7 egyes ligyintézési folyamatok egyszeriisitésérél sz616 2019. évi LV. térvény 3. §

219 A biirokraciacsdkkentés és a tartalmi deregulacio jogalkotasban torténd érvényesitésérol szold 1113/20109.

(I1I. 13.) Korm. hatarozat
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szamarara — meghatarozott esetekben — hivatalbol allitjak ki a TAJ kartyat, valamint az
anyasagi timogatasra és a csaladi potlékra vald jogosultsagot hivatalbol allapitjak meg.28°
Tovabba 2021.01.01-ét kovetéen megszint az illetékfizetési kotelezettség az elséfoku

eljarasok meghatarozo szazaléka esetén.?®!

A 2016-2020-as id6szakra vonatkozodan is életbe 1épett egy eurdpai unidés program, amely
célja a digitalis akadalyok felszamolasa és a kozigazgatas tovabbi széttagolodasanak
megakadalyozasa volt. A cselekvési terv jovOképe szerint 2020-ra a tagallamok
kozintézményei minden unios allampolgar és vallalkozas szamara nyitott, egyénre szabott,
hatarok nélkiil elérhetd felhasznalobarat és egyénre szabott lesz a ,,végponttol-végpontig”
jellegti digitalis kozigazgatas kialakitisa révén.?®? Az unidés programmal parhuzamosan
Magyarorszagon — a 2014-2020-as iddtartamra — kiadédsra keriilt a Kozigazgatis és
Kozszolgaltatds Fejlesztési Operativ Program és a Kozigazgatas- és Kozszolgaltatas-

fejlesztési Stratégia, amiZ®

a szolgaltato allam kiépitését hatdrozza meg legfobb célként. A
dokumentum szerint az tigyfelekkel valé6 kommunikacié meghatarozé szereppel bir, ezért
kiemelten fontos az ligyintézés nyelvezetnek egyszeriisitése. A stratégia szerint az tigyfelek
tobbsége nem tudja hol kell elintézni az egyes iigyeket €s nem ismeri az iigyek menetét. A
program a falugondnoki és tanyagondnoki szolgaltatast is bevonja azon korbe, akik feladata
az uigyfelek tajékoztatasa, a kdzigazgatasi szolgaltatdsok megismertetése és az elektronikus
tigyintézéshez sziikséges hozzaférés eclsegitése. A dokumentumban szerint a
korményablakok, az iigysegédek, illetve a falugondnokok ¢és tanyagondnokok
szolgaltatasainak fejlesztését elsd sorban ,,az allampolgarok szdmara kiemelten fontos”
tigyeknél kell megvalositani, mint példaul a szocialis tamogatasok ¢s a jarasi hataskorbe
tartozo segélyezési ellatasok. Az elektronikus feliileteken elérhetd tajékoztatd anyagokat tigy

kell elrendezni, hogy azok kapcsolodjanak az egyes élethelyzetekhez. Ennek érdekében a

280 Egyes Korm. rendeleteknek a nyilvantartdsokhoz kapcsolddo eljarasok egyszerlisitése és elektronizalasa

érdekében sziikséges modositasarol szold 572/2020. (XI1. 9.) Korm. rendelet 11, 17

21 Egyes adotorvények modositasarol szo16 2020. évi CXVIIL térvény 112. §

282 A Bizottsag kozleménye az Eurdpai Parlamentnek, a Tanacsnak, az Eurdpai Gazdasagi és Szocidlis
Bizottsagnak és a Régiok Bizottsagadnak Unids e-kormanyzati cselekvési terv 2016-2020 A kdzigazgatas
digitalis atalakitasanak felgyorsitasa. Eurdpai Bizottsag. Briisszel, 2016. 2-3. pp. https://eur-

lex.europa.eu/legal-content/HU/TXT/PDF/?uri=CELEX:52016DC0179&from=HU (2018.05.24.)

283 BUDAI BALAZS BENJAMIN: 4 kézigazgatas tijragondoldsa. Alkalmazkodas, megujulds, hatékonysag.
Akadémia Kiado6. Budapest, 2017. 35. o.
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weboldalak fejlesztésére, a jogszabalyok és az eljarasok egyszertisitésére, a logikatlan
kovetelmények eltorlésére, valamint az ligyféltdjékoztatas céljabol miikodtett telefonos és
elektronikus rendszerek folyamatos fejlesztésére van sziikség. Szintén ez a dokumentum
emeli ki, hogy egyes tigytipusok olyan ligymenetkoveto internetes feliiletet kell kialakitani,

amellyel {igyfélkapun keresztiil betekintést nyerhet az {igyfél a sajat iigyeinek statuszaba.?8*

2018. januar 1-jét6l hatalyba Iépett az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol szold 2016. évi
CL. torvény, ami mar nem boviti a tdjékoztatashoz vald jog tartalmat, sét egyes esetekben
visszalépést is tett elddjéhez képest. A tisztességes hatdsagi eljarashoz vald jog méar nem
szerepel sz6 szerint a torvény szdvegében?® és a tajékoztatashoz valod jog, illetve a hatdsagok
tajékoztatasi kotelezettsége sem keriil kiilon szabéalyozasra. A torvény alapjan a jogok és
kotelezettségek megismerhetdségét a hatdsagok biztositjak az ligyféli jogok gyakorlasanak
elémozditasa mellett, viszont nem keriil kiemelésre a korlatozottan cselekvoképes, illetve
cselekvOképtelen ligyfelek egyéniesitett tajékoztatasa. A hatdlyos jogszabalyban szintén
nem jelenik meg utalas a t4jékoztatds mindségével kapcsolatban. A kozigazgatasi
torvényben — az el6djeihez hasonléan — szabalyozasra keriilnek az iratbetekintés joga és a
jogorvoslatrél valé tajékoztatas kotelezettsége.?8

2017-ben elindult a ,Digitalis Jolét Program 2.0,” amely csokkentette az
internetszolgaltatast érint adoterheket, kedvezményes internetcsomagok bevezetésével és
ingyenes oktatasok szervezésével tamogatta a digitalis hozzaférést, valamint fejlesztett
szamos elektronikus kozszolgaltatast. 287

A kozigazgatast érintd valtozasok felgyorsultak 2017-et kovetden. Eletbe 1épett a

kozigazgatasi perrendtartasrol szolo torvény, el6térbe helyezve a kozigazgatasi pert a

84 Kozigazgatas- és Kozszolgaltatas-fejlesztési Stratégia 2014-2020. Miniszterelndkség. Budapest, 2015. 9,
25, 53, 88-89, 117. pp. http://www.kormany.hu/download/e/60/21000/K6zigazgatas-

%_20€s%20K 6zszolgaltatas-feljesztési%20Stratégia%202014-

2020_Mellékletekkel%20kibévitett.pdf#! DocumentBrowse (2018.02.10.)

285 Magyarorszag Alaptdrvénye Szabadsag és felelésség XXIV. cikke

286 Az 4ltalanos kozigazgatasi rendtartasrol szo16 2016. évi CL. torvény 5. § (2) bekezdés b) pontja, 33-34. §
szakasza, 81. § (1) bekezdése

287 A Nemzeti Infokommunikacids Stratégia (NIS) 2016. évi monitoring jelentésérdl, a Digitalis Jo1ét
Program 2.0-r6l, azaz a Digitalis Jolét Program kib&vitésérdl, annak 2017-2018. évi Munkaterve
elfogadasardl, a digitalis infrastruktira, kompetenciak, gazdasag és kozigazgatas tovabbi fejlesztéseirdl szolo

1456/2017. (VIL. 19.) kormanyhatarozat 2, 6, 15, 20 pontjai
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fellebbezéssel szemben.?®® Tovabba szdmos hatdskori atalakitas tortént, amelyek nyoman a
szakigazgatasi feladatok egy része atkeriilt a kormanyhivatalokhoz, illetve az egyéni
vallalkozasokkal kapcsolatos nyilvantartasi feladatokat a Nemzeti Ado- és Vamhivatal
végzi.?% 2019-ben életbe lépett a csaladvédelmi akcidterv,?® 2020-ban — a pandémias

1

helyzetre tekintettel — bevezetésre keriilt a gazdasagvédelmi akcioterv?®! és jelentdsen

elétérbe keriild az elektronikus {igyintézés.?%2

3.5. Automatizacios és mesterséges intelligencian alapulé megoldasok az
iigyfelek tajékoztatasban

A 2020-as évet kovetden a Shaping Europe’s Digital Future jeloli ki az unid és
Magyarorszag stratégiai céljait.?®® A mesterséges intelligencia alkalmazasa 2018-ban keriilt
elétérbe, amikor tobb tagdllam — koztiik Magyarorszag is — aldirta a mesterséges

intelligenciaval kapcsolatos egyiittmiikodési megallapodast.?® 2018-ban elkésziilt az

288 Az 4ltalanos kdzigazgatasi rendtartasrol szold 2016. évi CL. térvény 114. §

289 A f8varosi és megyei kormanyhivatalok miikodésének egyszeriisitésével osszefiiggd egyes Korm.
rendeletek modositasardl szol6 360/2019. (XII. 30.) Korm. rendelet 11. §, 13. §, 16. §, 196. § szakaszai;
Gyorsabba és hatékonyabba valik az iigyintézés. 2020.01.009.
https://www.kormanyhivatal.hu/hu/hirek/gyorsabba-es-hatekonyabba-valik-az-ugyintezes (2020.11.22.)

20 Egy éve indult a Csalddvédelmi Akcidterv. 2020.07.01. https://csalad.hu/tamogatasok/egy-eve-indult-a-

csaladvedelmi-akcioterv (2021.01.28.)
291

Gazdasagvédelmi Akcioterv: mar elérhetk a koronavirus-jarvany miatt nehéz helyzetbe keriilt
munkaadokat segité programok. 2020.04.22.

https://www.kormanyhivatal.hu/hu/budapest/hirek/gazdasagvedelmi-akcioterv-mar-elerhetok-a-koronavirus-

jarvany-miatt-nehez-helyzetbe-kerult-munkaadokat-segito-programok (2020.11.22.)

292 Kizarélag idépontfoglaldassal torténik az iigyintézés a kormanyhivatali tigyfélszolgdlatokon, az elkésziilt
okmanyokat postan kézbesitik, nem kézlekednek a mobilizalt kormanyablakok. 2020.03.19.

https://www.kormanyhivatal.hu/hu/vas/hirek/kizarolag-idopontfoglalassal-tortenik-az-ugyintezes-a-

kormanyhivatali-ugyfelszolgalatokon-az-elkeszult-okmanyokat-postan-kezbesitik-nem-kozlekednek-a-
mobilizalt-kormanyablakok (2020.11.22.)

293 The European Digital Strategy. European Comission. https://ec.europa.eu/digital-single-

market/en/content/european-digital-strateqy (2021.01.05.)

2% EU Member States sign up to cooperate on Artificial Intelligence. European Comission. 2018.04.10.
https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/news/eu-member-states-sign-cooperate-artificial-intelligence
(2021.01.05.)
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5

Eurépai Unié Mesterséges Intelligencia stratégidja,’® amelyet kovetden — 2020-ban —

publikaltak a Fehér konyv a mesterséges intelligenciardl: a kivalosag és a bizalom eurdpai
megkozelitése cimii dokumentumot is. 2%

2020-at kovetden — az unios trendeknek megfeleléen — Magyarorszagon is az atfogd
digitalizacio és a mesterséges intelligencia alkalmazasanak iranyaba indult el a kozigazgatas
¢és szamos szaktertilet. 2021-ben mar tobb stratégiai dokumentum is elérhetd, amelyek az

elkovetkezo fejlesztési ciklus f6 iranyvonalait hatarozzak meg.

A Nemzeti Digitalizacids Stratégia a korabbi Nemzeti Infokommunikécios Stratégia helyét
veszi at. A dokumentum célja, hogy Magyarorszag ,,... digitalis fejlettsége az évtized
kozepére meghaladja az eurdpai unioés atlagot, 2030-ra pedig a tiz élenjar6 unios gazdasag
kozé keriiljon™ az oktatasi, kutatasi gazdasagi, fejlesztési és a kozigazgatasi teriiletek
versenyképességének novelésével. A stratégia elsdsorban a digitalis infrastruktura, a
digitalis kompetencia és a digitalis kdzszolgaltatasok rendelkezésre bocsatasa révén kivanja
elérni célkitizéseit. A dokumentumhoz kapcsolodoan felmérések is késziiltek a hazai
kozigazgatés allapotaval kapcsolatban. A visszajelzések szerint az ligyfelek nem elégedettek
az elektronikus feliileteken elhelyezett tajékoztatd anyagokkal, mert bonyolultak és nehezen
értelmezhetdek. Az elektronikus iigyintézéssel kapcsolatos kommunikacié nem megfeleld,
az ligyfelek nem ismerik az elektronikus kozszolgaltatasokat, vagy ha ismerik is, nem tudjak
hasznalni Oket. Tovabbi problémaként meriil fel, hogy nem csak az tgyfelek, de az
tigyintézOk sem rendelkeznek kell6 szaktudassal az elektronikus kozszolgéltatasok

kapcsan.?®’

2% Communication from the Commission to the European Parliament, the European Council, the Council,
the European Economic and Social Committee and the Committee of the Regions. Coordinated Plan on
Artificial Intelligence (COM(2018) 795 final). European Comission. Brussels. 2018.12.07.
https://knowledge4policy.ec.europa.eu/publication/coordinated-plan-artificial-intelligence-com2018-795-
final_en (2021.01.05.)

2% Fehér konyv a mesterséges intelligenciarol: a kivalosag és a bizalom eurdpai megkozelitése. COM(2020)
65 final. Briisszel, 2020.02.19. https://op.europa.eu/hu/publication-detail/-/publication/ac957f13-53c6-11ea-
aece-0laa75ed71al/language-hu (2021.01.05.)

27 Nemzeti Digitalizaciés Stratégia 2021-2030. Innovacids és Technoldgiai Minisztérium —
Beliigyminisztérium. Budapest, 2020. 8, 83-84, 102-103. pp. https://2015-
2019.kormany.hu/download/f/58/d1000/NDS.pdf (2021.01.06.)
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A Magyarorszag Mesterséges Intelligencia Stratégiaja 2020-2030 dokumentum célja, hogy

a rendelkezésre allo6 mesterséges intelligencia technoldgidk alkalmazéasaval és a még nem

elérheté megoldasok kifejlesztésével tdmogassa a kiilonbozo szakteriiletek novekedését. Az

allamigazgatashoz kapcsoloddan — egyebek mellett — az alabbi fejlesztések megvaldsitasat

iranyozza el a dokumentum:2%

e achat alapt, egyablakos tigyintézés kiépitése,

e az iigyfél kapcsolattartasi folyamatok automatizacidja

e a Kozponti Azonositasi Ugyndk fejlesztése,

e cgyes meghatarozott ligyfélterekben a robotokon és a KIOSZK-on keresztiil torténd
ligyintézés bevezetése, bovitése,

e az automatikus dontéshozatali folyamatok fejlesztése,

e amagyar nyelvet is timogatni képes leiratoz6é megoldas.

A Digitalis Megujulas Operativ Program a Kozigazgatas- és Kozszolgaltatasi Fejlesztés
Operativ Program munkajat folytatja. A program teljes szovege még nem érhet6 el, viszont
egy rovid osszefoglald kozzé lett téve, ahol olyan f6 intézkedési irdnyok olvashatdak, mint
az elektronikus iligyintézés kiterjesztése, a helytdl fiiggetlen ligyintézési megoldasok
bevezetése, a hatosagi szolgaltatasok fejlesztése, az automatizalds, a mesterséges
intelligencia alkalmazasa, az okostelepiilésfejlesztés ¢és a nyilvantartdsok kozotti
atjarhatosag.?%®

Ahogy a tobb esetben is emlitésre keriil, a digitalizacidval és az elektronikus kozigazgatas
folyamatos fejlédésével minden feltétel adott a tajékoztatashoz valo jog kiteljesitéséhez. A
fenti kozigazgatas fejlesztési dokumentumok mar eldrevetitik az automatizacion és
mesterséges intelligencia alkalmazasan alapuldé megoldasokat, amelyek a kézigazgatas és a
tajékoztatds megreformalasat szolgaljak. A hazai kozigazgatasban mar elérhetd, illetve
hamarosan elérheté lesz szamos 0j megoldas, mint az arckép alapu azonositds, az
érintésmentes ujjnyomatazonositds, az automatizalt beszédértés ¢&s leiratozas, az

automatizalt felolvasas, a chatrobot alkalmazas és az onkiszolgalo ligyintézési terminalok

2% Magyarorszag Mesterséges Intelligencia Stratégigja 2020-2030. Innovécios és Technologiai
Minisztérium. Budapest, 2020. 7-8, 38, 44. pp. https://ai-
hungary.com/api/vl/companies/15/files/137203/view (2021.01.06.)

29 Digitalis Megujulas Operativ Program. https://www.palyazat.gov.hu/digitlis-megjuls-operatv-program
(2021.01.07)
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(KIOSZK) kihelyezése. Az elsé robotizacios fejlesztések varhatéan mar 2021-ben
alkalmazasra keriilnek a 1818 Orszagos Telefonos Ugyfélszolgalatnal, ahol az
ugyfélkiszolgalas az automatizalt arcképazonositds és a chatrobot alkalmazéas beépiil az

ligyféltajékoztatasi folyamatokba.3®

A chatrobot egy olyan szamitdogépes program vagy mesterséges intelligencian alapulo
kommunikécids megoldés, ami képes irdsos és hang alapu kommunikacioéra (leiratozas €s
felolvasas) és az ligyfelek kérdéseinek megvalaszolasara.’®* A chatbot megoldassal csak
azok a megkeresések keriilnek iigyintéz6hoz, amelyek megvélaszolasra nem képes a
szolgaltatas.3%? A mesterséges intelligencia segitségével a chatbot szolgaltatas képes tanulni
a korabbi beszélgetésekbdl, igy idével ujabb kérdések megvalaszolasara is alakalmas.3%®
Ezzel a fejlesztéssel jelentdsen novelhetd az tligyféltdjékoztatds hatékonysdga, mivel a
gyakran ismételt kérdések megvalaszolasara Ilehet6ség nyilik egy automatizacios
megoldassal. A fejlesztéssel csokkenthetd az ligyfelek varakozasi ideje, amivel ndvelhet6 az
elégedettségiik. A szocidlis ellatasokkal kapcsolatos tajékoztatasi feladatok altalaban
Osszetettebek és iddigényesebbek, ezért a chatbot szolgéltatas elsésorban az egyszeriibb
kérdések megvalaszolasaval csokkenti az {igyintézok leterheltségét,®* akik igy tobb
figyelmet tudnak forditani a szocidlis ellatdsokkal kapcsolatos, bonyolultabb kérdések

megvalaszolasa.

300 SCHOPP ATTILA: Cél: Megvalédsitani a jévét. Robot segit az tigyintézésben. 2021.01.12.
https://www.itbusiness.hu/technology/aktualis lapszam/megkerdeztuk/robot-segit-az-ugyintezesben
(2021.01.16.)

0L FUTO IVAN: Mesterséges intelligencia alkalmazdsok — szakérté rendszerek — a kézigazgatasban. Uj

magyar kozigazgatas 2019/12/2. 58. p.

802 Kiss PETER JOZSEF: Ugyfélkapcsolati forma vilasztasanak egyes szempontjai elektronikus iigyintézésnél.
Pro Publico Bono — Magyar Ko6zigazgatas 2020/8/1. 29. p.

303 Sz’TS ZOLTAN — JINIL, YOO: 4 chatbotok jelensége, taxondmidja, felhaszndldsi teriiletei, erdsségei és
kihivasai. Informacios tarsadalom 2018/18/2. 49. p.; DREDGE, STUART: Why Facebook and Microsoft say
chatbots are the talk of the town. The Guardian, 2016.09.18.
https://www.theguardian.com/technology/2016/sep/18/chatbots-talk-town-interact-humans-technology-

silicon-valley (2021.03.08.)
304 KOVACS ZSOLT (szerk.): B/4398 Beszdamolé az alapvetd jogok biztosanak és helyetteseinek

tevékenységerdl 2018. Alapvetd Jogok Biztosanak Hivatala. Budapest, 2019. 160. p.
https://www.ajbh.hu/documents/10180/2937330/AJBH+beszamol6+2018/297b2860-f3b6-f554-d61a-
3b3b092c1d10?version=1.0 (2021.03.09.)
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A telefonos gyfélszolgalatokhoz tartoz6 IVR (Interactive Voice Response)

meniirendszer3®

hangvezérlés alapu — mesterséges intelligencidval tamogatott —
tovabbfejlesztése is elérhetové valt. A fejlesztéssel kivalthatoak a korabbi labirintusszerii
nyomogombos-, illetve a hangfelismerésre korlatozottan képes és jelentds tigyfélirritaciot
okoz6 meniirendszerek.3®® A megujulé meniirendszer a beszédfelismerési technoldgiajanak
koszonhetden képes 0sszetett parbeszéd alapu kommunikacios helyzetek ,,értelmezésére” és
a meniirendszer dinamikus kezelésére a korabbi korlatozott meniikezelésével szemben.3%” A
parbeszéd alapt meniirendszer fejlett hivaselosztd képességének kdszonhetden biztosithatd
az ugyfelek szakszerii és gyors tajékoztatasa akar elére felvett szovegekkel. Ezzel a
megoldassal jelentdsen csokkenthetd az tligyfélszolgdlatok leterheltsége és az iigyfelek
varakozasi ideje. Ezzel a megoldassal — a chatbothoz hasonléan — lehetdség van ligyintézoi

er6forrasok felszabaditasara és a szocialis ellatasokkal kapcsolatos tigyekre szanhatd id6

novelésére.

A mesterséges intelligencia altal tamogatott — a Siri, Alexa, a Google Assistant, a Cortana
elektronikus személyi asszisztens szolgaltatdisokhoz hasonlé — beszédfelismerés- és
leiratozéas funkciéval elérhetové valik a szobeli és telefonos megkeresések automatizalt
irasos rogzitése.3® A megoldassal fejleszthetd az {igyféltajékoztatashoz kapcsolodod
mindségbiztositasi rendszer azaltal, hogy a beszéd alapu megkeresések kulcsszavazhatoak,
kereshetdek lesznek. Mivel az elemz6 munkatarsaknak nem kell egyesével visszahallgatniuk
¢s visszaolvasniuk a megkeresésekett, jelentdsen nd a mindségbiztositasi feladatok

elvégzésének- és az iigyintézék koncentralt fejlesztésének hatékonysdga.3®® A leiratozassal

305 BUDAI BALAZS BENJAMIN: Az e-kézigazgatds elmélete. Masodik, dtdolgozott kiadas. Akadémiai kiado
Zrt., Budapest, 2014, 346. p.

306 DANBY, SAMUEL: Conversational IVR and the dawn of intelligent automated phone support. 2020.07.31.
https://www.boost.ai/articles/conversational-ivr-and-the-dawn-of-intelligent-automated-phone-support
(2021.03.08.)

307 eite, Thaigo: What’s the Difference Between Standard & Conversational IVR? 2020.10.27.

https://www.cognigy.com/blog/standard-ivr-conversational-ivr-differences (2021.03.08.)

38 Magyarorszag Mesterséges Intelligencia Stratégidja 2020-2030. Innovacios és Technologiai
Minisztérium. Budapest, 2020. 44. p. https://ai-hungary.com/api/v1/companies/15/files/137203/view
(2021.01.06.)

309 FEGYO TIBOR: Beszédfelismerés. Mi jelent, hogyan mitkédik, kinek éri meg? 8. dia http://mibeinfo.hu/wp-
content/uploads/2018/05/7-fegyo.pdf (2021.03.08.)
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lehetéség van tovabba a beszéd alapt tajékoztatas irott formatumu kikiildésére is, ami
kiemelt jelentdségili lehet az tigyfelek szdmara a szocidlis ellatadsokkal kapcsolatos bonyolult

szabalyok ¢és kotelezettségek megismerése ¢€s teljesitése kapcsan.

A technologia fejlédésével hamarosan a hazai kdzigazgatas szamara is elérhetévé valik a
mesterséges intelligencia altal tamogatott automatizalt szovegelemzés és e-mail
eléfeldolgozas. Ezzel a fejlesztéssel lehet6ség van a kéretlen e-mailek — példaul a spamek —

automatizalt kiszlirésére,’ 1

10 a levél tartalma alapjan torténd priorizalasra,®'! a szovegek
csoportositasara és megfeleld {igyintéz6hoz rendelése és az ligyfél hangulatvaltozdsanak
elemzésére.?'? Mindezekkel a megoldasokkal jelentds hatékonysagnovekedés érhetd el az e-
mail alapu tigyféltajékoztatdsban és az ahhoz kapcsolddd mindségbiztositasi feladatok
ellatdsdban. A szoveg és e-mail eléfeldolgozéas alkalmazhaté a szocidlis ellatasokkal
kapcsolatos megkeresések priorizalasa soran, amivel a kritikus helyzetben 1évé tigyfelek
hamarabb részesiilnek tajékoztatasban és ezzel hamarabb kapnak allami segitséget a

megélhetési zavarhelyzetben.

Ahogy a késObbiekben is kifejtésre keriil, az elektronikus tajékoztatasi és ligyintézési
lehetdségek megléte onmagukban nem elegenddek a kozigazgatds megreformalasahoz.
Mivel nem mindenki rendelkezik az elektronikus feliiletek hasznalatahoz sziikséges digitalis
kompetencidval, biztositani kell az ligyfelek szdméra az elektronikus kozszolgaltatasok
hasznalatdnak tamogatasat, ami személyes megjelenés nélkiil jelentds kihivast jelenthet.
Erre nyujt megoldast a képernydtiikrozés és a képernyémegosztas.3!3 A képernyétiikrozéssel

lehetdség van arra, hogy a hatosag ligyintézdje és az iigyfél valdsidében egyszerre

310 ZAKHRALATIVA RUSKANDA, FARISKA: Study on the Effect of Pre-processing Methods for Spam Email
Detection. Indonesian Journal on Computing 2019/4/1. 117. p.

31 dutomatizalt e-mail feldolgozds. Clementine. https://clementine.hu/esettanulmanyok/emilia-
szovegfeldolgozas (2021.03.08.)

312 Text Mining. Learn about text mining, which is the practice of analyzing vast collections of textual

materials to capture key concepts, trends and hidden relationships. IBM Cloud Education. 2020.11.16.
https://www.ibm.com/cloud/learn/text-mining (2021.03.08.)

313 Co-Browsing, webes képernyd megosztdas. ArenimTel. https://arenimtel.com/hu/call-center/webwithme/
(2021.03.08.)

90


https://clementine.hu/esettanulmanyok/emilia-szovegfeldolgozas
https://clementine.hu/esettanulmanyok/emilia-szovegfeldolgozas
https://www.ibm.com/cloud/learn/text-mining
https://arenimtel.com/hu/call-center/webwithme/

megjelenitse és hasznélja ugyanazt az aktiv feliiletet.3!* A képernyémegosztassal szintén
mindkét fél ugyanazt a képernydt latja, viszont egyszere csak az egyik fél navigalhat a
szamitogépen, korlatozasok nélkiil.>*® Ezzel a két megoldassal az elektronikus
tajékoztatashoz vald jog €s az elektronikus kozszolgaltatasok hasznéalatanak tdmogatasa a
lehetd legmagasabb szinten biztosithato a szocialis ellatasok kapcsan, mivel az alacsonyabb
digitalis kompetenciaval rendelkez6 alacsony iskolai végzettségii-, beteg-, fogyatékossaggal

¢l0- és idds személyek is megfeleld tamogatasban részesiilhetnek.

Az automatizacios megoldasok alkalmazhatoak az ligyfélelégedettségmérés kapcsan is, akar
az automatizalt kérdGivezés-, akar az adatok automatizalt feldolgozasat és az azonnali
lekérdezhetésége tekintetében.3® A fejlesztéssel jelentds idd takarithatd meg az adatok
feldolgozasa és kimutatasok készitése soran, igy a rendelkezésre allo emberi eréforrasok
hatékonyabban hasznalhatoak fel az tigyfélszolgalatokon. A kapcsolddo riportok azonnal
elérhetoek a fejlesztésnek kdszonhetden, igy az tigyfélszolgalat rovid idon beliil reagalni tud

az elégteleniil mitkodd — szocidlis ellatassal kapcsolatos — hianyossagokra.3!’

314 Co-Browsing Software. Improve customer experience by visually guiding customers through any website

in real-time. LogMeln. https://www.logmeinrescue.com/solutions/co-browsing (021.03.08.)

315 Puga, Javier: What is co browsing: types and use cases. 2019.05.06. https://blog.unblu.com/en/what-is-co-

browsing-types-and-use-cases# (2021.03.08.)

316 Elégedettség mérés onjaré médon. 2019.11.22. https://www.mediainfo.hu/hirek/article.php?id=53307
(2021.03.08.)

317 Morvant, Zach: 3 signs it’s time to automate your customer experience program.

https://www.surveymonkey.com/curiosity/3-signs-its-time-to-automate-your-customer-experience-program/
(2021.03.08.)
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A versenyszférdban mér ismert®® de mesterséges intelligenciaval tovabbfejlesztett
hangalapn  érzelemelemzéssel®'® lehetéség van a  tdjékoztatdssal  kapcsolatos
ugyfélelégedettség vizsgalatara és a mindségbiztositasi rendszer hatékonysaganak
novelésére, mivel a fejlesztés képes:32°

e azligyfelek érzelmének megallapitadsara, amibdl kovetkeztetés vonhatod le az tigyfél
tajékoztatassal kapcsolatos elégedettségére,

o kulcsszavak keresése, vagyis a beszédvezetés kotelezd elemeinek vizsgélatira
(bekdszonés, elkdszonés, szakkifejezések hasznalata),

e akommunikacios stilusjegyek vizsgalatara (beszédtempo, artikulécio),

e acsend ¢és beszédszakaszok hosszanak vizsgalatara, valamint az egymasra beszélés
jelenségének kisziirésére, amivel feltarhaté és fejleszthetd az {ligyintéz6 nem
megfeleld beszédtechnikdja.

Ez a megoldas a szocialis ellatasokkal kapcsolatos tajékoztatasi problémakra hivhatja fel a
figyelmet, amivel célzottan fejleszthetd a tajékoztatasi feladatokat ellatd tigyfélszolgalatok

kompetenciai.

A Sz¢ll Kéalman terv és a Magyary Program 11.0 induldsaval kezd6dott el a gyakorlatban is
az a trendfordulds, aminek koszonhetden eldtérbe keriilt a szolgaltato- és ligyfélbarat
kozigazgatas. Az elmult évtizedben a kdzigazgatast érintd intézkedések, mint példaul a
szervezeti atalakitdsok, az eljarasi szabalyok egyszerlsitése, az eljarasi koltségek
csokkentése, a szolgaltatd szektor jogyakorlatanak integralasa €s a digitalizacio, egyarant azt
a célt szolgalja, hogy csokkentsék a kozigazgatasi ligyintézés altal okozott frusztraciot,

javitsak az ligyfélélményt és noveljék a kozigazgatasba, illetve az allamba vetett bizalmat.

318 V/IcsI KLARA — SZTAHO DAVID: Ugyfél érzelmi allapotinak detektdlasa telefonos iigyfélszolgdlati
dialégusban. In: Magyar Szamitogépes Nyelvészeti Konferencia 4. kotet 224-225. pp. http://acta.bibl.u-
szeged.hu/58711/1/msznykonf 006 217-225.pdf (2021.03.09.); Kol TAMAS: Minden hivast beszédanalizissel
vizsgdl a Telenor iigyfélszolgadlata. 2011.11.17. https://www.hwsw.hu/hirek/47708/telenor-nextent-

ugyfelszolgalat-voice-miner-hanganalizis.html (2021.03.09.); BizO DANIEL: Az érzelmeket is kibdnydssza a

telefonhivdsokbol egy magyar fejlesztésii szoftver. 2008.09.11.

https://www.hwsw.hu/hirek/36884/nextent voice miner_hangbanyaszat adatbanyaszat beszedfelismeres ha
ngfelismeres.html (2021.03.09.)

319 Ascl, FRANSECO et al.: Machine-Learning Analysis of Voice Samples Recorded through Smartphones:
The Combined Effect of Ageing and Gender. Sensors 2020/20/18. 13-14. pp.

320 Voiceanalytics mitkédése. https://voiceanalytics.io/hu/ (2021.03.09.)
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Ez az ,0j” irany, a szolgaltatd ¢és tligyfélbarat kozigazgatas alapozza meg annak
sziikségességét, hogy egy magasabb szintre keriiljon a tajékoztatashoz valo jog, ami az
allamigazgatasi eljaras altalanos szabalyairol sz616 1957. évi IV. térvény modositasarol €s
egységes szovegeérdl szold 1981. évi 1. torvény hatalybalépésével kezdett el jelentosen
kiszélesedni. A technologia folyamatos fejlodésével elérhetové valik a kdzigazgatas szamara
is szamos olyan mesterséges intelligencidn alapuld, automatizacidos megoldas, amivel

jelentdsen ndvelhetd az tigyféltajékoztatas hatékonysaga és mindsége.

4. A tajékoztatashoz valo jog jellemzoinek vizsgalata a

kapcsolattartasi csatornak és az emberi tényezok tiikkrében

Az tgyféltajékoztatds torténete régre tekint vissza. Az elmult évszazadokban olyan bevett
tajékoztatdsi modszereket alkalmaztak, mint a kisbirdi kidobolds, a plakaton torténd
kozzététel, a bemondas mozgo vagy telepitett hangszérokon, szordlapok terjesztése postai
tton, illetve a tdmeges tajékoztatas a helyi lapokon keresztiil.* A technologia fejlédésével
szamos Uj t4jékoztatdsi csatorna all az tigyfelek rendelkezésére. A hagyomanyosnak
mondhat6 személyes és postai Giton torténd tajékoztatas mellett olyan modern megoldasok
is elérhetévé valtak, mint a telefon, az e-mail, a chat, a féorum, a VOIP és az elektronikus
feltiletek. Ebben a fejezetben azt a kérdést vizsgalom, hogy a kapcsolattartdsi csatornak
hogyan befolyasoljdk az informdacidatadast, illetve milyen tényezOk hatarozzdk meg a
tajékoztatas sikerességét.

A hatésag irasban, elektronikus uton, illetve személyesen tajékoztathatja az eljarasban
résztvevoket és az ligyfeleket, a valasztasuknak megfeleld kommunikacids csatorna

mentén.3%

A szobeli tajékoztatas torténhet:>?3
o személyes jelenléttel a hatosag ligyélszolgalati pontjain,
o telefonon keresztiil, illetve minden egyéb hangkapcsolat biztositasara alkalmas

elektronikus uton (pl.: VOIP).

321 GASPAR MATYAS: Kozigazgatasi kézonségszolgalat. E-Government Tanulmanyok XIII. E-Government
Alapitvany a Kozigazgatas Modernizacidjaért. Budapest, 2007. 76. p.

322 Az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol sz616 2016. évi CL. torvény 26. § (1)-(2) bekezdései

323 BARABAS GERGELY — BARANYI BERTOLD — FAZEKAS MARIANNA (szerk.): Kommentdr az altaldnos

kozigazgatasi rendtartasrol szolo torvényhez. Wolters Kluwer Hungary. Budapest, 2018. 237-238. pp.
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frasbeli a tajékoztatas, ha az a jogalkoté ltal irdsbelinek mindsitett modon, vagyis irat Gitjan
torténik.>** Az alapjan, hogy az irat tovabbitasa milyen csatorndn keresztiil valosul meg az
alabbi elhatarolast tehetjiik:32°
e postai uton torténd kapcsolattartas, 32
e clektronikus kapcsolattartas, 3%’
e személyesen eloterjesztett irdsos kérelem, illetve a hatosag altal személyesen atadott
tajékoztatas, értesités, dontés, amennyiben a cimzett és a felado egyiittesen jelen van,
e kézbesitési meghatalmazott, kézbesitési ligygondnok és hirdetményi uton torténd
kapcsolattartas, amely csatornadkon keresztiil csak a hatdsag tarthat kapcsolatot.
[rasbelinek nem mindsiild elektronikus tajékoztatas minden olyan informacioatadas, ami
technikai eszkdz utjan valosul meg, de joghatds kivaltasara nem alkalmas. Ebbe a
kategoriaba sorolhato: 328
e arovid szoveges lizenet, az SMS,
e az elektronikus levél, az e-mail,
e az interaktiv internetes kezel§ feliiletek,
e agyakorlati kutatasok tapasztalatai alapjan a forum feliiletek és

o akozOsségi média.

A jogszabalyi és szakirodalmi elhatarolastol valamelyest eltérve — elsdsorban az empirikus

kutatasi eredményekre tdmaszkodva — a tajékoztatashoz valo jogot:

324 az irat és kdzokirat fogalmat meghatérozza: A kozokiratrél, a kozlevéltarakrol és a maganlevéltari anyag
védelmérdl szolo 1995. évi LXVI. térvény g

325 BARABAS GERGELY — BARANYI BERTOLD — FAZEKAS MARIANNA (szerk.): Kommentdr az dltaldnos
kozigazgatasi rendtartasrol szolo torvényhez. Wolters Kluwer Hungary. Budapest, 2018. 236-237. o.

326 3 kapcsolodo részletszabdlyokat tartalmazza: A postai szolgaltatasokrol szo16 2012. évi CLIX. térvény és
A postai szolgaltatasokbol kizart vagy feltételesen szallithato kiildeményekrol szol6 335/2012. (X11.4.)
Korm. rendelet

327 az elektronikus kapcsolattartas részletszabalyait meghatarozza: Az elektronikus iigyintézés és a bizalmi
szolgaltatasok altalanos szabalyairdl szol6 2015. évi CCXXII. torvény

328 BARABAS GERGELY — BARANYI BERTOLD — FAZEKAS MARIANNA (szerk.): Kommentdr az altaldnos

kozigazgatasi rendtartasrol szolo torvényhez. Wolters Kluwer Hungary. Budapest, 2018. 238. o.
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e aszemélyes megjelenéshez kotott szobeli és irdsbeli, valamint a kép- és hangfelvétel
rogzitésén alapuld rendszer segitségével torténd személyes vagy kvazi személyes?®
(a tovabbiakban személyes) —

e hangkapcsolatot biztositd elektronikus és telefonos (a tovabbiakban telefonos
ligyintézés) —,

e irasbelinek mindsild elektronikus és irasbelinek nem mindsiilé elektronikus (a
tovabbiakban elektronikus ligyintézés) —

e irasbeli postai (a tovabbiakban postai ligyintéz¢s)

kapcsolattartasi csatornak mentén fogom elemezni a kovetkez6 alfejezetekben.

4.1. A személyes iigyféltajékoztatas jellemzoi

Ebben a fejezetben vizsgdlom meg részletesen a személyes ligyféltajékoztatas sajatossagait,
a kozigazgatasi hatdsagok kapcsolédd feladatainak, a kommunikaciés csatorna
jellegzetességeinek és a megyei kormdanyhivatalndl végzett empirikus kutatasok
eredményeinek bemutatdsaval. A fejezetben Osszefoglalom a személyes tdjékoztatassal
kapcsolatos kihivasokat és a lehetséges megoldédsokat is.

Ahogy a kordbbiakban meghatarozasra keriilt, személyes tdjékoztatds alatt értendd a
megjelenéshez kotott — személyes — szobeli és irasbeli informaciddtadas, valamint a
megjelenést nem igényld videdtechnoldgian alapul megoldassal torténd kvazi személyes
tajékoztatds. A személyes tajékoztatds eldnye, hogy rugalmas, interaktiv és kétiranyt
kommunikéciora alkalmas, amely sordn biztositott az azonnali visszacsatolas lehetdsége.

Hatranya, hogy azonnali reakciot var el az ligyfélszolgalat részérél és erés nyomadst

329 Az elektronikus iligyintézés és a bizalmi szolgaltatdsok altalanos szabdlyairél sz616 2015. évi CCXXIL.
torvény 2020.12.04.-t61 hatalyos allapota szerint 35. § (15a) - (15e) bekezdései alapjan az tigyfélkapus
regisztracio a kép- és hangfelvétel rogzitésén alapulo rendszer hasznalataval is torténhet, ami a
videdtechnologias azonositas mellett alkalmazhato lesz tajékoztatas nyujtasara is. A kép- és hangfelvétel
rogzitésén alapulo rendszer meglatasom szerint sok tekintetben a személyes megjelenés melletti szobeli
kapcsolattartashoz hasonlit, egyfajta kvazi személyes iigyintézésnek tekinthetd. A felek latjak és halljak
egymast, a kommunikacid szoban torténik, az tigyfél azonositidsa — az elektronikus tigyintézés
részletszabalyairdl sz616 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 72/B. § (2) bekezdése alapjan — az él6kép és a
személyazonositasra alkalmas okmanyok segitségével torténik. Ezek alapjan az itt emlitett eszkoz

segitségével torténd tajékoztatas a személyes ligyintézés csoportba sorolando.
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gyakorolhat a front-officeban dolgozo kollégara.®3® Amennyiben az iigyintézé baratsagos és
segitokész gesztusokat tesz, az ligyfél konnyebben meg tud nyilni eldtte és ,,aktivabb”
szereploje lesz a tajékoztatasnak. A nonverbalis kommunikdcio a ,legdszintébb”
visszajelzése annak, hogy az ligyfél megértette-e a tajékoztatast vagy sem.>3

A személyes tajékoztatasi feladatok ellatast a megyei kormanyhivatalok altal mikodtetett
korményablakok, a kormanyablakbuszok és a telepiilési iigysegédek végzik.332 2018-ban

333 majd 2021-ben mar

mar kortlbeliil 300 kormanyablak miik6dott, amelyek 2000 tigyben,
tobb, mint 2500 iigyben latnak el tajékoztatasi, {ligyintézési vagy kérelemtovabbitasi
feladatot.33

A korai koncepcioknak megfeleléen a kormanyablakokat a lehetd legkozelebb proaltak
hozni az iigyfelekhez, igy bevasarlokdzpontokba és vasutdllomésokon is elérhetdvé valtak
ugyfélkiszolgalasi és tdjékoztatdsi pontok, azonban ezek egy részét bezartdk
méretgazdasagossagi indokok miatt. A tavolsagi akadalyok csokkentése érdekében kertilt
kialakitasra a mobilizalt korméanyablakok és a telepiilési iigysegédek.*®

A tomeges igények kiszolgalasara is alkalmas korményablakbusz szolgaltatassal a hivatal

képes olyan telepiiléseken és rendezvényeken is tajékoztatasi és iligyintézési lehetdséget

36 337

biztositani,>® ahol méretgazdasigossagi okok miatt nem miikodik korményablak

330 ARANY FERENC: Panasziigyek hatékony megolddsa. Gold Invest Tandcsadd Kft. Budapest, 2011. 244-245
pp.

331 D, MONUS ERZSEBET — DOBI TIBOR: Ugyintézéi ismeretek. Miiszaki Konyvkiadé. Piliscsév — Budapest,
2016. 199. p.

332 A févarosi és megyei kormanyhivatalokrél, valamint a jarasi (févarosi keriileti) hivatalokrol sz616
86/2019. (IV. 23.) Korm. rendelet 48. § - 53. §, 5-9. szdmu mellékletek

333 BARTA ATTILA: Messze-e a tdvol? Pillanatkép teriileti allamigazgatdsunk aktudlis rendszerérdl és
iigyfélszolgdlati megolddsairél. Uj Magyar Kozigazgatas 2018/11/4. 15-16. pp.

334 Jaraskeres®. korméanyablak feladatok meniipont https://jarasinfo.gov.hu/ugyek (2021.03.10.)

335 JAKAB VIKTORIA: ,, Kormdnyablakok a kirakatban” Az integralt iigyintézési pontok hazai fejlédésének
legfontosabb allomdasai. Debreceni Jogi Miihely 2016/13/3-4. 79-80. pp.; Kézigazgatas- és Kozszolgaltatas-
fejlesztési Stratégia 2014-2020. Miniszterelnokség. Budapest, 2015. 53. p.
http://www.kormany.hu/download/e/60/21000/K6zigazgatas-%20¢&s%20K 6zszolgaltatas-
feljesztési%20Stratégia%202014-2020 Mellékletekkel%20kibdvitett.pdf#!DocumentBrowse (2018.02.10.)
3% Mobilizalt Kormanyablak Ugyfélszolgalatok. http://kormanyablak.hu/hu/mobilizalt-ugyfelszolgalatok
(2021.03.10.)

387 KADAR KRISZTIAN: Hatékony kézigazgatds. In: Jo Allam Jelentés 2019. Elsé valtozat. NKE KTI

Kutatasmodszertani és Mérésiigyi Iroda. 154. p. https://joallamjelentes.uni-
nke.hu/2019 pages PDF/Jo_Allam_Jelentes 2019 Elso Valtozat.pdf (2020.11.24.)
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Hasonl6 szempontok alapjan keriilt kialakitasra a telepiilési tigysegédi szolgaltatas is, amivel
az elmaradottabb, a kormanyablakok hataskorén kiviil esé telepiiléseken biztosithatd — a
korményablakbuszokhoz képest személyesebb ¢&s koltséghatékonyabb ¢€s tényleges
tigyintézésre nem képes — hatdsagi jelenlét, tajékoztatas és kérelmek befogadasa. Jelenleg

kozel 2400 telepiilésen érhetd el az iigysegédi szolgaltatas 800 f6 kozremiikodésével. 338

A szocialis ellatasok kapcsan minden feltétel adott a kormanyablakokban az iranyitd
tajékoztatds biztositdsdhoz. A kormanyablakokban a szolgaltatasok ¢és a tdjékoztatas
alapszintje — egyfajta orientacids szolgaltatas — érheté el, amely soran az {igyintéz6 az
tigyféli jogokrol és kotelezettségekrol, valamint az eljaras mentérdl, valamint az illetékességi
¢és hataskori szabalyokrdl tud altalanos tajékoztatast nyujtani. A komplex szaktudast érintd
kérdésekben — elsdsorban — a korméanyhivatalok- és jarasi hivatalok szakteriiletei és egyéb
szakhatosagok tudnak teljeskorii tajékoztatast nyujtani.®*® A szocialis ellatisokhoz
kapcsolodo teljeskori tajékoztatas teljesitéséhez sziikséges szakkérdésekben — személyesen
— a jarasi hivatalok, a ketté-négy jaras illetékességi teriiletén feladatot ellatd kiemelt jaras
hivatalok, illetve megyei illetékességgel a kormanyhivatalok rendelkeznek a sziikséges
kompetencidaval. A jarasi- és kormanyhivatalokon tul egyéb kiillonds hataskori teriileti
allamigazgatasi szervek is — példaul a Magyar Allamkincstar, a Szocialis és
Gyermekvédelmi Féigazgatosagi — ellatnak tajékoztatasi feladatot olyan tigyekben, amelyek
kapcsan a jarasi- és kormanyhivatalok nem rendelkeznek hataskorrel.34°

A fentebb emlitett hatdsagok a tajékoztatasi — és egyeb — feladatait illetékességi és hataskori
szabalyok szerint latjak el, igy — altalanossagban nem biztositott az élethelyzet alapu
tajékoztatas a szocidlis ellatasok kapcsan. A szocidlis ellatasokkal kapcsolatos tajékoztatéasi

kérdeésekkel a 7. fejezeteiben foglalkozok részletesen.

338 BARTA ATTILA: Messze-e a tavol? Pillanatkép teriileti allamigazgatisunk aktudlis rendszerérdl és
ligyfélszolgdlati megoldasairél. Uj Magyar Kozigazgatas 2018/11/4. 15-16. pp.; A févarosi és megyei
kormanyhivatalokrol, valamint a jarasi (févarosi keriileti) hivatalokrol sz616 86/2019. (IV. 23.) Korm.
rendelet 58. § (3) bekezdése

389 KOVACS EVA: Kormdnyzati koordindcié Magyarorszagon. Esettanulmdny az egyablakos tigyfélszolgdlati
reformrol. Koz-gazdasag 2014/9/2. 206. p.; A févarosi €s megyei kormanyhivatalokrol, valamint a jarasi
(févarosi kertileti) hivatalokrdl sz616 86/2019. (IV. 23.) Korm. rendelet 51. § (1)-(2) bekezdései

340 BARTA ATTILA: Messze-e a tdvol? Pillanatkép teriileti allamigazgatdsunk aktudlis rendszerérdl és

ligyfélszolgalati megoldasairél. Uj Magyar Kozigazgatas 2018/11/4. 13-14. pp.
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A korményablakok feladatai koz¢é tartozik a folyamatban 1évd tigy allapotaval kapcsolatos
tigyekben torténd tajékoztatds is. A korményablakndl intézhetdé iigyben az eljaro
korméanyablak, a tovabbitds céljabol atvett kérelmek®*' kapcsan az iigyben eljaro
szakhatosag tud statuszinformacioval szolgalni a szocialis ellatasok kapcsan is. Mivel az
iratbetekintés joga, a hatdsagi dontés indokoldsi kdtelezettsége és a jogorvoslatrol vald
tajékoztatas kapcesan is meghatarozé szerepe van az tligyspecifikus tdjékoztatasnak ezért a
szocialis ellatdsok kapcsan szintén a szakhatdsag szerepe meghatarozd a személyes
tajékoztatas soran.

Mivel a hatdsag — f6szabaly szerint — koteles a dontését okiratban, jegyzokonyvben vagy az
ligyiratra feljegyezve kozolni, a hatdsagi dontés indoklasi kotelezettsége, illetve a

jogorvoslatrol sz616 tajékoztatas elsésorban irasban teljesiil. 3*?

Annak érdekében, hogy a lehetd legszélesebb korben torténjen meg a személyes
megjelenéssel torténd tdjékoztatds vizsgalata, tobb kormdanyablak {igyintézovel és
szakiigyintézével is folytattam konzultaciot. A konzultaciok eredményét és az tigyintézok-,

szakiigyintézOk tapasztalatait az alabbiakban foglalom 6ssze délt betiivel.

Az elso kérdés arra vonatkozott, hogy milyen képzések segitik az ligyintéz6k munkdjat, hol
¢és hogyan van lehetdségiik elsajatitani a sziikséges szakmai tudast és az tligyfélfogadashoz
sziikséges készségeket, képességeket.

A legtobb esetben a kormdnyablak képzést és az egyéb tréningeket emelték ki, **® ami arra
kesziti fel a kollégakat, hogy egyfajta ,,mindenesként” tudjak a munkdjukat ellatni. Egyes
teriiletek viszont olyan specidlis szaktuddst igényelnek, amit egy képzés sordn nem lehet

elsajatitani. Ezért arra van sziikség, hogy a ,,mindenes” kollégak mellett elérhetoek legyenek

341 A févarosi és megyei kormanyhivatalokroél, valamint a jarasi (févarosi keriileti) hivatalokrol sz616
86/2019. (IV. 23.) Korm. rendelet 50. §, 53. § (2) bekezdése, 9. szamt melléklete

342 BALOGH-BEKESI NORA: 4 kozigazgatdsi eljardsjog alapelvei, hatalya. In: Boros Anita — Darak Péter
(szerk.): Az altalanos kozigazgatasi rendtartas szabalyai. Nemzeti Kozszolgalati Egyetem. Budapest 2018.
44, p. https://antk.uni-nke.hu/document/akk-uni-nke-hu/Akr.%20tk. 1.pdf (2021.03.02.); Az éltalanos

kozigazgatasi rendtartasrol sz6l6 2016. évi CL. torvény 81. § (4) bekezdése
343 tovabbi informacio6 az iigyintézok képzése kapcsan: A févarosi és megyei kormanyhivatalokrol, valamint
a jarasi (fovarosi keriileti) hivatalokrél szo616 86/2019. (IV. 23.) Korm. rendelet 24-25. §; Altaldnos

informdciok. Nemzeti Kozszolgalati Egyetem. https://kti.uni-nke.hu/kozszolgalati-tovabbkepzesek/a-

tovabbkepzesi-rendszer/altalanos-informaciok (2021.03.10.)
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olyan szakiigyintézok is, akik egy-egy adott ligycsoportban minden részletre kitéroen ismerik
a jogszabalyokat. A tapasztalatlanabb kollégdk dltalaban munka kézben — autodidakta
modon — sajatitiak el a sziikséges készségeket és képességeket. Az tigyintézok elsosorban
korabbi tapasztalataikra, a munkatarsak segitségére és a vezetok iranymutatasaira

szamithatnak az iigyféltajékoztatdas soran.

A 2500 iigyben feladatot ellatd ligyintézOk munkajanak tamogatasa érdekében keriilt
kifejlesztésre a Tudastar adatbazis, ami kozel 2500 iigykorben tartalmaz informaciot.34* A
Tudastar szerkezetileg az ligyintézésifolyamathoz igazodva —szervtipus, szerv, témakdr és
igy és ligykorok felosztasban — tartalmazza a sziikséges informaciokat. A Tudastar alapjan
az Ugyintézé az ligyintézési alapinformaciokrol, csatolandd mellékletekrdl, eljarési
koltségekrdl, ligyintézési hataridordl, jogorvoslattal kapcsolatos informéciokrol tud
tajékoztatast nyujtani.>*

A szakiigyintézok altalanossagban nem hasznaljak a Tudastar rendszert, inkabb
jogszabalybdl, a kozponti hivatalok és minisztériumok weboldalaibol, illetve sajat és
kollegdik segitségével tdjékoztatiak az iigyfeleket. Volt, aki a Tudastar nehéz
kezelhetoségére, vagy az abban 1évo leirasok elavultsagara hivatkozott. A tajékoztatas soran
dltalaban nincs id6 arra, hogy az iigyintézok kikeressék a bonyolult és nem minden esetben

attekintheto Tuddstar rendszerbdl a sziikséges informaciokat. Amennyiben az iigyintézok egy

adott kérdésre nem tudnak valaszolni, akkor a tapasztaltabb kollégak segitséget kerik.

A kovetkez6 kérdésekkel azt kivantam felmérni, hogy mire kell figyelni az
tigyféltajékoztatas kapcsan ¢és milyen jogyakorlatok alkalmazhatéak a  sikeres
informacidatadashoz?

Amennyiben az iigyfél pontosan tudja, , mit szeretne”, akkor tigyspecifikusan torténik a

tdjékoztatas. Olyan esetekben, amikor bizonytalan az iigyfél, akkor az azonositasat és

34 JAKAB VIKTORIA: ,, Kormdnyablakok a kirakatban” Az integralt iigyintézési pontok hazai fejlédésének
legfontosabb dllomdsai. Debreceni Jogi Miihely 2016/13/3-4. 78. p.; FUTO IVAN: Mesterséges intelligencia
alkalmazdsok — szakértd rendszerek — a kozigazgatdsban. Uj magyar kozigazgatas 2019/12/2. 58. p.; A
kormanyablak-tudastarral kapcsolatos egyes feladatokrdl sz6l6 2039/2013. (XII. 30.) kormanyhatarozat

345 HORVATH IMRE LASZLO — KOVACS ZOLTAN — BALTAY TIMEA: 4 kormdnyablakok kialakitasanak szakmai
pillérei I.: A Tudastdar. Uj Magyar Kozigazgatas 2015/8/2. 71-73. pp.
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,,elézményezését % kovetéen megfeleld kérdésfeltevéssel tarjik fel az iigyintézék azt az
élethelyzetet, ami miatt az iigyfél a hatosaghoz fordult. Ezt kdvetden az tigyintézok teljes korii
tajekoztatast adnak a kiilonbozo eljarasok kapcsan, vagy eliranyitjak az vigyfelet a megfelelo
tigyintézohoz, illetve hatosaghoz. Tobben is kiemelték az iranyito tajékoztatds fontossagat:
legalabb arrdl tajékoztatni az iigyfelet, hogy kihez kell fordulnia, hiszen mar ekkor érezni

fogja, hogy foglalkoznak vele és az iigyével.

Az ligyféltajékoztatss modszerének kivalasztdsa szamos tényezé fiiggvénye.>*’ A
szakemberekkel folytatott konzultacio soran az egyeztetések Kkitértek arra is, hogy az
ligyintézok milyen ligyféltajékoztatasi modszereket, jogyakorlatokat alkalmaznak?

Egyes esetekben az a jo megoldas, ha kifejezetten az tigyfelek kérdéseire valaszolnak. Mas
esetekben egy eljardsra fokuszdlva kell ismertetni az tigymenetet egészen a kérelem
benyujtasatol a  hatosagi  dontés  meghozatalaig.  Vannak  iigyintézok,  akik
rendszerszemlélettel adjak at a relevans informaciokat, felvazolva minden lehetséges
eljarast és ellatast, vazlatosan bemutatva azok céljat és célcsoportjat. Tapasztalataik
alapjan a tajékoztatds megértését segiti, ha nem hasznalnak szakmaspecifikus kifejezéseket,
hanem kozérthetoen ismertetik az iigyfelekkel a tudnivalokat. Bonyolult eljarasok esetén az
tigyintézok sajat kézzel készitett, vazlatos ,, rajzokat” vagy — ha rendelkezésre all, akkor elore
elkészitett és engedélyeztetett — folyamatabrakat adnak at az iigyfélnek. Amennyiben
sziikséges, akkor az atadott nyomtatvanyon ceruzaval vagy ragados cetlivel megjeldlik és
. kommentelik.”. Altaldban hdldsak az iigyfelek az olyan informdciéért, mint a vdarhaté
tigyintézesi ido, a csatolando mellékletek, valamint az igénybe veheto ellatasok osszege. Az
ligyintézék tobbsége segitséget nyujt a nyomtatvanyok kitoltésében és a hatarozatok

értelmezésében is, amennyiben ez sziikséges.

Honnan lehet megbizonyosodni arrdl, hogy az ligyfél valdban megértette az elhangzottakat

¢s a tajékoztatas sikeres volt?

346 Az el6zményezés soran az iigyintézék minden, az informatikai rendszerben elérhetd informaciot
Osszegyljtenek, ami segitheti ket az ligyfél tajékoztatasaban. Ilyen informacio lehetnek példaul az tigyfél
adatai, a jogviszonyai, a korabban lefolytatott eljarasok, esetlegesen megallapitott ellatasok, stb.

347 BAINOK ANDREA: Ugyfélbardt kommunikdcié. In: Jenei Agnes (szerk.): Ugyfélszolgalati
készségfejlesztés. Nemzeti Kozszolgalati Egyetem. Budapest, 2017. 11. p. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/6852/%DCgyf%E9lszolg%E 1lati%20k%E9Iszs%Edgfejleszt%E9s
.pdf?sequence=1 (2021.03.09.)
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Az iigyintézok tapasztalatai alapjan az alabbi modszerekkel lehet megbizonyosodni a
tdjékoztatas sikerességérol:

e nonverbalis kommunikacio figyelése,

célzott rakérdezés az elhangzottak érthetéségere,

fontosabb tudnivalot visszakérdezése, visszamondatasa az iigyféllel,

relevans kérdéseket tesz-e fel az tigyfél, illetve jegyzetel-e a tdajékoztatas soran,

a helyesen kitoltott kérelem, illetve a sziikséges mellékletek hianytalan csatoldsa

szintén a korabbi tajékoztatas sikerességet mutatja.

Annak ellenére, hogy az elektronikus {igyintézési lehetdségek kore folyamatosan boviil, a
hazai lakossag fele (47,1%) tovabbra is a személyes ligyintézést valasztja, mert a tobbség
ugy érzi, hogy nem rendelkezik az elektronikus ligyintézéshez sziikséges kompetencidkkal,
illetve gyorsabbnak és hatékonyabbnak tartjdk a személyes tajékoztatast.3*® A Jo allam
jelentés egy 2500 fos reprezentativ felmérés alapjan allapitotta meg, hogy 2018-ban az
ligyintézést megel6zden igénybe vett tajékoztatds 82,7% szazaléka személyes megkereséssel
tortént®*® annak szamos hatranya ellenére.

A személyes t4jékoztatds egyik legmeghatdrozobb hatranya éppen az, hogy személyesen
sziikséges megjelenni valamelyik tigyfélszolgalaton. Ahogy a kordbbiakban is emlitésre
keriilt, a személyes tdjékoztatds igénybevétele sok esetben éppen azok szamara —
szegénységben €16k, iddskoruak, betegek, mozgaskorlatozott személyek — a legkevésbé
elérhet6, akik a leginkabb raszorulnak a tajékoztatas és a szocialis biztonsaghoz valo jog
biztositasara, ahogy az a 4.1. alfejezetben is bemutatasra keriil. A személyes tajékoztatas

hozzaférhetdségének novelése érdekében sziikség van a telepiilési ligysegéd, a mobilizalt

38 Nemzeti Digitalizaciés Stratégia 2021-2030. Innovacios és Technologiai Minisztérium —
Beliigyminisztérium. Budapest, 2020. 83. 0. https://2015-2019.kormany.hu/download/f/58/d1000/NDS.pdf
(2021.01.06.)

39 KADAR KRISZTIAN: Hatékony kozigazgatds. In: Jo Allam Jelentés 2019. Elsé véltozat. NKE KTI _

Kutatasmodszertani és Mérésiigyi Iroda. 152. 169. pp. https://joallamjelentes.uni-
nke.hu/2019 pages PDF/Jo_Allam_Jelentes 2019 Elso Valtozat.pdf (2020.11.24.)
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korményablakok®? ¢és a falugondnoki- tanyagondnoki szolgaltatas,®!

tajékoztatasi
kapacitasainak bdvitésére a feladatot ellatd személyek szaménak novelésével, valamint
népszerisiteni sziikséges ezeket a szolgaltatasok minden kistelepiilésen, a helyben szokés
modszerekkel. A tavolsagi akadalyok felszamolasa — a fenti szolgaltatasok bovitése mellett
— a lakossag digitalis kompetencidinak fejlesztésével és az elektronikus megoldasok
népszerisitésével valosulhat meg.

A személyes tajékoztatassal kapcsolatos kihivast elsdsorban az okozza, hogy a szervezeti
felépitésbol- és az illetékességi-, valamint hataskori szabalyok révén a tajékoztatasi
feladatok ellatdsa szigetszerien ¢és szdmos parhuzamossdg mentén torténik. A
tajékoztatashoz valo jog eldmozditasa érdekében magasfoku konszolidaciora van sziikség
ugy, hogy egyetlen hatdsag felkeresésével biztositott legyen az tligyfelek szaméra minden
sziikséges informacid, a szocialis ellatasok kapcsan. Az ehhez sziikséges javaslatokat
részletesen a 7.6. alfejezetben mutatom be.

Szintén kihivast jelent, hogy a 2500 {igykdorben felkeresheté kormanyablakok
ligyintéz6itd1%°? nem varhaté el, hogy mélyrehatéan ismerjenek ennyi iigytipust és a
tajékoztatasi feladataik ellatasat tamogatoé Tudastar tudasbazis rendszer felépitése és az azon
elhelyezett tartalmak hatélytalansdga miatt csak jelentds korlatozasokkal alkalmazhat6.3%3 A
megoldast a Tudastar rendszerben elérheté informaciok aktualizalasa, élethelyzet alapu
atstruktaralasa és az tigyfelek szamara torténd elérhetové tétele jelentené.

Annak érdekében, hogy a statuszinformacid nyljtasa és az iratbetekintés biztositas ne csak
az ugyben eljard hatdésagnal legyen biztositottsziikség van egy olyan — a hatdsagok altal
kozosen hasznalt — folyamattamogatd rendszer kialakitasara, amivel barmelyik hatosag
képes a folyamatban 1évd {ligy allapot és a hatosdg rendelkezésére allo iratok kapcsan

tigyspecifikus tdjékoztatast nydjtani.

350 BARTA ATTILA: Messze-e a tdvol? Pillanatkép teriileti allamigazgatdsunk aktudlis rendszerérdl és
ligyfélszolgdlati megoldasairél. Uj Magyar Kozigazgatas 2018/11/4. 15. p.

1 Kozigazgatds- és Kozszolgdltatds-fejlesztési Stratégia 2014-2020. Miniszterelndkség. Budapest, 2015. 53.
p. http://www.kormany.hu/download/e/60/21000/K6zigazgatas-%20¢s%20K 6zszolgaltatas-
feljesztési%20Stratégia%202014-2020 Mellékletekkel%20kibdvitett.pdf#!DocumentBrowse (2018.02.10.)

352 BARTA ATTILA: Messze-e a tavol? Pillanatkép teriileti dllamigazgatasunk aktudlis rendszerérél és

iigyfélszolgalati megolddsairél. Uj Magyar Kozigazgatas 2018/11/4. 15. p.; Jaraskeres6. kormanyablak
feladatok meniipont https://jarasinfo.gov.hu/ugyek (2021.03.10.)

33 Kiss PETER JOZSEF: Ugyfélkapcsolati forma vilasztisanak egyes szempontjai elektronikus tigyintézésnél.

Pro Publico Bono — Magyar Kozigazgatas 2020/8/1. 26. p.
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Ahogy a fejezetben kifejtésre kertilt, a személyes tajékoztatas legfobb elonye a rugalmassag,
az azonnali visszacsatolasi lehetdség ¢€s a nonverbdlis kommunikéacidé fokozott
érvényesiilése. A személyes tigyféltajékoztatasi feladatokat a kormanyablakok, a jarasi
hivatalok- és kormanyhivatalok szakért6 teriiletei, valamint az egyéb teriileti allamigazgatasi
szervek végzik. A személyes tajékoztatasra jellemzd széttagolt miikodés megoldasara az
¢lethelyzet alapu tdjékoztatdshoz sziikséges szervezeti atalakitdsokra, konszolidaciora és
atfogd Tudastar fejlesztésre van sziikség. A személyes tdjékoztatds kapcsan felmeriild
tavolsagi akadalyok enyhitésére a telepiilési iligysegéd-, a kormanyablakbusz- és a
falugondnoki haloézat fejlesztésére és az elektronikus tajékoztatds eldmozditasara van

szlikség.

4.2. A telefonos iigyféltajékoztatas jellemzoi

A személyes tajékoztatas vizsgalatat kovetden — ebben a fejezetben — a telefonos
informécioatadéssal foglalkozok részletesebben, meghatarozva annak fogalmat, eldnyét és
hatranyait, valamint a felmeriil6 kihivasokat és megoldasi lehetdségeket.

Telefonos tajékoztatas alatt a vezetékes- €s mobiltelefonon keresztiil — akar részleges kodu

telefonos azonositassal®®*

— illetve minden egyéb olyan elektronikus uton torténd
informacioatadast kell érteni, ami, hangkapcsolat biztositdsdval teszi lehetdvé a
kommunikaciot. Elektronikus hangkapcsolat alatt példaul az internethalozaton keresztiil
torténd hivast (VOIP, Voice over Internet Protocoll) kell érteni.

A telefonos tajékoztatas eldnye, hogy az ligyfélszolgalatos kollégak és az ligyfelek negativ
testbeszéde rejtve marad, varakoztathatdo az ligyfél, ameddig az ligyintézd utanajar a
kérdésnek, konnyen athidalhatoak a tavolsagi akadalyok, illetve sziikség esetén a visszahivas
lehetdsége is megoldott. A telefonos tdjékoztatas hatranya az ,,arctalansag,” ami miatt az

indulatok feler6sodve johetnek el6, a mnonverbalis jelzések hidnya neheziti a

kommunikacio.3%®

35 TARPAI ZOLTAN TAMAS: Ugyviteli folyamatokat tamogaté rendszerek. Nemzeti Kozszolgalati Egyetem.
Budapest, 2020. 13. p. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/14870/Uqgyviteli%20folyamatokat%20tamogato%20rendszerek.p

df?sequence=1 (2021.03.11.)
3%5 ARANY FERENC: Panasziigyek hatékony megolddsa. Gold Invest Tandcsadd Kft. Budapest, 2011. 244-245

pp.; JAKAB VIKTORIA: ,, Kormdnyablakok a kirakatban” Az integralt iigyintézési pontok hazai fejlédésének
legfontosabb dllomdsai. Debreceni Jogi Mithely 2016/13/3-4. 79-80. pp.)
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Ahogy az el6z0 fejezetben kifejtésre kertilt, a személyes tajékoztatasi feladatokat elsésorban
a front office iigyfélszolalatok, a kormanyablak buszok és a telepiilési iigysegédek végzik,3*®
ellenben jogszabalyi kijel6lés alapjan a telefonos tajékoztatasi feladatokat elsésorban a 1818
Orszagos telefonos iigyfélszolgalat végzi.®>’ Az Orszagos telefonos tigyfélszolgalaton kiviil
elérhetdé még szamos orszagos illetékességii, specialis hataskori telefonos tigyfélszolgalat,
mint példaul a Nemzeti Adé és Vamhivatal-*>® és a Magyar Allamkincstar call centere.®° A
szocialis ellatasok kapcsan relevans tovabbi telefonos ligyfélszolgalatokat a 7. fejezetben
tekintem at részletesebben.

A J6 allam jelentés 2500 fos reprezentativ felmérése alapjan a megkérdezettek 12,3 %-a
telefonon keresztiil vette igénybe 2018-ban. Mindamellett, hogy emelked6 tendenciat mutat

a telefonos tajékoztatas igénye, annak népszeriisége elmarad a személyes tajékoztatasétol. %0

A szocidlis ellatasokhoz kapcsoldddan adottak a feltételek az iranyitd tajékoztatas
nyujtdsdhoz. Iranyit6 tajékoztatdst — az el6z0 fejezetben meghatarozottak szerint —
elsésorban a kormanyablakok®®! és az Orszagos telefonos ligyfélszolgalat tud nyujtani.®®2

A szocidlis ellatasokhoz kapcsolodd teljeskorli — altaldnos és részben iligyspecifikus —

tajékoztatas szintén biztositott az Orszagos telefonos iigyfélszolgalat felkeresésével.*® A

36 BUDAI BALAZS BENJAMIN: Az e-kdzigazgatds elmélete. Akadémiai Kiadd Zrt. Budapest, 2009. 309. p.
357 A févarosi és megyei kormanyhivatalokrél, valamint a jarasi (févarosi keriileti) hivatalokrél szolo
86/2019. (V. 23.) Korm. rendelet 55. § (1)-(2) bekezdései

358 KIss PETER JOZSEF: Ugyfélkapcsolat hatékonysdgi szempontjai. Nemezeti Kozszolgalati Egyetem.
Budapest, 2018. 31. p. https://nkerepo.uni-

nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/12953/Kiss_Ugyfelkapcsolat _hatekonysagi szempontjai_2018.pd

f?sequence=1 (2021.03.11.); Kapcsolat. Nemzeti Ado. és Vamhivatal.
https://nav.gov.hu/nav/kapcsolat/kapcsolat 20151007.html (2021.03.11.)

359 Telefonos iigyfélszolgdlat. Magyar Allamkincstar. http://www.allamkincstar.gov.hu/hu/elerhetosegek/call-
center/ (2021.03.11.)
360 KADAR KRISZTIAN: Hatékony kozigazgatas. In: J6 Allam Jelentés 2019. Elsé valtozat. NKE KTI _

Kutatasmodszertani és Méréstigyi Iroda. 169. p. https://joallamjelentes.uni-
nke.hu/2019 pages PDF/Jo_Allam_Jelentes 2019 Elso Valtozat.pdf (2020.11.24.)

361

KovAcs EVA: Kormdnyzati koordindcié Magyarorszagon. Esettanulmdny az egyablakos iigyfélszolgdlati
reformrol. Koz-gazdasag 2014/9/2. 206. p.; A févarosi €s megyei kormanyhivatalokrél, valamint a jarasi
(fovarosi kertileti) hivatalokrdl sz616 86/2019. (IV. 23.) Korm. rendelet 51. § (1)-(2) bekezdései

362 Az elektronikus iigyintézés részletszabalyairdl sz616 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 44. § (1)

363 Az elektronikus iigyintézés részletszabalyairol sz6l6 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 44. § (1), 50. §
(1) bekezdése
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komplex szaktudast igényld kérdésekben tligyspecifikus tdjékoztatast a jarasi hivatalok-, a
kormanyhivatalok az egyéb kiilonds hataskort teriileti allamigazgatasi szervek illetékességi

és hataskori szabalyok fiiggvényében 364

valamint a specialis hataskori orszagos
ligyfélszolgalatok a szocialis ellatasok széles korében tudnak tajékoztatast biztositani.>® Az
tigyek legszélesebb korében az Orszagos telefonos tigyfélszolgalat tud t4jékoztatast

nyujtani®®®

igy az lgyfélszolgalaton keresztil — késdbbiekben bemutatott sziikséges
fejlesztésekkel — biztosithato az élethelyzet alapu tajékoztatas.

A folyamatban 1€v6 ligyek statuszardl, az hatésagok rendelkezésére allo iratokrol, a hatosagi
dontés indokolédsi kotelezettségével, a jogorvoslati lehetdségrol szold tajékoztatds —
altalanossagban — nem megoldott telefonon keresztiil, mivel igy nem biztositott az tigyfél

hitelt érdeml6 azonositasa, illetve részleges kodu telefonos azonositdssal nem biztosithatd

ilyen szolgéltatas.

A telefonos tdjékoztatas teljeskori vizsgalata érdekében sziikséges részletesen kitérni a

telefonos tajékoztatast elsésorban biztosito®’

Orszagos telefonos tigyfélszolgalat
mikodésére. A vizsgalatnak részét képezi az ligyfélszolgalat operatoraival torténd
konzultacidk is, amelyek 6sszefoglalasat dolt betiivel emelem ki.

Az Orszagos telefonos tligyfélszolgalat egy olyan specialis CRM rendszerre épild —

tobbségében front office feladatokat ellatdo — ligyfélszolgalat, amely contact center és call

364 BARTA ATTILA: Messze-e a tavol? Pillanatkép teriileti dllamigazgatasunk aktudlis rendszerérdl és
sigyfélszolgadlati megoldasairél. Uj Magyar Kozigazgatas 2018/11/4. 13-14. pp.; KOVACS EVA: Kormdnyzati
koordindcio Magyarorszdgon. Esettanulmany az egyablakos iigyfélszolgalati reformrol. Koz-gazdasag
2014/9/2. 206. p.; A févarosi és megyei kormanyhivatalokrél, valamint a jarasi (fovarosi keriileti)
hivatalokrdl szol6 86/2019. (IV. 23.) Korm. rendelet 2-4. § szakaszai, 51. § (1)-(2) bekezdései;

365 A Telefonos sigyfélszolgdlat. Magyar Allamkincstar.
http://www.allamkincstar.gov.hu/hu/elerhetosegek/call-center/ (2021.03.11.) alapjan a Magyar Allamkincstar

call centere — egyebek mellett — tarsadalombiztositasi-, nyugdij-, csaladtamogatasi-, és egészségbiztositasi

iigyekben tajékoztat, a https://www.csalad.hu (2021.03.11.) alapjan a Csaladbarat Orszag ligyfélszolgalat a

csaladvédelmi akciotervrol, az otthonteremtési programrol, és a gyermekvallalashoz kapcsolodo
egészségbiztositasi, csaladtdmogatasi, adozasi kérdésekben is nyujt tajékoztatast.

386 FAZEKAS CSABA et al.: Telefonos iigyfélszolgdalat (Kormanyzati Ugyfélvonal). 20-28. pp.
https://docplayer.hu/30654042-Telefonos-ugyfelszolgalat-kormanyzati-ugyfelvonal.html (2021.03.11.)

367 Az elektronikus iigyintézés és a bizalmi szolgaltatdsok altalanos szabalyairél sz616 2015. évi CCXXIL

torvény 26. § (3)-(4) bekezdése
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center megoldasokat is alkalmaz szdmos kapcsolattartasi csatorna mentén.*® A CRM
(Customer Relationship Management — Ugyfélkapcsolati-menedzsel6 rendszerek) azokat az
elektronikus megoldasokat jelenti, amelyekkel a front office és back office feladatokat
integralt modon lehet kezelni. A contact center rendszer lehetové teszi, hogy az
tigyfélszolgalat egyetlen platformon keresztiil tudja kezelni a szervezethez érkezd
megkereséseket, fliggetlentil attol, hogy azok telefonon, e-mailben, SMS-ben, fax vagy
barmilyen egyéb csatornan keresztiil érkeznek. A call center rendszer az iigyintézok
hivasterhelésének elosztasara €s a varakozo6 tigyfelek sorbaallitasara képes a nyomogombos

IVR meniirendszerének készonhetéen.36°

Az Orszagos telefonos tigyfélszolgalat 2005-ben kezdte el miikddését és jelenleg Nemzeti
Infokommunikéciés Szolgélat Zrt. mitkddtetésében latja el feladatait.3’® A 1818-as szamon
— 0-24 oraban, az év minden napjan — elérhetd iigyfélszolgalat nemzeti kompetencia
kozpontként végzi az elektronikus kdzszolgaltatasok tdmogatasat, altalanos kozigazgatasi
kérdésekben ad iranyito-, teljeskorti és élethelyzet alapu tajékoztatast®’t | telefon,
internetprotokollon alapulé telefon (VolIP), telefax, rovid szoveges iizenet (SMS), azonnali

valaszadast lehetévé tevd chatszolgaltatds, a forum és az elektronikus levél (e-mail)”

368 KIss PETER JOZSEF: Ugyfélkapcsolati forma valasztasanak egyes szempontjai elektronikus iigyintézésnél.
Pro Publico Bono — Magyar Kozigazgatas 2020/8/1. 28. p.; BUDAI BALAZS BENJAMIN: Az e-kozigazgatds
elmélete. Mésodik, atdolgozott kiadas. Akadémiai kiad6 Zrt. Budapest, 2014. 344-345. pp;

369 BUDAI BALAZS BENJAMIN: Az e-kézigazgatds elmélete. Masodik, dtdolgozott kiadas. Akadémiai kiad6 Zrt.
Budapest, 2014. 344-346. o.

370 BUDAI BALAZS BENJAMIN: E-kézigazgatdsi alapismeretek. Az e-learning tananyag szakszévege
kézszolgalati dolgozok szamara. 67. 0.

https://www.kormanyhivatal.hu/download/e/fb/c0000/szakszoveq_e kozig_alapism(1).pdf (2021.03.11,)
Bemutatkozds. 1818 Orszagos telefonos tigyfélszolgalat. https://1818.hu/bemutatkozas (2020.06.17.); Az
elektronikus tigyintézés részletszabalyairol szol6 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 41. § (2) bekezdése

371 FAZEKAS CSABA et al.: Telefonos iigyfélszolgdalat (Kormanyzati Ugyfélvonal). 3, 17-18 pp.
https://docplayer.hu/30654042-Telefonos-ugyfelszolgalat-kormanyzati-ugyfelvonal.html (2021.03.11.); 1818

Kormdnyzati Ugyféelvonal — telefonos iigyfélszolgalat. Nemzeti Infokommunikécids Szolgaltato Zrt.
https://nisz.hu/hu/1818-kormanyzati-ugyfelvonal-telefonos-ugyfelszolgalat (2020.06.17.); Az elektronikus

iigyintézés részletszabalyairol sz616 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 49. § (1) bekezdés a) pontja
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372 3 374

forméjaban,®’? illetve az e-papir szolgaltatis->"> és videdazonositas®™® segitségével. A
tobbcsatornds elérés biztositasaval az ligyfélszolgalat megfelel a szolgaltatd kozigazgatassal
szemben tamasztott kovetelményeknek és gyorsabb, hatékonyabb tigyfélkiszolgalas tud
nyujtani az iigyfelek magasabb szintii elégedettségét garantalva.®”

A tajékoztatds mellett olyan szolgaltatdsokat is nyujt az iigyfélszolgalat, mint:3"

e az elektronikus {ligyintézés 1épésrdl-1épésre torténd timogatasa,

a teljes korti tlgyféltajékoztatas allamigazgatdsi ligyekben és egyes konkrét
iigykorokben,

e az id6pontfoglalds kormanyablakba,

e atelefonos azonositas és ligyinditas,

e az egyes hatdsagi ligyekben az eljaras allapotarol torténd tajékoztatas,

e azligyfélkapuhoz tartozo6 felhasznalonév kiadasa.
A 2020.01-2020.08 kozotti idészakra elérhet6 statisztikai adatok szerint a 1818-hoz kozel
1,2 milli6 hivas érkezett, amely alapjdn kiemelt érdeklédésre tart szamot az

tigyfélszolgalat.3"’

Az Orszagos telefonos iigyfélszolgalat — nagyvonalakban — az alabbi szervezeti struktirdaban

latja el tajékoztatasi feladatait-3"®

e felefonos és elektronikus tigyintézési osztaly

872 Az elektronikus iligyintézés részletszabdlyairdl sz616 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 40. § 2) pontja
373 3 Kormanyzati Ugyfélvonalat sziikséges kivalasztani a cimzett mezénél a https://epapir.gov.hu

(2021.03.11.) feliileten

374 Az egyes, az elektronikus iigyintézéshez kapcsolodé szervezetek kijeldlésérdl szolo 84/2012. (IV. 21.)
Korm. rendelet 7. § (4)-(5) bekezdései;

375 TARPAI ZOLTAN TAMAS: Ugyviteli folyamatokat tamogaté rendszerek. Nemzeti Kozszolgalati Egyetem.
Budapest, 2020. 32-33. pp. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/14870/Ugyviteli%20folyamatokat%20tamogato%20rendszerek.p
df?sequence=1 (2021.03.11.)

376 Az elektronikus iligyintézés részletszabalyairol sz616 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 44. § (1)
bekezdése, 44. § (2) bekezdése

877 Beérkezd hivasok szama havonta (1818). 1818 Orszagos telefonos iigyfélszolgalat.
https://1818.hu/havonta-a-1818-ra (2021.03.11.)
378 EAZEKAS CSABA et al.: Telefonos iigyfélszolgdalat (Kormanyzati Ugyfélvonal). 20-28. pp.

https://docplayer.hu/30654042-Telefonos-ugyfelszolgalat-kormanyzati-ugyfelvonal.html (2021.03.11.)
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o elektronikus iigyintézéssel, illetve technikai segitségnyujtassal foglalkozo
csoport3”
o irdsos megkeresésekkel foglalkozo csoport®®
o kozigazgatasi osztaly
o okmanyiigyekkel foglalkozé csoport®®t
o kozigazgatdsi iigyekkel foglalkozé csoport®®?

o egyszerisitett foglalkoztatds bejelentésével foglalkozé csoport™®
Y. 4 ’] g p

Annak érdekében, hogy az iigyfélszolgalat élethelyzet alapu, komplex, a kozigazgatasi tigyek
leheto legszélesebb korére kitéro és egységesen magas szinvonalu tajékoztatast tudjon
nyujtani, tobbszintii betanitasi folyamatokkal, komplex kommunikdcios és szakmai oktatdsi
rendszerrel, valamint a teljes kozigazgatdasban egyedinek mondhaté mindségbiztositdsi
rendszerrel miikédik. A tdjékoztatasi feladatok ellatisa az oktatdsok soran megszerzett
tuddsanyag, az tigyfélszolgalat egyedi fejlesztésii tudasbazis- és
folyamattdmogatorendszere, valamint a hatésagok weboldala és a jogszabalyok
haszndlataval torténik.3* Az iigyfélszolgdlat egyfajta elektronikus kompetencia kézpontként
is miikodik, ami akar lépésrol lépésre tamogatni tudja az elektronikus feliiletek haszndlatat

és az elektronikus iigyintézési feliiletek népszeriisitését a lakossag széles korében.

379 t5bbek kozott a Kozponti Azonositasi Ugynokkel-, a Tarhely szolgaltatassal-, az E-papir szolgaltatassal-,
az Elektronikus Egészségiigyi Szolgaltatasi Térrel-, a Rendelkezési Nyilvantartassal, a Foldhivatal Online
feliiletével-, az eBEV portallal-, az Online Nyomtatvanykitoltd Alkalmazassal-, az Altalanos
Nyomtatvanykitolté Keretprogrammal-, és az e-SZJA feliilettel kapcsolatban végez tajékoztatast és
tamogatast

380 az frasos csatornakon érkezd megkereséseket kezeli minden iigykorben

381 t5bbek kozott a személyazonositasra alkalmas okméanyokrdl, a parkolasi igazolvanyrdl-, a
nyilvantartasokbol valo adatszolgaltatasrol, a lakcimiigyintézésrél, az allampolgarsagi és anyakonyvi
iigyekrol tajékoztat, valamint az idépontfoglalas kapcsan jar el.

382 tobbek kozott csaladtamogatasi-, egészségbiztositasi-, nyugellatassal kapcsolatos-, segélyezési-,
munkavallalassal-, gyamhatosagi-, fogyasztovédelmi-, gépjarmi-, oktatasi-, egyéni vallalkozassal-, erkolesi
bizonyitvannyal kapcsolatos ligyekben, valamint a tarsadalom széles rétegét érintd és az ligyfél igényeihez
kapcsolodo ,,idOszakos” ligyekben nyujt tajékoztatast

383 t5bbek kozott az egyszertisitett foglalkoztatas és az idénymunka bejelentésével, valamint a
kéményseproipari tevékenységgel foglalkozik.

384 FAZEKAS CSABA et al.: Telefonos iigyfélszolgalat (Kormdnyzati Ugyfélvonal). 8 p.

https://docplayer.hu/30654042-Telefonos-ugyfelszolgalat-kormanyzati-ugyfelvonal.html (2021.03.11.)
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Az ebben a fejezetben leirtak alapjan a telefonos tdjékoztatds egyik legmeghatarozobb
hatranya, hogy nincs lehetdség az iigyfél azonositasara — illetve a részleges kodu telefonos
azonositassal csak az ligyek sziik korét tdmogatja a dontéshozo — igy egyebek mellett a
folyamatban 1év0 {ligy statusza- és a hatdsdg rendelkezésére allo iratok kapcsan nincs
lehetdség tigyspecifikus tajékoztatds nyujtani. Annak érdekében, hogy a telefonos
tajékoztatassal kapcsolatos akadalyok athidalhatoak legyenek sziikség van a részleges koda
telefonos- és videdazonositason alapuld azonositassal torténé tajékoztatasi és ligyintézési
lehetdségek jelentds bdvitésére ¢és a hazai kozigazgatds szdmara elérhetd kozos
folyamattamogat6 rendszer kialakitasara.

A személyes tajékoztatds kapcsan tapasztalt széttagoltsag és parhuzamossag jellemzd a
telefonos tajékoztatasra is. A kihivas megoldasa érdekében sziikség van egy atfogo
ligyfélszolgalati konszolidaciora és a kiszolgalasi képesség jelentés novelésére, amely
nyoman a hazai telefonos tajékoztatasi feladatokat egy tigyfélszolgalat — példaul a 1818
Orszagos telefonos tligyfélszolgalat — képes ellatni barmilyen iigyben. Ezzel az iigyfélnek
egyetlen telefonszam felhivasaval rendelkezésére fog allni minden az — iigyei viteléhez —
sziikséges informacid. A szocialis ellatasokkal kapcsolatos konszolidacids javaslatokat a 7.6.

alfejezetben fejtem ki részletesen.

Ahogy ebben a fejezetben lathatova valt a telefonos tdjékoztatissal megoldhatdak a
személyes tajékoztatas soran jelentkezd tavolsagi akadalyok és — a késObbiekben lathatd —
elektronikus t4jékoztatassal kapcsolatos hozzaférési és kompetenciabeli akadalyok. A
telefonos tajékoztatas kotelezettje az Orszagos telefonos tigyfélszolgalat és minden
elektronikus tigyintézést biztosito hatosag, de elérhetéek olyan telefonos tligyfélszolgalatok
is, amelyek orszagos illetékességgel, specidlis hataskorrel latnak el tajékoztatasi feladatokat.
Telefonon keresztiil biztositott az irdnyito-, teljeskorii- €s €lethelyzet alapu tajékoztatés, de
az azonositasi lehetdség hianyaban nincs lehetdség a tajékoztatashoz valo jog biztositasara
szamos tekintetben. Annak érdekében, hogy a telefonos tdjékoztatas kiteljesitésre keriiljon
sziikség van a telefonos tligyfélszolgalatok konszolidacidjara, a részleges kodu telefonos- és
videdtechnoldgian alapuld azonositassal kérhetd tajékoztatas kibovitésére és egy a hazai

kozigazgatas szamara k6zos folyamattdmogato rendszer ki€pitésére.
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4.3. Az irasos ligyféltajékoztatas jellemz6i

Ahogy a bevezetés fejezetben is emlitésre kertilt a szolgaltato kozigazgatasi kialakitasaval a
¢s az elektronikus kozigazgatas el6térbe keriilésével adott minden feltétel a tdjékoztatdshoz
valo jog kiteljesitéséhez. A személyes és telefonos tajékoztatas kovetden az irasos — postai
uton, illetve elektronikusan torténo — tajékoztatas jellemzdit mutatom be részletesen, kitérve
annak fogalmara, elOnyeire és hatranyaira, a postai és elektronikus tajékoztatast végzo
hatosagokra, a tajékoztatas elemeire, tartalmi- és mindségi kovetelményeire, valamint a
felmertil6 kihivasokra és a megoldasi lehetdségekre.

frasbeli az a tajékoztatas, ami a postai-,%®® irdsbelinek minésiilé elektronikus-, % irasbelinek

388 jlletve az

nem mindsiils elektronikus Gton,®’ a hatosagi weboldalakon- ¢és hirleveleken-,
mobilalkalmazason (példaul Korméanyablak mobilalkalmazas®®®) keresztiil torténik.

Az irasbeli kapcsolattartasi forma pontosabb megfogalmazast, teljeskori dokumentaltsagot,
visszaolvashatdsagot és az ligyintézésre fordithat6 id6 hatékony beosztasat teszi lehetdvé. 3%
A postai ¢és elektronikus tdjékoztatisra is jellemzO, hogy rogzitésre keriil a feladas és
elkiildés ideje, ¢és mellékleteket lehet csatolni személyes megjelenés nélkiil. Mindkét
kommunikacidos csatornara  jellemz6 az  utdlagos  korrigdlds nehézsége, a
metakommunikacios eszkozok és masik fél befolyasolasdnak alacsonyabb mértéke.>t Az

elektronikus iigyintézésnél a gondolatok kifejezése roviden, tomdren torténik, kevésbé

385 a kapcsolodo részletszabdlyokat meghatdrozza: A postai szolgéltatasokrél szolé 2012. évi CLIX. térvény
és a postai szolgaltatasokbol kizart vagy feltételesen szallithatd kiildeményekrol sz6l6 335/2012. (XI1.4.)
Korm. rendelet

386 Az elektronikus iligyintézés és a bizalmi szolgaltatdsok altalanos szabalyairdl sz616 2015. évi CCXXIL.
torvény 57. § (2) bekezdése

387 BARABAS GERGELY — BARANYI BERTOLD — FAZEKAS MARIANNA (szerk.): Kommentdr az altaldnos
kozigazgatasi rendtartasrol szolo torvényhez. Wolters Kluwer Hungary. Budapest, 2018. 238. p.;

ORBAN ANNA: Kozigazgatasi portalok a gyakorlatban. Nemzeti Kozszolgalati Egyetem. Budapest, 2019. 31,
39-47. pp. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/12504/Kozigazgatasi%20portalok%20a%20gyakorlatban.pdf?seq
uence=1 (2021.02.24.)

389 Kormanyablak mobilalkalmazas. http://kormanyablak.hu/hu/kormanyablak-mobil-alkalmazas
(2020.10.24.)

3% BARABAS GERGELY — BARANYI BERTOLD — FAZEKAS MARIANNA (szerk.): Kommentdr az altaldnos

kozigazgatasi rendtartdasrél sz616 torvényhez. Wolters Kluwer Hungary. Budapest, 2018. 237-238. pp.
391 BOHNNE KELETI KATALIN: Elégedett az iigyfél? PublicPress Kft. Budapest, 2006. 187-188, 190. pp.
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formalizalt és célratordbb formaban torténik, illetve napi 24 oran keresztiil elérhetd és a

kézbesitési idore sem kell varni.3%?

4.3.1 A postai titon torténé tajékoztatas jellemzo6i

A szocialis ellatasok kapcsan tovabbra is irdnyitd és a jogokkal- kotelezettségekkel
kapcsolatban altalanos tajékoztatast biztositott a kormanyablakokon keresztiil. A komplex
szaktudast igényld kérdésekben iigyspecifikus és teljeskorti tdjékoztatast a jarasi- €s
korményhivatalok szakosztalyai, az egyéb teriileti allamigazgatési szervek tudnak teljeskort
tajékoztatast biztositani az illetékességi és hatdskori szabalyok fiiggvényében.®® Ennek
értelmében altalanossagban nem adottak az élethelyzet alapt tdjékoztatas feltételei, amely
esélyét tovabb csokkenti, hogy az orszagos illetékességli, specialis hatdskort tigyfélszolgalat
koziil sem mind rendelkezik levelezési cimmel.3%

Mivel postai Gton biztositott az ligyfél azonositasa — a személyes adatok megadasaval és a
kérelem aldirdsaval — a folyamatban 1év0 ligyek- és a hatosag rendelkezésére allo iratokrol
— az ligyben eljar6 hatésag — biztositani tudja a tdjékoztatast. A statuszinformacioé nyujtasa
viszont — a korabbiakban bemutatottak szerint — relevanciajat veszitheti a sommas eljarasok
esetén, mivel a hatosag dontése hamarabb kézbesitésre keriilhet a statuszinformaciorol sz6lo
tajékoztatasanal. Mivel a hatésag — fOszabaly szerint — koteles a dontését okiratban,
jegyzOkonyvben vagy az ligyiratra feljegyezve kozoOlni, a hatdsagi dontés indoklasi

kotelezettsége, illetve a jogorvoslatrol sz616 tajékoztatas csak irasban teljesitetd.3%

392 WELLEMIN, JOHN: Az iigyfél szolgdlataban. SHL Hungary Kft. Budapest, 1998. 54-56. pp.

398 KOVACS EVA: Kormdnyzati koordindcié Magyarorszdgon. Esettanulmdny az egyablakos tigyfélszolgdlati
reformrol. Koz-gazdasag 2014/9/2. 206. p.; A févarosi és megyei kormanyhivatalokrél, valamint a jarasi
(févarosi kertileti) hivatalokrdl szol6 86/2019. (IV. 23.) Korm. rendelet 51. § (1)-(2) bekezdései; BARTA
ATTILA: Messze-e a tavol? Pillanatkép teriileti allamigazgatasunk aktudlis rendszerérdl és vigyfélszolgalati
megolddsairél. Uj Magyar Kozigazgatas 2018/11/4. 13-14. pp.; A févarosi és megyei kormanyhivatalokrol,
valamint a jarasi (fovarosi keriileti) hivatalokrol sz616 86/2019. (IV. 23.) Korm. rendelet 2-4. §

39 példaul Csaladbarat orszag projekt iigyfélszolgdlata: https://www.csaladbaratorszag.hu/ugyfelszolgalat

(2021.03.11.) és az Orszagos telefonos ligyfélszolgalat: Elérhetoségeink. 1818 Orszagos telefonos
ugyfélszolgalat. https://1818.hu/elerhetosegeink (2021.03.11.) sem érhet6 el postai Gton.

3% BALOGH-BEKESI NORA: A kozigazgatdsi eljardsjog alapelvei, hatalya. In: Boros Anita — Darak Péter
(szerk.): Az éltalanos kozigazgatasi rendtartas szabalyai. Nemzeti K6zszolgalati Egyetem. Budapest, 2018.

44, p. https://antk.uni-nke.hu/document/akk-uni-nke-hu/Akr.%20tk. 1.pdf (2021.03.02.); Az altalanos

kozigazgatasi rendtartasrol szolo 2016. évi CL. torvény 81. § (4) bekezdése
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A Korabbiakban mar emlitett JO6 allam jelentés felmérése alapjan az egyébként is
elhanyagolhato postai ut kihasznéltsdga folyamatosan csokken. A 2017-es évre vonatkozdan
a valaszadok 8,5%-a, 2018-ra vonatkozoan mar csak a valaszaddk 5%-a jelolte meg a postai
utat a tajékoztatas, illetve iigyintézés csatornajanak.>%

A postai tdjékoztatds legfobb hatranyat annak elavultsdga, a kiildemény felvételi pontra
torténi eljuttatdsanak sziikségessége, a kézbesitési idé miatti lasstisaga,>®” koltségessége,3%®
és a kiildemények elvesztésének esetenkénti eléfordulasa jelenti.>®® A postai tajékoztatassal
kapcsolatban felmeriilé kihivasok megoldasa az elektronikus tajékoztatas elomozditasa és
népszerisitése altal torténhet, amire a kovetkezd alfejezetben térek ki részletesen.

A postai uton torténd tajékoztatassal lehetdség van iranyitd- és teljeskort tajékoztatas
igénybevételére, viszont az élethelyzet alapt tajékoztatds nem biztositott. Az ligy statuszarol,
a hatosag rendelkezésére 4ll6 iratokrol szolo tajékoztatas megoldott és a hatosag indokolési
kotelezettsége, illetve a jogorvoslatrol szolo tajékoztatas — foszabaly szerint — csak irdsba
foglalva torténhet. A postai tajékoztatas kapcsan kihivast jelent a — masik két
kommunikacios csatorna kapcsan tapasztalt — széttagoltsag, valamint az elavultsag, az
1dbigényesség, a koltségesség és az esetenkénti megbizhatatlansdg. Megldsom szerint a
tajékoztatashoz vald jog kiteljesitésére nincs lehetdség a postai ut igénybevételével,
elsdsorban a telefonos ¢és elektronikus tajékoztatas fejlesztésére, illetve népszerisitésére
jelenthet megoldast a tdjékoztatashoz vald jog és ezzel a szocidlis biztonsaghoz valo jog

biztositasaban.

4.3.2. Az elektronikus tajékoztatashoz valo jog jellemz6i

Az irasbeli tdjékoztatds hagyomanyosabb moddjanak attekintését kovetden a modern —
elektronikus kozigazgatashoz kapcsolodd — megoldasokat vizsgalom részletesen. Ebben a
fejezeteben az elektronikus tajékoztatashoz vald jog biztositasat, annak megvaldsitasi
eszkozeit elemzem a tartalmi és mindségi kovetelmények mentén. Ezt kdvetden kitérek az

elektronikus tajékoztatas kihivasaira és a megoldési lehetdségekre.

3% KADAR KRISZTIAN: Hatékony kozigazgatds. In: J6 Allam Jelentés 2019. Elsé valtozat. NKE KTI _
Kutatasmodszertani és Mérésiigyi Iroda. 169. p. https://joallamjelentes.uni-

nke.hu/2019 pages PDF/Jo_Allam_Jelentes 2019 Elso Valtozat.pdf (2020.11.24.)

397 A postai szolgaltatasokrol sz616 2012. évi CLIX. torvény 2. § 14. pontja, 35. § (3) bekezdése

3% Dijszabasok. Magyar Posta. https://www.posta.hu/dijszabasok (2021.03.11.)

399 A postai szolgaltatasokrol sz616 2012. évi CLIX. torvény 45. § (1) bekezdése
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Az elektronikus tdjékoztatashoz vald jog részeként jogosult az iigyfél tajékoztatast és

tdmogatast kapni az elektronikus ligyintézési lehetdségek és feliiletek kapcsan, tovabba a

i 400

hatosagok kotelesek tajékoztatdé weboldalakat miikddtetni, valamint kérésre a

rendelkezésére 4116 iratokat elektronikusan is elérhetévé tenni. %t
A fentiek alapjan az elektronikus Gton torténd tajékoztatasnak két csoportja kiilonithet el:
e Az elsO csoportba sorolhatéak a kétirany kommunikaciora lehetéséget ado
biztonsagos kézbesitési szolgltatdsok, mint az e-papir- és a tarhely szolgaltatas,*??
illetve a kormanyrendeletben meghatarozott egyéb elektronikus elérhetdség — e-mail,
SMS, telefax, internetprotokollon alapul6 telefon (VoIP),” chat, illetve a k6zosségi
403

média *° — segitségével.

400 S7ILAGY1 KAROLY — JORI ANDRAS — SZABO MATE DANIEL: Az informdciészabadsdg elektronikus
kézikonyve. Jogaszoknak Kft. Pécs, 2008.
https://regi.tankonyvtar.hu/hu/tartalom/tkt/informacioszabadsag/ch02s25.html (2021.03.31.); VESZPREMI

BERNADETT: Consumer protection aspects of e-administration. Public Goods & Governance 2020/5/1. 62.
pp.

401 Elektronizalasi utmutatd. A kozigazgatdsi szolgdltatdsok elektronizdlasdanak szakmai-modszertani
tamogatasa. Elektronikus Ugyintézési Feliigyelet. 24. p.
https://euf.gov.hu/Media/Default/Egyéb%20tajékoztatasok/Elektronizalasi%20mdodszertani%?20anyagok/Szol
gFejl C elektronizalas.pdf (2018.08.03.)

402 CZEKMANN ZSOLT — CSEH GERGELY: Az elektronikus kozszolgdltatdsok megvaldsuldsa napjainkban
Magyarorszagon. Publicationes Universitatis Miskolciensis Sectio Juridica et Politica 2018/36/1. 45. p.; az e-

papir szolgaltatas elérhet6sége: https://epapir.gov.hu (2021.03.12.); Az elektronikus ligyintézés és a bizalmi

szolgaltatasok altalanos szabalyairol szold 2015. évi CCXXIL. torvény 57. § (2) bekezdése; KISS PETER
JOZSEF: Ugyfélkapcsolat hatékonysdgi szempontjai. Nemezeti Kozszolgalati Egyetem. Budapest, 2018. 9-10.
pp. https://nkerepo.uni-

nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/12953/Kiss_Ugyfelkapcsolat hatekonysagi_szempontjai_2018.pd

f?sequence=1 (2021.03.11.); a tarhely szolgaltatas elérhetdsége: https://tarhely.gov.hu/levelezes/login
(2021.03.12.)

403 BARABAS GERGELY — BARANYI BERTOLD — FAZEKAS MARIANNA (szerk.): Kommentdr az dltaldnos

kozigazgatasi rendtartasrol szolo torvényhez. Wolters Kluwer Hungary. Budapest, 2018. 238. p.; Az
elektronikus ligyintézés és a bizalmi szolgaltatasok altalanos szabalyairdl sz6lo 2015. évi CCXXII. térvény
14. § (1) bekezdése, 15. § szakasz (1)-(2), (5) bekezdései, 23. § (2) bekezdése; 25. § (1) bekezdése; Az
elektronikus tigyintézés részletszabalyairol sz616 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 40. § 2. pontja, 154. §
(1) bekezdése
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e A masik csoportba tartoznak az tligyféltajékoztatds egyfajta passziv, egyiranyu,
visszacsatolasra csak korlatozottan lehetOséget add, tomegtajékoztatast szolgalo

hatésagi weboldalak, a forum, a hirlevél és a mobilakalmazasok hasznalata. %

A felmérés alapjan egyre novekvé népszeriiségnek orvend az elektronikus kapcsolattartast
2017-ben 12% szazalék, 2018-ban mar tobb, mint 19% szazalék valasztotta ezt a
kommunikicios csatornat.*®® A pandémia hatisira jelentésen nétt az elektronikus
kozigazgatds szerepe, amit az is bizonyit, hogy 2020. marcius ota a megujult

magyarorszag.hu feliiletének latogatottsaga havi szinten meghaladta az 5 milliot.4%

A kozponti- ¢€s teriileti allamigazgatasi szervek altal mikodtetett kozponti- vagy sajat
weboldalak legfontosabb funkcioéi a tajékoztatds, az ligyintézés- és az elektronikus
szolgaltatasok elérése, a kapcsolattartasi lehetdségek megadasa, valamint a hatdosagi
adattarak és alkalmazasok elérhetévé tétele.**” Jelenleg a weboldalak harmadik generaciojat
alkalmazza a kozigazgatés, amelyekre jellemzo a konnyl elérhetdség, az attekinthetdség, a
strukturaltsag, a gyors mukddés, a felhasznaldi szokdsokhoz vald alkalmazkodas, az
univerzalis felhasznalhatosag, az akadalymentesség és a biztonsag. A harmadik generacios
weboldalakkal kapcsolatban olyan minimumszolgaltatasok kell biztositani, mint a keres6

funkci6, a kapcsolat meniipont a hivatal elérhetdségeivel, az érthetd €s az ligyfeleket segitd

sugo €s a nyelvvalasztasi lehetdség. Elvaras még a hasznos linkek gylijteménye, az aktualis

404 ORBAN ANNA: Kozigazgatdsi portdlok a gyakorlatban. Nemzeti Kdzszolgalati Egyetem. Budapest, 2019.
31, 39-47. pp. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/12504/Kozigazgatasi%20portalok%20a%20gyakorlatban.pdf?seq
uence=1 (2021.02.24.); Az elektronikus tigyintézés részletszabalyairdl szo6l6 451/2016. (XII. 19.) Korm.
rendelet 34. § (1) bekezdése

405 K ADAR KRISZTIAN: Hatékony kozigazgatds. In: J6 Allam Jelentés 2019. Els6 valtozat. NKE KTI _

Kutatasmodszertani és Mérésiligyi Iroda. 169. p. https://joallamjelentes.uni-
nke.hu/2019 pages PDF/Jo_Allam_Jelentes 2019 Elso_Valtozat.pdf (2020.11.24.)

406 E-kozigazgatdsi mérfoldkovek. A jarvdny és a stratégidk éve. | T Business. 202.12.11.
https://www.itbusiness.hu/technology/aktualis_lapszam/kiadvanyok/annofuturum-2020/a-jarvany-es-a-
strategiak-eve (2021.03.12.)

407 ORBAN ANNA: Kézigazgatdsi portalok a gyakorlatban. Nemzeti Kozszolgalati Egyetem. Budapest, 2019.
33-35 0. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/12504/Kozigazgatasi%20portalok%20a%20gyakorlatban.pdf?seq
uence=1 (2021.03.12.)
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hirek és forum meniipontot, valamint az egyéb kozérdekli informéciok. Fontos az

atlathat6sag, a weboldalt miikodtetd hatdsag egyértelmii megjelolése és az elérhetd

meniipontok megfelelé elkiilonitése és kiemelése.*%®

Az elektronikus tajékoztatashoz vald jog keretein belill a szocialis ellatasok szempontjabol

k409

iranyitd tdjékoztatast nyujtasa elsésorban a korményablako ¢s az Orszagos telefonos

ligyfélszolgalat feladata.*'® Az iranyitd tajékoztatas kapcsan meghatdrozo szerepe van a

411

kormanyablak.hu,*** és kormanyhivatal.hu feliiletnek, amelyeken a kormanyablakok- a

kormanyhivatalok és szakosztilyok elérhetéségét,*'?

a mobilizalt kormanyablakok
allomasait és mentrend;jét,*'® valamint a telepiilési iigysegédekkel kapcsolatos informéciokat
van lehetdség megtekinteni.** A jarasinfo.gov.hu oldal szintén egy altaldnos, kdzponti
tajékoztato feliilet, ami egységes szerkezetben tartalmazza a kormanyablakok és a
korményhivatalok szakosztalyainak elérhetéségét.*!® Az egyéb teriileti allamigazgatasi
szervek a sajat weboldalaikon teszik kozzé elérhetOségeiket, példaul az adoéhatosag

416

elérhet6ségeit a nav.gov.hu,* a foglalkoztatasi osztalyok és féosztalyok elérhet6ségét a

408 BUDAI BALAZS BENJAMIN: Az e-kdzigazgatds elmélete. Akadémiai Kiado6 Zrt. Budapest, 2009. 316-320.
Pp.

409 KovAcs EVA: Kormdnyzati koordindcié Magyarorszagon. Esettanulmdny az egyablakos iigyfélszolgdlati
reformrol. Koz-gazdasag 2014/9/2. 206. p.; A févarosi és megyei kormanyhivatalokrol, valamint a jarasi
(févarosi kertileti) hivatalokrol sz616 86/2019. (IV. 23.) Korm. rendelet 51. § (1)-(2) bekezdései

410 Az elektronikus iigyintézés részletszabalyairol szol6 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 44. § (1)

41 A keres6feliilet elérhetdsége: https://kormanyablak.hu/hu/kormanyablakok (2021.03.12.)

412 A https://www.kormanyhivatal.hu/hu feliilet bal oldalan 1év6 kormanyhivatal és osztaly kivéalasztasa utan

tekinthetdek meg az elérhetdségek

43 Mobilizalt Kormanyablak Ugyfélszolgdlatok. https://www.kormanyhivatal.hu/hu/mobilizalt-
kormanyablak-ugyfelszolgalatok (2021.03.13.)

414 példaul: Hajdu-Bihar Megyei Kormdanyhivatal iigysegédei. https://[www.kormanyhivatal.hu/hu/hajdu-

bihar/jarasok/hajdu-bihar-megyei-kormanyhivatal-ugysegedei (2021.03.12.)

415 példaul: Jardaskeresd. Kecskemét. https://jarasinfo.gov.hu/jarasok-talalat?kereses=Kecskemét
(2021.03.12.)

416 Nemzeti Ad6- és Vamhivatal igazgatésagai. Nemzeti Ado- és Vamhivatal.

https://www.nav.gov.hu/nav/igazgatosagok (2021.03.12.); Ugyfélszolgdlati keresé. Nemzeti Ado- és

Vamhivatal. http://nav.gov.hu/nav/ugyfelszolg (2021.03.12.)
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nfsz.munka.hu*’’ és a Magyar Allamkincstar elérhetdségeit az allamkincstar.gov.hu®®

feliilet foglalja Gssze.

A szocialis ellatdsokhoz kapcsolodo teljeskorti — altalanos és részben az ligyspecifikus —

elektronikus tajékoztatas szintén biztositott az Orszagos telefonos iigyfélszolgalat altal,*'°

ami mellett fontos kiemelni a korabban emlitett orszagos illetékességii és specialis hataskorii
tigyfélszolgalatokat is. Az Osszetett szaktudast igényld, tigyspecifikus kérdésekben a jarasi
hivatalok-, a kormanyhivatalok és az egyéb kiilonds hataskorti teriileti allamigazgatasi

szervek*? tudnak tajékoztatast biztositani az illetékességi és hataskori szabalyok

1 422

fiiggvényében.*?!  Teljeskorti tajékoztatds elérheté a kormanyablak.hu és a

kormanyahivatal.hu*? feliiletén az iigyek lehetd legszélesebb korében és az egyéb teriileti

allamigazgatasi szervek weboldalain, adott iigyhoz kapcsolodoan. 2

417 Kapcsolat. Lépjen veliink kapcsolatba! Nemzeti Foglalkoztatasi Szolgalat.
https://nfsz.munka.hu/tart/kapcsolat/osztaly (2021.03.12.)

418 Telefonos tigyfélszolgdlat. Magyar Allamkincstar. http://www.allamkincstar.gov.hu/hu/elerhetosegek/call-
center/ (2021.03.12.)

419 Az elektronikus iigyintézés részletszabalyairol szol6 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet 44. § (1), 50. §
(1) bekezdése

420 BARTA ATTILA: Messze-e a tdvol? Pillanatkép teriileti dllamigazgatdsunk aktudlis rendszerérdl és

sigyfélszolgdlati megoldasairél. Uj Magyar Kozigazgatas 2018/11/4. 13-14. p.; KOVACS EVA: Kormdnyzati
koordinacio Magyarorszagon. Esettanulmany az egyablakos tigyfélszolgalati reformrol. Koz-gazdasag
2014/9/2. 206. p.; A févarosi és megyei kormanyhivatalokrél, valamint a jarasi (fovarosi keriileti)
hivatalokrdl sz616 86/2019. (IV. 23.) Korm. rendelet 51. § (1)-(2) bekezdései; példaul Csaladbarat Orszag és
a Magyar Allamkincstar iigyfélszolgalata

421 A f&vérosi és megyei kormanyhivatalokrol, valamint a jarasi (f8varosi keriileti) hivatalokrél szolo
86/2019. (V. 23.) Korm. rendelet 2-4. § szakaszai

422 Feladatkorok http://kormanyablak.hu/hu/feladatkorok (2021.03.12.)

423 példaul: Tdjékoztatds dllaskeresdknek. http://www.kormanyhivatal.hu/hu/tajekoztatas-allaskeresoknek

(2020.06.30.); Szocidlis ellatasok igényléséhez kapcsolodo nyomtatvinyok.
http://www.kormanyhivatal.hu/hu/szocialis-ellatasok-igenylesehez-kapcsolodo-nyomtatvanyok
(2020.06.30.); Csalddtamogatdsok. http://www.kormanyhivatal.hu/hu/csaladtamogatasok (2020.06.30.);
Lakastamogatds. http://www.kormanyhivatal.hu/hu/lakastamogatas (2020.06.30.)

424 neldaul: Anyasdgi tamogatds. Magyar Allamkincstar.

https://cst.tcs.allamkincstar.gov.hu/ellatdsok/anyasagi-tamogatas.html (2021.03.12.)
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Jelenleg Magyarorszagon — a korabbiakban bemutatottak szerint — az Orszagos telefonos

ligyfélszolgalat*?®

és a megujult magyarorszag.hu*?® feliilete képes élethelyzet alapu
tajékoztatasi feladatokat ellatni, mivel az iigyek lehetd legszélesebb korében rendelkeznek
kompetenciaval, illetve szakmai tartalommal.

A megtjult magyarorszag.hu feliilet célja, hogy az allampolgéarok és a hatdésagok szamara
egy egységes feliileten tegyen elérhetévé minden — az ligyintézéshez — sziikséges irdnyito és
teljeskorti informaciot, amelyeket a feliilet baloldalan elérhetd lapcsaladokkal élethelyzet
alapon csoportokba rendez.*?” A weboldal egy olyan &sszetett keretrendszer, amelyre az
elektronikus {igyintézést biztosirtd hatosagok helyezik el tdjékoztatd szovegeiket és
{igyintézési pontjaikat,*?® megjeldlve az elektronikus iigyintézésre szolgalo feliileteket az j

idépontfoglalé alkalmazast*?

, s eseteként az ligyintézést bemutatdo és az elektronikus
feliiletek hasznalatat timogatd tajékoztaté videokat is.**° A 2020.02.29-én megujult feliiletre

mar indulaskor 849 iigy keriilt fel, amelybdl 142 esetben tajékoztatdsi, a tovabbiakban

425 FAZEKAS CSABA et al.: Telefonos iigyfélszolgalat (Kormanyzati Ugyfélvonal).17-18, 20-28. pp.
https://docplayer.hu/30654042-Telefonos-ugyfelszolgalat-kormanyzati-ugyfelvonal.html (2021.03.11.)

426 3 megujult magyarorszag.hu feliilete a https://www.magyarorszag.hu/szuf fooldal#fooldal linken érhetd el

elédje, a https://regi.magyarorszag.hu oldalon érhet6 el

421 SANTHA GYORGY: ,, Utazds a digitalis dllam koriil” — e-kézigazgatdsi iiti beszamolé az elmult 10 évrél. Uj
Magyar Kozigazgatas 2015/8/3. 72. p.; ORBAN ANNA: Kozigazgatdsi portdalok a gyakorlatban. Nemzeti
Kozszolgalati Egyetem. Budapest, 2019. 40 p. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/12504/Kozigazgatasi%20portalok%20a%20gyakorlatban.pdf?seq
uence=1 (2021.03.12.); élethelyzet alapd csoportokra példa: Csaldd.

https://www.magyarorszag.hu/szuf _fooldal#szolgaltatas lista,CS (2020.06.26.); Nyugdij, juttatds, segély.

https://www.magyarorszag.hu/szuf_fooldal#szolgaltatas lista,NY (2020.06.26.)

428 CZEKMANN ZSOLT — CSEH GERGELY: Az elektronikus kézszolgdltatasok megvalésuldsa napjainkban
Magyarorszagon. Publicationes Universitatis Miskolciensis Sectio Juridica et Politica 2018/36/1. 39. pp.
429 Meguijult az idépontfoglalé alkalmazas.

https://magyarorszag.hu/szuf hirek hirek#hir_reszletek,7790d477-418f-4116-85fb-88059d4788f8
(2021.01.29.)

80 Tajékoztaté videdk kozigazgatasi iigyekkel kapcsolatban.

https://magyarorszag.hu/szuf _hirek_hirek#hir_reszletek,2c4cb201-d272-44f5-8fc6-25394bf9492b
(2021.01.29.); https://www.magyarorszag.hu/szuf _hirek segitseg#seqgitseq (2020.06.26.); e-Papir

Felhasznaléi kézikonyv. https://www.magyarorszag.hu/public_blob/76cda23e-5b67-4b0e-8bb3-
9b0b6c7aceSe/ePapir%20felhasznal6i%20kézikonyv (2020.06.26.)
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elektronikus {igyintézési lehetdség biztositott a weboldal.®®! A szocidlis ellatasok
szempontjabol elektronikus tajékoztatast végzo hatésagokat és weboldalakat a 7. fejezetben

mutatom be kimerit6 jelleggel.

A folyamatban 1év0 tligyek statuszardl, az hatésagok rendelkezésére allo iratokrol szolo
tajékoztatds megoldott az elektronikus csatornadkon keresztiil, mivel lehetdség van az tigyben
eljard személy azonositisara.*®> A korabbiakban ismertetettek szerint a korméanyablakok
feladatai kozé tartozd iigyek allapotaval®®® és iratokkal kapcsolatban tud tajékoztatas
nyUjtani, minden egyéb iligyben az eljard szakhatosag tud elektronikus tdjékoztatast
biztositani. A folyamatban 1évé ligyek statuszardl a nyilvantarto.hu feliiletén indithato
lekérdezés. A feliileten — egyeldre — a személyazonositod igazolvany, az Utlevél és a vezetdi
engedély statusza kérhetd le, szocialis ellatasok kapcsan nem hasznalhato a feliilet.**

A hatosagi dontés indokolasi kotelezettsége €s a jogorvoslatrol szolo tajékoztatas kapcesan
altalanos tajékoztatas kérhetd barmelyik hatosagtol elektronikusan, ellenben tigyspecifikus

tdjékoztatds — foszabdly szerint — csak irdsban lehetséges, mivel a hatésag a dontését

okiratban, jegyzékonyvben vagy az iigyiratra feljegyezve koteles kozolni.*®

431 Nemzeti Digitalizdcios Stratégia 2021-2030. Innovaciés és Technolégiai Minisztérium —
Beliigyminisztérium. Budapest, 2020. 76. p. https://2015-2019.kormany.hu/download/f/58/d1000/NDS.pdf
(2021.01.06.)

432 Elektronizdlasi uitmutato. A kézigazgatdsi szolgdltatasok elektronizdldsanak szakmai-médszertani

tamogatasa. Elektronikus Ugyintézési Feliigyelet. 29. p.
https://euf.gov.hu/Media/Default/Egyéb%20tajékoztatdsok/Elektronizalasi%20mddszertani%20anyagok/Szol
gFejl C_elektronizalas.pdf (2021.03.12.);

Az elektronikus ligyintézés €s a bizalmi szolgaltatasok altalanos szabalyairdl szol6 2015. évi CCXXIL.
torvény 35. § (1) bekezdés a)-d) pontjai

433 A f&vérosi és megyei kormanyhivatalokrol, valamint a jarasi (févarosi keriileti) hivatalokrél szol6
86/2019. (IV. 23.) Korm. rendelet 53. § (2) bekezdése, 9. szamu melléklet

434 Okmanystatusz lekérdezés. https:/[www.nyilvantarto.hu/ugyseged/OkmanyStatuszL ekerdezes.xhtml
(2021.02.23)

435 BALOGH-BEKESI NORA: 4 kézigazgatasi eljdrdsjog alapelvei, hatalya. In: Boros Anita — Darak Péter

(szerk.): Az altalanos kozigazgatasi rendtartas szabalyai. Nemzeti Kozszolgalati Egyetem. Budapest. 2018,

44, p. https://antk.uni-nke.hu/document/akk-uni-nke-hu/Akr.%20tk. 1.pdf (2021.03.02.); Az altalanos

kozigazgatasi rendtartasrol szolo 2016. évi CL. térvény 81. § (4) bekezdése
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Az elektronikus kapcsolattartasi csatornakon és hatosagi weboldalakon kiviil az elektronikus
tdjékoztatashoz vald jog elémozditasat szolgalhatjdk a mobilalkalmazasok is. A

szakirodalom szamos mobilos alkalmazast megemlit,**®

viszont ezek egy része mar nem
elérhetd, elavult vagy mas alkalmazas vette at a helyet. 2021-ben olyan mobilalkalmazasok
érhetéek el, mint az OkmanyApp,*” a Konzinfo Utazom MobilApp,**® a Korményablak
mobilalkalmazas,*®*® a HulladékRadar alkalmazas**® és az EFO PRO*! alkalmazas.
Tajékoztatas szempontjabol elsdsorban a Kormanyablak mobilalkalmazéast érdemes
kiemelni, ami a kormanyablakok aktualis leterheltségét, cimét, nyitvatartasi idejét és az
intézheté ligyeket mutatja be az iranyitd tajékoztatds kovetelményeinek megfeleléen. A

mobilalkalmazéasok képernydképeit a 6. abra szemlélteti.

436 CZEKMANN ZSOLT — CSEH GERGELY: Az elektronikus kézszolgdltatasok megvalésuldsa napjainkban
Magyarorszagon. Publicationes Universitatis Miskolciensis Sectio Juridica et Politica 2018/36/1. 41-44. p.
87 Intézze okmanyiigyeit gyorsan, egyszertien az OkmdanyApp-pal! https://nyilvantarto.hu/okmanyapp/
(2020.10.24.)

438 Konzinfo Utazom MobilApp. 2019.12.12. https://konzuliszolgalat.kormany.hu/konzinfo-utazom-mobilapp
(2020.10.24.)

49 Kormanyablak mobilalkalmazas. http://kormanyablak.hu/hu/kormanyablak-mobil-alkalmazas
(2020.10.24.)

40 HulladékRadar. https://hulladekradar.hu/# (2020.10.24.)

4 Egyszeriisitett foglalkoztatasbejelenté mobilalkalmazas (EFO) https:/nisz.hu/hu/egyszeriisitett-
foglalkoztatasbejelentd-mobilalkalmazas-efo (2021.03.23.)
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6. abra Mobilalkalmazasok

forras: sajat képerny6fotok
Mindamellett, hogy a digitalizdci6 biztosit minden olyan sziikséges feltételt, ami a
tajékoztatashoz valo jog — és ezzel a szocialis biztonsdghoz vald jog — kiteljesitéséhez
sziikséges, jelen van a rendszerben szamos olyan kihivas, ami visszaveti vagy el is
lehetetleniti az elektronikus tajékoztatashoz vald jog teljesiilését. A hazai digitalis
egyenldtlenség, illetve a digitalis szakadék altalanossagban véve is magas értéket ér el, amit

a DESI index alapjan elfoglalt 21. helyiink is aldtdmaszt.**2

A megélhetési
zavarhelyzeteknek fokozottabban Kitett — id6s-, beteg-, fogyatékossaggal é16-, alacsony
iskolai végzettségii- és mélyszegénységben €16 — személyek anyagi korlatok, illetve a

digitalis kompetencidk hianya miatt korldtozottan vagy egyaltalan nem tudnak élni az

42 Digital Economy and Society Index (DESI) 2020. Thematic chapters. European Comission.

https://ec.europa.eu/newsroom/dae/document.cfm?doc_id=67086 (2021.01.16.) 74. p.; Shaping Europe’s

digital future. Hungary. European Comission. https://ec.europa.eu/digital-single-
market/en/scoreboard/hungary (2021.01.16.)
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elektronikus tajékoztatashoz vald jogukkal.*** A digitdlis hatranyok enyhitésére
részmegoldaskét szolgalt a 2015-ben indult Digitalis Jolét Program 1.0, amely nyoman

444 &5 bevezetésre keriilt a

jelentdsen csokkent az internet utdn fizetendd ado mértéke
Digitalis Jolét Alapcsomag kedvezményes interneteldfizetési lehetdségekkel. 4> 2017-ben
indult el a Digitalis Jolét Program 2.0, amely nyoman tovabb csokkent az
internetszolgaltatasért fizetendd add mértéke, illetve tovabbi eldrelépések torténtek a
Digitélis Jolét Szoftver Alapcsomag ¢és az internethasznalatot oktatd Digitalis Jolét Klub
keretein beliil.**® Az ehhez hasonlé ,.kampanyszerii” intézkedések a megfelel iranyba
mutatnak, viszont tovabbi eredmények érdekében sziikség van tovabbi megoldasok
bevezetésére is. Az elektronikus tajékoztatashoz valdé hozzaférés eldmozditasdban
megoldast jelentene, ha 1j ellatasként bevezetésre keriil a raszorultsagi és/vagy
méltanyossagi alapon megallapitott szamitogép ¢és internetellatas, valamint a
szamitogépfelhasznaloi ismeretek oktatdsa. Azok szamara, akiknek semmilyen formaban
sem biztosithatd az elektronikus tajékoztatashoz vald hozzaférés, a kormanyablakbusz-, a
teleptilési ligysegéd-, a falugondnoki szolgaltatdsok fejlesztése jelenthet megoldést, ahogy

az a személyes tajékoztatas kapcsan részletesebben kifejtésre keriilt.

A modern — elektronikus — tajékoztatasi formak elterjedése fligg attdl is, hogy milyen
hasznalati tudéssal és hajlanddsaggal, illetve digitalis kompetenciaval rendelkeznek az

érintettek. A digitalis szovegértési képesség sok tekintetben eltérést mutathat a tarsadalom

443 FEHERVARI ANIKO: Digitalis egyenlétlenségek Magyarorszdgon. Education 2017/26/2. 159-160. pp.;
CSOTO MIHALY: Aki (informdcio)szegény, az a legszegényebb? Az informdcios szegénység megjelenési
formdi. Informacids Tarsadalom 2017/17/2. 25-26. p.; Az elektronikus hirkézlési piac fogyasztoinak
vizsgalata, 2019 — internetes felmérés. Ariosz Szolgaltatd, Informatikai és Tanacsad6 Kft. 2020.11.10.
https://nmhh.hu/cikk/212533/Az_elektronikus hirkozlesi_piac_fogyasztoinak vizsgalata 2019 internetes_f
elmeres (2021.02.22.);

444 Az 4ltaldnos forgalmi adorol sz616 2007. évi CXXVIL. torvény 82. § (3) bekezdése, 3/A. szaml melléklete
45 Elséként a UPC kindlataban érhetd el a Digitalis Jolét Alapcsomag. 2017.06.28.
https://www.delmagyar.hu/orszag-vilag/elsokent-a-upc-kinalataban-erheto-el-a-digitalis-jolet-alapcsomag-
1299709/ (2017.11.13.)

46 A Nemzeti Infokommunikacios Stratégia (NIS) 2016. évi monitoring jelentésérol, a Digitalis Jolét
Program 2.0-r6l, azaz a Digitalis Jolét Program kib&vitésérdl, annak 2017-2018. évi Munkaterve
elfogadasardl, a digitalis infrastruktira, kompetenciak, gazdasag és kozigazgatas tovabbi fejlesztéseirdl szolo

1456/2017. (VIL. 19.) kormanyhatarozat 2, 6, 15, 20 pontjai
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tagjai kozott, elsésorban teriileti és szocialis helyzet fiiggvényében.**’. A digitalis
képességek alakuldsat olyan tényezd befolydsolhatjak negativan, mint az ¢letkor — digitalis
bevandorlok*® — a foldrajzi adottsagok, az anyagi kiilonbségek, a végzettség, a csaladi
hattér, a nyelvismeret, valamint a betegség és fogyatékossaggal ¢élés ténye.*® A digitalis
kompetencidk elsajatitasa kapcsan megoldast jelenthet a szamitégéphasznald oktatisok
redszeresitése, az elektronikus feliiletek hasznélatat tdmogatd 1818 Orszagos telefonos
ugyfélszolgalat kapacitasbdvitése, a képernydtiikrozés €s képernyOmegosztas funkciok

450

bevezetése, a hatosagi tligyintézok atfogd digitalis képzése™ és a feliiletek hasznalatat

bemutatd oktatdoanyagok ¢és kisvideok kozzététele. Az oktatdéanyagok kapcsan
jogyakorlatként érdemes megnevezni:
e a Foldhivatal Online feliiletén elérhetd felhasznaléi kézikonyvet,*!
e a Magyar Kereskedelmi és Iparkamara feliiletén elérhetd oktatdanyagot,*>2
e aNemzeti Turisztikai Adatszolgaltaté Kézponthoz kapcsolddd Vendégem feliileten
elérhetd oktatdanyag, oktatovideok és segédleteket,
e a megljult magyarorszag.hu feliiletén elérheté kisvideokat,*** valamint
e az id6pontfoglald rendszer hasznalatit bemutatd kisvided, amit a pandémias

lezarasok idejében készitettem.**

47 ORBAN ANNA: Kozigazgatdsi portalok a gyakorlatban. Nemzeti Kozszolgalati Egyetem. Budapest, 2019.
5 p. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/12504/Kozigazgatasi%20portalok%20a%20gyakorlatban.pdf?seq
uence=1 (2021.03.12.)

448 PRENSKY, MARC: Digital Natives, Digital Immigrants Part 2: Do They Really Think Differently? On the

Horizon 2001/9/6. [magyar kiadas: Kovacs Emese (ford.): Prensky, Marc: Digitalis bennsziilottek, digitalis
bevandorlok. 1-.2. pp. http://goliat.eik.bme.hu/~emese/gtk-mo/didaktika/digital _kids.pdf (2021.03.12.)]
449 BUDAI BALAZS BENJAMIN: Az e-kézigazgatds elmélete. Akadémiai Kiado Zrt. Budapest, 2009. 79. p.

450 SANTHA GYORGY: ,, Utazds a digitdlis dllam kériil” — e-kézigazgatdsi iiti beszamolé az elmiilt 10 évrél. Uj
Magyar Kozigazgatas 2015/8/3. 76. p.
41 Fgldhivatal Online felhasznaldi kézikényv. https://info.foldhivatal.hu/help/index.htm (2021.01.18.)

42 Digitalis eszkdzok az e-kizigazgatdsban. Magyar Kereskedelmi- és Iparkamara.
https://mkik.hu/learning/2020/digitalis-eszkozok-az-e-kozigazgatasban/story html5.html (2021.01.18.)

43 Vendégem. Magyar Turisztikai Ugynokség. https://info.vendegem.hu/oktatoanyag (2021.01.18.)

44 Tajékoztaté videdk kozigazgatasi iigyekkel kapcsolatban.
https://www.magyarorszag.hu/szuf hirek hirek#hir reszletek,2c4cb201-d272-4415-8fc6-25394bf9492b
(2021.01.18.)

455 A kisvideo a Kozigazgatasi élethelyzetek roviden csatornan a kovetkezd link segitségével érhetd el:

Iddpontfoglalas. 2020.04.25. https://www.youtube.com/watch?v=ZizF4Sjw6w8 (2021.01.18.)
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Hiaba valosul meg szamos fejlesztés, ha az tigyfelek a nem megfeleld vagy egyoldali
kommunikécié miatt nem szereznek tudomast az elektronikus feliiletekrdl, vagy félreismerik
azok jelentSségét. Eppen ezért kiemelt jelentsége van az elektronikus feliiletek és 0
szolgaltatasok bevezetését megeldzd €s azt kdvetd, valamint a valtoztatdsokat bemutatd
népszerusitésnek. A digitalizacios megoldasok népszeriisitése- és a hasznalatukrol valo
tajékoztatas érdekében sziikség van atfogd kampanyok inditasara, a kozosségi média, a blog-
¢s forumoldalak haszndlatara, a radidadasok és a tévémiisorok, valamint az allampolgarok
altal gyakran latogatott helyszinek — példaul orvosi rendeld, tomegkozeledési eszkozok

varakozo helyiségei, oltopontok és kdzigazgatasi ligyfélszolgalati terek — bevonasara is.**®

A felmérések alapjan az elektronikus ligyintézést valasztd személyek koziil csupan 55,8%
elégedett az online megoldasokkal, mivel a feliileteken elérhetd tajékoztatd anyagok nehezen
értelmezhetdek és nem képesek megfeleléen timogatni az ligyintézést.**” Annak érdekében,
hogy a hatdsagi weboldalak a lehetd legmagasabb szinten legyenek képesek
ugyféltajekoztatasi feladataikat ellatni, sziikség van a feliileten kozzé tett informacidk
modszeres feliilvizsgdlatara tigyfélkiszolgalasi szempontok szerint. A weboldalakon
elhelyezett tartalmakért tovabbra is a hatdskorrel rendelkezd hatésagok felelnének, de a
szovegek elrendezését és kozérthetdségét a szocialis ellatasok kapcsan bemutatott szakértd

csoport feliigyelné.

Ahogy a korabbiakban mar tobb alkalommal is megallapitast nyert, az elektronikus
kapcsolattartasi csatornan keresztiil csak szitk keretek k6zott van lehetéség a folyamatban
1évo ligyek statuszanak lekérdezésére. A tajékoztatdshoz vald jog eldmozditasa érdekében
lehet6vé kell tenni, hogy az ligyfelek a magyarorszag.hu feliiletén keresztiil lekérdezhessék

legalabb a szocidlis ellatdsokkal kapcsolatban inditott ligyeik statuszat a nyilvantarto.hu

46 Az elektronikus tigyintézési szolgdltatasok kommunikdcios protokollja. A kozigazgatdsi szolgdltatdsok
elektronizalasdanak szakmai-modszertani tamogatdsa. Elektronikus Ugyintézési Feliigyelet. 4, 8-9 pp.
https://euf.gov.hu/Media/Default/Egyéb%20tajékoztatdsok/Elektronizalasi%20maodszertani%20anyagok/Szol
gFejl D kommunikacié.pdf (2021.03.12.)

47 Nemzeti Digitalizaciés Stratégia 2021-2030. Innovécios és Technoldgiai Minisztérium —
Beliigyminisztérium. Budapest, 2020. 83-84. pp. https://2015-
2019.kormany.hu/download/f/58/d1000/NDS.pdf (2021.01.06.)
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feliilét elérhetd szolgalatashoz hasonléan. Ennek megvalositasahoz sziikséges javaslatot

szintén a szocialis ellatasokkal kapcsolatos fejezetben mutatom be részletesen.

Ahogy korabban a szobeli, telefonos és postai tajékoztatds kapcsan is megallapitast nyert, a
hazai elektronikus tdjékoztatashoz vald jog szigetszerlien valosul meg. A kdzponti és teriileti
allamigazgatasi szervek oldalai eltérd arculattal, eltérd felépitéssel, eltérd szakmaisaggal
miilkodtetik a weboldalaikat, amit a szocialis ellatasokhoz kapcsoloddan a 7. fejezetben
mutatok be részletesen. Ennek kovetkezménye, hogy az tgyfeleknek szamos hatosagi
weboldalt fel kell keresniiik abban az esetben, ha egy élethelyzethez kapcsoléddan van
sziikséglik tajékoztatasra. Az ligyfélelégedettség ndvelése és az élethelyzet alapu —
elektronikus — tajékoztatas biztositasa érekében sziikség van a magyarorszag.hu feliilet
tovabbi fejlesztésére, illetve az elérhetd elektronikus feliiletek integralasara ebbe a kézponti

weboldalba, ahogy azt a 7. fejezetben részletesen is bemutatom.

Ahogy ebben a fejezetben bemutatasra keriilt, a tdjékoztatashoz valo jogot irdsban postai
uton és az elektronikus kapcsolattartasi csatornakon keresztiil is lehet biztositani. A
legutobbi felmérések alapjan a postai Giton torténd kapcsolattartas népszertisége drasztikusan
visszaesett az elmult években, annak szamos hatranya nyoman. A postai tdjékoztatassal
kapcsolatban  felmeriilé  kihivasok megoldasara az elektronikus  t4jékoztatas
népszerliségének-, hatékonysaganak és hozzaférhetdségének novelésére van sziikség.

Az elektronikus tajékoztatas el6térbe keriilésével biztositott minden feltétel, ami a
tajekoztatashoz vald jog €s a szocialis biztonsaghoz vald jog kiteljesitéséhez sziikséges.
Mindezek ellenére az elektronikus t4jékoztatas igénybevételébdl pont azok a szocidlis
ellatasra szoruld, vagy azt igénybe ved személyek szorulhatnak ki. Az elektronikus
tajékoztatashoz vald jog kiteljesitése érdekében elérhetdvé kell tenni a szocialis ellatadsok
szempontjabol leginkabb érintett rétegek szamdara az elektronikus tajékoztatashoz valo
hozzaférést, a teljes lakossag korében népszeriisiteni €s tamogatni kell az elektronikus
feliiletek hasznalatat, tigyfélkiszolgalasi szempontok szerint feliil kell vizsgalni a hatdsagi
weboldalakat, lehetéveé kell tenni a szocidlis ellatdsokkal kapcsolatos ligystatusz lekérdezést

¢s atfogd konszolidaciora van sziikség a megujult magyarorszag.hu feliilet segitségével.
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4.4. A tajékoztatas sikerességét befolyasolo emberi tényezok

A kommunikacios csatorndk megvalasztasan til az emberi tényezOk is befolyasoljak a
tajékoztatas sikerességét. Az ligyfél és az ligyintéz6 kozotti kommunikéciot szadmos tényezo
neheziti, min példaul a sztereotipidk, az ligyintézdi elvarasok, az ligyfél pszichologiai
korlatai (példaul tényleges- vagy funkciondlis analfabétizmus), specialis megértési- és
értelmezési  nehézségek, értékbeli kiilonbségek (politikai-, tarsadalmi-, statuszbeli
kiilonbségek), hataskori korlatok és a fizikai kornyezet.**® Ebben a fejezetben azt vizsgalom,
hogy a kiilonb6z6 tényezdok hogyan befolyasoljak az ligyintézok és az ligyfelek viselkedését,
a kommunikécios szituaciok milyen kihivasokat és konfliktushelyzeteket tudnak teremteni
a tdjékoztatds sordn és milyen megoldasi lehetdségek korvonalazddnak a nehézségek
athidaléséra.

4.4.1. A tajékoztatast befolyasolo iigyintézoi tényezok

A tajékoztatast befolydsold emberi tényezOket elséként az iligyintézd szemszogébol
vizsgalom meg. A szolgaltaté és ligyfélbarat kdzigazgatds mérdszama, hogy hogyan jar el a
rossz iigyfelekkel, hogyan tamogatja, oktatja és ,kényszeriti” Oket.**® Ugyfélbarat a
kommunikacio, ha azt a feltétel nélkiili pozitiv odafordulas jellemzi, egyiittmiikodd és
erOszakmentes, megfelel az asszertivitas kovetelményeinek, tudatosan alkalmazza a
nonverbalis kommunikacios eszkozoket €s szem eldtt tartja az tigyfél személyiségtipusdhoz
illeszkedd tajékoztatast.*®°

Az ligyfél szemében a hatdsag és az ligyintézé a hatalom megtestesitdje, képviseldje, a

kozigazgatds logikédjanak értéje, akivel szemben aldrendeltnek és kiszolgaltatottnak érzi

458 BAJINOK ANDREA: Ugyfélbarat kommunikdcié. In: Jenei Agnes (szerk.): Ugyfélszolgalati
készségfejlesztés. Nemzeti Kozszolgalati Egyetem. Budapest, 2017. 11. p. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/6852/%DCqgyf%E9lszolg%E1lati%20k%E9szs%Egfejleszt%EIs

.pdf?sequence=1 (2021.03.13.)
49 GASPAR MATYAS: Kozigazgatasi kozénségszolgdlat. E-Government Tanulmanyok XIII. E-Government

Alapitvany a Kozigazgatas Modernizaciojaért. Budapest, 2007. 44-46. pp

460 BAJNOK ANDREA: Ugyfélbarat kommunikdcié. In: Jenei Agnes (szerk.): Ugyfélszolgalati
készségfejlesztés. Nemzeti Kozszolgalati Egyetem. Budapest, 2017. 11-25. pp. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/6852/%DCqgyf%E9Iszolg%E1lati%20k%E9szs%Egfejleszt%Eds

.pdf?sequence=1 (2021.03.13.)
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magat. Eppen ezért a hatosaggal valo kapcsolatfelvétel és a tdjékoztataskérés mar egy

alapvetden asszimetrikus helyzetbél indul.*6

A tajékoztatds soran az iligyintézoknek — altalanossagban — az alabbi tigyfélkiszolgalasi
alapelveket kell szem elétt tartaniuk: 462

e minden esetben proaktiv és széleskorii tdjékoztatas kell biztositani az tigyfeli igények
tiikrében, viszont nem szabad kezelhetetlen mennyiségli informaciot atadni,

o cgyértelmiien, kdzérthetden és megfelelden tagolva kell atadni az informaciot,

o azligyfél tjékoztatva és ne kioktatva legyen,

e amennyiben a feltett kérdésre nem tudja a valaszt az ligyintézo, akkor ne szégyelljen
segitséget kérni a tapasztaltabb kollégaktol vagy a vezetdktdl, de ne adjon hibas
tajékoztatast,

e az lgyfelet tirelmesen végig kell hallgatni, és nem sziikséges az altala hibasan
alkalmazott szakkifejezéseket kijavitani,

e fontos az udvariassdg, hiszen mindamellett, hogy csokkenti az iligyfél fesziiltségét,
miuveltséget tiikroz és segithet a tisztelet kivivasaban,

o tilos beleavatkozni az iligyfél maganéletébe és diszkréten kell kezelni a szenzitiv
adatok, ami egyebek mellett adatvédelmi szempontbol is meghatarozo,

e arrol kell tdjékoztatni az tligyfelet, amire valdban kivancsi és ami kapcsolodik az
tigy¢éhez, nem arrol, ami az {ligyintézd eszébe jut, vagy kevés utanajarast igényel,
illetve

o rendelkezni kell a tdjékoztatashoz sziikséges targyi tudéassal, ismerni kell a relevans

jogszabalyokat, a hatésagi weboldalakat és az elektronikus iigyintézési feliileteket.

Egy j6 szakember megfelelden tudja iranyitani a beszélgetést, pontosan fel tudja mérni az
ligyfél céljat, igényét és helyzetét a megfelelé kérdésfeltétel.*®® A tajékoztatds soran nem

érdemes az Ulgyintéz6 személyes véleményét- vagy értékitéletet tartalmazo, valaszt

41 CSEH GERGELY SAFRANY LAURA: Az iigyfélbardt iigyintézés — elméleti és gyakorlati —aspektusai.
Miskolci Jogtudé 2020/1. 18. p.

462 D, MONUS ERZSEBET — DOBI TIBOR: Ugyintézdi ismeretek. Miiszaki Konyvkiadé. Piliscsév — Budapest,
2016. 189-194. pp.; BOHNNE KELETI KATALIN: Elégedett az iigyfél? PublicPress Kft. Budapest, 2006. 182-
183. pp.

43 KovACs TUNDE: 4z iigyfélszolgdlat miivészete. Gasztrotop Kft. Budapest, 2009. 171-175. pp.
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kikényszeritd, illetve til sok zart kérdést feltenni, a megfeleld tajékoztatast elsdésorban a
nyitott kérdések viszik elére, amellyel az iigyfelek ravezethetdek a problémaik és kérésiik
pontos megfogalmazasara.*64

A megfeleld tajékoztatas fontos feltétele, hogy az ligyintéz6 képes legyen felismerni az
ligyfél személyiségtipusat és annak megfelelden tudjon kérdést feltenni, illetve valaszt
megfogalmazni.®®® A személyiségtipusok elkiilonitésére tobb modszer is alkalmazhat6,*°®.
viszont a dolgozatban a DISC moédszert mutatom be, amely alapan az alabbi elkiilonitésre
van lehet6ség: 46’

e hatdrozott: az egyik legnehezebben kezelhetd, extrovertalt csoport, akik
dinamikusak, hatarozottak ¢és az esetek tobbségében kimutatjdk érzelmeiket.
Viselkedésiik gyakran bantoan- vagy fenyegetéen hat, problémamegoldasra ¢és
érdekérvényesitésre  torekszenek, ami miatt konfliktuskeresé viselkedést
tantsithatnak. A hatarozott iigyfeleket rosszul érinti, ha érzésiik szerint csorbul a
tekintélyiik, értelmetlennek tart egy szituaciot vagy elGirast, illetve, ha
hatarozatlansagot érzékel. Esetiikben az id6hatékony, udvarias és baratsagos

tajékoztatasra van sziikség, amely soran éreztetni kell veliik szerepiik fontossagat, az

ligyintézés eldnyeit. Fontos tovabba, hogy a tdjékoztatis soran ne keriiljon védekezd

464 BAINOK ANDREA: Ugyfélbarat kommunikdcié. In: Jenei Agnes (szerk.): Ugyfélszolgalati
készségfejlesztés. Nemzeti Kozszolgalati Egyetem. Budapest, 2017. 13-15. pp. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/6852/%DCqgyf%E9Iszolg%E1lati%20k%E9szs%E9gfejleszt%EIs

.pdf?sequence=1 (2021.03.13.)
485 JENEI AGNES: 4 ,, Nehéz” iigyfelek kezelése. In: Jenei Agnes (szerk.): Ugyfélszolgalati készségfejlesztés.

Tréning hattéranyag. Nemzeti Kozszolgalati Egyetem. Budapest, 2017. 26. p. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/6852/%DCayf%E9Iszolg%E 11ati%20k%E9szs%Egfejleszt%EIs

.pdf?sequence=1 (2021.03.13.)
466 BOHNNE KELETI KATALIN: Elégedett az iigyfél? PublicPress Kft. Budapest, 2006. 191-192. pp; CSEH

GERGELY SAFRANY LAURA: Az iigyfélbardt iigyintézés — elméleti és gyakorlati —aspektusai. Miskolci
Jogtud 2020/1. 19. p.

467 BALATONI MONIKA: Kézszolgdlati kommunikdcid, iigyfélkapcsolatok alapismeretei. Nemzeti
Kozszolgalati Egyetem. 2017. 39. p. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/4947/K%F6zszolg%E1lati%20kommunik%E1ci%F3%20%FCayf
%E9lkapcsolatok%20alapismeretei.pdf?sequence=3 (2021.03.14.); JENEI AGNES: 4 ,, Nehéz” iigyfelek

kezelése. In: Jenei Agnes (szerk.): Ugyfélszolgalati készségfejlesztés. Tréning hattéranyag. Nemzeti
Kozszolgalati Egyetem. Budapest, 2017. 27-28. pp. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/6852/%DCayf%E9lszolg%E1lati%20k%E9szs%Egfejleszt%E9s

.pdf?sequence=1 (2021.03.13.)
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pozicidba az ligyintézd ¢és ne vallalja a feleldsséget olyanért, ami nem az 6 vagy a
kozigazgatas hibdja.

kozvetlen: kapcsolatkozpontt, extrovertalt személyiségliek, akik bizalommal
kozelitenek az tigyintéz6khoz. Jellemzéen nem részesitik elényben, ha valamibdl ki
vannak hagyva, ha nélkiilik dontenek, ha masok viselkedése nem &szinte vagy
allaspontjukat és rugalmassagukat nem veszik komolyan. A tajékoztatasuk soran
fontos a sziinetek megfeleld tartasa, a fokuszalt és baratsagos attitiid, a batoritas és a
pozitiv  visszajelzések, valamint a nézeteltérés ¢és vélemény udvarias
megfogalmazasa.

nyugodt: kapcsolatorientalt, de introvertalt személyiségtipus, akikre az Gszinteség és
a tiirelem jellemzd. Nehezen ¢€lik meg a rideg, személytelen tdjékoztatést, a hirtelen
valtozasokat és a varatlan dontési helyzeteket. Jellemz0 ra az dvatossag, a minimalis
kockazatvallalas €s a makacssag. A tajékoztatds soran elegend6 idot kell szanni az
ilyen tigyfelekre, végig kell hallgatni mondanivaldjukat, biztositani kell dket a
nagyrabecsiilésrdl és torekedni kell a kevésbé komplex megoldasokra.
tavolsagtarto: a feladatkozpontu és introvertalt ligyfelek tartoznak ebbe a csoportba,
akik elemzd és lelkiismeretes szemlélettel rendelkeznek, precizek ¢és gyakran
aggodnak. Erzékenyek a varatlan véltozasokra, az azonnali dontéshozatali
kényszerre, a kevés informéciora és a nagy feleldsségre. A tajékoztatasuk soran
fontos elegendd iddt adni nekik, nyugodt és minden részletre kitéré kommunikaciot

sziikséges veliik folytatni.

Mivel az ligyintéz6i oldalon is emberek foglalnak helyet, még az olyan esetekben is

elfordulhat tajékoztatasi hiba, amikor az tigyintéz0 professzionalisan végzi a feladatait és az

{igyfél is mindent megtesz annak érdekében, hogy tiirelmes és egyiittmiikddd legyen.*®® Az

ligyfélszolgalati szakemberek részér6l a kommunikaciés problémakat az aldbbiak

okozhatjak példau

1.469

468 JENEI AGNES: 4 ,, Nehéz” iigyfelek kezelése. In: Jenei Agnes (szerk.): Ugyfélszolgalati készségfejlesztés.

Tréning hattéranyag. Nemzeti Kozszolgalati Egyetem. Budapest, 2017. 26-27. pp. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/6852/%DCqgyf%E9lszolg%E1lati%20k%E9szs%E9gfejleszt%EIs

.pdf?sequence=1 (2021.03.13.)
49 ARANY FERENC: Panasziigyek hatékony megolddsa. Gold Invest Tanacsadé Kft. Budapest, 2011. 275-

276. pp.
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o az eloitéletek,
e aziigyfelekkel szemben tamasztott irredlis elvarasok,
e apesszimizmus és

e areaktiv hozzaallas.

Az elGitélet altalaban ellenséges beallitottsagu, személlyel vagy csoporttal kapcsolatos
negativ hiedelem megfeleld alatdmasztottsag nélkiil. Az elditéletek — mint példaul az
tigyfelek szeretnek panaszkodni, tudatlanok és tiszteletlenek — falat emelnek az iigyintézok
és a valosag kozé, befolyasolva ezzel a tijékoztatds mindségét.*’® Az elditéletesség
megeldzése érdekében fontos a feltétel nélkiili pozitiv odafordulds, az empatikus
kommunikécio, az értd odafigyelés, az ligyfél helyzetének megértése és a problémadik

leegyszeriisités nélkiili azonositasa.*’*

Problémat okozhat a tajékoztatas soran az ligyfelekkel szemen tdmasztott irredlis elvarasok
is. Arany Ferenc tobb, mint 8000 — iigyfélszolgalaton dolgozd kolléga korében végzett
felmérése alapjan elsdsorban olyan elvarasokat fogalmaznak meg tigyintézok az tigyfelekkel
szemben, mint az udvariassag, értelmesség, tlirelmesség, nyugodtsag, Oszinteség,
felkésziiltség, kommunikativ jellem és kompromisszumkészség. Amennyiben az ligyfél
megjelenése, kiilseje, nézése, hangja vagy viselkedése nem felel meg a prekoncepcioknak,
akkor — még ha mas formaban nem is, de nonverbalis eszk6zokkel, akaratlanul is éreztethetik
vele, hogy valami nem megfelel6. Az irredlis elvarasok lekiizdéséhez el kell fogadnia
mindkét félnek, hogy kulturalis, életkori, nemek kozotti, iskolédzottsagi kiilonbségek
eléfordulnak a mindennapi {igyintézés soran és mindent meg kell tenni, hogy ezek ne

befolyasoljak a tdjékoztatast.*’

470 ARANY FERENC: Panasziigyek hatékony megolddsa. Gold Invest Tandcsado Kft. Budapest, 2011. 23-32.
Pp.

411 BAINOK ANDREA: Ugyfélbardt kommunikdcio. In: Jenei Agnes (szerk.): Ugyfélszolgalati
készségfejlesztés. Nemzeti Kozszolgalati Egyetem. Budapest, 2017. 12. p. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/6852/%DCgyf%E9lszolg%E1lati%20k%E9szs%EIgfejleszt%EIs
.pdf?sequence=1 (2021.03.13.)
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Az ligyfélszolgalati munka rovid idé alatt kiégéshez vezethet, ami sokkal hamarabb
el6fordulhat a pesszimista személyeknél. A pesszimista hozzaallas csokkenti az energiat, a
tiirelmet, rontja a kozérzetet. Az esetleges kudarcok elfogadasa nehezebben megy,
konnyeben alakitanak ki elditéleteket €és konnyebben altalanositanak a pesszimista
ligyfélszolgalatos munkatarsak. Az iigyintézok kiégésének megeldzése érdekében javasolt
Id6kozonként cserélni az adott front-office és back-office feladatokat ellatd kollégékat,
lehetové téve egyfajta valtozatossagot a munkavégzésben. A reaktiv személyek egyfajta
kiils6 vezérléssel miikodnek, ami tigyféltajékoztatas kapcsan annyit tesz, hogy csak a feltett
kérdésre valaszolnak, nem hivjak fel a masik fél figyelmét a lehetséges buktatokra és egyéb
jogosultsagokra, amennyiben arra az ligyfél nem kérdez ra konkrétan. Ezzel szemben a
proaktiv emberek belsé vezéréléssel miikddnek, nem varnak kiils6 ingereket a
feladatellatashoz. A proaktiv személyek jobban meg tudjak tartani a belsd egyensulyt,
kevésbé égnek ki, és leginkabb Ok képesek az élethelyzet alapu és teljeskort tajékoztatasra.
A proaktiv hozzaallas kialakitasahoz rendszeresen érzékenyit6- kommunikacios és

pszichologiai tréningekre van sziikség.*"

A tajékoztatas sikeressége érdekében az ligyintézOnek szem el6tt kell tartani olyan
kommunikéciés alapelveket, mint a proaktivitds, a kozérthet0ség, a kioktatdsmentes
tajékoztatés, a tlirelem, az értd hallgatés, és a megfeleld targyi tudas. Egy professzionalis
szakember iranyitani tudja a beszélgetést, fel tudja mérni az tigyfél céljait és megfeleld
kérdéseket tesz fel az ligyfél kérésnek megértéséhez. Annak érdekében, hogy az ligyintézo
felil tudjon kerekedni a sajat negativ emberi tulajdonsdgain elditéletesség, irredlis
elvarasok, reaktiv szemlélet, rossz alkalmazkodoképesség — sziikség van az
tigyfélkiszolgalasi képeségeket fejlesztd kommunikacids-, pszichologiai- és érzékenyitd
képzések rendszeresitésére, valamint a tdjékoztatds kommunikaciods és szakmai szempontjait
is méré belsé mindségbiztositasi rendszerre — amit a 5. fejezetben fogok részletesen

bemutatni.

473 ARANY FERENC: Panasziigyek hatékony megolddsa. Gold Invest Tanacsadé Kft. Budapest, 2011. 281-
282, 288. pp.; CSEH GERGELY SAFRANY LAURA: Az tigyfélbarat tigyintézés — elméleti és gyakorlati —
aspektusai. Miskolci Jogtudo 2020/1. 21. p.

130



4.4.1. A tajékoztatast befolyasolo iigyféloldali tényezok
Ahogy a fentiekben lathatéva valt a tajékoztatashoz vald jog gordiilékeny, ligyfélbarat
biztositasanak feladata elsdsorban a hatdsagot és az tligyintézot terheli. Ellenben ki kell
emelni, hogy a t4jékoztatas sikeressége nem csak az ligyintézén mulik, nem harithat6 at a
tajékoztatas hatékonysaganak kérdése csak és kizardlag a hatdsagra, mivel — ahogy az
ligyintézOk — tigy az ligyfelek is teremthetnek tajékoztatast nehezitd koriilményeket. Ezeket
a koriilményeket és a hozzajuk kapcsolodd megoldasi lehet6ségeket tekintem at ebben a
fejezetben.
A magas ligyfélszam és a fokozott leterheltség miatt eléfordulhat, hogy az tligyintézo
figyelmetlenné, tlirelmetlenné valik, nem képes proaktivan és megértéen az ligyfélhez
fordulni, esetleg kioktatoan, lekezelden viselkedik.*’* Eppen ezért az iigyfeleknek is
rendelkeznitik kell a megfeleld attitiddel, nyitottsaggal és megértéssel ahhoz, hogy az
ligyintézé megfelelden tudja elvégezni tajékoztatasi feladatait. A hatosagok a tajékoztatasi
kotelezettségeiket anndl hatékonyabban tudjak teljesiteni, minél tobb tulajdonsaggal
rendelkezik az iigyfél az alabbiak koziil:*™
e jogismerd és jogkdveto,
o felkésziilt és tajekozott,
o digitalis kompetenciakkal rendelkezik, illetve képes és hajlandd6 megismerni és
alkalmazni az elektronikus ligyintézési lehetdségeket,
e kultiralt és tisztelettudo, nem elditéletes, nem lenéz6 a kdzigazgatas munkatarsaival
szemben,
e szocidbilis és tiirelmes, tekintettel van masokra, nem helyezi magat eldtérbe
masokkal szemben,

o megfeleld ligyintézés esetén képes jo vélemény kialakitasara.

A tajékoztatas sikerességét tdmogatja, ha az ligyfél is képes felismerni az ligyintézd

személyiségtipusat €s annak megfelelden probal alkalmazkodni a kommunikacios

474 JENEI AGNES: 4 ,, Nehéz” iigyfelek kezelése. In: Jenei Agnes (szerk.): Ugyfélszolgalati készségfejlesztés.
Tréning hattéranyag. Nemzeti Kozszolgalati Egyetem. Budapest, 2017. 27. p. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/6852/%DCqgyf%E9Iszolg%E1lati%20k%E9szs%E9gfejleszt%Es

.pdf?sequence=1 (2021.03.13.)
475 GASPAR MATYAS: Kozigazgatasi kozonségszolgalat. E-Government Tanulmanyok XIII. E-Government

Alapitvany a Kozigazgatas Modernizaciojaért. Budapest, 2007. 44-46. pp.
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szituaciokhoz. Az ligyintéz6i személyiségtipusokat — a vérmérséklet alapi modszer
segitségével — az alabbiak szerint kiildnithetjiik el:"°

e A szangvinikus ligyintéz6 a jelenre koncentral, nem aggodik a mult és a jovO miatt.
Empatikusan viselkedik, jol alkalmazkodik, kozvetlen és baratsagos, jol ellenall a
monotonitasnak. Eléfordul, hogy sok befejezetlen munkaja van, megfeledkezhet az
tgyfélnek tett igéretekrdl és esetenként megbizhatatlan. Az ligyintézo tajékoztatasi
feladatainak ellatasat a visszakérdezéssel, az elhangzottak 0sszegzésének kérésével
tudja tAmogatni az tigyfél.

e A kolerikus iigyintéz0 temperamentumos, megbizhat6, gyors a felfogoképessége €s
gyakorlatias, ellenben kevésbé empatikus, heves, indulatos és idénként hamarabb
nyilvanit véleményt, minthogy atgondolnd azt. Amennyiben az tigyfél tiirelemmel
tud fordulni az ligyintéz6hoz, megoldasorientalt €s nem beszélgetdtarsat keres, azzal
tamogatni tudja a hasonlo beallitottsagu ligyintézoket munkajuk elvégzésében.

e A melankolikus iigyintézé érzelemgazdag, alapos és elemzd tipus, betartja az
igéreteit, kiszamithatoan viselkedik és apolja kapcsolatait a kollégakkal. Jellemzden
nehezen kezelik a stresszt, konnyen megsértédnek, gyanakvoak és nagyon magasak
az elvarasaik, még az ligyfelekkel szemben is. Az ligyfél nyugodt, kiegyenstlyozott
kommunikécioval, tdmadoé hangvétel mellézésével, nyitottsaggal és értd
odafigyeléssel tudja tdimogatni az ligyintézot a tajékoztatasi feladatai ellatasban.

e A flegmatikus személyek joindulatiak, mindenkivel sz6t tudnak érteni, rendelkeznek
sajat, konstruktiv jellegli véleménnyel, feladataikat nyugodtan és csendben végzik.
Koénnyen le tudjék nyugtatni az indulatos tigyfeleket, 1ényegre téréen fogalmaznak,
segitdkészek és jO tanicsokat adnak. A flegmatikus személyekre jellemzd, hogy
lassan dolgoznak, semmi miatt nem lelkesednek, kényelmesek és csak akkor
segitenek, ha erre megkérik dket. Az tigyfelek szdmara javasolt, hogy bizalommal
forduljanak a flegmatikus tigyintéz6khoz és jol megfogalmazott, pontos kérdésekkel

keressék fel 6ket.

Korabban attekintésre keriilt, hogy milyen {igyintézdi attitlidok, tulajdonsagok
befolyasolhatjak negativan az tligyfelek tajékoztatasat, de fontos attekinteni, hogy az
tigyfelek is tudnak olyan kommunikacids kornyezete teremteni, ami neheziti, korlatozza

vagy ellehetetleniti a tajékoztatasi feladatok elvégzését. Az tigyfélszolgalati ¢és

476 KovACs TUNDE: Az iigyfélszolgdlat miivészete. Gasztrotop Kft. Budapest, 2009. 15-22. pp.
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tigyféltajékoztatasi feladatellatdisom sordn gytijtott tapasztalataim alapjan az alabbi —
els6sorban a szocialis ellatorendszerhez kapcsolddod példakkal is aldtdmasztott — ligyféli
attitidok befolyasolhatjak negativan a tajékoztatasi feladatok ellatést:

e ahianyos adatszolgaltatas,

e akorabbi negativ tapasztalatok ,,megdrzése”,

e nem hiteles forrasokbdl valo tajékozodas,

e nem megfeleld ligyintézési kultara,

e azlgyfélszolgalat ,,vizsgaztatiasa”

e anem megfeleld kommunikaciobol eredd félreértések

A szakszerl ¢€s élethelyzet alapu tajékoztatashoz elengedhetetlen bizonyos személyes adatok

— sziikséges mértékben*’’

— torténd atadasa az ligyintéz0 szadmara. Ennek hidnyaban
jelentésen megnd az esélye a hidnyos-, vagy hibas tajékoztatasnak még akkor is, ha az
ligyintéz6 professzionalisan jar el. A hianyos adatszolgaltatassal kapcsolatos kihivasokra a
8. szamu melléklet 1. megkeresése tekinthetd meg példaként. A hibas és hianyos tdjékoztatas
megeldzése érdekében fontos, az egyenes kommunikéacio minkét fél részérdl, amely soran
az iigyfél részletesen, de Iényegretorden adja eld kérését, illetve az tigyintéz6 a korabbiakban

bemutatott megfelelé kérdezési technikaval tudja el6teremteni a megfeleld tajékoztatashoz

sziikséges feltételeket.

Az ligyintéz6i tévedés vagy mulasztds — a tajékoztatas kapcsan — mindamellett, hogy
bosszlsagot jelent az tigyfélnek, karokozassal és az igénybe nem vett ellatasok nyoman a
szocialis biztonsaghoz valo jog sérelmével is jarhat, ami a 6. fejezetben bemutatottak szerint
felvetheti az ligyintézo és a hatdsag feleldsségét is. A nem megfeleld korabbi tdjékoztatas
jelentésen befolyasolhatja a hatosagokkal kapcsolatos attitiidjét, ami konfliktusokat okozhat
a késobbiekben, ahogy azt a 8. szamu melléklet 2-3. megkeresései is példazzak. A helyzet
megoldasa érdekében fontos, hogy az iigyfél ne veszitse el a hatdsag iranti bizalmat, ne
legyen ellenséges mas tigyintézokkel és ne nehezitse szandékosan az ligyintézd dolgat. A
korédbban elkovetett ligyintéz6i hiba nem feltétleniil jelent inkompetenciat és az altala
elkovetett hibaért nem felel a kozigazgatas valamennyi ligyfélszolgalati munkatarsa. Az

ligyintéz6é jogszabalyhelyek megjelolésével, valamint egyéb hiteles forrasok, valamint a

477 Az éltalanos kozigazgatasi rendtartasrol sz616 2016. évi CL. torvény 27. § (1) bekezdése
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tajekoztatast megerdsiteni képes mas hatosagok elérhetdségeinek megadasaval tudja oldani

a kialakult elditéletességet.

Kihivast jelent az ligyfelek szakszer(i tajékoztatasa azokban az esetekben is, amikor az
ligyfél eldzetesen nem hiteles forrasokbol tdjékozodott. Nem hiteles forrasként
szolgalhatnak a rokonok, ismerdsok, szomszédok, a nem hatdsagi weboldalak, a szocialis
média, valamint esetenként a radioé és a tévé is. A kihivast az okozza, hogy az tigyfeleket
meg kell gy6zni az adott forrds hitelteltelenségérdl, a kedvezodtlenebb jogosultsagi
feltételekrol vagy az igényelhetd ellatasok alacsonyabb 6sszegérdl. A legnagyobb kihivast
azok az esetek jelentik, amikor a nem hiteles forras azzal a megfogalmazassal ¢l, hogy az
ellatasrol gyakran még az ligyintézdk sem tudnak. Az esetre példat a 8. szamu melléklet 4.
¢és 5. megkeresésében olvashatunk. Az Tlgyfél szempontjabol fontos, hogy
megbizonyosodjon a forras hitelességérél, ellendrizze a 2.3.2. alfejezetben is bemutatott
formai és arculati szempontokat. Az ligyintéz0 szempontjabol fontos a részletes és
jogszabalyhelyekkel aldtdmasztott tajékoztatas, valamint lehetdség esetén az ligyfél altal

alkalmazott nem hiteles forras — weboldal — felkutatasa és megcafolasa.

El6fordulnak olyan esetek, amikor az ligyfelek egy adott valaszt keresnek a kérdésiikre. Az
ilyen beallitottsagu tigyfelek addig ,,mennek az ligylik utan”, ameddig valakitol azt a
tajékoztatast nem kapjak, amit hallani akarnak — még akkor, is, ha az nem minden tekintetben
felel meg a jogszabalyi, technikai és jogosultsagi feltételeknek. Példaként a 8. szamu
melléklet 6-7. megkeresései tekinthetéek meg.

Eléfordulnak olyan esetek is, amikor az iigyfél meg van bizonyosodva arrol, hogy egyedi
eljarasi szabalyok vonatkoznak ra. A hasonlo ligyfél csak a nekik legkényelmesebb és az 6
igényeinek megfeleld tajékoztatast és eljarast fogadja el. A 8 szami melléklet 8.
megkeresésben egy ilyen példat olvashatunk.

Egyes helyzetekben az tligyfelek nem konkrétan, vagy nem csak iigyintézés érdekében
keresik fel a hatdsdgot. A kapcsolatfelvétel egyfajta elégtételként, illetve frusztraciod
levezetésére alkalmas folyamatként szolgal szamukra. A 8. szami melléklet O.
megkeresésében olvashat6 példa erre az esetre.

Az lgyintézési kultura kiemelkedden alacsony szintjére a 8. szdmu melléklet 10.
megkeresése szolgal példaként. Az ligyfél valogatott sértésekkel keresi meg az

tigyfélszolgalatot, személyeskedik és minden lehetséges mdodon probalja lealacsonyitani az
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ligyintéz6t és a kdzigazgatas azért, mert nem tudja, hogy kell elektronikusan eljarnia az adott
ligyben.

A hasonld helyzetek feloldasa érdekében az ligyfél szempontjabol fontos a nyitottsag, a
megértés és az ligyintézo szakérértelmében vald bizalom. Fontos felismernie, hogy a sajat
igazanak keresésével azt éri el, hogy téves tajékoztatast kap. Fontos megértenie tovabba,
hogy az {lgyfélszolgalati munkatdrsak nem azét végzik a munkajukat, hogy
fesziiltséglevezetd feladatokat lassanak el. Az ligyintézOk szempontjabol a hatarozott
fellépés célravezetd ¢és az lgyfél figyelmeztetését kovetéen meg kell szakitani a

kommunikaciot, ha annak nem a sikeres {igyintézés a célja.

Az ligyfélszolgalatokat felkeresik olyan tligyfelek is, akik tudjak, vagy tudni vélik a valaszt
a feltett kérdésiikre. Az ilyen tipusu ligyelek — altaldban — nem fogadjdk el a kapott
tajékoztatast, hangoztatjak, hogy 0k mashogy hallottak, mast olvastak, nem ugy kell eljarni,
jobb megoldast tudnak. A kommunikacié soran érezteti az iigyfél, hogy a tdjékoztatas
hidbaval6 volt, nem kapott j informéciot és az elhangzottak egy része nem is felel meg a
valosagnak vagy nem a legjobb, legegyszeriibb megoldés. Az esetre a 8. szamu melléklet
11. megkeresésben olvashatunk példat. A fenti esethez képest széls6ségesebbek azok az
tigyfelek, akik az iigyfélszolgalatos egyfajta vizsgaztatasat célozzak. A kérdéseknek nincs
valos jelentdsége, nem a sikeres ligyintézés a cél, hanem az iigyfélszolgalat és az ligyintézd
egyfajta tesztelése. A 8. szamu melléklet 12. megkeresésében az iigyfél félreérthetden
fogalmaz, Gsszeeskiivéselméleteket sz6 és probalja Osszezavarni az ligyintézot, valamint
mindenképpen hibat akar taldlni a rendszerben. Az iligyfél szempontjabol azt sziikséges
megérteni, hogy az iligyfélszolgilat nem a fesziiltség levezetését szolgalja és annak
»felesleges” lefoglaldsaval nem csak az ligyintézOnek, de mas iigyfeleknek is bosszsagot
okoznak. Az ligyintézOnek torekednie kell a magabiztos kommunikéciora, mindvégig neki
kell iranyitani a beszélgetést és azonnal meg kell sziintetnie a kommunikaciot, ha az nem

tartalmaz kozigazgatasi kérdést vagy nem a sikeres ligyintézést célozza.

Minden {igy és minden iigyfél mas. A tajékoztatds sok esetben nem sablonizalhatd, nem
altalanosithato, az adott {ligy, illetve az adott ligyfél hatdrozza meg azt, hogy mirdl és hogyan
kell a tajékoztatasi feladatkorben eljarni. El6fordulnak olyan esetek, amikor az ligyfél és az
ligyintézé ,nem érti egymds nyelvét” esetenként ,elbeszélnek” egymas mellett,
személyiséglik és kommunikécios stilusuk annyira nem passzol ssze, hogy a tajékoztatas

kihivast jelent még egyszeriibb tigyek esetén is. Az ehhez hasonld nehézségeket a 8. szamu
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melléklet 13. és 14. megkeresései mutatjak be. Ilyen esetek megeldzése érdekében mindkét
félnek torekednie kell az egyértelmli megfogalmazasra és megfeleld kérdésfeltevéssel,
illetve visszakérdezéssel sziikséges pontositani a tajékoztatasi igényt és az atadott
informaciot.*’8

A korabbiakban bemutatasra keriilt, hogy milyen fontos szerepe van a hatdsagi
tigyintézéknek a megfeleld tajékoztatasban. A tajékoztatashoz valo jog teljesiilését azonban
nem csak az {ligyintézére, hanem az tligyfélre jellemzO emberi tényezdk is jelentésen
befolyasoljak. A sikeres tajékoztatas érdekében az ligyfélnek is egyiittmiikodonek és
nyitottnak kell lennie és lehetdségeihez mérten torekednie kell, hogy megfeleljen a
jogismerd és jogkovetd-, felkésziilt és tajékozott-, digitalis kompetenciakkal rendelkezd-,

kulturalt és tisztelettudo- valamint a tiirelmes €s pozitiv szemlélet elvarasainak.

Ebben a fejezetben részletesen attekintésre keriilt, hogy a hatdsag tdjékoztatasi
kotelezettségének teljesitését hogyan befolyasoljak a kiillonbozé kapcsolattartasi csatornak
hasznalata, valamint az ligyintézok és az ligyfelek hozzaallasa. A tajékoztatashoz valo jog —
¢és ezzel a szocialis biztonsaghoz vald jog biztositasa torténhet személyesen, telefonon
keresztiil, illetve postai uton vagy elektronikusan. Az iranyité és teljeskort tajékoztatashoz
sziikséges feltételek adottak, viszont az élethelyzet alapu tdjékoztatds nem biztositott a
hatdsdgok és a weboldalak széttagoltsaga, valamint az illetékességi és hataskori szabalyok
miatt. Az élethelyzet alapt tajékoztatds kialakitasahoz a 1818 Orszagos telefonos
ugyfélszolgalat és a magyarorszag.hu feliilet segitségével. A folyamatban 1évd ligyek
statuszaval és a rendelkezésiikre 4llo iratok kapcsan az eljar6 hatosagok — az tligyfelek
azonositasat kovetden — tudnak személyesen, postai uton és elektronikusan tigyspecifikus
tajékoztatast nyujtani. A hatdsadg indoklasi kotelezettsége, valamint a jogorvoslatrol szolo
tajékoztatas elsésorban irasban — rendszerint — postai Gton ligyspecifikusan teljesithetd. A
statuszinformaciod és iratbetekintési jog eldmozditasa érdekében lehetdvé kell tenni, hogy a
kozigazgatas egyetlen folyamattdmogato rendszerben végezze el adminisztracios feladatait,
amelybdl barmelyik hatosdg képes — az ligyfél azonositdsat kovetden — tdjékoztatast
nyUjtani, illetve biztositani sziikséges, hogy az {ligyfél — szintén azonositdssal — a

magyarorszag.hu feliiletén keresztiil lekérdezhesse a kapcsolodd informdaciokat. A

478 GAIDUSCHEK GYORGY: Ugyfélkapcsolatok és iigyfél-elégedettség a kozszektorban. Nemzeti Kozszolgélati
Egyetem. Budapest, 2014. 10 p. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/10546/Teljes%20sz%F6veg?sequence=2 (2021.03.14.)

136


https://nkerepo.uni-nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/10546/Teljes%20sz%F6veg?sequence=2
https://nkerepo.uni-nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/10546/Teljes%20sz%F6veg?sequence=2

tajékoztatashoz valo jog kiteljesitése kapcsan a digitalizacio és az elektronikus kozigazgatas
elétérbe keriilésével minden feltétel biztositott, azonban tovabbi 1épésekre van sziikség a
szocialis ellatasok szempontjabol leginkabb érintett tarsadalmi csoportok szamara az

digitalizacio nyujtotta elonyokhoz vald hozzaférés novelésére.

5. A tajékoztatashoz valo jog minéségbiztositasi kérdései

Ahogy megallapitasra keriilt, a t4jékoztatashoz vald jog biztositdsa egyfajta specidlis
elofeltétele a szocidlis biztonsaghoz vald jog biztositdsanak és a tisztességes hatdsagi
eljarashoz vald jog megvalosuldsanak. Eppen ezért sziikség van egy olyan atfogd
mindségbiztositasi rendszer kiépitésére, amivel a hatosdgok képessé valnak a tajékoztatasi
kotelezettség-, valamint a mindségi elvarasok teljesiilésének vizsgalatira. Ebben a
fejezetben azt mutatom be, hogy miért fontos az ligyfélelégedettség monitorozasa €s milyen
mindségbiztositasi megolddsok alkalmazhatdak a kozigazgatisi hatdsdgok tajékoztatasi
kotelezettség megvaldsuldsanak ellendrzésére, fejlesztésére €s a magas szintli szakmai
szinvonal hosszutavu fenntartdsara.

A mindségbiztositas azt a célt szolgalja a tajékoztatasban, hogy a 2.3. alfejezetben
bemutatott mindségi elvarasok teljesiilésével kapcsolatos hidnyossagokat feltarja, a hibak
eléfordulasi gyakorisagat, illetve azok negativ kdvetkezményeit minimalisra csokkentse. A
hatosag t4jekoztatasi kotelezettsége jogszabalyi alapokon nyugszik, a jogszabalyban
meghatarozott feladatok végrehajtasa érdekében. Ellenben a szabalyozas 6nmagaban nem
elégséges ahhoz, hogy a kozigazgatas az elvarasoknak megfelelden tudjon miikddni, mivel
a tajékoztatashoz valé jog teljesiilését jelentdsen befolyasoljak az emberi tényezdk is.*”

A t4jékoztatds mindsége szorosan Osszefiigg a kozigazgatasi ligyintézok teljesitményével,
viszont a mindség mérészama nem az ligyintézok teljesitménye- vagy a tajékoztatott

ligyfelek szama, hanem az iigyfelek elégedettsége.*®

479 CSAKI GYULA BALAZS: Az elektronikus kozigazgatds tartalma és egyes gyakorlati kérdései. HVG-ORAC
Lap- és Konyvkiado Kft. Pécs, 2010. 99. p.

480 GAIDUSCHEK GYORGY: Ugyfélkapcsolatok és iigyfél-elégedettség a kozszektorban. Nemzeti Kozszolgélati
Egyetem. 2014. 14-15. p. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/10546/Teljes%20sz%F6veg?sequence=2 (2021.03.18.)
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5.1. A tajékoztatas és az ligyfélelégedettség osszefiiggései

Miutan megallapitast nyert, hogy a tajékoztatas mindségének — elsddleges — mérdszama az
tigyfél elégedettsége, ebben az elfejezetben azzal a kérdéssel foglalkozok, hogy hogyan
csoportosithatjuk az iigyfelek eldzetes elvarasait, milyen tényezdk befolyasoljak az tigyfél
elégedettségét €s milyen végkovetkeztetéseket vonhat le az ligyfél a tajékoztatas kapcsan.
Abban az esetben, ha az iigyfél tajékoztatas érdekében fordul a hatosaghoz, — feltételezhetd
—hogy nem ismeri a jogait és kitelezettségeit, igy azt sem tudja felmérni, hogy a tajékoztatas
megfeleld volt-e. Mivel az tigyfél altalanossadgban elfogadja a hatsagtol kapott informaciot,
elégedettségét elsésorban olyan szubjektiv tényezOk hatarozzak meg, hogy milyen a
hangulata, mennyit kellett varakoznia, mekkora energiabefektetést igényelt az informaciok
Osszegylijtése, megértette-¢ a tajékoztatast, illetve az megfelel-e az elézetes elvarasainak. 8!
Mindezek alapjan az ligyfél tajékoztatassal kapcsolatos elégedettsége kontextusfiiggd,*®? és

gyakran szubjektiv.*83

A tajékoztatassal kapcsolatos — eldzetes, elvi elvarasok, illetve — ligyféli igények harom

kategoriajat kiilonithetjiik el: 3

e Kimondatlan igények: olyan elvarasok, amelyek teljesitése az elégedetlenség hianyat
eredményezi. Amennyiben ezek nem teljesiilnek, akkor a tajékoztatast kiemelkedden
rossznak itéli meg az ligyfél. A kimondatlan igényeket a teljeskorti tdjékoztatas jol
példazza, amely megvaldsulasa kiilonosebb elégedettséget nem eredményez, viszont

annak hidnya jelentds elégedetlenséghez vezethet.

81 JENEI AGNES: 4 ,, Nehéz " iigyfelek kezelése. In: Jenei Agnes (szerk.): Ugyfélszolgalati készségfejlesztés.
Tréning hattéranyag. Nemzeti Kézszolgalati Egyetem. Budapest, 2017. 18. p. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/6852/%DCgyf%E9lszolg%E1lati%20k%E9szs%Egfejleszt%E9s

.pdf?sequence=1 (2021.03.18.)
482 K ADAR KRISZTIAN: Hatékony kizigazgatds. In: Jo Allam Jelentés 2019. Els6 valtozat. NKE KTI _

Kutatasmodszertani és Mérésiligyi Iroda. 146. p. https://joallamjelentes.uni-
nke.hu/2019 pages PDF/Jo_Allam_Jelentes 2019 Elso Valtozat.pdf (2021.03.18.)

83 GAIDUSCHEK GYORGY: Ugyfélkapcsolatok és iigyfél-elégedettség a kozszektorban. Nemzeti Kozszolgélati

Egyetem. 2014. 5, 16 p. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/10546/Teljes%20sz%F6veg?sequence=2 (2021.03.18.)

484 BUDAI BALAZS BENJAMIN: Az e-kézigazgatas elmélete. Masodik, atdolgozott kiadas. Akadémiai kiadé Zrt.
Budapest, 2014. 140. p.
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Kimondott igények: az ligyfelek altal jelzett igények, amelyek elsésorban az
tigyspecifikus és egyéniesitett tdjékoztatashoz kapcsolodik. Ilyen elvaras példaul, ha
egy konkrét kérdésre var valaszt az ligyfél, vagy ha jelzi az ligyintézdnek, hogy az
adott kérdéskort mashogy magyarazza el.

Latens igények: olyan elvarasok, amelyek nem tudatosulnak az tigyfélben, viszont
ezek teljesiilése kiemelkedd tigyfélélményt eredményez. Latens igényt elégit ki az
tigyélszolgalat, ha példaul telefonos tajékoztatas soran az iigyintézo elkéri az tigyfél
e-mail cimét, amire — a beszélgetés kdzben — egy rovid dsszefoglalot és a sziikséges

nyomtatvanyokat is elkiildi.

Az elbzetes, elvi tigyféli igények kvazi kijelolik azt az iranyt, amit — az ligyfél meglatasa

szerint — az UgyintézOnek kovetnie kellene a megfeleld tajékoztatashoz. Ellenben a

tajékoztatds soran szamos egyéb olyan tényezok felmeriilhetnek, amelyek befolyéasolni

tudjak a tajékoztatas sikerességét és az ligyfél ,,végsd” elégedettségét. A tényleges

tajékoztatas soran — egyebek mellett — az alabbi tényezOk befolyasolhatjak az tigyfél

elégedettségét: 48

Elérhetdség: noveli az elégedettséget, ha a hatésag szamos kommunikacios csatornan
felkereshetd, nincs hosszas varakozas, illetve felesleges eliranyitas.
Rendeltetésszerliség: az ligyfél a hatdsagtol azt a szolgaltatast kapja, amire sziiksége
van, a tajékoztatas mentes a felesleges adminisztrativ terhektdl és hibaktol.
Empatikussag: a hatoésag képes az ligyfél igényeihez igazodni, illetve az ligyintézo
kedves, segitokész €s elozékeny.

Szakszerliség: noveli az ligyfél elégedettségét, ha az {ligyintézd érti az adott
szakteriiletet, ismeri a relevans szabdlyozast és nem kér tal sokszor segitséget egy
masik kollégatol a tajékoztatds soran.

Egyszerliség: a hatosdg minden lehetséges eszkozzel konnyiti az ligyintézést és csak
a valoban sziikséges terheket rojak az iigyfelekre.

Gazdasagossag: a tajékoztatashoz kapcsolodo — utazasi, telefonalasi — koltségek a
lehetd legalacsonyabbak. Eziigyben példaértéki a 1818 Orszagos telefonos

ligyfélszolgalat, ami ingyenesen hivato belfoldon.

485 GASPAR MATYAS: Kozigazgatasi kozonségszolgalat. E-Government Tanulmanyok XIII. E-Government

Alapitvany a Kozigazgatas Modernizaciojaért. Budapest, 2007. 50-51. pp.
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e Digitalis kompetenség: a hatsag rendelkezik az elektronikus ligyintézéshez és annak
tamogatasahoz sziikséges kompetenciaval.
e Igazsagossag: emberségesen bannak az iligyféllel, az ligyintézok elismerik, ha

tévednek és jol miikddik a panaszrendszer.*®

Az elozetes ligyféli igények, és a tajékoztatds soran felmeriilo — elégedettséget befolyasolo
— egyéb tényezOk Osszessége nyoman alakul ki az tigyfél értékitélete a tajékoztatasrol, ami
az alabbiak szerint alakulhat:*¥
e Elégedetlen: amikor az ligyfél kimondott vagy kimondatlan igényei nem teljestilnek.
e Minimalisan elégedett: amikor a kimondott és a kimondatlan igényei is teljesiilnek.
e Maradéktalanul elégedett: amikor a kimondott és kimondatlan igényeken thl

valamilyen pluszban részesiil.

A fentiek alapjan megallapithatd, hogy az ligyfelek elégedettségét két {6 tényezd, egyrészt a
tajékoztatast megel6zden megfogalmazott elvarasok*®® masrészt a tdjékoztatds soran

tapasztaltak*®® hatarozzak meg.

5.2. Az ligyféltajékoztatast célzottan mérd mindségbiztositasi modszerek

és megoldasok

Az allampolgar a kozigazgatdsi hatosag felkeresésekor egy meghatarozott cél elérése
érdekében jar el. Igy a hatosag felkeresését kovetéen minden alkalommal mérlegeli azt a
kérdést, hogy sikeres volt-e az amiért a hatosaghoz fordult, vagyis dsszességében elégedett-
e a tajékoztatassal? A szolgaltatd kozigazgatas kiépitésében meghatarozo szerepe van az

ugyfélélménynek, amely szintjének ellendrzését és a tajékoztatds egységesen magas

488 ARANY FERENC: Panasziigyek hatékony megolddsa. Gold Invest Tanacsado Kft. Budapest, 2011. 185-192.
Pp.

487 BUDAI BALAZS BENJAMIN: Az e-kdzigazgatds elmélete. Masodik, atdolgozott kiadas. Akadémiai kiadd Zrt.
Budapest, 2014. 141. p.

88 GAIDUSCHEK GYORGY: Ugyfélkapcsolatok és iigyfél-elégedettség a kozszektorban. Nemzeti Kozszolgélati
Egyetem. 2014. 16. p. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/10546/Teljes%20sz%F6veg?sequence=2 (2021.03.18.)

489 Gaspar Matyas: Kozigazgatasi kozonségszolgalat. E-Government Tanulméanyok XIII. E-Government

Alapitvany a Kozigazgatas Modernizaciojaért, Budapest, 2007, 50-51. o.
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szinvonalat a mindségbiztositas garantalja.*®® Eppen ezért ebben a fejezetben azzal a
kérdéssel foglalkozok, hogy hogyan mérhetd az tigyfelek elégedettsége, hogyan mérhetd a
tajékoztatds szakmai szinvonala, illetve milyen kihivasok ¢és megoldési lehetdségek

meriilnek fel a mindségbiztositas kapcsan.

Az tgyfelek elégedettségének mérése ¢és a célzott mindségbiztositdsi modszerek
alkalmazasa lehetOséget ad a kdzigazgatas és a dontéshozok szamara, hogy fel tudjak mérni
az lgyfelek igényeit, a szolgaltatdsok hianyossagait €s olyan visszajelzéseket kapjanak a
szolgaltatasok felhasznaloditol, amelyek a kozEép €és hosszu tava stratégiai tervezés alapjaul
szolgalnak.*®* Ebben a fejezetben azokat a mindségbiztositisi megoldasokat és eszkdzoket
mutatom be, amelyek alkalmasak a hatdsag tajékoztatasi kotelezettség teljesitésének célzott
mérésére. A vizsgalat részét az aldbbi megoldasok képezik:

e Ugyfél-elégedettségi szint mérése (Customer Satisfaction Score - CSAT),*%2

o Ugyfél-erdfeszitési pontszam (Customer Effort Score - CES),*%
e Valos iigyféltamogatottsagi érték (Net Promoter Score - NPS),*%

e  Kritikus momentum modszere (Critical Incident Technique - CIT),*®

490 Modszertani utmutaté az iigyfélelégedettség-mérésre és az tigyfélkarta készitésére. 7/A munkacsoport
Kozigazgatasi és Igazsagiigyi Minisztérium — Kozigazgatasi és Igazsagiigyi Hivatal. 2013. 4. p.
http://docplayer.hu/8429187-Modszertani-utmutato-az-ugyfelelegedettsegmeresre-es-az-ugyfel-karta-
keszitesere.html (2020.12.23.)

491 Médszertani utmutaté az iigyfélelégedettség-mérésre és az tigyfélkarta készitésére. TIA munkacsoport
Kozigazgatasi és Igazsagiigyi Minisztérium — Kozigazgatasi és Igazsagiigyi Hivatal. 2013. 10, 13. pp.
http://docplayer.hu/8429187-Modszertani-utmutato-az-ugyfelelegedettsegmeresre-es-az-ugyfel-karta-
keszitesere.html (2020.12.27.)

492 KENESEI ZSOFIA: A vevéi elégedettség mérésének lehetdségei tobbdimenzids szemléletben. Statisztikai
Szemle 2017/95/1 30-32. pp.

493 DIXON, MATTHEW — FREEMAN, KAREN — TOMAN, NICHOLAS: Stop Trying to Delight Your Customers.

Harvard Business Review. 2010. July-August 6-7. pp. http://www.m-e-
c.net/images/E. Brinton HBR_StopDelightingCustomers.pdf (2020.12.28.)

494 REICHHELD, FREDERICK F.: The one number you need to grow. Harvard Business Review 2003. december

1, 5. p. https://marketinglowcost.typepad.com/files/the-one-number-you-need-to-grow-
1.pdf?fbclid=IwAR3Tc37kPG4HpsEGY BaxQqd8VhmaBXMkssrJOXScDjLkwR-MO0J-Fdrab3Do
(2021.03.18.)

495 Modszertani uitmutaté az iigyfélelégedettség-mérésre és az iigyfélkarta készitésére. TIA munkacsoport

Kozigazgatasi és Igazsagiigyi Minisztérium — Kozigazgatasi és Igazsagiigyi Hivatal. 2013. 32. p.
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e Panaszok dicséretek, megjegyzések.*%®

5.2.1. Ugyfél-elégedettségmérési modszerek

Ahogy a korabbiakban is meghatarozasra keriilt, az ligyfél — tajékoztatassal kapcsolatos —
elégedettsége egyfajta szubjektiv érzés, ami az elégedettség és elégedetlenség skalajan
moz0g.*%” Az iigyfélelégedettség mérésre szamos modszert hatiroz meg a szakirodalom,*%®

amelyek koziil az egydimenzioés megoldasokat mutatom be részletesebben.

A Service Quality modell (SERVQUAL) az eclvart és a ténylegesen megvaldsuld
tajékoztatasi szint dsszehasonlitasan alapuld modszer,*®® amely szerint az elézetes elvarasok
¢s a tényleges tajékoztatds sordn tapasztaltak kozott keletkezd rés (gap) hatdrozza meg az
tgyfeél elégedettségét. Minél nagyobb ez a hézag, anndl kevésbé képes a tijékoztatis
megfelelni a minéséggel kapcsolatos elvarasoknak.’® A SERVQUAL médszerrel a

tajékoztatas alabbi aspektusai vizsgalhato:

1. tablazat A SERVQUAL modell alkalmazasa az tigyféltajékoztatas kapcsan

Szempont Magyarazat

Elérhetoség A tajékoztatds hozzaférhetdsége hogy alakul: elérheté-e az iigyfélszolgalat,
sokat kell-e utazni a személyes tajékoztatashoz, biztositott-e a telefonos és

elektronikus tajékoztatas?

Kommunikacié A tajékoztatds mennyire felel meg a kozérthetdoség és egyéniesitettség

kovetelményének?

http://docplayer.hu/8429187-Modszertani-utmutato-az-ugyfelelegedettsegmeresre-es-az-ugyfel-karta-
keszitesere.html (2020.12.27.)

4% ARANY FERENC: Panasziigyek hatékony megoldasa. Gold Invest Tanacsado Kft. Budapest, 2011. 341-342.
pp.

497 GAIDUSCHEK GYORGY: Ugyfélkapcsolatok és iigyfél-elégedettség a kozszektorban. Nemzeti Kézszolgalati
Egyetem. 2014. 14-15 pp. http://m.ludita.uni-
nke.hu/repozitorium/bitstream/handle/11410/10546/Teljes%20szoveq?sequence=1&isAllowed=y
(2020.11.25.)

498 KENESEI ZSOFIA: A vevdi elégedettség mérésének lehetdségei tobbdimenzios szemléletben. Statisztikai
Szemle 2017/95/1 30-32. pp.

499 ORBAN ANNA: Ugyfélelégedettség mint a hatékonysdg egyik dimenzidja. Pro Publico Bono — Magyar
Kozigazgatas 2015/3/4. 54. p.

500 A, PARASURAMAN, VALARIE A. ZEITHAML — BERRY, LEONARD L.: A conceptual model of service quality

and its implications for future research The Journal of Marketing 1985/49/4. 44. p.
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Szakszeriiség A tajékoztatas megfelel-e a szakszeriiség kdvetelményének?

Udvariassag A tajékoztatas soran mennyire megért és egylittmiikddo a z tigyintéz4?
Tisztesség A tajékoztatas megfelel-e az etikai normaknak?
Megbizhatdésag A téjékoztatas folyamatosan elérheté-e? (Példaul a weboldalak folyamatosan

miikodnek-e?)

Nyitottsag Az ligyintéz6 mennyire képes alkalmazkodni az ligyfél elvarasaihoz?
Biztonsag A tajékoztatas soran biztositott-e a személyes adatok diszkrét kezelése?
Eszkozok A tajékoztatashoz alkalmazott eszk6zok megfeleldek-e? (Példaul atlathato-e a

weboldal, az ligyfélszolgalat alkalmazza-e a legujabb technikai megoldasokat?)

Az iigyfél megértése A tajékoztatas illeszkedik-e az ligyfél igényeihez, illetve megfelel-e az

tigyspecifikussag kovetelményének?

forras: GAJDUSCHEK GYORGY: Ugyfélkapcsolatok és iigyfél-elégedettség a kézszektorban. Nemzeti
Kozszolgalati Egyetem. 2014. 18. 0. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/10546/Teljes%20sz%F6veg?sequence=2 (2021.03.18.) alapjan

késziilt

A Service Performance (SERVPERF) modell képviseldinek meglatasa szerint a
SERVQUAL altal alkalmazott gap modszer nem alkalmas az Ttgyfélelégedettség
vizsgalatara, mivel az a mddszer sokkal inkabb az ligyfél attitlid/beallitottsdg mérésére
alkalmas. Cronin és Taylor kutatdsai a mindség helyett a teljesitményre helyezték a
hangsalyt, ami meglatasuk szerint kozvetlenebb Gsszefliggésben 4all az iigyfél
elégedettségével. Meglatasuk szerint a SERVPERF modell aldbbi mérési moddszere
egyszeriibben alkalmazhat és hatékonyabban mutatja ki az iigyfél elégedettséget.®? A
modszer alapjan a tajékoztatassal kapcsolatos tigyfélelégedettséget ugy lehet mérni, hogy az
ugyfél értekeli a tajékoztatds aspektusainak megvaldsulasait — példaul amelyeket a
SERVQAUL is hasznal — és stlyozza azokat annak megfeleléen, hogy azok mennyire

fontosak szamara.>%

Az Imoportance-performance Analisys (IPA) egy olyan mérési modszer, amivel két

dimenzid6 mentén vizsgalhatd a t4jékoztatds aspektusainak fontossaga ¢és azok

501 CRONIN, J. JOSEPH — TAYLOR, STEVEN A.: Measuring Service Quality: A Reexamination and Extension.
The Journal of Marketing 1992/56/3. 56-57, 61, 64. pp.

502 papp KATALIN ROZSA ANDREA: Szolgdltatasmindség elméletben és gyakorlatban. Marketing &
Menedzsment 2003/37/5. 8. p
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megvalosulasa. A modszer elénye, hogy a mérési eredményeket egy négyosztatu matrixban

lehet szemléltetni. A modell az eredményeket a kovetkezd négy mezdbe sorolja be:>%

e A: az lgyfeleknek fontos, de alulteljesit6 aspektusok, amelyeknél
teljesitményndvelésre van sziikség, mint példaul, ha sokat kell varni a tajékoztatasra
még ugy is, hogy eldzetesen foglalt idopontot.

e B: az iigyfeleknek fontos és jol megvalosuld aspektusok, amelyek kapcsan a
teljesitmény fenntartasa a cél, mint példaul a tajékoztatas szakszertisége.

o (C: az lUgyfelek szdmara kevésbé fontos és alulteljesitd tdjékoztatasi aspektusok,
ezekre nem sziikséges kiemelt figyelmet forditani. Példaul amikor az ligyintézé nem
megfelelden alkalmazza a szemmel érzékelhetd nonverbalis kommunikécios
eszkozoket telefonos tajékoztatas soran.

e D: az ligyfelek szaméra kevésbé fontos, de megfeleléen megvaldsuld aspektusok,
amelyek kapcsan érdemes, de nem Iétsziikséglet fenntartani a teljesitményszintet.
Példaul, amennyiben kiemelkedéen jol is miikodik a faxon keresztiil torténd

tajékoztatas a hatsagnal részérdl, annak nincs jelentdsége az olyan ligyfél szamara,

aki mar nem hasznalja, ezt az elavultnak mondhato technikat.

5.2.2. Ugyfél-erofeszitési pontszam

Az tigyfel-erdfeszitési pontszam azt mutatja meg, hogy az tigyfélnek mekkora eréfeszitésébe
keriilt a sziikséges informaciok Osszegytijtése. Altalanossagban egy 1-5-ig terjedé skalan
kell mindsiteni az tigyfélnek, hogy kevés vagy szamottevd erdfeszitésre volt sziikség a
sziikséges informaciok Osszegylijtéséhez. Az ligyfélszolgalati feladatok ellato teriileteken
kiemelten alkalmazhaté ez a mddszer, ahol az erdfeszités abban mérhetd, hogy mennyit
kellett varakoznia az iigyfélnek, mire ligyintézOhoz keriilt, hanyszor kellett felvennie a
kapcsolatot az tigyfélszolgalattal ahhoz hogy teljeskorlien feltarjdk az élethelyzetét és
tajékoztassak a jogairdl és kotelezettségeirdl, hanyszor iranyitottak 4t masik ligyintéz6hoz,
¢s hany csatornan kellett felkeresnie az hatosdgot a megfeleld tajékoztatashoz, illetve az
tigye elintézéséhez. A modszerrel kisziirhetéek azok az ligyfelek, akik elégedetlenek a
szolgéltatassal. Az 6 bevondsuk a mindségbiztositasi tevékenységbe, megfeleld
visszacsatolasként szolgalhat a szolgéltatasok fejlesztéséhez. Azok az tligyfelek, akik kevés

erdfeszitéssel, sikeresen intézték el ligyeiket, varhatoan ismételten igénybe fogjak venni az

508 MARTILLA, JOHN A. — JAMES, JOHN C.: Importance-performance analysis. Journal of Marketing
1977/41/1. 77-78. pp.

144



adott szervezet tajékoztatasi szolgaltatasat, hiszen elégedettek voltak annak

tevékenységével 5%

5.2.3. Valés iigyféltamogatottsagi érték

A valos tigyféltamogatottsagi érték egy olyan mutatd, ami elsdsorban a tajékoztatast kérd
tgyfelek lojalitasat helyezi eldtérbe. a tajékoztatds mindségének mérése egyetlen kérdés
megvalaszolasaval torténik: ,,milyen valosziniiseggel ajanlanad az adott hatosag vagy
tigyfélszolgalat tajékoztatdsi szolgaltatasat az ismerdseidnek?” A lojalitds mérésére
leginkabb alkalmas kérdés meghatarozasaban Frederick F. Reichheld és munkatarsai
munkéssaganak kiemelkedd szerepe van. Tobb, mint 4000 vésarlo bevonasaval és 14
tanulmany elkészitésével dolgoztak ki azt a kérdést, ami a leginkabb alkalmas arra, hogy
mérni tudja barmelyik szervezet, intézmény tigyfeleinek lojalitasat. A valaszadoknak egy 0-
10-ig terjedd skalan kell jeldlnilik allaspontjukat. A 9 és 10 pontot add iigyfelek magas
valoszinliséggel ajanljak a szervezetet és szolgaltatasat masoknak, a 7 és 8 pontot adok a
passziv elégedettek, akik alacsony valdszinliséggel javasoljak a szervezetet és szolgéltatast

ismerdseiknek. A 0 - 6 pontot ad6 ligyfelek azok, akik szinte biztos, hogy nem ajanljak

senkinek a hatdsagot és/vagy az iigyfélszolgalatot.>%®

5.2.4. Kritikus momentum médszere

A kritikus momentum modszerével az tigyfelet kozvetleniil a tajékoztatas igénybevétele utan
kérik meg arra, hogy hatdrozza meg azokat a momentumokat, amelyek leginkabb elégedetté
vagy elégedetlenné tették. Ezzel a modszerrel célzottan lehet feltérképezni azokat a kritikus

pontokat, amelyek fejlesztésre szorulnak.>%

504 DIXON, MATTHEW — FREEMAN, KAREN — TOMAN, NICHOLAS: Stop Trying to Delight Your Customers.
Harvard Business Review. 2010. July-August 6-7. pp. http://www.m-e-
c.net/images/E. Brinton_ HBR_StopDelightingCustomers.pdf (2020.12.28.)

505 REICHHELD, FREDERICK F.: The one number you need to grow. Harvard Business Review 2003. december

1, 5. p. https://marketinglowcost.typepad.com/files/the-one-number-you-need-to-grow-
1.pdf?fbclid=IwAR3Tc37kPG4HpSEGYBaxQqd8VhmaBXMkssrJOXScDjLkwR-MO0J-Fdrab3Do
(2021.03.18.)
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5.2.5. A panaszok, dicséretek, megjegyzések

A tajékoztatds mindségének vizsgalata kapcsan a panaszok ¢és kozérdekii bejelentések
mellett a dicséreteknek és a megjegyzéseknek is kiemelt szerep juthat. Fiiggetleniil attol,
hogy mennyire jok a folyamatok és milyen kiemelkedé mindségbiztositasi rendszer
mukodik, az emberi természet nem hibatlan mukodésre lett 1étrehozva. Az elkdvetett és
visszajelzett hibak feltarasa, elemzése, a mindségbiztositasi folyamat feliilvizsgalata és
fejlesztése javitja az ligyfélkiszolgalast. Sok esetben a mindségbiztositas részét képezi a
panaszok, dicséretek €s megjegyzések kezelése, mivel azok a tajékoztatasi hibak feltarasat

és a jogyakorlatok kiemelését szolgaljak.%%’

A fentiek alapjan szdmos olyan mindségbiztositasi megoldas vagy modszer alkalmazhato a
tajékoztatashoz vald jog — €s ezzel a szocialis biztonsaghoz valo jog, valamint a tisztességes
hatosagi eljarashoz valo jog — megvalosulasanak ellenérzésére, viszont meglatasom szerint
onmagéban egyetlen megoldas sem megfeleld. Az ligyfél elégedettségét olyan sok tényezd
hatarozza meg, hogy a minél pontosabb felmérési eredmény érdekében sziikség van a
fentiekben emlitett valamennyi modszer — tigyfélelégedettségmérés, ligyfél-erdfeszitési
pontszam, valos tigyféltamogatottsagi érték, kritikus momentum moédszer — kombinalasra.
Fontos azonban kiemelni, hogy — a fejezet elején megfogalmazottak szerint — az ligyfél
kontextusfiiggd, szubjektiv értékelést fog adni a tajékoztatasra.>®® Eppen ezért sziikség van
egy olyan mindségbiztositasi megoldas bevezetésére is, amivel a tdjékoztatas szakszeriisége

is mérhetd. Erre teszek javaslatot a kovetkezo alfejezetben.

507 ARANY FERENC: Panasziigyek hatékony megolddasa. Gold Invest Tanacsadé Kft. Budapest, 2011. 341-342.
pp.

508 K ADAR KRISZTIAN: Hatékony kozigazgatds. In: J6 Allam Jelentés 2019. Elsé valtozat. NKE KTI _
Kutatasmodszertani és Mérésiligyi Iroda. 146. p. https://joallamjelentes.uni-

nke.hu/2019 pages PDF/Jo_Allam_Jelentes 2019 Elso_Valtozat.pdf (2021.03.18.); JENEI AGNES: A

., Nehéz” iigyfelek kezelése. In: Jenei Agnes (szerk.): Ugyfélszolgalati készségfejlesztés. Tréning hattéranyag.
Nemzeti Kozszolgalati Egyetem. Budapest, 2017. 18. p. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/6852/%DCgyf%E9Iszolg%E1lati%20k%E9szs%E9gfejleszt%Eds

.pdf?sequence=1 (2021.03.18.)
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5.3. Az iigyféltajékoztatas minoségellenorzése a gyakorlatban
A kordbbiakban bemutatasra keriilt, hogy milyen mindségbiztositasi megoldasok
alkalmazaséaval van lehetdség az ligyfélelégedettség mérésre. Ezek a megoldasok viszont
nem minden esetben adnak valos képet a tajékoztatas mindségérdl. Annak érekében, hogy
megoldasi javaslatot tehessek a felmeriild kihivasra, a gyakorlatban is alkalmazott
megoldéasokat veszem alapul a tovabbiakban.
Az elsé gyakorlati példa egy olyan megoldas, amit egy kormanyablak személyes
tigyfélszolgalatan alkalmaznak. A korményablak egy hat kérdésbdl allo kérddivet
rendszeresitett a tajékoztatassal kapcsolatos ligyfélelégedettség mérésére. A kérddivben
bejelolhetd:

e hogy melyik napon, milyen tigyben jart el az tigyfél

e mennyit kellett varakoznia

o megfeleld nyomtatvanyt kapott-e az ligyintézéshez

e aziigyfél meglatasa szerint valtozott-e az ligyintézés szinvonala

e egy 1-5-0s skalan mennyire elégedett az tigyfélfogadasi iddvel, ligyintézo

munkajaval stb, illetve
o rendelkezésre all egy szabadszoveges rész a tapasztaltak, illetve vélemény részletes
kifejtéséhez

A kérdo6iv a helyszinen, a személyes tigyfélszolgalaton atvehetd papir alapon, amit a kitoltést
kovetden az ligyintézonél volt lehetdség leadni. A begépelt kérddiv a 9. szaml mellékletben
tekinthetd meg.
A kérddiv komplexen vizsgalja azt a kérdést, hogy az ligyfél mennyire elégedett
altalanossagban az tlgyintézés egészével. Az ehhez hasonld kérddivek az altalanos
tigyfélelégedettség mérésre alkalmasak, de a tjékoztatds mindségének ellendrzésére nem
minden tekintetben biztositott. Mivel nem keriil elkiilonitésre az tigyintézés a tajékoztatastol,
egyes esetekben nem lehet meghatarozni pontosan, hogy az iigyfél milyen kontextusban
értelmezte a kérddivet. Lehet, hogy kérelmet nytjtott be, elkésziilt okmanyt vett at,
tajekoztatast kért vagy amiatt érkezett, hogy panaszt tegyen. Abban az esetben, ha a
tajékoztatds mindségét és nem az altalanos ligyélélményt szeretné felmérni a hatdsadg (mint
ahogy ebben a kérddiven), akkor sziikség van egy célzottan a t4jékoztatdsra vonatkozd
kérddivet Gsszedllitani, amin bejelolheti az ligyfél a mindségi elvarasok teljesiilésének

szintjét, az elvarasainak val6 megfelelést, hogy ajanland-e az tligyfélszolgalatot az
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ismerdseinek, és hogy megkapott-e minden sziikség informaciot, ami a sikeres

ligyintézéshez sziikséges.

A kutatas soran vizsgalt masik ligyfélszolgalat a telefonos tajékoztatas mindségét mérte egy
a beszélgetés lezarast kovetden a telefon nyomdgombjaival kitdlthetd telefonos kérddiv
segitségével. A kérdoiv leiratozott valtozata a 10. szamt mellékletben olvashato.

A kérdoiv részben megfeleld, mivel alkalmazza a valés ligyféltdmogatottsagi érték
modszert, illetve felméri a varakozasi idével kapcsolatos véleményeket is. Ellenben
modositdsra van sziikség a két masik kérdés kapcsan, amelyek a tajékoztatas
teljeskoriiségére ¢s az lgyintézd szakmai felkésziiltéségre vonatkozik. Ahogy a
korabbiakban bemutatdsra kertiilt, az ligyfél altaldban nem képes objektiven megitélni a
tajékoztatds szakmaisagat, mivel nem rendelkezik az ehhez sziikséges szakismerettel. Eppen
ezért javasolt inkdbb azt felmérni a kérdéivvel, hogy érthetd volt-e a tdjékoztatas az iigyfél

szamara, illetve a feltett kérdésre kapott-e tigyspecifikus tajékoztatast?

A harmadik kérd6iv egy elektronikus feliilettel kapcsoltban késziilt, ami felméri az oldal
hasznalataval kapcsolatos adatokat (miota-, milyen gyakran-, mennyi ideig-, milyen tigyben-
milyen céllal, stb) a keres6funkcié hasznalhatdsagat, az elérhetd tajékoztatokat és a portal
kezelhetdségét, illetve a kérdéivben elérhetd egy szabadszoveges rész is. Meglatasom szerint
a kérddiv minden szempontbdl megfelel a fentieckben meghatarozott igényeknek, mivel az
alkalmas vizsgalni a tdjékoztatdshoz vald hozzaférhetdséget, annak érthetdségét,
felhasznalhatdsagat. A kérddiv példaérteki, igy alkalmazasa javasolt valamennyi hatdsagi

weboldal esetén. A kérddiv begépelt valtozata a 11. szamu mellékletben érhetd el.

A korabbiakban emlitésre keriilt — a mindségbiztositassal kapcsoltban felmertilé kihivasok
megoldasaként — hogy az tigyfél elégedettségének mérése mellett sziikség van egy olyan
kiilon folyamatra, ami alkalmas arra, hogy vizsgélja a tajékoztatas szakmai szinvonalat is.
Eppen ezért fontosnak tartok bemutatni egy olyan példat is, ami ezt a modszert is alkalmazza
¢és példaértékii lehet a tajékoztatashoz vald jog mindségbiztositasi vizsgalataban.

A mindségbiztositasi megoldas arra alapul, hogy elérhetd az ligyfélszolgalaton az a
technoldgia, ami a megkeresések rogzitéséhez ¢&s tarolasdhoz sziikséges. Az
tigyfélszolgalaton havi rendszerességgel, véletlenszerlien kivalasztasra keriill néhany
megkeresés minden ligyintéz6tdl, amit a tapasztalt kollégék és a vezetdk visszahallgatnak,

illetve visszaolvasnak. A mindségbiztositasi feladatellatas soran egy trlapot toltenek ki az
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értékelést végzd személyek, amelyben kommunikacios — kotelezd formai elemek.
udvariassdg, empadtia, szohasznalat, tempd, hangerd, magabiztossdg — ¢€s szakmai
szempontok — kérdés értelmezése, folyamatok ismerete, szakmai tartalom, proaktivitas —
szerint értékelik a tajékoztatdas mindségét. Az érékelést kovetden az tlgyintézok is
megismerik a munkdjukat értékeld tirlapokat €s a tajékoztatds mindségének javitasat célzo
javaslatokat kapnak, illetve oktatason és fejlesztésen vehetnek részt, amennyiben az
sziikséges. Ennek a megoldasnak koszonhetden nem csak az tigyfél szubjektiv véleménye,
hanem a t4jékoztatas szakmaisaganak objektiv és szakértoi értékelése is biztositott. Egyetlen
gyengeséges a rendszernek, hogy a kiértékelés manudlisan torténik, igy az eréforras- és
idoéigényes. A helyzet megoldasara a 3.5. fejezetben kifejtett mesterséges intelligencian

alapul6 és automatizacios megoldéasok jelentnek.

A fejezetben megallapitast nyert, hogy a tajékoztatas sikerességének mérdszama elsdsorban
az lgyfél elégedettsége, amit szamos modszerrel lehet mérni. Fontos azonban kiemelni,
hogy az tigyfél elégedettsége Onmagiban nem képes megbizhatd visszajelzést adni a
tajekoztatds mindségérol. Azt elsdsorban szubjektiv tényezdk hatdrozzdk meg és
szakértelem hianyaban nem tudjék értékelni a tajékoztatas szakmai tartalmat. Eppen ezért
szlikség van egy olyan kombinalt rendszerre, ami az tigyfelek elégedettsége mellett képes a
tajékoztatds szakmai tartalmat is objektiven és szakmai érvek mentén értékelni. A két
modszer egyiittes hasznalata kiemelt jelentdségli a szocidlis ellatdsok kapcsan is, mivel a
nehéz helyzetben 1€v6, megélhetési zavarhelyzettel kiizdd, idds, beteg, vagy
fogyatékossaggal €16 személyek tijékoztatdsa sokkal inkabb egyéniesitett megoldasokat

igényelnek, amelyeket 7. fejezetben fogok kiemelni.

6. A tajékoztatashoz valo jog felelosségi kérdései a szocialis

biztonsaghoz valo jog tiikrében

Ahogy a dolgozatban meghatarozésra keriilt, az tigyfelek tajékoztatashoz valo joga, illetve a
hat6sagok tdjékoztatdsi kotelezettsége a szocidlis biztonsaghoz valdé jog specialis
elofeltételeként, valamint a tisztességes hatosagi eljarashoz valdé jog részeként

értelmezhetd.>%® Mivel a megélhetési zavarhelyzetekhez kapcsolodo ellatiasok rendszere és

509 KOVACS ZSOLT (szerk.): B/4398 Beszamolé az alapvetd jogok biztosdanak és helyetteseinek
tevékenységérsl 2018. Alapvetd Jogok Biztosanak Hivatala. Budapest, 2019. 158-159. pp.
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a relevans jogszabalyi hattér meglehetésen osszetett®l® és gyakran valtozik,®!! illetve a
kozigazgatési ligyekben— altalanossdgban —jogi képviselet nélkiil jarnak el az ligyfelek, igy
nem elvarhat6 téliik a szocialis ellatorendszer és a jogszabalyok atfogé ismerete.>'? Eppen
ezért meghatarozo szerepe van a hatdsagok tajékoztatasi kotelezettségének. Amennyiben a
hat6sag nem-, vagy hidnyosan teljesiti a tdjékoztatasi kotelezettségét, akkor az az ligyfelek
szocidlis biztonsdghoz val6 joganak sérelmét is eredményezheti mindamellett, hogy olyan
ellatas megallapitasatol is eleshet az ligyfél, amire jogosult lenne. A szocialis biztonsaghoz
valo jog sérelmének enyhitését, illetve a meg nem allapitott ellatasbol eredd karok
megtéritését szolgaljak a feleldsségi szabalyok, amelyek igy a szocialis biztonsaghoz vald
Jog egyfajta garanciajaként is értelmezhetd.

Ebben a fejezetben azzal a kérdéssel foglalkozok, hogy milyen feleldsségi kérdések
meriilnek fel a hatosdg hibds vagy hidnyos tajékoztatasa kapcsan és azok milyen
Osszefiiggéseket mutatnak a szocidlis biztonsaghoz vald joggal. A fejezet végén Gsszesitem
a felel6sségi kérdések kapcsan felmeriilé kihivasokat és hianyossagokat, illetve megoldasi

javaslatot teszek ezek megoldésara.

A kozigazgatasi jogviszonyhoz és a tajékoztatdshoz kapcsolodo feleldsségi kérdések
specialisan értelmezenddek, hiszen eltérdéen alakul a hatosag és a hatdsag nevébe eljard

személy feleldssége €s a kiilonbozd jogagakba tartozo feleldsségi alakzatokat elkiiloniilten

kell kezelni.®13

https://www.ajbh.hu/documents/10180/2937330/AJBH+beszamol6+2018/297b2860-f3b6-f554-d61a-
3b3b092¢1d10?version=1.0 (2021.03.03.)
510 GYULAVARI TAMAS — KREMER BALAZS: Miért dttekinthetetlen a pénzbeli szocidlis ellatasok rendszere?

Esély 2006/2. 48. pp.

511 HomICSKO ARPAD OLIVER: Szocidlis jog II. Tananyag a tarsadalombiztositasi és szocidlis elldatdsok
megismeréséhez. 3. atdolgozott kiadas. Patrocinium Kft. Budapest, 2019. 11. p.

S12\/ACZI PETER: 4 jo kdzigazgatdsi eljardshoz vald alapjog és annak dsszetevdi. (Doktori értekezés)
Széchenyi Istvan Egyetem Allam- és Jogtudomanyi Doktori Iskola. Gyér, 2011. 74. p.
http://www.sze.hu/~smuk/Doktorilskola/Fokozatszerzes/VacziP/Disszert%E1ci%F3%20-

%20V %E1czi%20P%E9ter.pdf (2021.03.13.)

513 TURKOVICS ISTVAN: Felelbsség a kozigazgatasban. 1-2. 0. https://jogikar.uni-

miskolc.hu/files/1658/felelosseg-a-kozigazgatasban---turkovics-istvan.pdf (2021.03.21.)
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A kozigazgatasban jellemz6 sajatsagos feleldsségi rendszer alapja, hogy a koztisztviselok
kozpénzek felhasznalasaval kapjdk meg illetményiiket, és specidlis feladatokat latnak el a
kozhatalom birtokaban.>*

A kozigazgatasi jogban — igy az tigyfelek tajékoztatas sordn is — az okozatos beszamitasu,
objektiv eredményfeleldsség az altalanos, amely megéllapitdsakor az eredményt és az annak
kialakulasdhoz vezeté egyéni akartot is sziikséges figyelembe venni.®® Az iigyfelek
tajékoztatasa soran a hatdsag feleldssége — altalanossagban — akkor mertil fel, ha tényleges
karokozas is torténik a tajékoztatas soran. A hatdsag tajékoztatasi kotelezettségének
megsértése onmagaban nem elegendd a hatosadg vagy az eljard személy feleldsségének
megallapitdsdhoz, ellenben ez a tény nem zarja ki az etikai vagy a fegyelmi felelGsség

megallapithatosagat.%®

A tajékoztatashoz vald jog és ezzel a Szocialis biztonsaghoz vald jog sérelme miatt az
lgyintézok etikai és fegyelmi feleldsségének kérdése meriilhet fel, mivel az
ugyféltajékoztatisnak — egyebek mellett — meg kell felelnie a szakszerliség
kovetelményének ¢és a jogszabalyi eldirasoknak. Ez a kotelezettség keriil lefektetésre —
egyebek mellett — a Magyar Kormanytisztvisel6éi Kar Hivatasetikai Kodexében is, amely
szerint az ligyintéz6 a jogi €s moralis szabalyok betartasa mellett, szaktudasanak megfeleld
és az ligyfelek elvarasainak megfeleléen koteles — tdjékoztatasi — feladatait ellatni.®*’ A téves
vagy hidnyos, illetve a pongyolan megfogalmazott és/vagy szakmai zsargonnal telitett
tajékoztatas nem felel meg az etikai elvarasoknak.®'® Etikai vétséget kovet el az az {igyintézd,

aki a kozszolgalati tisztviselkrdl sz6l6 2011. évi CXCIX. térvényben®'® vagy a Magyar

514 HAZAFI ZOLTAN: Kozszolgdlati jogunk a valtozo nemzetkozi és hazai térben (de lege lata, de lege
ferenda). (Doktori értekezés) Pécsi Tudomanyegyetem, Allam- és Jogtudomanyi Kar. Pécs, 2009. 249-250.
pp.

515 TAMAS ANDRAS: Kdzigazgatdsi felelsség és szankcidfajtak. Pro Publico Bono — Magyar Kozigazgatas,
2020/8/3. 280, 285. pp.

518 \VVACZI PETER: 4 jo kdzigazgatdsi eljardshoz vald alapjog és annak dsszetevdi. (Doktori értekezés)
Széchenyi Istvan Egyetem Allam- és Jogtudoméanyi Doktori Iskola. Gyér. 2011. 175. p.
http://www.sze.hu/~smuk/Doktorilskola/Fokozatszerzes/VacziP/Disszert%E1ci%F3%20-

%20V %E1czi%20P%Eter.pdf (2021.03.13.)

517 Magyar Kormanytisztvisel6i Kar Hivatasetikai Kodex 11/5. http://mkk.org.hu/node/485 (2021.03.21.)

518 TOTH JUDIT: Az akaddlymentes jogalkalmazéi kommunikaciorél. Magyar Jogi Nyelv 2017/1/2. 14-15 p.
519 A kozszolgalati tisztvisel6krdl sz616 2011. évi CXCIX. térvény 83. § szakasza
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Korméanytisztviseléi Kar Hivatasetikai Kédexben foglalt etikai szabalyokat megsérti.>%

Ennek megfeleléen a nem szakszerii és nem kozérthetd tajékoztatas kapcsan etikai szankciod
— figyelmeztetés, megrovas — kiszabasara van lehetdség.>?

Az etikai feleldsséghez szorosan kapcsolddva sziikséges vizsgalni az iigyintézé fegyelmi
felelosségét is, mivel az ligyitézot fegyelmi feleldsség terheli minden olyan esetben, amikor
a kormanyzati szolgalati jogviszonyabol eredd tajékoztatasi kotelezettségét szandékosan,
vagy gondatlansdgbdl megszegi vagy hibasan teljesiti. Fegyelmi biintetésként megrovas, az
eldmeneteli rendszerben torténd visszavetés vagy a varakozasi id0 hosszabbitésa, illetve

hivatalvesztés kiszabasara van lehetéség.%?

A nem megfeleld tajékoztatasnak — a tajékoztatashoz valo jog és a szocidlis biztonsaghoz
val6 jog sérelme mellett — az elmaradt ellatassal okozott karért valo felelosség kérdését is

vizsgalni sziikséges. A kozigazgatasi jogkorben okozott kar°?®

¢s az ahhoz kapcsolddd
felelosségi kérdéskor alatt els6sorban egy adott jogi helyzet anyagi kdvetkezményeinek
viselését kell érteni.>?* Minden olyan esetben, amikor a hibas vagy hianyos tajékoztatas miatt
anyagi kara keletkezik az ligyfélnek, a hatosdgot kartéritési feleldsség terheli még abban az
esetben is, ha a kart a hatosiag képviseletében eljaré személy okozta.’”® Ahogy a

korabbiakban is kiemelésre keriilt az ligyfélnek nem kotelezettsége €s téle nem elvarhato

520 S7ALAI ANDRAS: A kézigazgatdsi jog alapjai. Dialég Campus Kiad6. Budapest, 2018. 87. p.
https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/12589/web PDF _EKM_A Kkozigazgatasi_jog_alapjai.pdf?sequen

ce=1(2021.03.21.)
521
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kozszolgadlatban (koztisztviseldk, kozalkalmazottak, koztulajdonban 1évé munkdltatéval munkajogviszonyban
allé munkavallalék). Pro Publico Bono — Magyar Kozigazgatas 2017/5/4. 35. p.

522 GYORGY ISTVAN — HAZAFI ZOLTAN (szerk.): Kozszolgalati jog. Nemzeti Kozszolgalati Egyetem.
Budapest, 2014. 220-221. pp. https://antk.uni-nke.hu/document/akk-copy-uni-nke-hu/Gyorgy%201.%20-
%20Hazafi%20Z7.%20-%20K6zszolgalati%20jog.pdf (2021.03.21.)

523 UJVARINE ANTAL EDIT: Uj magyar polgdri jog. Novotoni Alapitvany. Miskolc, 2014. 165-173. pp., A

polgari torvénykonyvrol szol6 2013. évi V. torvény 6:548. § (1)-(2) bekezdései;

524 BARDOS PETER: Kdrfelelésség a Polgari Torvénykonyv rendszerében. HVG-ORAC Lap- és Konyvkiadd
Kft. Budapest, 2001. 15. p.

525 GARDOS PETER — VEKAS LAJOS (szerk.): Kommentar a Polgdri Torvénykonyvrdl szolé 2013. évi V.
torvényhez 6:548. § szakasza; A polgari torvénykonyvr6l szo616 2013. évi V. térvény 6:548. § (1)-(2)

bekezdései
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kovetelmény az, hogy atfogdan ismerje az ellatérendszert és a hozzd kapcsolodo
jogszabalyokat, éppen ezért meghatarozd szerepe van annak, hogy a hatdésag megfeleléen
teljesitse a tajékoztatasi kotelezettségét. Amennyiben ez nem torténik meg és a hibas vagy
hianyos tajékoztatas az tigyfél karaval-, illetve elmaradt ellatasval okozati Osszefiiggésben

van, akkor a hatosagot kartéritési felelosség terheli, ahogy azt az alabbi jogeset is példazza.

Az iizemi balesetet szenvedett felperes személy rokkantsagi nyugdij, amennyiben arra nem
jogosult baleseti rokkantsagi nyugdij megallapitasat kérte a hatdésagtol 2011.08.23-an, ami
2011.08.17-2012.05.12-ig allaskeresési jaradékot allapitott meg a felperes szdmara és
tajékoztatta, hogy az egészségi allapotdnak felmérése érdekében fel kell keresnie a
rehabilitdcids hatdsagot. Miutdn a rehabilitdcids hatdsdg megallapitotta az iigyfél III.
csoporti rokkantsagat, az tligyfél ismét kérelmet nyujtott be a rokkantsidgi nyugdij
megallapitdsa irant. Az alperes hatosag 2011.12.03-an elutasitotta a kérelmet arra valo
hivatkozassal, hogy korabban mar kérte az ellatds megallapitasat, amely elbiralasa
folyamatban van.

2012-ben hatalyba 1épett a megvaltozott munkaképességli személyek ellatasairdl és egyes
torvények modositasarol szold 2011. évi CXCI. torvény, amely kapcsan az ligyfél jelezte,
hogy a 2011.08.23-an benyjtott kérelmét tovabbra is fenntartja. Az ellatas iranti kérelmét a
hatésag elutasitotta arra valo tekintettel, hogy a felperes 2011.08.17-2012.05.12-ig
allaskeresési jaradékra jogosult.

Az tugyfel 2012.02.06-an kérelmezte az allaskeresési jaradék megsziintetését és ezzel
parhuzamosan kérelmet nyujtott be a megvaltozott munkaképességiiek ellatasa irant, amit
2012.02.16-an egy panasszal egészsitett panasszal egészitett ki a rokkantsagi ellatas iranti
kérelme elhuzodasa miatt. A hatosdg 2012.02.01-t8] visszamendleg — az 0j torvényi
rendelkezéseknek megfelelden — megallapitotta a felperes rokkantsagi ellatasra, illetve
2011.10.01-2013.09.30. balesti jaradékra valo jogosultsagat.

Mivel a felperes allaspontja szerint nagyobb Osszegli ellatasra lett volna jogosult, ha a
korabbi szabalyok szerint megallapitjak szamara a rokkantsdgi nyugdijat és 2012-t6] azt
folydsitjak tovabb rokkantsagi ellatasként, kerestet nyujtott be a birésagra. Keresetében az
ellatasok kiilonbozetének ¢€s a felmertild késedelmi kamat megtéritését kérelmezte arra vald
hivatkozassal, hogy nem biraltak el idoben a kérelmét, ami miatt jogorvoslatra sem volt
lehetdsége.

A masodfokon eljard birosdg megallapitotta a felperes allaspontjanak helytallosagat és

leszogezte, hogy az ligyfélnek nem felrohato, hogy a jogszabalyok ismeretének hianydban
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nem kérte a szamara egyediili megélhetésiil szolgalo allaskeresési jaradék megsziintetését.
A birosag allaspontja szerint a hatdsagtdl elvarhato lett volna, az allaskeresési jaradék
megallapitasa helyett — a felperes kérelmének megfelelden — a rokkantsagi nyugdij iigyében
jar el, vagy a rokkantsdgi nyugdij megallapitasa érdekében hivatalbol megsziinteti az
allaskeresési jaradékot. Az alperes hatdsag nem értett egyet a birdsag dontésével és a dontés
feliilvizsgalatat kezdeményezte a Karianal.

A Kuria megéllapitotta a hatosag kartéritési felelosségét. A Kuria indokoldsa szerint nem
volt megfeleld a hatosdg eljarasa, mivel az atmenti szabalyok alkalmazasa nélkiil az 1j
szabalyok szerint allapitottak meg az ligyfél szamara az ellatast. Tovabba megallapitast
nyertt, hogy az alperes hatosagnak — a kérelem benyujtasat kdvetden rovid idon beliil —
tajékoztatnia kellett volna a felperest arrdl, hogy az ellatas megéllapitdsara nincs lehetdség
ameddig allaskeresési jaradékra jogosult, vagy hivatalbol meg kellett volna sziintetnie az
ellatas folyositasat annak érdekében, hogy a magasabb Osszegli rokkantsdgi nyugdij

megallapitasra keriilhessen.>?®

Fontos kiemelni tovabba, hogy a tajékoztatashoz valo jog, illetve a szocidlis biztonsaghoz
val6 jog sérelmét nem csak az ligyintéz6 altal biztositott-, hanem a hat6sagi weboldalakon-,
tajékoztatd kiadvanyokon- és a nyomtatvanyokon elhelyezett tajékoztatd szovegek is
eredményezhetik, ezért a hatosag feleldssége a tajékoztatas ezen formaindl is relevans. Ezt

tdmasztja ala az alapjogi biztos alabbi allasfoglalésa is.

AJB-2001/2018. szam tigy kapcsan feltarasra keriilt, hogy a korabban az dnkorményzat altal
megallapitott — allaskereséshez kapcsolodo ellatast egy jogszabdlyi modositast kdvetden
foglalkoztatast helyettesitd tdmogatasként — a jarasi hivatal foglalkoztatasi kérdésekben
eljaro szerve folyositja tovabb. A jogszabalyvaltozast kovetden tobb hatosag tobb tligyfél
ellatasat tobb honapra visszamendleg megsziintette és a jogosulatlan felvétel miatt
visszafizetési kotelezettséget rendelt el.

Az 0ri teleplilés panaszos iligyében az ellatds megsziintetésének indoka az volt, hogy az
atszervezést kovetden a jarasi hivatal hataskorébe keriilt ellatas kapcsan az ligyfél nem
teljesitette a kapcsolattartasi kotelezettségét. Az ellatds megsziintetését megelézden a
hatosdg nem tdjékoztatta- és nem szolitotta fel az ligyfelet a személyes megjelenési

kotelezettség teljesitésére, mivel az mar nem volt jogszabalyi kotelezettsége.

526 Kiiria Pfv. 21.361/2016/5. (forras: www.uj.jogtar.hu)
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A didsdi ligyfél esetén a hatdsag az allaskeresdi nyilvantartasbol is tordlte az érintettet. A
hatdsag allasfoglalasa szerint az elmulasztott személyes megjelenés teljesitésére nem kell
felszolitania az allaskeresdt, mivel jogszabaly alapjan a mulasztast elkdvetd fél azonnal
torolhet6 a nyilvantartasbol.

A debreceni panaszos iigye kapcsdn a hatosdg allasfoglalasa szerint az allaskeresoi
nyilvantartasba vételi lap masodik oldala részletesen leirja az ligyfél kapcsolattartasi
kotelezettségét. A nyomtatvany aldirasaval az ligyfél elismerte jogait és kotelezettségeit, igy
a hatésagnak kiilon tajékoztatasi kotelezettsége nincs.

Az alapjogi biztos vizsgalata soran megallapitotta, hogy ameddig a jogi ismeretekkel
rendelkez0d, belsd szabalyzatok, eljarasrendek alapjan munkat végzo iligyintézok szdmos
eszkozzel rendelkeznek, az ligyfél jogban jaratlan, esetenként iskol4zatlan, alacsony digitalis
kompetencidkkal rendelkezik, igy a hatosag altal szolgaltatott informacionak meghatdrozo
szerepe van a szocialis biztonsaghoz valod jog biztositasanak. Az alapjogi biztos kijelentette
azt is, hogy vizsgalata alapjan a hat6sagi weboldal és a formanyomtatvany is tal altalanos
informéciot tartalmazott ahhoz, hogy a hatdsag tdjékoztatdsi kotelezettségét teljesitettnek
mindsithesse. Megéllapitast nyert, hogy amennyiben az eljaras sordn az ligyfél olyan
kérdésekben nem kap megfeleld tajékoztatast, amelyek az ellatds megsziintetésével €s az
esetleges visszafizetési kotelezettséggel kapcsolatos, akkor az nem csak a jogbiztonsaghoz

val6 jogot, hanem a szocidlis biztonsaghoz vald jog érvényesiilését is ellehetetleniti. 527

Ahogy a fentiek alapjan is megallapitasra kertilt, a hatosagot a nem megfelel6 tajékoztatassal
a szocialis biztonsaghoz valo jog sérelmét eredményezheti. Felmertil azonban a kérdés, hogy
a hatdsagot milyen mértékben terheli tajékoztatasi kotelezettség. A 2.2.1. alfejezetben
megallapitasra keriilt, hogy a hatosag élethelyzet alapt és teljeskorli tdjékoztatési
kotelezettségének korlatozdsra mar nincs lehetdség az aranytalan leterheltségre
hivatkozéssal, mivel a digitalizaciéval minden feltétel adott az tligyfelek széles korének
hatékony tajékoztatasahoz sziikséges feltételek. Ellenben a 4.4.1. alfejezetben
meghatarozottak szerint a megfeleld tajékoztatdsnak eldzetes feltétele az iligyfél megfeleld
adatszolgaltatiasa. Eppen ezért a hatosigot az iigyfél altal szolgaltatott adatok tiikrében

terheli a tajékoztatas kotelezettsége, amit az alabbi jogeset is alatdmaszt.

527 AJB-2001/2018. 2, 3, 6, 15-16, 18-19, 21. pp. (forrds: ww.ajbh.hu)
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hatdsdggal szemben 5 millié forint nem vagyoni és 1,13 millié forint vagyoni kar okozésa
miatt. A felperes allaspontja szerint azért veszitette el a tippénzre vald jogosultsagat, mert a
hatosdg nem tajékoztatta arrol, hogy keresoképtelenségét folyamatosan igazolnia kell a
féorvosi biztossdg szdmara. A kereset alapjan a vagyoni kart az elmaradt ellatds, a nem
vagyoni kart az elmaradt ellatas miatt csokkend életkoriilmények és az azzal 6sszefiiggésben
kialakul6 egészségromlas alapozza meg.

Az elsO- ¢és masodfoku birdsag allaspontja szerint a felperes nem jutatott a hatosag
tudomasara olyan informaciét, amelyek alapjan a hatdsagnak tdjékoztatasi kotelezettsége
keletkezett volna. A Legfelsobb Birésag megerdsitette, hogy a jogszabalyok tartalmaval
kapcsolatban biztositott hibas tajékoztatds megalapozhatja a hatsag kartéritési feleldsségét,
amennyiben a felperes bizonyitani tudja, hogy a hatsadg rendelkezésére bocsatott minden
olyan sziikséges informaciot, ami alapjan a tajékoztatasi kotelezettsége felmeriil. Mivel a
Legfelsobb Birdsag allaspontja szerint nem bizonyitott az, hogy az alperes hatésagok
jogszabalysérté modon és felréhatdan jartak volna el, igy nem all fenn okozati 6sszefliggés

a tajékoztatas ¢és az elmaradt ellatés ko6z6tt.5%8

Szintén a hatosag tajékoztatasi kotelezettségeinek korlataival kapcsolatban meriil fel az a
kérdés, hogy a hatosagot terheli-e feleldsség olyan tajékoztatas elmaradasaért, ami szorosan
kapcsolodik az adott élethelyzethez, viszont — ismerethianybol, figyelmetlenségbd, vagy
barmilyen egyéb okbol — az ligyfél nem tesz fel konkrét kérdést az ellatasra vonatkozdan? A
kérdéskorben kiinduldsi pontot jelenthet az aldbbi jogeset, amely szerint a hatésagot nem
terheli eldzetes vagy hivatalboli tdjékoztatasi kotelezettség olyan ellatdsok kapcsan,

amelyekrdl az tigyfél nem kér kiilon tajékoztatast.

A felperes aktiv kortiak ellatasa hivatalbol megsziintetésre keriilt 2009.07.31-t kovetden a
nyugdijkorhatéar betoltése okan. A felperes 2015.04.24-én kérelmet nyujtott be az idéskortiak
jaradékanak megallapitdsa irant, amit a hatosdg a kérelem benyujtdsdnak napjatol
megallapitott a felperes szamara.

Ezt kovetden a felperes kérelmezte az alperes hatosdg dontésének feliilvizsgalatat arra
alapozza, hogy az ellatasra vald jogosultsiga 2009.08.01-t61 fennall, ezért

visszamendlegesen ettdl a naptdl folydsitsak szamara az ellatast. Az tigyfél allaspontja

528 [ egfels6bb Birosag Pfv. 20.348/2008/7. (forras: www.uj.jogtar.hu)
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szerint az aktiv koruak ellatasnak megsziintetésekor a hatdosagnak tajékoztatnia kellett volna
Ot az id6skoruak jaradékanak igényelhetdségrol.

A birésag ¢és a Kuria allaspontja alapjan az ellatas évekre visszamendleg torténd
megallapitasara nincs lehetdség, illetve az akkor hatalyos jogszabalyok nem irtdk eld az
ellatas hivatalboli megallapitasanak kotelezettségét. Kiemelésre keriilt tovabba, hogy a
hatdsdgot a kérelem benyujtasat kovetden terhelte tdjékoztatasi kotelezettség az tligyre
vonatkozdan, igy a jogszabalyi rendelkezések alapjan a kérelem benytjtasat megeldzden

nem terhelte az alperest tajékoztatasi kotelezettség.>?°

A fentiek alapjan megallapithatd, hogy — éaltaldnossdgban — nem terheli a hatosagot
tajékoztatasi kotelezettség olyan eljarasok tekintetében, amelyek kapcsan nem érdeklddik az
tigyfél. Ellenben ahogy a korabbiakban is megallapitasra keriilt, a tdjékoztatds egyfajta
specidlis elofeltételét képezi a szocidlis biztonsdghoz vald jognak, mivel az tigyfél csak
azokat az ellatdsokat tudja igényelni, amelyekrél tudomast szerez.>*® Ennek kiemelt
jelentésége van, hiszen a szocidlis ellatisok rendszere olyannyira sszetett®®! és olyan

k532 hogy azok ismerete nem elvéarhaté az tigyfelekt6].>%® Eppen ezért fontos

gyorsan valtozi
megteremteni annak feltételeit, hogy a szocialis ellatasok kapcsan a hatésagot terhelje
egyfajta el6zetes, proaktiv tajékoztatasi kotelezettség is, ami nem csak a kérelem benyujtasat

megel6zden, hanem a hatosagi dontés meghozatalaig terheli.

529 K{iria Kfv. 37.279/2017/6. (forras: www.uj.jogtar.hu)
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Ennek érdekében az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol szold 2016. évi CL. torvényben
sziikséges eldirni a hatdsagok élethelyzet alapu és eldzetes tdjékoztatasi kotelezettségét a
szocialis ellatasok kapcsan, valamint szabalyozni szilikséges, hogy a hatosagi dontés
indokolasaban tajékoztatni kell az tigyfelet minden egyéb olyan szocialis ellatasrol, ami
relevanciaval rendelkezhet az ligyfél ligye kapcsan.

Fontos tovabbad minden hatdsdg szamdra belsé szabalyzatban kotelezOvé tenni a
weboldalakon- kiadvanyokban-, nyomtatvanyokon, vagy barmilyen egyéb feliileten kozzé
tett tajékoztatd szovegek folyamatos hatalyositasat, a legutobbi frissités datumanak-,

valamint az ligyben naprakész tajékoztatast biztositd hatdsag elérhetdségét kozzétételét.

Ahogy a fentiekben bemutatasra keriilt, a hatésag kartéritési felelosségének megallapitasa
kapcsan vizsgalni kell, hogy a tdjékoztatds és a felmeriilt kar egymadssal okozati
Osszefliggésben all-e. Ehhez viszont arra van sziikség, hogy minden ligyféltajékoztatasi
feladatot ellatd hatosagnél biztositottak legyenek a szobeli személyes vagy telefonos
tajékoztatas utdlagos visszahallgathatosaganak, vagy visszaolvasasanak lehetdsége. Ennek
érdekében minden kozigazgatisi ligyfélszolgalaton biztositani kell a hangrogzitéséhez
és/vagy leiratozashoz sziikséges technikai feltételeket — a 3.5 alfejezetben bemutatottak
szerint — amelyek hasznalhatdsaga kapcsan az tigyfél tesz nyilatkozatot a tajékoztatas
megkezdése elott. Amennyiben az {ligyfél elutasitja a hangfelvétel és/vagy leiratozas
alkalmazasat, akkor vallalja annak kockézatat, hogy egy esetleges kartéritési feleldsségi
kérdés esetén nem fognak rendelkezésre allni a bizonyitashoz sziikséges feltételek. Ezzel
ténylegesen biztosithatd, hogy a feleldsségi kérdések a megfeleld tijekoztatds egyfajta
garancidjaként szolgaljon, illetve jelentdsen lecsokkenti a hatdsdggal szemben alaptalanul

fellepd tligyfelek szamat.

A fejezetben bemutatottak alapjan a tdjékoztatdshoz valo jog biztositdsa kapcsan etikai-,
fegyelmi- és polgari jogi felelosséggel tartoznak a hatdosagok és a hatdsagi ligyintézok.
Abban az eseten, ha a hibas vagy hidnyos t4jékoztatas nyoman az ligyfélnek kara keletkezik,
vagy nem keriil szdméara megdllapitasra valamely ellatds, akkor — a tdjékoztatds és a
felmeriild kar okozati Osszefliggése esetén — az tigyfél kartéritési igénnyel €élhet a hatésag
felé. Arra valo tekintettel, hogy a tdjékoztatashoz vald jog sérelme a szocialis biztonsaghoz
valé jog sérelmével is jarhat, kiemelkedd szerepe van a feleldsségi kérdések egyfajta

garancialis alkalmazasanak és az ehhez sziikséges technikai feltételek biztositasanak.
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7. A tajékoztatashoz valo jog biztositasa a szocialis ellatasok tiikrében

Ahogy a korabbiakban bemutatasra keriilt, a tijékoztatashoz vald jog —mindamellett, hogy
szerepet kap a tisztességes hatosagi eljarashoz vald jog biztositdsaban — a szocidlis
biztonsdghoz valé jog megvaldsulasanak eléfeltétele is egyben.®** A szocidlis biztonsag

megteremtése érdekében az allam ellatasokat, tAmogatasokat €s kedvezményeket biztosit a

535

megélhetési zavarhelyzetben ¢lok szamara,> amely jogokkal akkor élhetnek- és az

igénybevételhez kapcsolddo kotelezettségeket akkor teljesithetik az érintettek, ha ismerettel

rendelkeznek mindezekrol.>36

A szocialis ellatasok rendszere meglehetésen Osszetett,”®” a jogosultsagi feltételek és az

1538

ugyfeéli kotelezettségek sok tekintetben eltérnek egymastol™® és az azokat meghatarozé

jogszabalyi kornyezet is gyakran véltozik.5®® Eppen ezért a szocialis tigyekben —
altalanossagban — jogi képviselet nélkiil ligyet intéz0, jogban nem jaratos, esetleg alacsony
iskolai végzettségli és alacsonyabb digitalis kompetencidkkal rendelkez6 tigyféltél nem

varhatd el jogainak és kotelezettségeinek atfogd ismerete.’*® Mindezek alapjan

534 KOVACS ZSOLT (szerk.): B/4398 Beszamolé az alapvetd jogok biztosdnak és helyetteseinek
tevékenységerol 2018. Alapvetd Jogok Biztosanak Hivatala. Budapest, 2019. 158-159. pp.
https://www.ajbh.hu/documents/10180/2937330/AJBH+beszamol6+2018/297b2860-f3b6-f554-d61a-
3b3b092¢1d10?version=1.0 (2021.03.03.)

585 Czucz OTTO: Szocidlis jog I. Uni6 Lap- és Konyvkiadd Kereskedelmi Kft. Budapest, 2003. 10-11. pp.

536 VVARGA ZS. ANDRAS: Az alkotmdnyossdg kdvetelménye és az eljards alapelvei In: Patyi Andras — Varga
Zs. Andras: A kozigazgatasi eljarasjog alapjai és alapelvei. Dialog Campus Kiad6. Budapest, 2019. 202. p.
https://nkerepo.uni-

nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/13045/Patyi_Varga_Zs A_kozigazgatasi_eljarasjog_alapjai_es al
apelvei.pdf?sequence=1 (2021.03.03.)

537 POGANY MAGDOLNA: A csaladok szamara nyujthaté tamogatdsok és szolgaltatasok komplexrendszere.
Szegedi Tudomanyegyetem. Szeged, 2020. http://eta.bibl.u-

szeged.hu/2913/1/EFOP343 AP20KTIG2 jegyzet Pogédny Magdolna Csalddoknak nyujthatd tamogataso
k_20200531.pdf (2021.03.02.)

538 GYULAVARI TAMAS — KREMER BALAZS: Miért dttekinthetetlen a pénzbeli szocidlis elldtdsok rendszere?
Esély 2006/2. 48. p.

539 HOMICSKO ARPAD OLIVER: Szocidlis jog II. Tananyag a tarsadalombiztositasi és szocidlis ellatasok

megismeréséhez. 3. atdolgozott kiadas. Patrocinium Kft. Budapest, 2019. 11. p.

540 Vaczi Péter: A jo kozigazgatasi eljarashoz valé alapjog és annak &sszetevdi. Doktori értekezés. 2011. 74.
0. http://www.sze.hu/~smuk/Doktorilskola/Fokozatszerzes/\VacziP/Disszert%E1ci%F3%20-
%20V %E1czi%20P%E9ter.pdf (2021.03.13.); AJB-2001/2018. 15. p. (forras: www.ajb.hu)
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megallapithatd, hogy a hatésagok tajékoztatasi kotelezettsége a megélhetési zavarhelyzetben
¢l6 személyek szocidlis biztonsaghoz vald joganak- és egyenld esélyli hozzaférésének
biztositasahoz elengedhetetleniil sziikséges.>*

Altalanossagban a szocialis ellatasokkal kapcsolatos tajékoztatis szerepe a szociélis
biztonsdghoz valé jog biztositisa.’*? A tajékoztatas jogosultja az ligyfél, az iigyfél helyett
eljaro felek, az ellenérdekii felek és az egyiittesen eljaro felek,>*® akik kore — a késSbbiekben
bemutatottak szerint — valtozhat a megélhetési zavarhelyzet fliiggvényében. A tajékoztatas
targya minden olyan ellatas, tamogatds és kedvezmény, ami az adott ¢élethelyzethez
kapcsolodik.

A szocialis ellatasok kapcsan fontos azonban kiemelni azt a kérdéskort, hogy hogyan
biztosithatd az tigyfelek megfelel6é tajékoztatasa, amikor az ellatasokra jellemz6 egyfajta
egymasra épiilés?*** Egy adott élethelyzethez kapcsolonak biztositasi-, segélyezési és
univerzalis ellatasok, pénzbeli- és természetbeni ellatasok, egyéb tamogatasok és
kedvezmények, amelyeket egymast kovetden vagy akar egymas mellett is igénybe lehet

venni.>® Az ellatasok megéllapitasat és az azokrol vald tajékoztatast kiilonbozo helyi-,

%41 KOVACS ZSOLT (szerk.): B/9278 Beszamolé az alapvetd jogok biztosdnak és helyetteseinek
tevékenységerdl 2015. Alapvetd jogok biztosanak hivatala. Budapest, 2016. 125. p.
https://www.ajbh.hu/documents/10180/2515707/AJBH+Beszamol6+2015/4507ceb3-4c6b-4f54-b212-
63d1743c8e13?version=1.0 (2021.03.03.)

542 Kovécs Zsolt (szerk.): B/4398 Beszamol6 az alapveté jogok biztosanak és helyetteseinek tevékenységérdl
2018. Alapvetd Jogok Biztosanak Hivatala, Budapest, 2019, 158-159. o.
https://www.ajbh.hu/documents/10180/2937330/AJBH+beszamol6+2018/297b2860-f3b6-f554-d61a-
3b3b092c1d10?version=1.0 (2021.03.15.); Kovacs Zsolt (szerk.): B/9278 Beszamol6 az alapvetd jogok

biztosanak és helyetteseinek tevékenységérdl 2015. Alapvetd jogok biztosanak hivatala, Budapest, 2016, 125.
0. https://www.ajbh.hu/documents/10180/2515707/AJBH+Beszamol6+2015/4507ceb3-4c6b-4f54-b212-
63d1743c8e13?version=1.0 (2021.03.03.)

543 Kiss PETER JOZSEF: Ugyfélkapcsolati forma vilasztasanak egyes szempontjai elektronikus tigyintézésnél.
Pro Publico Bono — Magyar Kozigazgatas 2020/8/1. 26. p.

54 JUHASZ GABOR — TAUSZ KATALIN: Szocidlis jog. ELTE TaTK. Budapest, 2012. 111, 125. pp.
http://jak.ppke.hu/uploads/articles/186601/file/SZOCIALIS JOG-1.pdf (2021.04.02.)

%45 RUMINE SZIJARTO ILDIKO: Tajékoztaté fogyatékossdaghoz és egészségkdrosodashoz kétédé ellatasokrol és
szolgaltatdsokrél. Emberi Eréforrasok Minisztériuma Kozponti Ugyfélszolgalati Iroda. Budapest, 2021.
https://csaladitudakozo.kormany.hu/download/d/37/b2000/H_fogyf%C3%BCzet%202021.doc (2021.04.02.);

RUMINE SZUUARTO ILDIKO: Tdjékoztato a gyermekek utan jaro ellatdisokrol. Emberi Er6forrasok

Minisztériuma Kozponti Ugyfélszolgélati Iroda. Budapest, 2021.
https://csaladitudakozo.kormany.hu/download/b/26/b2000/H Gyerekf%C3%BCzet%202021.doc
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tertileti- vagy orszagos illetékességii €s eltérd hataskorii szervek végzik, igy az ellatasokkal
kapcsolatos tdjékoztatds eltérd szakmaiszinvonalon, eltérd kapcsolattartdsi csatorndkon
keresztiil, eltérd nyitvatartassal, kiilonb6z6é elérhetdségeken biztositjak a hatosagok. Az
ellatasok kapcsan iranyitd tajékoztatast és altalanos kérdésekben teljeskorti tajékoztatast
elsésorban a korméanyablakok,’* a mobilizalt korméanyablakok, a telepiilési {igysegédek*
és a falugondoki- tanyagondnoki szolgaltatas biztositja.>*® A komplex szaktudast igényld
kérdésekben iigyspecifikus tajékoztatast a kozponti és teriileti allamigazgatasi szervek,>*
vagyis a jarasi- és kormanyhivatalok szakosztalyai, az egyéb teriileti allamigazgatasi
szervek®0 és a specidlis hataskorii, orszagos illetékességii ligyfélszolgalatok biztositjak.>>!
Mindezeken feliil tovabb nehezitheti a tajékoztatashoz vald jog biztositasat, ha egy adott
személy kapcsan tobb élethelyzet is relevancidval bir, mint példaul annal az allaskeresd
tigyfélnél, akinek fogyatékossaggal €16 gyermeke sziiletett.

Hasonlo6 tartalmi-, arculati és elérési utvonalbeli széttagoltsag tapasztalhato az elektronikus

tajékoztatashoz valod jog kapcsan is, hiszen a kormanyablak.hu és a kormanyhivatal.hu

felillete a kozigazgatasi eljaras kertében intézhetd valamennyi iigy kapcsan latnak el

(2021.04.02.); RUMINE SZIWARTO ILDIKO: Informdciok idéseknek. Emberi Er6forrasok Minisztériuma
Kozponti Ugyfélszolgalati Iroda. Budapest, 2020.
https://csaladitudakozo.kormany.hu/download/8/89/92000/1d%C5%91seknek%20sz%C3%B31%C3%B3%20

Kiadv%C3%A1ny%202020H.docx (2021.04.02.)
546

KovAcs EVA: Kormdnyzati koordindcié Magyarorszagon. Esettanulmdny az egyablakos iigyfélszolgdlati
reformrol. Koz-gazdasag 2014/9/2. 206. p.

547 JAKAB VIKTORIA: ,, Kormdnyablakok a kirakatban” Az integralt iigyintézési pontok hazai fejlédésének
legfontosabb dllomdsai. Debreceni Jogi Mithely 2016/13/3-4. 79-80. pp.; Kdzigazgatds- és Kozszolgaltatds-
fejlesztési Stratégia 2014-2020. Miniszterelnokség. Budapest, 2015. 53. p.
http://www.kormany.hu/download/e/60/21000/K 6zigazgatis-%20&s%20K 6zszolgaltatas-
feljesztési%?20Stratégia%202014-2020 Mellékletekkel%20kibévitett.pdf#!DocumentBrowse (2018.02.10.)

548 BALAS ENDRE: Onkormanyzati iigyfélszolgdlat. Az énkormanyzati tigyfélszolgdlat vj kihivasai és
atalakitasa. Dialog Campus Kiadd. Budapest, 2018. 17. p. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/12463/web_PDF_OO1_Onkormanyzati_ugyfelszolgalat.pdf?sequ
ence=1 (2021.03.19.)

%49 CHRONOWSKI NORA: Mikor megfeleld az iigyintézés? Unids és magyar alapjogvédelmi megfontoldsok.
Magyar Jog 2014/61/3. 9-10. pp.

550 BARTA ATTILA: Messze-e a tavol? Pillanatkép teriileti dllamigazgatasunk aktudlis rendszerérél és
sigyfélszolgdlati megolddsairél. Uj Magyar Kozigazgatas 2018/11/4. 13-14. pp.
551 Kiss PETER JOZSEF: Ugyfélkapcsolati forma vilasztasanak egyes szempontjai elektronikus iigyintézésnél.

Pro Publico Bono — Magyar Kozigazgatas 2020/8/1. 28. p.
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iranyitd- és teljeskorii tajékoztatast. Szintén iranyitd tajékoztatasi feladatok lat el a

jarasinfo.gov.hu feliilete is. Teljeskorti és igyspecifikus tajékoztatasért kereshetik fel az

552

tgyfelek a teriileti kormanyhivatalok-,>>* az egyéb kozponti- és teriileti allamigazgatasi

|c-554 5

szervek weboldalait,>*3a telepiilési Snkorméanyzato és a civil szervezetek feliileteit is.>®
A fejezet tovabbi részében ezzel a kérdéssel foglalkozok részletesen mindamellett, hogy
kitérek a tajékoztatds szerepére, jogosultjara és kotelezettjére, a tdjékoztatis targyara,
tartalmara €s specialis mindségi elvarasaira az €lethelyzetek alapjan csoportositott szocialis
ellatasok tiikrében. Az élethelyzetek elhatarolasi szempontjait a 9. szamt mellékletben

mutatom be részletesen.

7.1. A gyermekvallalashoz kapcsolodo tajékoztatashoz valo jog

A tajékoztatashoz valo jog megvaldsuldsat elséként a gyermekvallalas élethelyzet tiikkrében
vizsgalom, meghatarozva a tajékoztatas szerepét, alanyat és kotelezettjét, a tajékoztatas
kommunikécids csatorndit, a tartalmat és mindségét, illetve meghatarozom az élethelyzet
kapcsan biztositott tdjékoztatds meghatarozo tendencidit.

A gyermekvallalas — mindamellett, hogy — a csalad, a tarsadalom, a gazdasag és az allam
szempontjabol is meghatarozé szereppel bir, egyben anyagi tobbletterhet is jelent a csaladok

szamara. Gabos Andrasék szamitasait®®

alapul véve megéllapitast nyert, hogy egy gyermek
felnevelése sziiletésétdl, 18 éves koraig tobb, mint 13 millié forint tobbletkiadast jelent a

hazai csalddoknak,”™’ ami jelentésen megndvelheti a csaladok- és ezzel a gyermek

552 példaul: Ugymenet leirdsok. Csongrad Megyei Kormanyhivatal. http://www.csmkh.hu/hu/ugymenet-
leirasok (2021.03.15.)

558 példaul: Az egészségiigyi szolgdltatasi jarulék osszege. Nemzeti Ado- és Vamhivatal.

—n

https://nav.gov.hu/nav/ado/jarulek/Az_egeszsegugyi sz0lg20210205.html?query="egészségiigyi+szolgaltata

si+jarulék™ (2021.03.17.); Anyasdgi tamogatds. Magyar Allamkincstar.

https://cst.tcs.allamkincstar.gov.hu/ellatdsok/anyasagi-tdmogatas.html (2021.04.02.)

54 példaul: Nydron is folyamatos a bélesbdei és évodai ellatas. Gyor telepiilési Snkorméanyzat. 2020.06.10.

https://gyor.hu/nyaron-is-folyamatos-a-bolcsodei-es-ovodai-ellatas/ (2021.03.15.)

5% példaul: Mit érdemes tudni a kdzgydgyelldtasrol? Siketek- és Nagyothallok Orszagos Szovetsége.
https://sinosz.hu/mit-erdemes-tudni-kozgyogyellatasrol/ (2021.03.20.)

55 GABOS ANDRAS — GAL ROBERT IVAN — KELLER TAMAS: 4 gyermeknevelés koltsége és a tarsadalmi
kompenzacié. TARKI. Budapest, 2007. 16. p. http://www.tarki.hu/adatbank-h/kutjel/pdf/b003.pdf (2016.
oktober 18.)

57 GRAMA IZABELLA — MARSOVSZKI ADAM: Gyermekvdllalds és pénziigyi tudatossdg. A gyermekvdllalis

koltségei és az allami tamogatdsok alakuldsa egy modellen keresztiil. In: Baro-Farkas Margit Chiara —
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elszegényedésének esélyét.%>® Eppen ezért a tajékoztatasnak valoban meghatarozo szerepe
van nem csak az egyének, hanem az egész csalad szocialis biztonsdghoz vald joganak
biztositasaban.

Mindezek mellett a csaladi ¢let alakuldsaban és a gyermekvallalasi hajlandosagban egyfajta
kedvezétlen demografiai tendencia kezdett el kibontakozni a masodik vildghaborut
kovetden.>® Fokozatosan novekedni kezdett azok szama, akik tanulmanyaik miatt tovabb

561 &5 tobbszorosére

maradtak a sziil6i hazban,*® jelentdsen lecsokken a haromgeneracios-
nétt az egysziilds csaladok szama.*®? Mindamellett, hogy a tarsadalom fokozatosan
eloregedik, a népességfogyasi tendencia allandosulni latszik 35 és 40000 f6 kozott, vagyis
évente egy nagyvarosnyi lakost veszit az orszag’®® amely révén egyre inkabb
megkérddjelezédik a szocialis ellatérendszer fenntarthatosiga is.°®* Ennél fogva a
gyermekvallalast tamogatd eszkdzokrdl vald tdjékoztatds ne csak a csalddok szocidlis
biztonsagahoz valdé joganak biztositdsdhoz, hanem a negativ demografiai tendencidk
lassitasahoz®%®

A fentiek alapjan megallapithato, hogy a gyermekvallaldshoz kapcsolodo ellatasokrol valod

tajékoztatas: °%°

Kemény Zsanett (szerk.): A pénziigyi vilag kihivasai a 21. szazadban. Pro Talentis Universitatis Alapitvany.
Szeged, 2018. 109. p.

558 KREMER BALAZS: Bevezetés a szocidlpolitikaba. Napvilag Kiado, Budapest, 2009. 326. p.

59 S7ZABADY EGON: 4 népesség reprodukcidja, a termékenység alakuldsa az elmilt harminc évben.
Demografia 1975/18/2-3. 168. p.;

560 CSEH-SZOMBATHY LASZLO: 4 mai magyar csalddok legfébb jellegzetességei In: CSEH-SZOMBATHY
LASZLO (szerk.): A valtozo csalad. Kossuth Koényvkiadé. Budapest, 1978. 15, 53, 59-60. pp.

561 H. SAS JUDIT: 4 nagycsalad jellegzetességei a mai magyar falusi tarsadalomban In: CSEH-SZOMBATHY
LASZLO (szerk.): A valtozoé csalad. Kossuth Konyvkiado, Budapest. 1978. 66-84. pp.

562 \VOROS CSABANE — KOVACS MARCELL: 4 vdltozé csalad a népszamldlasi adatok tiikrében. Statisztikai
Szemle 2013/91/12. 1215. p.

563 Népesség, népmozgalom (1990-) (1/3)

http://www.ksh.hu/docs/hun/xstadat/xstadat _hosszu/h_wdsd001a.html (2016.11.21.), Népesség,
népmozgalom (1990-) (2/3) http://www.ksh.hu/docs/hun/xstadat/xstadat_hosszu/h_wdsd001b.html
(2016.11.22.)

564 BOTOS KATALIN: Az eléregedd tarsadalom problémdi. Polgari Szemle 2018/14/4-6. 96. p.

565 ZAVECZ SZILVIA: A népességfogydstol a gyermekszegénységig: A hazai csaladtamogatdsi rendszer
dilemmadi. E-conom 2012/1/1. 105. p.;
566 GABOS ANDRAS: Csalddtamogatdsi rendszer és a csaldadok helyzete In: Kolosi Tamas — Toth Istvan

GYORGY (szerk.): Tarsadalmi riport. TARKI. Budapest, 2008. 304 p.
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e azegyik leghatasosabb eszkoz a gyermek — és csaladszegénység elleni kiizdelemben,
e hosszutavon hozzajarul a szocialis ellatérendszer fenntarthatésagahoz,
e cgyfajta beruhazasnak mindsiil az emberi tokébe, hiszen az adofizetd allampolgarok

crer

e fontos népesedéspolitikai eszkozként szolgal és védelmet nyujt a hazassag

intézményének, amit a legfrissebb KSH adatok is igazolnak®®’

A gyermekvallalashoz kapcsold ellatasok az egyik legdsszetettebb rendszert képezik a
vizsgalt élethelyzetek kozil, igy mindamellett, hogy az ellatdsok széles kore nyujt
tamogatast a megélhetési zavarhelyzet kapcan, a t4jékoztatisi kotelezett hatdsagokra
nagyfoku széttagoltsag jellemzd. Ahogy a 2. tablazat is Osszesiti, a tdjékoztatas alanya a

gyermeket vallalo vagy tervezd személyek, a tajékoztatas kotelezettje szamos kozigazgatasi

hatdsag és tajékoztatdsi targyat képezik példaul az egészségbiztositdsi pénzbeli->% és

70

természetbeni ellatasok,’®® a csaladtamogatasi->"0 és segélyezési tipusti ellatasok,>’* a

http://www.tarsadalomkutatas.hu/kkk.php? TPUBL -A-819/publikaciok/tpubl a 819.pdf (2016.10.18); IGNITS

GYORGYI— KAPITANY BALAZS: 4 csaladtamogatdsok alakulasa. Demografia, 2006/49/4. 384-385. pp;
GABOS ANDRAS — SzZiVOS PETER: A gyermekszegénység és néhany jellemzdje Magyarorszagon. In: Kolosi
Tamas — Toth Istvan Gyorgy — Vukovich Gyorgy (szerk.): Tarsadalmi Riport 2006. Tarki. Budapest, 2006.
220. p.

567 Népesség, népmozgalom (1990-) (2/3)
https://www.ksh.hu/docs/hun/xstadat/xstadat_hosszu/h_wdsd001b.html (2021.03.15.)

568 \VARGA JULIA: CSED ES GYED — Az alapok. 2021.02.18. https://das.hu/jogi-esetek-es-hirek/csed-gyed-az-

alapok/ (2021.03.15); POIJAK ESZTER: Tdppénz és gyermekdpoldsi tappénz 2018-ban. 2018.01.12
https://drpojjak.com/tappenz-es-gyermekapolasi-tappenz-2018-ban/ (2021.03.15)

569 HoMICSKO ARPAD OLIVER: Szocidlis jog II. Tananyag a tarsadalombiztositasi és szocidlis elldtdsok
megismeréséhez. 3. atdolgozott kiadas. Patrocinium Kft. Budapest, 2019. 51. p.

570 poNUSz ROBERT et al.: Csalddtamogatdsi kisokos. Pécsi Tudoméanyegyetem Doktorandusz
Onkormanyzat. Pécs, 2018. 17-18, 20-21. pp. http://phdpecs.hu/userfiles/files/csalad_pte_dok.pdf
(2021.03.15.)

571 SZATMARI ANDREA: A szocidlis ellatorendszer elemeinek fogalmi meghatdrozatlansdaga és ennek
alkotmadnyjogi jelentésége. In: Fazekas Marianna (szerk.): Themsis. ELTE Allam és Jogtudomanyi Kar.
Budapest, 2017. 90. p. https://www.epa.hu/02300/02363/00028/pdf/EPA02363 themis 2017 dec 084-
100.pdf (2021.03.15.)

164


http://www.tarsadalomkutatas.hu/kkk.php?TPUBL-A-819/publikaciok/tpubl_a_819.pdf
https://www.ksh.hu/docs/hun/xstadat/xstadat_hosszu/h_wdsd001b.html
https://das.hu/jogi-esetek-es-hirek/csed-gyed-az-alapok/
https://das.hu/jogi-esetek-es-hirek/csed-gyed-az-alapok/
https://drpojjak.com/tappenz-es-gyermekapolasi-tappenz-2018-ban/
http://phdpecs.hu/userfiles/files/csalad_pte_dok.pdf
https://www.epa.hu/02300/02363/00028/pdf/EPA02363_themis_2017_dec_084-100.pdf
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gyermekvédelmi és gyermekjoléti ellatasok,>’? az ado- és jarulékkedvezmények,®” valamint

a csaladvédelmi akcidterv kapcsan megallapithatd tamogataso

k 574

2. tablazat Teljeskori tajékoztatasra kotelezettek a gyermekvallalas élethelyzet kapcsan

Tajékoztatas targya

Tajékoztatas alanya

Tajékoztatas kotelezettje

Egészségbiztositasi ellatasok

gyermeket vallalo- 6rokbefogadd

személy, sziil6, nagysziilo,

kormanyhivatal

egészségbiztositasi osztaly

tarsadalombiztositasi

kifizet6hely

orvos, védénd

sziil6, szilo hazastarsa,

korményhivatal

csaladtamogatasi osztaly

orokbefogado, gyam, gyermekotthon csaladtamogatasi
Csaladtamogatasi ellatasok ) o ) . ;
vezetdje, sajat jogan jogosult kifizetShely
személy, kiilképviselet
védénd
jarasi-, kormanyhivatal
Segélyezési tipusu ellatasok sziil6 hatosagi osztaly

helyi dnkormanyzat

Gyermekvédelmi és

gyermekjoléti ellatasok

Csalad, gyermek, nevelésbe vételbol
kikeriilo fiatal, szakellatast igénybe

vevo személy

jarasi-, kormanyhivatal

gyamiigyi osztalya

helyi 6nkormanyzat

szakellatast nyujto

intézmény, személy

Nevelést, oktatast, étkeztetést és
az ezekhez sziikséges
eszkozoket biztosité

szolgaltatasok, tamogatasok

sziild, gyermek

elhelyezést biztositd
intézmény, vagy a

mukodtet

helyi 6nkormanyzat

étkeztetést biztosito

intézmény

572 LAJKO DORA: 4 gyermekek szocidlis jogi védelme. 15. p. https://ideachildrights.ucc.ie/resources/8.pdf

(2021.03.15.)

573 PONUSZ ROBERT et al.: Csalddtamogatdsi kisokos. Pécsi Tudomanyegyetem Doktorandusz
Onkorményzat. Pécs, 2018. 15. p. http://phdpecs.hu/userfiles/files/csalad_pte_dok.pdf (2021.03.15.)

57 HUNGLER SARA — KENDE AGNES: Nék a csaldd- és foglalkoztatdspolitika keresztitian. Pro Futuro

2019/9/2. 107-108. pp.
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koznevelési, kozoktatasi

intézmények
munkaltato
Munkavégzéssel dsszefiiggo munkavallalo, gyermek apja,
i L Nemzeti Ado- és
kedvezmények munkaltatd
Vamhivatal
Nemzeti Ado- és
Ado6- és jarulékkedvezmények hazaspar, sziilé )
Vamhivatal
Nemzeti Ado- és
Vamhivatal
gyermeket vallald személy, varandos hitelintézetek
Csaladvédelmi akcioterv
személy, sziild, hazaspar, kormanyhivatal

lakéastamogatasi osztalya

Magyar Allamkincstar

Magyar Allamkincstar

hitelintézet
Otthonteremtési program varandos személy, sziild,

Nemzeti Ado- és

Vambhivatal

Magyar Allamkincstar

Diakhitel kdzpont

kormanyhivatal kozlekedési

oOsztalya

Belligyminisztérium

sziild, 18 évet betoltd személ o , -y
’ ¥ Nyilvantartasok Vezetéséért

Egyéb ta tasok jat 1ési igény(i k é ‘ .
gyéb tamogataso sajatos nevelési igényl gyermek és Felelés Allamtitkarsaga

Kisérdi
iserdje, kormanyhivatal

csaladtdmogatasi osztaly

Budapest Kozlekedési

Ko6zpont

Muzeum

forras: sajat osszeallitas a 13. szama melléklet alapjan

A tdjékoztatasra kotelezett hatosagok korét tovabb szélesitik azok az orszagos illetékességli
¢s specialis hataskori ligyfélszolgalatok, amelyek tobb ellatdscsoport kapcsan is
rendelkeznek a tajékoztatashoz sziikséges szakértelemmel. Ezeket az ligyfélszolgalatokat a

3. tablazat foglalja 6ssze.
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3. tablazat Gyermekvallalas kapcsan tdjékoztatd egyéb tigyfélszolgalatok

Tajékoztatas kotelezettje Tajékoztatas targya

Innovaciés és Technologiai Minisztérium

munkajogi iigyfélszolgalatahoz személyesen Munkajogi és munkaviszonnyal kapcsolatos kérdések

Jogpontok
Nemzeti Adé- és Vamhivatal call centere Ado- és jarulékkedvezmények
Emberi Eréforrasok Minisztériumanak Segélyezési tipust ellatasok, egészségligy,
iigyfélszolgalata koznevelés

pénzbeli egészségbiztositasi ellatasok,
csaladtdmogatasi ellatasok, pénzbeli szocialis- és
gyermekvédelmi ellatas, adokedvezmény,
Csaladbarat Orszag iigyfélszolgalata
munkavégzéshez kapcsolodo tdmogatas,
csaladvédelmi akcioterv, otthonteremtési program,

gyermekvallalashoz kapcsolddd egyéb ellatasok

, Egészségbiztositas pénzbeli ellatasok,
Magyar Allamkincstar call center )
csaladtamogatasi ellatasok

Gyermekjoléti, gyermekvédelmi és szocialis
Szocialis és Gyermekvédelmi Foigazgatosag
szolgaltatasok, szakositott ellatasok

pénzbeli egészségbiztositasi ellatasok,
csaladtamogatasi ellatasok, segélyezési ellatasok,
1818 Orszagos telefonos iigyfélszolgalat pénzbeli gyermekvédelmi és gyermekjoléti ellatasok,
csaladvédelmi akcioterv, otthonteremtési program,

egyeb tamogatasok

forras: sajat osszeallitas az tigyfélszolgalatok weboldalai alapjan

A 2. és 3. tdblazatban bemutatottak szerint a tdjékoztatasi kotelezettség kapcsan nagyfoku
széttagoltsag jellemzd. Ez a széttagoltsag figyelhetd meg az elektronikus tajékoztatdshoz
valo jog kapcsan is. Az ¢élethelyzet kapcsan felkereshetd weboldalakat a 4. tablazat foglalja

0ssze.

4, tablazat A gyermekvallalashoz kapcsolodo hatésagi weboldalak

Weboldal Tajékoztatas tirgya Tajékoztatas tartalma

egészségbiztositas természetbeni

) ellatasok, gyermekvédelmi és ) )
emmiugyfelszolgalat.gov.hu o iranyito, teljeskori,
gyermekjoléti ellatasok, koznevelés,

segélyezési ellatasok
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csaladitudakozo.kormany.hu

pénzbeli egészségbiztositasi ellatasok,
csaladtdmogatasi ellatasok, pénzbeli
szocidlis- és gyermekvédelmi ellatas,
adokedvezmény, munkavégzéshez
kapcsolodo tamogatas, csaladvédelmi
akcioterv, otthonteremtési program,
gyermekvallalashoz kapcsolodo egyéb

ellatasok

iranyito, teljeskord,
¢lethelyzet alapti
(gyermekvallalas

¢lethelyzet kapcsan

kiadvany érhet6 el a

feliileten)

tes.allamkincstar.gov.hu

csaladtamogatas, pénzbeli
egészségbiztositasi ellatasok, egyéb

tdmogatasok

iranyito, teljeskort,

csalad.hu

gyermekvallalashoz kapcsolodo ellatasok

széles kore

iranyito, teljeskort,
¢lethelyzet alapu
(gyermekvallalas

¢lethelyzet)

babakotveny.hu

allampapir.hu

babakdtvény

iranyito, teljeskorii

erzsebetprogram.hu

Erzsébet program

iranyito, teljeskorii

szgyf.gov.hu

szocialisportal.hu

gyermekvédelmi-, gyermekjoléti
tamogatasok és szolgaltatasok, szocialis

szolgaltatasok

iranyito, teljeskorii

magyarorszag.hu

pénzbeli egészségbiztositasi ellatasok,
gyermekvédelmi- és gyermekjoléti
pénzbeli ellatasok és alapszolgaltatasok,
koznevelés, csaladtamogatasi ellatasok,
csaladvédelmi akcioterv némely ellatasa,

pénzbeli szocialis ellatasok,

iranyito, teljeskor,
¢lethelyzet alapu (csalad
¢lethelyzet)

forras: sajat osszeallitas az tigyfélszolgalati feladatellatas soran gyiijtott tapasztalataim alapjan
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Az élethelyzet kapcsan sziikséges kiemelni a tarsadalombiztositasi kifizetdhelyek-,>" a

hitelintézetek-,°"® az orvosok->"" és a védénok®’® szerepét az érintettek tajékoztatasaval

kapcsolatban.

Ahogy a fenti tablazatok alapjan megallapithato, a tajékoztatasi kotelezettségre nagyfoka
széttagoltsag jellemzdé, amivel hatvanyozottan nd annak az esélye, hogy valamely
ellatasokrol nem szerez tudomast az ligyfél. Az ellatorendszer Osszetettsége és széttagolt
tajékoztatasi rendszer révén az tligyfélnek nagyobb erdfeszitést kell tennie a sziikséges
informaciok Osszegyijtéséhez. A széttagoltsag — mindamellett, hogy — noveli a hidnyos
tajékoztatas esélyét és ligyfélirritaciot okoz, a tajékoztatassal kapcesolatos parhuzamossagok,
eltéré mindségbiztositasi modell és eltérd szakmai szinvonal révén a szakszeriiség sérelmét

eredményezheti.

Az allam altal biztositott — gyermekvallalashoz kapcsolddo — ellatasok szerepet jatszanak a
csalddok elszegényedésének és ezzel a gyermekszegénység megeldzésében, a lakhatési
bizonytalansdgok csdkkentésben, valamint a negativ demografiai tényezdk lassitasaban,
illetve megallitasaban. A jelenlegi széttagolt, parhuzamossagokkal miikodd tajékoztatasi
rendszer egységesitésére, a mindségbiztositasi rendszerének atfogo feliilvizsgalatara és a

legmodernebb automatizacios és mesterséges intelligencian alapul megoldasok bevezetésére

575 BOGDAN ZSUZSANNA et al.: Tdjékoztatd. Tarsadalombiztositdsi Kifizetéhelyek részére. Orszagos

Egészségbiztositasi Pénztar. Budapest, 2012. 208. p. https://docplayer.hu/448839-Tajekoztato-

tarsadalombiztositasi-kifizetohelyek-reszere-orszagos-egeszsegbiztositasi-penztar-budapest.html
(2021.03.15.)

576 FELLNER ZITA — MAROSI ANNA — SZABO BEATA: 4 babavaré koleson hitelpiaci és redlgazdasdgi hatdsai.

Kozgazdasagi Szemle 2021/68/2. 153. p.; Az 4j lakasok épitéséhez, vasarlasahoz kapcsolodo lakascélu
tamogatasrol szold 16/2016. (II. 10.) Korm. rendelet; A hasznalt lakas vasarlasdhoz, bévitéséhez igényelhetd
csaladi otthonteremtési kedvezményr6l sz616 17/2016. (I1. 10.) Korm. rendelet 42. § (1) bekezdése

577 A csaladok tAmogatasardl szolo 1998. évi LXXXIV. térvény 29. § (1) bekezdés a) pont; A
varandosgondozasrol sz616 26/2014. (IV. 8.) EMMI rendelet 2. §

578 ODOR ANDREA — TOTH GYULANE — CSORDAS AGNES: A4 véddnd preventiv alapfeladatai, kitelezettsége és
felelossege a megelozo ellatasban. Orszagos Tisztiforvosi Hivatal. Budapest, 2004. 13. p.
https://www.antsz.hu/data/cms26771/ (2021.03.15.); A varandésgondozasrol szol6 26/2014. (IV. 8.) EMMI
rendelet 5. § (1) bekezdés d) pont; A teriileti védondi ellatasrol szold 49/2004 (V.21.) ESZCSM rendelet 3. §

ge) ¢és gf) pontjai
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van szlikség. A tajékoztatasi feladatok egységesitésével és az élethelyzet alapt tdjékoztatas

biztositasaval kapcsolatos javaslataimat a fejezet végén mutatom be részletesen.

7.2. Az allaskereséshez kapcsolodo tajékoztatashoz valo jog

A gyermekvallalas élethelyzet vizsgalatait kovetéen, ebben a fejezetben a
munkanélkiiliséghez, valamint az allaskereséi statuszhoz kapcsolodd téajékoztatasi
kotelezettséggel foglalkozok részletesen, az ¢élethelyzethez kapcsolodd tajékoztatas
megvalosulasanak részletes vizsgalata érdekében. Els6ként azt sziikséges megvizsgélni,
hogy az allaskeresés élethelyzet kapcsan milyen szerepe van a tajékoztatasnak.

Az allaskeresdi statusz nem csak jovedelemkiesést jelent, de annak hosszatava fennéllasa az
Onkép sériilését-, az életmdd és a kapcsolati téke szegényedését, valamint a tarsadalmi
onreprodukcios képessé csokkenését is eredményezheti.’”® A munkanélkiiliséggel az élet
egyik meghatarozo alappillére sériil, amivel az egyén jovojéhez, a kornyezetéhez, illetve az
onmagahoz valo viszonya torzulhat®® és hosszutavon teljes izolaciét eredményezhet.%!
Mindezek mellet a tartés munkaerdpiaci fesziiltségek negativan befolydsolhatjak az allam
gazdasagi versenyképességét, illetve miikodése is komoly veszélybe kertilhet, ahogy azt a
rendszervaltast kovetd munkanélkiiliség,*®? a 2008-ban kezdddd vilagvalsag,®® valamint a
2020-ban kezd6dd pandémias iddszakban is tapasztalhaté volt.®®* A foglalkoztatottsagi
szintnek — az egyéni és gazdasagi jelentdségén feliil — szerepe van a szocialis
ellatorendszerek fenntarthatésagaban is. A feloszto-kirovd rendszer sajatossdga, hogy az

adott év kiadasait az adott év bevételeibdl fedezi, igy az allaskeres6k magasabb szamabol

579 BANFALVY CSABA: A munkanélkiiliség szocidlpszicholégiajarél. Akadémiai Kiadé. Budapest, 2003. 14. p.
580 FARKAS AGNES (szerk.): 4 tartés munkanélkiiliség szocidlpszicholégidja. Debreceni Egyetem Szocioldgia
és Szocialpolitika Tanszéke. Debrecen, 2011. 66. p. http://mek.oszk.hu/11900/11947/11947 .pdf
(2017.04.24.)

581 CSOBA JUDIT: A munkanélkiiliek kapcsolatainak alakuldsa a munkanélkiiliség ideje alatt. Esély 1993/4.
66-67, 72-73. pp.

%82 HALMOS CSABA: Foglalkoztatdspolitika — vendszervaltds. Munkaiigyi Szemle 2006/7. 31-33. pp.

583 A vdlsag hatdsa a munkaerdpiacra. Kozponti Statisztikai Hivatal. 2010. 2, 10, 12, 23. pp.
https://www.ksh.hu/docs/hun/xftp/idoszaki/pdf/valsagmunkaeropiacra.pdf (2021.01.22.)

584 DAVID GABOR — JAKOVAC KATALIN — LAJO ADRIENN: Elemzés. Jarvanyhelyzet és munkaerdpiac. A
Jjarvanyhelyzettel dsszefiiggd gazdasdgvédelmi akcidterv munkaerdpiacra gyakorolt hatdsai. Allami
Szamvevoészék. Budapest, 2020. 5, 10, 17. pp.
https://www.asz.hu/storage/files/files/elemzesek/2020/jarvanyhelyzet munkaeropiac_2020_09 30.pdf?down
load=true (2021.01.22.)
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eredd jarulék- és adokiesés hatvanyozottan érinti a szocidlis ellatorendszer fenntarthatosagat
is.58°

A fentiek alapjan a hatdsagok tajékoztatasi kotelezettsége nem csupan az egyének és a
csaladok szocidlis biztonsagahoz valé joganak elofeltételét képezi, de kozvetetten hatast
gyakorol az egyének testi- lelki egészségének biztositdsdban, a csalddok Osszetartasaban,
szegregacid megeldzésében, valamint a gazdasdg- ¢és a szocialis ellatorendszer

teljesitOképességére is.

Ahogy az alabbi 5. tdblazat is Osszesiti, a tdjékoztatds jogosultja — elsGsorban — az aktiv,
allaskeresd munkanélkiili személyek®®® és a munkaltatd. A tajékoztatds kotelezettje
elsésorban az allami foglalkoztatasi szerv, legfobbképpen jarasi- vagy kormanyhivatali

szintli foglalkoztatdsi osztadlyok. A tajékoztatdsi kotelezettség targya az az aktiv

k,587 k,588

munkaerdpiaci eszkdzod a passziv munkaerdpiaci eszkdzo ¢s a munkerdpiaci

szolgaltatasok.%8®

5. tablazat Teljeskori tajékoztatasra kotelezettek az allaskeresés élethelyzet kapcsan

Tajékoztatas targya Tajékoztatas alanya Tajékoztatas kotelezettje

jérasi-, kormanyhivatal
allaskeresd, munkavallalo, )
Aktiv foglalkoztataspolitikai foglalkoztatasi osztalya
kozfoglalkoztatott, munkaltato,
eszkozok kozfoglalkoztatd
felszamolas alatt all6 szervezet,

Nemzeti Ado- és Vamhivatal

Passziv foglalkoztataspolitikai jarasi-, kormanyhivatal
allaskeresd, .
eszkozok foglalkoztatasi osztalya

585 Czucz OTTO: Szocidlis jog I. Unib Lap- és Konyvkiadé Kereskedelmi Kft. Budapest, 2003. 174. p.

586 |ASZLO GYULA: 4 foglalkoztatdspolitikai célok és eszkézok rendszerezése (I.rész). Munkaiigyi Szemle
2013/3.23.p

87 NAGY JUDIT: Foglalkoztataspolitika. Nemzeti Kozszolgalati Egyetem. Budapest, 2018. 46-49. pp.
https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/7211/Foglalkoztat%E1spolitika2.pdf?sequence=1 (2021.03.16.)

588 HOMICSKO ARPAD OLIVER: Szocidlis jog II. Tananyag a tarsadalombiztositdsi és szocidlis elldtdsok
megismeréséhez. 3. atdolgozott kiadas. Patrocinium Kft. Budapest, 2019. 141, 146. pp.

589 KOVACS IBOLYA — RACZNE LEHOCZKY ZSUZSANNA (szerk.): A4 szocidlis és munkaiigyi rendszer feladatai
és integracios lehetéségei a tartos munkanélkiiliség kezelésében. Debreceni Egyetem Szociologia €s
Szocidlpolitika Tanszéke. Debrecen, 2011. 56. p.

https://szociologia.unideb.hu/sites/default/files/upload documents/kovacs_ibolya.pdf (2021.03.16.)
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jarasi-, korményhivatal

Munkaerdpiaci szolgaltatasok allaskereso, foglalkoztatd
foglalkoztatasi osztalya
Budapest Févaros
Kormanyhivatal Foglalkoztatasi
allaskereso, palyakezdo, Osztalya

Egyéb eszkozok .
foglalkoztato, kozfoglalkoztatott, | Budapest Kozlekedési kdzpont

munkaltato

kozfoglalkoztato

jérasi-, kormanyhivatal
Gazdasagvédelmi Akcidterv .
foglalkoztatasi osztalya

keretein beliil és a munkaltatd, eladomiivész,
Kulturstratégiai intézmények
veszélyhelyzet kapcsan hozott zeneszerzd €s szovegiro,
El6adomiivészi Jogvédo Iroda
intézkedések

Artisjus

forras: sajat osszeallitas a 14. szam® melléklet alapjan

Az allaskereséshez kapcsolodo kérdésekben a foglalkoztatasi osztalyok mellett érdemes
megemliteni az orszagos illetékességli és specialis hataskori iigyfélszolgalatokat is,

amelyeket a 6. tdblazat tartalmaz kimerit6 jelleggel.

6. tablazat Az allaskeresés kapcsan tajékoztatod egyéb ligyfélszolgalatok

Tajékoztatas kotelezettje Tajékoztatas targya

Innovaciés és Technologiai Minisztérium

munkajogi iigyfélszolgalata Munkajogi és munkaviszonnyal kapcsolatos kérdések
Jogpontok
Nemzeti Ado6- és Vamhivatal call centere Ado- és jarulékkedvezmények

Allaskereséshez kapcsolodo passziv eszkozok,

allaskeresok vallalkozova valasat segit6 tdmogatasok,
1818 Orszagos telefonos iigyfélszolgalat ) o
lakahatasi tdmogatas, gazdasagvédelmi akcioterv

ellatasai,
koronavirus kapcsan tajékoztaté Gazdasagvédelmi Akcioterv keretein beliil és a
iigyfélszolgalat veszélyhelyzet kapcsan hozott intézkedések

Informaciosnyujtas, tanacsadas, toborzas kiilfoldi
EURES Kézponti Online iigyfélszolgalata
munkavégzés kapcsan

forras: sajat osszeallitas az ligyfélszolgalatok weboldalai alapjan

Az elektronikus tajékoztatashoz vald jog kapcsan a 7. tablazat foglalja 0ssze a relevans

hatdsagi weboldalakat.
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7. tablazat Az allaskereséshez kapcsolodd weboldalak

Weboldal Tajékoztatas targya Tajékoztatas tartalma

iranyito, teljeskort és

kiilfoldi munkavégzéshez kapcsolodo élethelyzet alapt (kiilfoldi
eures.munka.hu

valamennyi iigy munkavégzés az
¢lethelyzet)
aktiv- és passziv munkaerdpiaci iranyito, teljeskort és
nfsz.munka.hu o
eszkdzok, munkaerdpiaci szolgaltatasok ¢lethelyzet alapu
vali.ifka.hu vallalkozassal 6sszefiiggd tamogatasok képzések
www.hive.hu képzések, szakképzések bemutatasa nem értelmezhetd
palyaorientacio.munka.hu Palyavalasztas kapcsan tanacsadas,
nem értelmezhetd
eletpalya.munka.hu képzések bemutatasa
] tanacsadasi és munkaerékozvetitési
karrierm.hu nem értelmezhetd
feladatot lat el

passziv eszkdzok, foglalkoztatasok . o
magyarorszag.hu o o ) irdnyito, teljeskorti,
bovitését szolgalo tamogatasok

forras: sajat Osszeallitas az ligyfélszolgalati feladatellatas soran gyiijtott tapasztalataim alapjan

A fenti tablazatok alapjan az allaskeresés élethelyzethez kapcsolodo szocialis ellatasokrol
sz0106 tajékoztatasi rendszer a jarasi- és kormanyhivatalok foglalkoztatasi osztalyanal, illetve
a Nemzeti Foglalkoztatasi Szolgalatnal 6sszpontosul, igy sokkal egységesebb, kevésbé
széttagolt, igy részben biztositottak az €lethelyzethez kapcsolodo tdjékoztatasi feltételek.
Elleneben az illetékességi szabalyok miatt tovabbra sem jelenthetd ki, hogy egységes
szinvonalu és parhuzamossagoktdl mentes az ligyfelek tajékoztatasa.

A tajékoztatasi feladatokat ellatd hatosagok és hatdsdgi weboldalak mellett érdemes
kiemelni azokat a tovabbi feliileteket is, amelyek nem kifejezetten az igényelhet6 ellatasok
kapcsan nyujtanak  tajékoztatast, de a szakképzést-, a palyaorientaciot és
munkaerékozvetitést segitd szolgaltatasaikkal jelentOsen hozzajarulnak a munkaerdpiaci

kihivasok csokkentéséhez.

Mindamellett, hogy az €lethelyzet kapcsan sokkal egységeseb a tajékoztatasi rendszer, mint
a gyermekvallalas élethelyzetnél tapasztalhato volt, igy is korlatokba {iitkézhet a
tajékoztatashoz vald hozzaférés az egyes tarasadalmi rétegek szamara. Eppen ezért fontos
kiemelni a foglalkoztatasi célu civil szervezetek feladatellatasat, amelyek a munkaerdpiacrol
kiszorultak, a tartosan munkanélkiiliek €s a hatranyos helyzetli személyek koziil elsésorban

azoknak nyujt komplex, munkaerdpiaci igényeknek megfeleld tdmogatast, tandcsadast,
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munka vagy informacionyujtast, akiknek az &allami rendszer méar nem tud megoldést
0

ajanlani.*
Az élethelyzet kapcsan fontos kiemelni a kiilfoldi munkavégzési lehetéségeket is, hiszen
fokozottabban érvényesiil a munkavallalok kiszolgaltatottsaga, akar nyelvismeret-, akar a
munkavallalo ,kiilfoldi statusza-,” a Iétbizonytalansdg- ¢€és az orszagspecifikus
ellatorendszerrel kapcsolatos ismerethidny révén. A Eurdpai Foglalkoztatasi Szolgalat
(EURES) feladata elsdsorban az Eurdpaban elhelyezkedni kivand személyek tdjékoztatasa a
biztonsdgos kiilfoldi munkavégzésrol, személyreszabott tanicsadds a kiilfoldi
munkakoriilményekrél  és  informacié  nyUjtasa  az  Eurdpaban  elérhetd
munkalehetéségekrdl,> igy megoldott a kiilfoldi munkavégzéssel kapcsolatos tajékoztatas

is.

Az allaskeresok korében a szakszerliség, a hitelesség, a kozérthetdség és az egyéniesitettség
kovetelménye meghatdrozd azzal a kitétellel, hogy az allaskeresdk esetén példaul az
alacsonyabb iskolai végzettség és az elszegényedés modosithatja a kozérthetd és

egyéniesitett tajékoztatasi sziikségletet.

Az allaskeresés €lethelyzet kapcsan szintén megallapitast nyert, hogy a tdjékoztatasnak
fontos szerepe van a szocialis biztonsaghoz vald jog biztositasaban, a munkahelyek
megorzésében és a gyors elhelyezkedésben, az egyének testi- lelki egészségének
biztositasdban, valamint a hazai gazdasdg tdmogatasdban. Az dallaskeresés ¢lethelyzet
kapcsan rendelkezésre allnak az élthelyzet alapu tdjékoztatashoz sziikséges feltételek, amit
az illetékességi szabalyok és mas élethelyzetekkel kapcsolatos tajékoztatasi korlatok

szoritanak keretek kozé. A szocidlis biztonsaghoz vald jog biztositasa érdekében sziikség

590 ZAM MARIA: A munkanélkiilieket segitd nonprofit szervezetek vizsgadlata és fejlesztésiik lehetéségei. 3, 31.

pp. http://3sz.hu/sites/default/files/uploaded/dr. zam_maria_-

a_munkanelkulieket segito _nonprofit szervezetek vizsgalata es fejlesztesuk lehetosegei.pdf

(2021.03.16.); PIEROG ANITA — VOROS PETER — DAINOKI KRISZTINA: Civil szervezetek szerepe a
foglalkoztatasban és képzésben — egy sikeres debreceni egyiittmiikodés. Acta Scientiarum Socialium 2015/43.
49. p.

591 EURES - European Employment Services - Eurépai Foglalkoztatdsi Szolgdlat. Biztos pont az uniés
munkavallaldasban és munkaerd-toborzdasban. Europai Foglalkoztatasi Szolgalat.

https://eures.munka.hu/L apok/eures miazeures.aspx (2021.03.16.)
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van egy nagyobb volumenli egységesitésre, amir6l a 7.6. alfejezetben értekezek

részletesebben.

4 rer

7.3. A betegséghez- és iizemi balesethez kapcsolodo tajékoztatashoz valo
Jog

Ebben az alfejezetben a betegséghez és ilizemi balesethez kapcsolodo, élethelyzet alapt
tajékoztatds megvalosulasat vizsgadlom részletesen, kiemelve a tajékoztatassal kapcsolatos
kihivasokat €¢s megoldasi lehetdségeket is. ElsOként azzal a kérdéssel sziikséges foglalkozni,
hogy az tigyfelek tajékoztatasanak milyen szerepe van a vizsgalt élethelyzet kapcsan.

A Dbetegség és iizemi baleset élethelyzetekhez szorosan kapcsolodnak direkt — az
egészségiigyi szolgaltatdsok igénybevételéhez kapcsoloddé — ¢és indirekt — a
keresoképtelenség vagy a munkavégzés sordn tapasztalt termelékenységesokkenés
kovetkezményeként realizalodo — koltségek.>%? Az allam altal biztositott egészségbiztositasi-
¢s baleseti ellatdsok nyoman mindenki szamara biztositott az alapszintii és a betegsége altal
indokolt mértékd, téritésmentes vagy részleges téritési dijjal igénybe ehetd egészségligyi
szolgaltatasok.>® Az ellatas igénybevételének alapja a jogosultsag igazolasa,>®* amelyhez
szorosan kapcsolodik a hatésdgok tdjékoztatasi kotelezettsége. Amennyiben az érintett
személye nem érteslil a jogviszonya rendezetlenségérdl, az adohatosag felé teljesitendd
egészsegligyl szolgaltatasi jarulek fizetési kotelezettségérdl, akkor a felhalmozdodo jarulék
tartozdsa mellett megsziinik a jogosultsiga a téritésmentes egészségiigyi szolgaltatas
igénybevételére. A felhalmozodo és adé modjara behajtando tartozas, az esetlegesen
felmeriild kozigazgatasi birsag, illetve az igénybe vett ellatdsok megtéritési kotelezettsége
jelentds, akar a megélhetést is veszélyeztetd anyagi terhet jelenthet, ami a kiilfoldi ellatasok

igénybevétele esetén hatvanyozottan jelentkezhet.>%®

592 BERETZKY ZSUZSANNA: A betegség kiltség és az életmindség szerepe a forrasallokdacios dontések soran
az egészségiigyben. (Doktori értekezés) Corvinus Egyetem Gazdalkodastani Doktori Iskola. Budapest. 2020.
33-34. pp. http://phd.lib.uni-corvinus.hu/1095/1/Beretzky Zsuzsanna_dhu.pdf (2021.03.17.)

593 HOMICSKO ARPAD OLIVER: Az egészségbiztositdsi elldtdsok rendszertani elemzése tarsadalombiztositdsi
nézépontbol. In. Homoki-Nagy Maria; Hajdu, Jozsef (szerk.): Unnepi kotet Dr. Cziicz Ottd egyetemi tanar
70. sziiletésnapjara. Szegedi Tudoméanyegyetem Allam- és Jogtudomanyi Kar. Szeged, 2016. 235. p.

594 A kotelezd egészségbiztositas ellatasairdl sz616 1997. évi LXXXIII. térvény 27. § (11) bekezdés

5% SZORENYI MARIANNA: TAJ szdm érvényessége és a jarulékfizetés. 2020.11.04. https://ado.hu/tb-

nyugdij/taj-szam-ervenyessege-es-a-jarulekfizetes/?hilite=%27egészségiigyi%27%2C%27szolgaltatasok%27

(2021.03.17.); A tarsadalombiztositas ellatasaira jogosultakrol, valamint ezen ellatasok fedezetérdl szolo
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A pénzbeli ellatasokrol elsdsorban a kiesd jovedelem potlasat szolgaljak.5%® Eppen ezért a
tajékoztatashoz valod jognak meghatarozd szerepe van a szocidlis biztonsaghoz vald jog
biztositasaban, mivel az lehet6vé teszi a megfeleld egészségligyi szolgaltatas és kezelés
igénybevételét, hozzajarul a naprol-napra élés okozta kiszolgaltatottsag csokkentéséhez,
kozremiikddik a sulyosabb betegségek kialakuldsanak csokkentésében és a betegségek
munkahelyi terjedésének megelézésében.>’

Az ¢élethelyzet kapcsan megélhetési zavarhelyzet nem csupan a sajat, hanem a hozzatartozo
betegségébdl is eredhet. A beteg hozzatartozok otthoni gondozasa jelentds terhet jelenthet a
hazai csaladok szdmara, hiszen az egész napos tamogatéasra szoruld hozzatartozok mellett
jelentdsen lekorlatozodik a munkavégzés lehetdsége.°® Az otthoni apolast tdmogatd
ellatasok elsdsorban a kiesd jovedelem potlasat szolgéljak, amit az Alkotmédnybirdsag is
megerdsitett.>%®

A fentiek alapjan a betegség- és lizemi balesethez kapcsolodo tajékoztatas elofeltételét

képezi a szocidlis biztonsdghoz vald jog biztositasaban a direkt- az indirekt koltségek

valamint a hozzatartozé otthoni dpolasa kapcsan.

Ahogy a 8. tablazat is bemutatja, a betegség és lizemi baleset élethelyzet kapcsan a

tajékoztatas jogosultja — elsGsorban — a beteg vagy balesetet szenvedett személy, illetve a

2019. évi CXXIL. torvény 25. § (3) bekezdés; A tarsadalombiztositas ellatasaira jogosultakrol, valamint ezen
ellatasok fedezetérdl szol6 2019. évi CXXII. torvény 46. § (2) bekezdés; Egészsegiigyi szolgaltatasi
Jjarulékfizetés. 2021.01.11.

http://www.neak.gov.hu/felso_menu/lakossagnak/ellatas _magyarorszagon/jogosultsag_az_ellatasra/az_egssz

segbiztositas_szolgaltatasaira jogosultak/egeszsequgyi_szolgaltatasi_jarulekfizetes (2019.07.27.); Kiilféldon
munkat vallalok bejelentése. 2021.02.08.
http://www.neak.gov.hu/felso_menu/lakossagnak/ellatas_kulfoldon/kulfoldon_munkat vallalok_bejelentese
(2021.03.17.)

596 TOTH HILDA: A4 tdppénzrél. (Doktori értekezés) Miskolci Egyetem Allam- Es Jogtudoményi Kar Dedk

Ferenc Allam- Es Jogtudomanyi Doktori Iskola. Miskolc, 2010. 102, 106, 112. pp. https://www.uni-
miskolc.hu/~wwwdeak/TothHilda%20dolgozat%20100519 (2021.03.17.)

97 HAIDU JOZSEF: Horizontal and vertical overview of sickness insurance systems with special tot he

Hungarian sick-pay benefit. In: Homoki-Nagy, Méria; Hajdu, Jozsef (szerk.) Unnepi kétet dr. Zakar Andras
c. egyetemi tanar 70. sziiletésnapjara. Szegedi Tudoméanyegyetem Allam- és Jogtudomanyi Kar. Szeged,
2017. 76. p.

5% TROBERT A. MARIA: Az idGs hozzdtartozot apolok tamogatdsanak jelentésége. Esély 2015/1. 86. p.)

599 6/2002. (11. 28.) AB hatérozat (forras: www.alkotmanybirosag.hu)
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http://www.neak.gov.hu/felso_menu/lakossagnak/ellatas_kulfoldon/kulfoldon_munkat_vallalok_bejelentese
https://www.uni-miskolc.hu/~wwwdeak/TothHilda%20dolgozat%20100519
https://www.uni-miskolc.hu/~wwwdeak/TothHilda%20dolgozat%20100519

munkaltatd. A tajékoztatas kotelezettje a — egyéb hatosagok mellett — a korméanyhivatalok

egészségbiztositasi osztalya. A tajékoztatds targya az Egészségbiztositasi természetbeni

ellatasok €s a kapcsolodo jogosultsagi feltétele

k,600

a pénzbeli ellataso

k,%9 az {izemi baleseti

ellatasok,%%? a segélyezési tipusi ellatasok,®% és a hadigondozotti ellatasok.5%

8. tablazat Teljeskort tajékoztatasra kotelezettek a betegség és lizemi baleset kapcsan

Tajékoztatas targya

Tajékoztatas alanya

Tajékoztatas kitelezettje

Egészségbiztositasi
természetbeni- és pénzbeli

ellatasok

beteg személy, munkavallalo,

sziilo,

kormanyhivatal

egészségbiztositasi osztaly,

egészségligyi szolgaltatd

kifizet6hely

Nemzeti Egészségbiztositasi

Alapkezeld

Baleseti ellatasok

munkavallald, hozzatartozo,

kifizet6hely

korményhivatal

egészségbiztositasi osztaly,

korményhivatal

nyugdijbiztositasi osztaly

Segélyezési tipusu ellatas

raszoruld személy

korméanyhivatal hatosagi osztaly

Adokedvezmény

beteg személy

Nemzeti Ado- és vamhivatal

Szocialis szolgaltatasok

raszoruld személy, beteg

telepiilési dnkormanyzat

szocialis szolgaltatast, szakositott

ellatast nyujto intézmény

Hadigondozotti ellatas

hadirokkant, a hadiézvegy és

kisérsjiik

kormanyhivatal hatosagi osztaly

600 SZORENYT MARIANNA: TAJ szdm érvényessége és a jarulékfizetés. 2020.11.04. https://ado.hu/th-

nyugdij/taj-szam-ervenyessege-es-a-jarulekfizetes/?hilite=%27egészségiigyi%27%2C%27szolgaltatasok %27

(2021.03.17.)

601 HomicskO ARPAD OLIVER: Szocidlis jog II. Tananyag a tarsadalombiztositdsi és szocidlis elldtdsok

megismeréséhez. 3. atdolgozott kiadas. Patrocinium Kft. Budapest, 2019. 69-74. pp.

802 FEKETE KLAUDIA: Mi szdmit iizemi balesetnek? milyen ellatdsra lehetek jogosult? 2019.01.24.

https://das.hu/jogi-esetek-es-hirek/mi-szamit-tizemi-balesetnek-milyen-ellatasra-lehetek-jogosult/

(2021.03.17.)

808 THTH ANDRAS: Kozgyogyellatas: mikor, kinek, hogyan? 2017.02.07.

https://www.webbeteg.hu/cikkek/egeszsequgy/20509/kozgyogyellatas-2017 (2020.03.17.)

604 SZILAGYINE HEINRICH ANDREA: A hadigondozads torvényi szabdlyozdsdanak valtozasai Magyarorszdagon.

Publicationes Universitatis Miskolcinensis Sectio Juridica et Politica 2017/35. 35-40. pp.
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gyermekvédelemhez b alapellatast, szakellatast biztositd
eteg
kapcsolodé ellatas intézmény

forras: sajat Osszeallitas a 15. szamu melléklet alapjan

A korabbiakhoz hasonloan sziikséges megjeldlni az orszagos illetékességli €s specialis

hataskori ligyfélszolgalatokat is, amelyeket a 9. tablazat foglalja 6ssze.

9. tablazat A betegség ¢és iizemi baleset kapcsan tdjékoztatd egyéb tigyfélszolgalatok

Tajékoztatas kotelezettje Tajékoztatas targya

ogyszer - €s gyogyaszati segédeszkoz ellatas,
Emberi Eréforrasok Minisztériumanak kézponti SYosy gyl gy s
egészségiigyi intézmények betegellato
iigyfélszolgalata
tevékenysége, apolds €s a népesedésiigy

Magyar Allamkincstar call center egészségbiztositasi pénzbeli- és baleseti ellatasok

Elektronikus Egészségiigyi Szolgaltatasi Tér

EESZT hasznalatanak tdmogatasa
(EESZT) kontakt center

Innovaciés és Technologiai Minisztérium
Munkajogi és munkaviszonnyal kapcsolatos

munkajogi iigyfélszolgalata
kérdések

Jogpontok

Nemzeti Adé- és Vamhivatal call centere Adodkedvezmény

Taj- EU TAJ kartya, ellatasra valo jogosultsag,
egészségbiztositasi pénzbeli ellatasok, baleseti
1818 Orszagos telefonos iigyfélszolgalat o ] )
ellatasok, szocialis pénzbeli- és természetbeni

ellatasok, hadigondozotti ellatasok,

Gyermekjoléti, gyermekvédelmi és szocialis
Szocialis és Gyermekvédelmi Foigazgatésag
szolgaltatasok, szakositott ellatasok

Nemzeti Egészségiigyi Telefonos Ugyfélszolgalati )
2021-ben indul,®% igy nincs adat

¢és Online Informacios Kozpont

forras: sajat osszeallitas az tigyfélszolgalatok weboldalai alapjan

A betegség ¢és lizemi baleset ¢€lethelyzet kapcsan relevans hatdsagi weboldalakat a 10.

tablazat foglalja 6ssze kimerito jelleggel.

10. tablazat A betegséghez ¢s iizemi balesethez kapcsolodo hatosagi weboldalak

Weboldal Tajékoztatas tirgya Tajékoztatas tartalma

605 A nemzeti egészségiigyi telefonos ligyfélszolgalati és online informacios kozpont létrehozasarol sz616

1658/2020. (X. 15.) Korm. hatarozat
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oep.hu

pénzbeli és természetbeni
egészségbiztositasi ellatasok,

segélyezési természetbeni ellatas

iranyito, teljeskor,

egbiztpenzbeli.tcs.allamkincstar.gov.hu

pénzbeli egészségbiztositasi

ellatasok

iranyito, teljeskori

emmiugyfelszolgalat.gov.hu

gyogyszerellatas, egészégbiztositas
¢és egyéb finanszirozas, nemzetkozi

tigyek, egészségpolitika

teljeskort, élethelyzet
alapu kiadvany is

elérhetd

magyarorszag.hu

pénzbeli, természetbeni
egészségbiztositasi és balesti

ellatasok, kézgyogyellatas,

iranyito, teljeskord,
¢lethelyzet alapu
(egészségligy
¢lethelyzet)

ebev.nav.gov.hu

jogviszony ellendrzése,
adohatosaggal szemben fennalld

tartozasok

nem értelmezhetd

Taj nyilvantartassal 6sszefiiggo

szolgaltatas

jogviszony ellendrzése,
haziorvossal kapcsolatos

informaciok,

nem értelmezhetd

eeszt.gov.hu

egészségiigyi szolgaltatasok
igénybevétele soran keletkezett
adatok, dokumentumok, leletek,

felirt gyogyszerek, beutalok

nem értelmezheto

szgyf.gov.hu

szocialisportal.hu

Gyermekjoléti, gyermekvédelmi és
szocialis szolgaltatasok, szakositott

ellatasok

iranyito, teljeskor

nnk.gov.hu

koronavirus.gov.hu

vakcinainfo.gov.hu

koronavirussal kapcsolatban,
népegészségiigyi, kozegészségiigyi

kérdésekben, oltassal kapcsolatban

altalanos tajékoztatas
az ellatasok és a

jarvanyhelyzet kapcsan

forras: sajat osszeallitas az tigyfélszolgalati feladatellatas soran gyijtott tapasztalataim alapjan

A fenti tablazatok alapjan a tajékoztatasi feladatok tobbsége — egyéb hatdsagok mellett — a

jaras- és kormanyhivatalok egészségbiztositasi, valamint hatdsagi osztalyat, valamint a

Nemzeti Egészségbiztositasi Alapkezel6t terheli. Az elektronikus tdjékoztatasi kotelezettseg

kapcsan a hatdsagi weboldalak széttagoltsdga meghatarozo, nem érhetd el olyan egységes

feliilet, ami az élethelyzet kapcsan valamennyi ellatasrdl tajékoztatni képes.
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A hatosagi weboldalak mellett sziikséges kiemelni azokat a weboldalakat is, amelyek
szorosan kapcsolodnak az élethelyzethez, viszont nem a kapcsolddo ellatasokrol nytjtanak
tajékoztatast.

Az EESZT5 feliilet indulasakor tobb tekintetben is jogi dilemma meriilt fel az az orvosi

titoktartas joganak sérelme,®’

adatvédelmi kérdések felmeriilése és az allampolgéarok allam
szembeni Kiszolgaltatottsaganak novekedése kapcsan, mivel a rendszerrel elérhetové valik
egy olyan adatbazis, ami Osszesiti €s az egészségiigyi szolgaltatok, valamint az allam altal is
elérhetdvé teszik az egyének valamennyi egészségiigyi adatat.®®® Ezek a kérdések idovel
megvalaszolast nyertek, mivel a rendszer kiallja a sziikségesség - aranyossag tesztjét. A
szolgéaltatassal lehetdség van rendelkezni az adatok megismerhetdségérdl, életet menthet az
eszméletlen betegek adataihoz vald hozzaférés, tovabba a rendszer értelmezhetd a
tajékoztatashoz vald-, az onrendelkezéshez vald jog, valamint az orvosi dokumentacid
megismerésének elektronikus eszkdzeként. S6t mi tobb, a pandémias iddszakban kiemelt
szerepet kapott a rendszer a teszteredmények megtekintése, a beutalok és a receptek
lekérdezhetdsége révén is.

A Taj nyilvantartassal &sszefiiggd szolgaltatas®®®

segitségével elektronikusan
lekérdezhetoek az egészségiligyi szolgaltatisra és Dbiztositotti statuszra jogositd
jogviszonyok, megtekintheté az aktualis haziorvos neve ¢és elérhetOsége, tovabba
visszakereshetdek az igénybe vett elektronikus szolgaltatdsok és vélelmezhetéek az
adohatosaggal szemben Osszegylilt tartozasok. Ugyanezt a célt szolgéalja a biztositotti
jogviszony ellendrzésére szolgald "Jarulékadat kivonat lekérdezés" szolgaltatas is, ami a

Nemzeti Ado- és Vamhivatal altal iizemeltetett "Ebev Portalon" keresztiil érhet6 el.®1°

806 EESZT Lakossdgi Portal. https://www.eeszt.gov.hu/hu/nyito-oldal (2021.03.17.); EESZT Informdciés
portdl. https://e-egeszsequgy.gov.hu (2021.03.17.)

807 ALEXIN ZOLTAN: Az EESzT adatvédelmi problémdi a jogszabdlyok tiikrében. IME — Interdiszciplinris
Magyar Egészségiigy 2016/15/5. 57-58. pp.

608 KOoVACS A. TAMAS: Egy univerzalis azonositoé bevezetésének lehetdsége — az 1996. évi XX. térvény 20 éve
és a lehetséges folytatds. Uj Magyar Kozigazgatas 2017/10/2. 66, 69. pp.

809 TAJ-nyilvantartdssal ésszefiiggd szolgaltatasok
https://magyarorszag.hu/szuf_fooldal#ugyleiras,01b8a66d-ee5b-40ee-81al-fe613c53b9e3 (2020.08.28.)

810 EBEV szolgdltatdsok. https://magyarorszag.hu/szuf fooldal#ugyleiras,242093a4-438d-47ch-8af7-
0f2d66a3a3bb (2020.08.28.)
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Az lgyfelek tajékoztatdsa kapcsan a szakszerliség, a hitelesség, a kozérthetdség és az
egyéniesitettség kdvetelménye szintén meghatarozé szereppel bir azzal a kitétellel, hogy a

specialis igények meriilhetnek fel az tigyfelek részérdl a betegségiik tiikkrében.

Ebben az alfejezetben bemutatasra keriilt, hogy a megfeleld t4jékoztatassal biztosithat6 az
egészségiigyi szolgaltatasokkal kapcsolatos direkt és indirekt koltségek csokkentése, illetve
teljes allami atvallalasa, az ado mddjara behajthato jaruléktartozas felhalmozasanak-, illetve
a kozigazgatasi birsag kiszabasanak megel6zése, valamint a kiesd jovedelem potlasa. A
tajékoztatds meghatarozd szerepének ellenére azt a kovetkezetetést vonhatjuk le ennél az
¢lethelyzetnél is, hogy nem biztositott az ¢élethelyzet alapti tajékoztatds, annak
megvalosuldsahoz a fejezet végén bemutatott — egységesitést szolgdldo — 1épésekre van

szlikség.

7.4 Az idoskorhoz kapcsolodo tajékoztatashoz valo jog

Ebben az alfejezetben az idéskorhoz kapcsolodd tajékoztatas megvalosulasat vizsgalom,
amely soran kitérek a tdjékoztatds kapcsan a korabbiakban is vizsgalt kérdésekre, a
tajékoztatassal kapcsolatos kihivasokra €s megoldasi lehetdségeket is. Elsoként azzal a
kérdéssel sziikséges foglalkozni, hogy a t4jékoztatashoz vald jognak milyen szerepe van az
iddskor élethelyzet kapcsan.

Az alacsonyabb 0sszegli nyugdij és a kronikus betegségek kezeléséhez kapcsolodo kezelési-
¢és gyogyszerkiadasok kovetkezményeként az idds korosztaly 15%-a €It szegénységeben. Az
ellatasok elérhetdsége, valamint a megélhetési nehézség kezelési hatékonysaga — a
jogosultsagi szabalyok mellett — elsdsorban azon mulik, hogy az igényldk értesiilnek-e a
tamogatasi lehetéségekrol.®t Az elszegényedés mellett az Oregedési folyamat
kisérdjelensége a fizikai €s szellemi korlatozottsag €s a betegségek eldtérbe kertilése, ami
fokozottabb 4poldsi, gondozéasi tevékenységet és az Onellatdsi képesség-tdmogatdsat
612

igénye amelyhez a szocialis alapszolgaltatasok és szakositott ellatdsok nyujtanak

811 MOLNAR TAMAS et al.: Mit tehetnek a telepiilési 6nkormanyzatok az idésekért? Friedrich-Ebert-Stiftung.
Budapest, 2019. 17. p. http://www.budapestinstitute.eu/15637.pdf (2021.03.19.)

612 GYARMATI ANDREA: Id6sidés, idésellatas Magyarorszagon Helyzetkép és problémak. Friedrich-Ebert-
Stiftung. Budapest, 2019. 1. p. https://library.fes.de/pdf-
files/bueros/budapest/15410.pdf?fbclid=IwWARILOHE4TelOIfuSEJSIYCUEVNQVICIOzhf425y10n2Fkajky|jf
kbFcxknE (2021.03.19.)
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segitséget.®’® Az idSsek tajékoztatishoz valo korlatozottabb hozzaférési lehetdsége is, mivel
egészségi allapot fiiggvényében csokkenhet a mozgasképesség, az utazasi koltségek

kifizetésének képessége, valamint fokozottabban van jelen a digitélis irastudatlansag is.%**

A szocialis kockazatok mellet egyre inkabb eldtérbe keriil az elmaganyosodas kérdése is.®*
Eppen ezért az idéspolitika egyik legmeghatarozobb megkozelitése az iddskoruak
aktivizaldsa. Az aktiv id6sodés lehetévé teszi az idéskortiak szamara, hogy felismerjék a
fizikai, szellemi és szocialis jollétiikhoz sziikséges koriilményeket és részt vehessenek a
kozosségi életben sziikségleteiknek €s képességeiknek megfelelden, mialatt megkapnak
minden tAmogatast és védelmet, amire sziikségiik van.5'® Mindezek alapjan a tajékoztatashoz
valé jognak meghataroz szerepe van az idOskori elszegényedés megeldzésében, az
egészségiigyi ¢és  gondozasi  sziikségletek  biztositdsdban, a  hozzétartozok
tehermentesitésében, valamint az elszigetel6dés megeldzésében. Osszességében az iddskor
¢lethelyzet kapcsan is megallapitast nyert, hogy a tajékoztatdshoz vald jog eldfeltételét
képezi a szocidlis biztonsaghoz val6 jognak és az aktiv tarsadalmi részvételnek.

Ahogy a 11. tablazat is Osszefoglalja, az idéskorhoz kapcsolodd ellatdsok kapcsan a
tdjékoztatds jogosultja elsdsorban az iddskoru személy és/vagy hozzatartozoja. A
tajékoztatas kotelezettje — egyéb hatésagok mellett — a jarasi-, vagy kormanyhivatal hatdsagi
osztilya, a kormanyhivatal nyugdijbiztositasi osztalya, vagy a Magyar Allamkincstar

megfeleld teriilete. A tajékoztatds targya — egyebek mellett — tarsadalombiztositasi

613 L ORINCSIKNE LAJKO DORA: Az idbsgondozds multidiszciplinaris Osszefiiggései — kiilonos tekintettel a
magyar szocidlis jogi kérdésekre. (Doktori értekezés) Szegedi Tudoméanyegyetem Allam- és Jogtudoményi
Kar Allam- és Jogtudomanyi Foktori Iskola. Szeged, 2009. 36. p. http://doktori.bibl.u-
szeged.hu/id/eprint/876/1/Lajko_Dora_ertekezes.pdf (2021.03.19.)

614 FEHERVARI ANIKO: Digitalis egyenlétlenségek Magyarorszagon. Education 2017/26/2. 159, 163. pp.;

615 FERWAGNER ANNA: Eszlelt tarsas tamasz idéskorban. Magyar Gerontologia 2020/12.

616 World Health Organisation: Active Ageing. A Policy Framework. World Health Organisation. 12. p.
https://apps.who.int/iris/bitstream/handle/10665/67215/WHO_NMH_NPH_02.8.pdf;jsessionid=6D0790E617
9F1CBO00048FEG5AD2F11CC?sequence=1 (2021.01.11.)
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nyugellatisok,®’ a segélyezési tipusu ellatasok,®®a szocialis szolgaltatisok,®?® a

k620

hadigondozotti ellatasok®?° és szamos egyéb ellatas.®?:

11. tablazat Teljeskorii tajékoztatasra kdtelezettek az idéskor élethelyzet kapcsan

Tajékoztatas targya Tajékoztatas alanya Tajékoztatas kotelezettje

kormanyhivatal

nyugdijbiztositasi osztaly

Magyar Allamkincstar
Nyugdijfolyosité Igazgatosaga

Magyar Allamkincstar Kozpont
tarsadalombiztositasi

idds személy, hozzatartozo Budapest Fovaros
nyugellatiasok
Kormanyhivatalanak —
nyugdijbiztositasi igazgatasi
szervként eljard — VIIIL. Keriileti

Hivatala

Jjegyzb

) jérasi-, kormanyhivatal hatosagi
segélyezési tipusu ellatas id6s személy
osztalya

szocialis szolgaltatiasok id6s személy telepiilési dnkormanyzat

foglalkoztatashoz kapcsolédo ) jérasi-kormanyhivatal
id8s személy )
ellatas foglalkoztatasi osztalya

Magyar Allamkincstar
Nyugdijfolyositod Igazgatosaga

egyes kiemelt foglalkozasokat mivész, banyasz, aki szolgalati Magyar Miivészeti Akadémia

végzok ellatasai nyugellatasra lett volna jogosult, a fovarosi és megyei
kormanyhivatal

nyugdijbiztositasi igazgatasi

817 HomicSKO ARPAD OLIVER: Szocidlis jog II. Tananyag a tarsadalombiztositdsi és szocidlis elldtdsok
megismeréséhez. 3. atdolgozott kiadas. Patrocinium Kft. Budapest, 2019. 97, 100. pp.

818 BARTA JUDIT: 4 magyar kiegészitd nyugdijpillér elemei és értékelése az EU elvardsainak szemszogébdl.
Erdélyi Jogélet 2020/3/4. 6. p.

819 Kistelepiilések szocidlis elldtottsaga. Kozponti Statisztikai Ugyfélszolgalat. Statisztikai Tiikor 2018/88. 2.
p. https://www.ksh.hu/docs/hun/xftp/stattukor/kistelep_szoc_ell14.pdf (2021.03.29.)

620 HAJDU ANDRAS: A ténydllds tisztdzdsdanak dilemmdi az dltalanos kozigazgatasi rendtartasrol szoloé 2016.

Evi cl. Torvény tiikrében, kiilonds tekintettel a nyilatkozattal pétolhaté okiratokra. Uj Magyar Kozigazgatas,

2019/12/3. 81. p.

621 MOLNARNE BALOGH MARTA: Kinek jar a rezsiutalvany? 2019.08.27. https://ado.hu/tb-nyugdij/kinek-jar-
a-rezsiutalvany/?hilite=%27rezsiutalvany%?27 (2021.03.19.)
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szervként eljaro jarasi (févarosi

VIII. keriileti) hivatala

Koméarom-Esztergom Megyei
Kormanyhivatal Tatabanyai
Jarasi Hivatala (a tovabbiakban:

Tatabanyai Jarasi Hivatal)

a nyugdijjogi hatranyok nyugdijjogi hatranyokat Magyar Allamkincstar

enyhitését szolgalé tamogatasok elszenvedd személyek Nyugdijfolyosité Igazgatosaga

hadigondozott személy és/vagy | jarasi-, kormanyhivatal hatosagi
hadigondozotti ellatas

hozzatartozoja osztalya
Magyar Allamkincstar
egyéb id6s személy Nyugdijfolydsito Igazgatosaga
muzeum

forras: sajat osszeallitas a 16. szamt melléklet alapjan

A 12. tablazat fogalja 6ssze az iddskor élethelyzethez kapcsolodoan tajékoztatasi feladatokat

ellato egyéb ligyfélszolgalatokat.

12. tablazat Az idoskor kapcsan tajékoztatd egyéb ligyfélszolgalatok

Tajékoztatas kotelezettje Tajékoztatas targya
Emberi Eréforrasok Minisztériumanak segélyezési tipusu ellatasok, szocialis
iigyfélszolgalata szolgaltatasok és szakositott ellatasok

, tarsadalombiztositasi nyugellatasok, egyes
Magyar Allamkincstar call center ) )
kiemelt foglalkozasokat végzok ellatasai

tarsadalombiztositasi nyugellatasok, szocialis
pénzbeli ellatasok, foglalkoztatassal dsszefliggd
1818 Orszagos telefonos iigyfélszolgalat ) )
ellatas, hadigondozotti ellatas, egyéb

tamogatasok,

Szocialis és Gyermekvédelmi Foigazgatosag szocialis szolgaltatasok, szakositott ellatasok

forras: sajat osszeallitas az tigyfélszolgalatok weboldalai alapjan

Az alabbi 13. tdblazat az elektronikus tdjékoztatashoz vald jog kapcsan relevans hatdsagi

weboldalakat gytijti 6ssze a teljesség igényével.

13. tablazat Az id6skorhoz kapcsolddd hatosagi weboldalak

Tajékoztatas
Weboldal Tajékoztatas targya
tartalma
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emmiugyfelszolgalat.gov.hu

tarsadalombiztositasi
nyugellatasok, Szépkoruak
jubileumi kdszontése és juttatisa
(letdlthetd kiadvanyok vannak a

feliileten)

iranyito, teljeskorii

csaladitudakozo.kormany.hu

tarsadalombiztositasi
nyugellatasok, Szépkoraak
jubileumi koszontése €s juttatasa
(a fent emlitett és tovabbi egy

kiadvany érhetd el itt is)

iranyito, teljeskor,
illetve az
.Informacio
iddseknek 2020”
kiadvany élethelyzet

alapu

nyugdijbiztositas.tcs.allamkincstar.gov.hu

tarsadalombiztositasi
nyugellatasok, egyes kiemelt

foglalkozasokat végzok ellatasai

iranyito, teljeskorii

nyugdij.kormany.hu

tarsadalombiztositasi
nyugellatasok,
egészségmegorzéssel-, kozosségi
¢élet tamogatasaval- és a
mindennapok megkonnyitésével

kapcsolatos cikkek

altalanos informaciok

kalkulator.onyf.hu

nyugellatas varhato osszege

nem értelmezhetd

e-ugyintezes.onyf.hu

kiertesites.onyf.hu

megszerzett is igazolt szolgalati

id6 (adategyeztetési eljaras)

nem értelmezhetd

egyeniszamla.onyf.hu

tarsadalombiztositasi egyéni

szamla

nem értelmezhet6

erzsebetprogram.hu

Erzsébet program

iranyito, teljeskorii

szgyf.gov.hu

szocialisportal.hu

szocialis szolgaltatasok,

szakositott ellatasok

iranyito, teljeskori

magyarorszag.hu

tarsadalombiztositasi
nyugellatasok, segélyezési- és
foglalkoztatassal dsszefliggd

ellatas, szocialis szolgaltatasok

iranyitd, teljeskort,

¢lethelyzet alapu

forras: sajat Osszeallitas az ligyfélszolgalati feladatellatas soran gytijtott tapasztalataim alapjan

A tajékoztatasi feladatok kapcsan az idéskor €lethelyzet kapcsan is — a korabbiakban mar

ismertetett — széttagoltsag jellemz0d, amit tovabb novelnek az illetékességi szabalyok.

A tajékoztatdsi feladatokat ellatd hatdsdgok mellett sziikséges kiemelni a telepiilési

Oonkormanyzat, a civil szervezetek, valamint a falugondnok szerepét is. A telepiilési
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onkormanyzatok a helyi sajatossagoknak megfelelden biztosithatnak olyan tdmogatasokat,
amelyek kiegészitik, vagy helyettesitik az allami tdmogatasokat, igy az ezekrdl vald
tajékoztatas elsdsorban a leghatranyosabb helyzetii, leginkabb raszorul6 és a tdjékoztatashoz
legkevésbé hozzaférd egyéneket képes megszolitani.?? A telepiilési onkormanyzatokhoz
hasonldéan a civil szervezetek is jelentds szerephez jutnak az iddskoru személyek
tamogatasaban, ¢érdekeik képviseletében, a kozosségi élet szervezésében és
esélyegyenléségiik biztositasaban.®?3 A falugondnoki- és tanyagondnoki szolgéltatasok a
kilteriileti telepiilésekre és aprofalvakra jellemzd intézményhidnyabol eredé hatranyainak
enyhitését szolgalja azéltal, hogy elérhetdvé teszi az érintettek szamara az alapvetd
sziikségletek kielégitéséhez sziikséges szolgaltatasokat, a kozszolgaltatdsokat az egyéni
elvardsoknak megfelelden. A szolgaltatds tdmogatni tudja az iddseket azaltal, hogy a
kozigazgatési ligyfélszolgalatokra széllitjak oket, meghatalmazottként eljarnak helyettiik,
tovabbitjak kérelmiiket a hatosagnak, illetve tajékoztatjadk az tigyfelet az ligyintézéshez
sziikséges tudnivalokrol, a fentickhez hasonléan a leginkdbb tamogatasra szoruld

személyeknek.®%

Az elektronikus tajékoztatas kapcsan — az ellatdsokrol informald hatdsagi weboldalak
mellett —a kalkulator.onyf.hu. az e-ugyintezes.onyf.hu és a kiertesites.onyf.hu feliiletek
érdemes kiemelni, amelyek lehetdséget biztositanak a nyugellatas varhato 6sszegével-, és az

eddig 0sszegytijtott szolgalati id6vel kapcsolatos téjékoztatds igénylésére.

A szakszeriiség, a hitelesség, a kozérthetdség és az egyéniesitettség kovetelménye tovabbra

1s meghatarozo az ligyfelek tajékoztatdsa soran azzal a megkotéssel, hogy az ligyintézdknek

622 MOLNAR TAMAS et al.: Mit tehetnek a telepiilési 6nkormanyzatok az idésekért? Friedrich-Ebert-Stiftung.
Budapest, 2019. 2. p. http://www.budapestinstitute.eu/15637.pdf

623 NARAI MARTA: A4 lokdlis tdrsadalmi szerepvallalds, felel6sségvallalas szerepldi — egyesiiletek,
alapitvanyok a helyi kézosségek/helyi tarsadalom szolgadlataban. In: Tevanné Siidi Annamaria — Budai
Bal4zs Benjamin (szerk.): Unnepi tanulmanykotet a 70 éves Gaspar Matyas tiszteletére. Magéankiadés.
Budapest, 2019. 151, 158 pp. http://open-
archive.rkk.hu:8080/jspui/bitstream/11155/2127/1/narai_lokalis 2019.pdf (2021.03.19.)

624 BALAS ENDRE: Onkormanyzati iigyfélszolgdlat. Az énkormdnyzati tigyfélszolgdlat vij kihivdsai és
dtalakitasa. Dialdg Campus Kiadd. Budapest, 2018. 17. p. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/12463/web_PDF_OO1_Onkormanyzati_ugyfelszolgalat.pdf?sequ
ence=1 (2021.03.19.)
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figyelmet kell forditaniuk az élethelyzethez kapcsolddo sajatossagokra, mint amilyen az
alacsonyabb hozzaférés a kommunikéacios csatorndkhoz és az ligyintézési lehetdségekhez.
Vélelmezhetéen az idOsebb korosztaly jobban ragaszkodik a hagyomanyos személyes és
postai megoldasokhoz és kevesebb attitiiddel, illetve kompetenciaval rendelkeznek az
elektronikus megoldasok kapcsan. Eppen ezért kiemelt tiirelemmel és megértéssel sziikséges
fordulnia az tligyintézOnek az iddsek felé, akik sokkal nagyobb ardnyban igényelhetik a
1épésrol 1épésre torténd tajékoztatast €s az elektronikus feliiletek hasznalatanak fokozottabb

tamogatasat.

Az ebben az alfejezetben meghatarozottak szerint az idéskorti személyeknek biztositott
tajékoztatassal a hatosagok csokkentik az érintettek elszegényedésének-, fizikai
kiszolgéltatottsaganak ¢és tarsadalmi elszigetelddésének esélyét, valamint mérséklik az
egészségiigyi célu  kiadasok mértekét. A  tdjékoztatds kapcsan elsOsorban a
kormanyhivatalok nyugdijbiztositadsi osztalyai, a jarasi- és kormanyhivatalok hatdsagi
osztalyai, a Magyar Allamkincstar és szamos hatosagi weboldal rendelkezik relevanciaval.
A tdjékoztatashoz valo jog kiteljesitése érdekében a parhuzamossagok megsziintetésére €s a
tajékoztatasi feladatok egységesitésére, a civil szervezetek és falugondnokok szerepének
novelésére van sziikség, az automatizacidés megoldasok bevezetése €s tajékoztato kisvideok

elérhetdvé tétele mellett. Mindezeket a javaslatokat a fejezet végén fejtem ki részletesebben.

7.5. A fogyatékossaggal éléshez kapcsolodo tajékoztatashoz valo jog

Ebben az alfejezetben fogyatékossaggal éléshez kapcsolddd tajékoztatds megvalosulasat
vizsgadlom, amely sordn részletesen kitérek a kordbbiakban is vizsgalt kérdésekre, a
tajekoztatassal kapcsolatos kihivasokra €s megoldasi lehetdségekre. Mindezek eldtt viszont
azt sziikséges vizsgalni, hogy a tdjékoztatashoz vald jog milyen relevanciaval rendelkezik a
vizsgalt élethelyzet kapcsan.

A fogyatékossaggal €16 személyekkel szemben tanusitott félelmekbdl, tavolsagtartasbol,

625

utalatbol, felsObbrendiiség érzetbdl eredé stigmatizacio gyakran alacsonyabb

625 HALMOS SZILVIA: 4 fogyatékossag orvosi és tarsadalmi modelljének szintézise, kiilonésen a munkajog
teriiletén In: Frivaldszky Janos: A Pazmany Péter Katolikus Egyetem Jog- és Allamtudomanyi Karanak
konyvei. Doktori értekezések 14. Pazmany Press. Budapest, 2017. 11. p.
https://jak.ppke.hu/uploads/articles/458014/file/HalmosSz_DoktErt14.pdf (021.03.20.)
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munkaerdpiaci aktivitdssal és a létbizonytalansaggal parosulhat.®®® A tajékoztatés
biztositdsaval nem csak a szocidlis biztonsdghoz vald jog biztosithato, de hozzaférhetdvé
valnak a munkaerOpiaci visszailleszkedést segité rehabilitdcios foglalkozdsok ¢€s
foglalkoztatasokat 6sztonzé munkaltatoi kedvezmények.®?’

A munkarépiaci hatranyokbdl eredd elszegényedés mellet az Onellatd képesség
kialakitdsdhoz vagy helyreallitisdhoz sziikséges habiliticios és rehabilitacios®?
foglalkozasok és gyogyaszati segédeszko6zok jelentds koltségvonzattal jarnak, amelyek
teljesitésének elmaradasa jelentdsen alacsonyabb életmindséget eredményezne.®?® A
kapcsolodo ellatasokrdl és tdmogatasokrol vald tdjékoztatds jelentdsen hozzdjarul az
onellato képesség és az életmindség javitasahoz.

A fogyatékossaggal €16 személyek életmindségének javitdsdban meghatarozo szerepe van a

hozzaférhetéség biztositasanak, a komplex akadalymentesitésnek®®

¢s az érintett személyek
kozlekedési képességeinek javitasaban is. A tajékoztatassal elérhetové valnak olyan
szocialis ellatasok, amelyek a fogyatékossaggal €16 személyek kozlekedési nehézségeit
hivatottak ellenstlyozni, akar segédeszk6zok biztositasaval, a lakas atalakitdsa, specidlis
gépkocsi beszerzésének- vagy segité kutya timogatott képzésének kdszonhetden.®3!

A tajékoztatdsnak meghatarozd szerepe van tovabba a fogyatékossaggal €16
hozzatartozojukat otthon apold személyek szempontjabdl is, mivel a gondozasi feladatok
jelentds terhet jelentenek a hazai csalddok szdmadara, ami sok esetben a munkavégzési

lehetdségeket is jelentésen korlatozhatjak®®2

626 BALAZS-FOLDI EMESE — DAINOKI KRISZTINA: 4 fogyatékos és megvaltozott munkaképességii személyek
munkaerd-piaci részvételét befolyasolo jellemzdk. Taylor 2016/8/4. 147. p.)

627 HALMOS SZILVIA: Mennyit ér a munkahelyi egyenld bandsmod? 2019.02.08.
https://ado.hu/munkaugyek/mennyit-er-a-munkahelyi-egyenlo-
banasmod/?hilite=%27ko6ltséges%27%2C%27fogyatékos%27 (2021.03.20.)

628 |ovASZY LASZLO: A fogyatékos emberek helyzetérdl — a filozofidatol a demografiaig. Kapocs 2006/5/1.
11. p.

629 JANAK KATALIN — TOKAJI KAROLYNE: Mikrocenzus 2016. 4 fogyatékos és az egészségi ok miatt

korlatozott népesség jellemzdi. Kozponti Statisztikai Hivatal. Budapest, 2018. 25, 27. pp.
https://www.ksh.hu/docs/hun/xftp/idoszaki/mikrocenzus2016/mikrocenzus_2016_8.pdf (2021.03.20.)

630 SZABO ANNA BARBARA: Kozintézmények akaddalymentesitése vakok és gyengén latok szamara.
Hadmérnok 2013/8/2. 41-42. pp.

831 KOVER AGNES — GAZSI ADRIENN: A fogyatékos személyek esélyegyenldsitése Magyarorszdagon Jogok és
realitdsok 2005-ben. Kapocs 2005/4/2. 6, 11-12, 18. pp.

832 TROBERT A. MARIA: Az id8s hozzdtartozdt dpoldk tamogatdasanak jelentdsége. Esély 2015/1. 86. p.
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Ahogy a 14. tablazat is 0sszegzi, a tajékoztatas alanya elsdsorban a fogyatékossaggal ¢l
személy, illetve az 6 hozzatartozoja, a tajékoztatds kotelezettie — az egyéb szamos
kozigazgatasi hatosag mellett — a kormanyhivatalok rehabilitacids-, csaladtdmogatasi- és

nyugellatasi osztalya. A tajékoztatds targya — egyebek mellett — a megvaltozott

3

munkaképességli személyek ellatasai,®*® az univerzalis ellatdsok,%** a pénzbeli szocialis

k,635 k636 637

ellataso a kozlekedéssel kapcsolatos tdAmogataso ¢s a hadigondozottak ellatasai.

14. tablazat Teljeskort tajékoztatasra kotelezettek a fogyatékossaggal é1és kapcsan

Tajékoztatas targya

Tajékoztatas alanya

Tajékoztatas kotelezettje

Megvaltozott munkaképességii

személyek ellatasai

megvaltozott munkaképességii

személy

korményhivatal rehabilitacios

osztaly

Univerzalis ellatasok

fogyatékossaggal él6 személy

korményhivatal csaldadtamogatasi

osztaly

kormanyhivatal

nyugdijbiztositasi osztaly

Csaladtamogatasi ellatasok

fogyatékossaggal €16 gyermek

korményhivatal csaldadtamogatasi

sziilei osztaly
Nemzeti Egészségbiztositasi
Gyogyszertamogatas fogyatékossaggal é16
Alapkezeld
kormanyhivatal
Baleseti ellatasok munkavallalo

nyugdijbiztositasi osztaly

Pénzbeli szocialis ellatasok

apolast végzo személy, idos
személy, fogyatékossaggal €16

személy

kormanyhivatal hatbsagi osztalya

kormanyhivatal

nyugdijbiztositasi osztaly

Szocialis alapszolgaltatasok

fogyatékossaggal él6 személy

telepiilési dnkormanyzat

Szakositott ellatas

fogyatékossaggal él6 személy

szolgaltatast nyujté intézmény

633 KOVACS GABOR: A4 rokkantsdg, megvaltozott munkaképesség, rehabilitacios elldatdasok valtozdsa
Magyarorszdagon 1990 és 2015 kozott. Orvosi Hetilap 2019/160/1. 33. p.
634 MOLNARNE BALOGH MARTA: Kedvezmények siilyos egészségromlds esetén. (2019.11.06.)

https://ado.hu/tb-nyugdij/kedvezmenyek-sulyos-egeszsegromlas-eseten/ (2021.03.20.)

635 HoMICSKO ARPAD OLIVER: Szocidlis jog II. Tananyag a tarsadalombiztositdsi és szocidlis elldatdsok
megismeréséhez. 3. atdolgozott kiadas. Patrocinium Kft. Budapest, 2019. 168-169. pp.

636 A stlyos mozgaskorlatozott személyek kozlekedési kedvezményeirdl sz616 102/2011. (V1. 29.) Korm.
rendelet 4. § szakasza

837 SZILAGYINE HEINRICH ANDREA: 4 hadigondozas torvényi szabalyozdsanak valtozasai Magyarorszdagon.
Publicationes Universitatis Miskolcinensis Sectio Juridica et Politica 2017/35. 35, 48. p.
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hitelintézet

korményhivatal hatosagi osztaly

Beliigyminisztérium
Nyilvantartasok Vezetéséért
Kozlekedéssel kapcsolatos Felel6s Allamtitkarsaga,

fogyatékossaggal ¢l6 személy . .
tamogatasok Magyar Allamkincstar

koznevelési, illetve a fejlesztd

felkészitést végzo intézmény

kormanyablak

kutyakiképz0 intézmény

Munkavégzéshez, Nemzeti Ado- és Vamhivatal

foglalkoztatashoz kapcsolodo munkaltatd, munkavallalo,
munkaltato
tamogatasok, kedvezmények

Adokedvezmény fogyatékossaggal €16 személy Nemzeti Ado- és Vamhivatal
fogyatékos személy és ) )
Gyermekvédelmi szakellatas ) ellatast biztosito intézmény
hozzatartozdja
) ) jarasi- kormanyhivatal hatosagi
Hadigondozotti ellatasok hadigondozott és hozzatartozoja

osztaly

Egyéb fogyatékossaggal €16 személy muzeum

forras: sajat osszeallitas a 17. szamt melléklet alapjan

A fogyatekossaggal ¢lés élethelyzet kapcsan tdjékoztatasi feladatokat ellatd egyéb

hatosagokat a 15. talazat foglalja 6ssze kimerito jelleggel.

15. tablazat A fogyatékossaggal élés kapcesan tajékoztatd egyéb ligyfélszolgalatok

Tajékoztatas kotelezettje Tajékoztatas targya

segélyezési tipusu ellatasok, szocialis
Emberi Eréforrasok Minisztérium iigyfélszolgalat
szolgaltatasok és szakositott ellatasok

, . csaladtdmogatasi-, univerzalis ellatasok,
Magyar Allamkincstar call center )
utazasi utalvany,

Innovéacids és Technologiai Minisztérium munkajogi
Munkajogi és munkaviszonnyal kapcsolatos

iigyfélszolgalata
- kérdések
jogpontok
Lehetoségauto Kft Személygépkocsi szerzési tdmogatas
Szocialis és Gyermekvédelmi Foigazgatésag szocialis szolgaltatasok, szakositott ellatasok
Nemzeti Adé és Vamhivatal call center ado- és jarulékkedvezmény

megvaltozott munkaképességili személyek
1818 Orszagos telefonos iigyfélszolgalat
ellatasai, univerzalis ellatasok,
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csaladtamogatasi ellatasok, pénzbeli szocialis
ellatasok, kozlekedéssel kapcsolatos ellatasok,

hadigondozottak ellatasa,

forras: sajat osszeallitas az tigyfélszolgalatok weboldalai alapjan

Az elektronikus tajékoztatashoz vald jog kapcsan relevans hatosagi weboldalakat a 16.

tablazat foglalja 6ssze.

16. tablazat A fogyatékossaggal éléshez kapcsolodd hatosagi weboldalak
Weboldal

Tajékoztatas targya Tajékoztatas tartalma

megvaltozott munkaképességii

. személyek ellatasai, pénzbeli ) )
emmiugyfelszolgalat.gov.hu iranyito, teljeskorti

szocialis ellatasok, szocialis

alapszolgaltatasok

megvaltozott munkaképességii

csaladitudakozo.kormany.hu

személyek ellatasai, pénzbeli
szocialis ellatasok,
alapszolgaltatasok, univerzalis

ellatasok

iranyito, teljeskori, élethelyzet
alapu (kiadvéany a

fogyatékossaggal élok szamara)

allamkincstar.gov.hu

univerzalis ellatasok,
csaladtdmogatasi ellatasok,

pénzbeli szocialis ellatasok

iranyito, teljeskorii

szgyf.gov.hu

szocialisportal.hu

szocialis szolgaltatasok,

szakositott ellatasok

iranyito, teljeskor

lehetosegauto.hu

Személygépkocsi szerzési

tdmogatas

iranyito, teljeskor

erzsebetprogram.hu

Erzsébet program

iranyito, teljeskort

magyarorszag.hu

csaladtamogatas, kozlekedési

tamogatasok,

iranyito, teljeskort

forras: sajat osszeallitas az tigyfélszolgalati feladatellatas soran gyiijtott tapasztalataim alapjan

A fogyatékossaggal ¢élés élethelyzet kapcsan is az a nagyfokll széttagoltsag és
parhuzamossag jellemz6 a tajékoztatasi feladatok ellatdsra — az elektronikus tajékoztatas
szempontjabol is — mint ahogyan az a gyermekvallalas élethelyzet kapcsan tapasztalhatd
volt. Eppen ezért kijelenthetd, hogy az élethelyzet alapi tdjékoztatas ebben az esetben sem

biztositott.
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A tajékoztatas kapcsan — a teriileti kozigazgatasi szervek és az egyéb ligyfélszolgalatok
mellett — fontos kiemelni a civil szervezetek ¢s a falugondoki szolgalatas szerepét is. A civil
szervezetek jelen vannak egészen a fogyatékossaggal élés megallapitasato1®® és
kozremiikodnek az érdekképviseleti feladatok ellatasban, a tarsadalmi szemléletvaltasban,
illetve ellatdsokat és az intézményi elhelyezést is tudnak biztositani meghatarozott
esetekben.®%° Eppen ezért meghatarozo szerepiik van az ellatasokhoz vald hozzaférésben és
az ellatasokrol vald tajékoztatasban. A civil Szervezetekhez hasonldéan a falugondnoki-
tanyagondnoki szolgaltatas is a helyi sajatossagoknak megfeleld, személyre szabott
szolgaltatast nyujtanak, amivel a tajékoztatasbol és az ellatdsokbol leginkabb kiszoruld
személyeket képesek tamogatni. A szolgaltatds segitségével a fogyatékossaggal élok
szamara elérhetdvé valnak a kozigazgatasi igyfélszolgalatok, a meghatalmazotti ligyintézés,

kérelmeik tovabbitasa, illetve az érintettek személyre szabott tajékoztatasa.%4°

Ahogy a tobbi ¢élethelyzet kapcsan, ugy itt iS meghatarozo szerepe van a szakszerliség, a
hitelesség, a kozérthetdség ¢és az egyéniesitettség kovetelményének, amelyekhez a
fogyatékossag jellegétdl és mértékétdl fliiggden egyéb sajatossagok is jelentkezhetnek.54!

Mindenekel6tt meghatdrozé szerepe van a fizikai és digitalis akadalymentesitésnek.%42 A

638 TORDA AGNES: 4 civil szféra tamogatdsi formdi a kézoktatds kiilonleges gondozottjai szamdra. Educatio
2001/2. 326. p.

639 SZBEKELYNE KOVATS ESZTER — SZABO GABRIELLA (szerk.): Fogyatékos emberek tarsadalmi befogaddasa —
a szocialis ellatorendszer feladatai, lehetéségei. Tudastar. Tanul6i tananyag. Fogyatékos Személyek
Esélyegyenloségéért Kozalapitvany. Budapest, 2009. 36. p. https://fszk.hu/wp-
content/uploads/2017/08/Fogyatekos-emberek-tarsadalmi-befogadasa.pdf (2021.03.20.)

640 BALAS ENDRE: Onkormanyzati iigyfélszolgdlat. Az énkormanyzati tigyfélszolgdlat vj kihivasai és
dtalakitasa. Dialog Campus Kiadd. Budapest, 2018. 17. p. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/12463/web_PDF_OO1_Onkormanyzati_ugyfelszolgalat.pdf?sequ
ence=1 (2021.03.19.)

641 JENEI AGNES: Kommunikdcio fogyatékkal é16 személyekkel. In: Jenei Agnes (szerk.): Ugyfélszolgélati

készségfejlesztés. Tréning hattéranyag. Nemzeti Kozszolgalati Egyetem. Budapest, 2017. 46-47. 0.
https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/6852/%D Cqyf%E9lszolg%E11ati%20k%E9szs%E9gfejleszt%E9s

.pdf?sequence=1 (2021.03.21.)

842 JENEI AGNES: Kommunikdcié fogyatékkal é16 személyekkel. In: Jenei Agnes (szerk.): Ugyfélszolgalati
készségfejlesztés. Tréning hattéranyag. Nemzeti Kozszolgalati Egyetem. Budapest, 2017. 44. p.
https://nkerepo.uni-
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fizikai akadalymentesitést els6sorban a a taktilis vezetdsavok, a hangostérképek, az
akadalymentesitett ¢és csuszasmentes ¢épiiletek, valamint az online jelnyelvi tolmacs
szolgaltatas biztositja a hatosagi tigyfélszolgalatokon.®*® A digitalis akadalymentesitést a
hatésagi weboldalak WCAG 2.0 szabvany szerinti kialakitasa®* biztositja, ami tartalmazza

a webodlalak akaddlymentesitésével kapcsolatos elirasokat.®*°

A fentiek alapjan a tajékoztatashoz vald jog biztositasaval — az Emberi Jogok Egyetemes
Nyilatkozataban,®¢ a Polgari és Politikai Jogok Egyezségokmanyaban®’ és a
fogyatékossaggal €16 személyek jogairdl szold egyezmény és az ahhoz kapcsolddo
Fakultativ Jegyz6kdnyvben meghatarozottaknak megfeleléen®*® — megfogalmazottak szerint
elérhetdvé valnak azok a szocialis tdmogatasok, amelyekkel eldmozdithato a
fogyatékossaggal €16 személyek emberi jogainak diszkriminidciomentes érvényre juttatasa,
valamint a csaladjuk megfeleld életszinvonaldhoz és szocidlis biztonsagahoz valo joganak
biztositdsa. Ehhez viszont arra van sziikség, hogy biztositott legyen az ¢€lethelyzet alapq,

konszolidalt tajékoztatds, amellyel kapcsolatban a kovetkezd alfejezeteben teszek javasaltot.

nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/6852/%DCqyf%E9lszolg%E11ati%20k%E9szs%E9qfejleszt%E9s

.pdf?sequence=1 (2021.03.21.)
643 BALATONI MONIKA: Kézszolgdlati kommunikacio, iigyfélkapcsolatok alapismeretei. Nemzeti

Kozszolgalati Egyetem. 2017. 42. p. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/4947/K%F6zszolg%E1lati%20kommunik%E1ci%F3%20%FCqayf
%E9lkapcsolatok%20alapismeretei.pdf?sequence=3 (2021.03.14.)

84 Elektronizalasi utmutato. A kozigazgatasi szolgdltatasok elektronizalasanak szakmai-médszertani
tamogatdsa. Elektronikus Ugyintézési Feliigyelet 57-58, 73. pp.
https://euf.gov.hu/Media/Default/Egyéb%20tajékoztatasok/Elektronizalasi%20moddszertani%20anyagok/Szol
gFejl C elektronizalas.pdf (2021.03.21.);

845 Web Akaddalymentesitési Utmutaté 2.0. http://w3c.hu/forditasok/WCAG20/ (2021.03.21.)

646 Az Emberi Jogok Egyetemes Nyilatkozata 6. cikk

847 Az Egyesiilt Nemzetek Kozgytilése XXI. iilésszakan, 1966. december 16-an elfogadott Polgari és Politikai
Jogok Nemzetkozi Egyezségokmanya kihirdetésérdl szolo 1976. évi 8. térvényerejli rendelet 16. cikke
648 A Fogyatékossaggal €16 személyek jogairdl sz616 egyezmény és az ahhoz kapcsolodd Fakultativ

Jegyzokonyv kihirdetésérdl szolo 2007. évi XCII. torvény 4. cikk 1. pontja, 28. cikk 1. pontja, 2. pontja
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http://w3c.hu/forditasok/WCAG20/

7.6. Javaslatok a szocialis ellatasokkal kapcsolatos tajékoztatas

elomozditasara

Ahogy a vizsgalt 6t élethelyzet kapcsan lathatova valt, az egymasra épiild, egymas mellett-
vagy egymast kovetden igénybe vehetd ellatasokkal kapcsolatos ¢lethelyzet alapi
tajékoztatds nem-, vagy jelentds korlatok kozott biztositott. A szocialis ellatdsokkal
kapcsolatos tajékoztatasra a szigetszertiség, a parhuzamossagok, az eltéré szakmai szinvonal
a jellemzd, ami mindamellett, hogy veszélyezteti a szocialis biztonsdghoz vald jog
biztositasat, a tisztességes hatosagi eljaras kovetelményének sem felel meg és jelentésen
csokkenti a szolgaltatd kozigazgatas mérdszadmaként meghatarozott tigyféli elégedettséget.
A tajékoztatashoz valo jog kiteljesitése, a szocidlis biztonsaghoz vald jog biztositasa és az
tigyfélelégedettség novelése érdekében az aldbbiakban foglalom 0Ossze javaslataimat,

kiilonds tekintettel a fentiekben vizsgal 6t élethelyzetre.

Az elsé és az egyik legfontosabb 1épés, hogy biztositott legyen az élethelyzet alapu
tajékoztatds a szocialis ellatdsok kapcsan. Ennek keretein beliil egyetlen hatdsag vagy
weboldal felkeresésével elérhetének kell lennie minden sziikséges informacionak, ami az
adott megélhetési zavarhelyzet kapcsan relevanciaval rendelkezik. Az 6t élethelyzet
vizsgalata soran kiemelésre keriilhet a 1818 Orszdgos telefonos ligyfélszolgalat és a
magyarorszag.hu feliilete, mivel egyediill ezek rendelkeznek a szilikséges szakmai
kompetenciaval ¢és kiterjedt tartalommal ahhoz, hogy valamennyi élethelyzet kapcsan
felkereshet6ek legyenek. Annak érdekében, hogy koltséghatékonyan, széleskorii szervezeti
atalakitasok- valamint 1) tgyfélszolgalatok és weboldalak létrehozéasa nélkiil legyen
biztosithato a tajékoztatashoz valo jog-, valamint a szocialis biztonsaghoz valo jog, sziikség
van a 1818 Orszagos telefonos iligyfélszolgalat tajékoztatdsi kapacitdsainak jelentds
bovitésére. Az orszagos illetékességii és specialis hataskorli tigyfélszolgalatok kiemelt
szerepét — és ezzel a 1818 fejlesztésének varhatd eredményeit — vetitik elére a nemzetkozi

jogyakorlat is, mint példaul a német 115-6s szamon®*-, a spanyol 060-as szamon®- és

649 115: The public administration's customer service. https://www.115.de/EN/Home/home_node.html
(2021.01.19.)

850 Spanish General Access Point: Your single access point to public administrations.
https://administracion.gob.es/pag_Home/en/index.html#.Y AbckunPxPY (2021.01.19.)
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francia 3939-es szdmon®®! hivhato {igyfélszolgalatok példaja is. Sziikség van tovibbd az
elektronikus tdjékoztatdshoz valdé jog kapcsan is egyfajta egységesitésre, ami a
magyarorszag.hu feliilet tovabbi fejlesztésével, az arrol elérhetd ligykorok kibovitésével és
a kiilonb6z6 hatdsagi feliiletek integralasaval érhetd el. A tartalmi bovitésre elsGsorban az
allaskeresés ¢élethelyzet — jogyakorlatként az nfsz.hu weboldal szolgdl — ¢és a
fogyatékossaggal ¢élés élethelyzet kapcsan van sziikség. Az integracio alatt minden olyan
egyéb — a fenti alfejezetekben bemutatott — elektronikus kozszolgaltatas beépitését kell
érteni, ami a szocialis ellatdsok kapcsan elérhetd6. A 1818 és a magyarorszag.hu feliilet
fejlesztését kovetden a radio- és tévé misorok-, valamint a kozosség oldalak bevonasaval
népszerlsitd kampanyok segitségével sziikséges a lakossag széles korével megismertetni ezt

a két szolgaltatast.®?

A szocialis biztonsdghoz vald jog biztositdsa érdekében jogszabalyi keretek kozott is
sziikséges a megfeleld tajékoztatas szerepét hangstlyozni. Ennek érdekében az altalanos
kozigazgatasi rendtartasrol szold 2016. évi CL. tdrvényben sziikséges kiemelni, hogy az
tgyfelek tajékoztatdshoz vald joganak biztositdsa kiemelt jelentdséggel bir a szocidlis
biztonsaguk garantdlasdban, igy a hatosdgok kotelesek a gyermekvallalas, allaskeresés,
idéskor, betegség ¢€s iizemi baleset, valamint a fogyatékossaggal élés kapcsan kiemelt

koriiltekintéssel ellatni tajékoztatasi feladataikat és kialaktani weboldalaikat.

A 3.5. alfejezetben bemutattak szerint a mesterséges intelligencian alapuld, automatizacios
megoldasok alkalmazasaval jelentésen novelhetd az lgyfélszolgalatok kiszolgalasi
képessége. Mivel ezekkel a megoldasokkal a rendszeresen eléfordulo, egyszeriibb kérdések
megvalaszolasa teljes mértékben automatizalhato, jelentds mértékli emberi erdforras
szabadithaté fel, amelyeket a szocialis ellatdsokhoz sziikséges komplex kérdések
koriiltekintdbb megvalaszoldsara lehet forditani. A kiszolgalasi hatékonysag novelése
mellett az olyan megoldasok, mint a chatrobot, a leiratozas- és a felolvasas funkciok lehetévé

teszik a fogyatékossaggal é16 személyek hatékony tajékoztatasat is.

651 What is Allo Public Service 3939? https://www.service-public.fr/particuliers/vosdroits/F33683?lang=en
(2021.01.19.)

852 RAKOCZI ZSUZSA: Tdarsadalmi felelésség a kozigazgatdsi kommunikdciéban. Tuddsmenedzsment

2006/7/1. 20-21. pp.
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Az élethelyzet alapt és elektronikus tdjékoztatashoz vald jog elémozditasahoz sziikség van
olyan kisvideok elkészitésére €s a magyarorszag.hu feliiletén torténd kozzétételre, amelyek
az adott megélhetési zavarhelyzet kapcsan igénybeveheté ellatdsokat és az tigyintézési
lehetéségeket mutatja be az tigyfelek szamara. A kisfilmek elkészitéséhez jogyakorlatként

szolgalnak a Csongrad Megyei Kormanyhivatallal kozdsen készitett rovid videok is.®>

Ahogy a korabbiakban is bemutatasra keriilt, nem mindenki szamara biztositott a
tajékoztatashoz valo hozzaférés a tavolsagi akadalyok, a technikai eszk6zok- vagy a digitalis
kompetencia hianya miatt. Mivel a tajékoztatas elofeltételét képezi a szocialis biztonsaghoz
valoé jog biztositdsdnak, ezért 1épéseket kell tenni a tdjékoztatashoz vald hozzaférési
akadalyainak felszdmolasaért. Ezt a célt szolgdlja a 4.3.2. fejezetben leirtak szerint a
raszorultsagi alapon biztositott szamitogép- és internetellatds, a digitalis kompetenciak
elsajatitasat segitd ingyenes képzések, valamint a 1818 kapacitasainak bovitése és ezzel az
elektronikus feliiletek 1épésrol-1épésre torténd tamogatasanak megerdsitése. Azok szamara,
akiknek semmilyen formaban nem jelentenek megoldéast az elektronikus kozigazgatési
vivmanyok, a kormanyablakbusz-, a telepiilési ligysegéd-, a falugondnoki szolgéltatas és
civil szervezetek megerdsitésére van sziikség, a munkavégzésiikhoz sziikséges technikai
feltételek, tudasanyag €s az ligyféltajékoztatasra felkészitd képzések biztositasaval, mivel
ezek a megoldasok képesek a helyi sajatossagoknak megfeleld és a leginkabb kiszolgaltatott
személyeknek olyan tdmogatast nyujtani, amire dllami keretek kozott nincs lehetéség.®®*
Mivel az allam altal biztositott megoldasokbol kiszoruld személyek szamara is biztosithato
a tajekoztatashoz valo hozzaférés ezekkel a megoldasokkal, igy az & elégedettsége is

jelentésen ndvelhetd.

653 A kisvideok az Emberi Eréforrasok Minisztériumanak UNKP - 17 -3 szamu kodszama Uj Nemzeti
Kivalésagi Programjanak tamogatasaval késziiltek és az alabbi linken érhetdek el: Kozigazgatasi

Elethelyzetek Réviden. https://www.youtube.com/channel/UCRNEufobOurE11hbNoYBu8Q (2021.03.25.)

654 BALAS ENDRE: Onkormdnyzati iigyfélszolgdlat. Az énkormanyzati iigyfélszolgdlat vj kihivdsai és
atalakitasa. Dialog Campus Kiado. Budapest, 2018. 17. p. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/12463/web_PDF_OO1_Onkormanyzati_ugyfelszolgalat.pdf?sequ

ence=1 (2021.03.19.); ZAM MARIA: A munkanélkiilieket segité nonprofit szervezetek vizsgadlata és

fejlesztésiik lehetdségei. 3, 31. pp. http://3sz.hu/sites/default/files/uploaded/dr._zam maria_-

a_munkanelkulieket segito _nonprofit szervezetek vizsgalata es fejlesztesuk lehetoseqgei.pdf
(2021.03.16.)
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Az ¢élethelyzetek vizsgalata sordn megallapitast nyert az is, hogy a szocialis ellatasokat
igénybe vevd személyek meghatarozott csoportjainak specidlisabb tdjékoztatdsi igényei
lehetnek akar az alacsonyabb iskolai végzettségiik-, a betegségiik-, fogyatékossaggal €élésiik-
vagy alacsonyabb digitalis kompetenciaik miatt. Annak érdekében, hogy az
lgyféltajékoztatast végzo ligyintézOk ¢és hatdsagok rendelkezzenek a tajékoztatashoz
sziikséges kompetenciakkal, sziikség van egy olyan orszagos illetékességgel rendelkez6
szakértoi csoport felallitasara, akik fel tudjak késziteni az érintetteket a tajékoztatasi
feladatok ellatasara, és véleményezo és jovahagyd hataskorrel rendelkeznek a hatosagok
tomeges tajékoztatasi anyagaik kapcsdn. Ezt a megoldast tdmasztja ald a német
Kozigazgatasi Kommunikacios Intézet is (Institut fiir Verwaltungskommunikation, InVK),
ami tandcsadoként tamogatja a német kozigazgatds kommunikicids gyakorlatanak
fejlesztését. Az intézményben szdmos tudoméanyag képviseldje végez munkat, a gyakorlati
tapasztatok és elméleti/tudomanyos szakismeret 6tvozése €s a kozigazgatas szolgalataba
allitdsa érdekében. Tamogatasukkal konnyebben értelmezhetd hatarozatok késziilnek a
szakmai tartalmuk megdrzése mellett, a nyomtatvanyok egyfajta parbeszédes format
Oltenek, és a kiadvanyok rovid, céliranyos és eredményes tajékoztaté anyagokkd valtak a

munkassaguknak kdszonhetéen.®>

A szocialis biztonsaghoz valo jog biztositasdhoz — a fentiekben megfogalmazottakon til —
sziikség van a statuszinformacio nyujtasanak és az iratbetekintés joganak fejlesztésére is. A
2.2.2. és 2.2.3. fejezetekben meghatarozottak szerint egy olyan kozos folyamattamogato
rendszer létrehozéasara van sziikség, amivel nem csak az iigyben eljar6-, hanem béarmely
hatasag és a 1818 is képessé valik ligystatusszal és a kezelt iratokkal kapcsolatban
tajékoztatast nyujtani barmelyik ligyfélnek. Ennek feltétele, hogy az ligyfelek t4jékoztatasa
érdekében alkalmazhato legyen a részleges kodu- és videdtechnologids azonositas ezekben
az tigyekben, barmely hatosagnal. Szintén az tigystatusszal és a kezelt iratokkal kapcsolatos
tajekoztatas elomozditasat szolgalja, ha a magyarorszag.hu feliiletén elérhetdvé valik egy
olyan alkalmazas, amivel az tigyfelek is képesek lesznek az emlitett kozos folyamattamogatd

rendszerbdl lekérdezést inditani. Ezekkel a megoldasokkal jelentdsen csokken a tdjékoztatas

655 GIESEN-WINKLER, URSULA: Uj kézigazgatdsi nyelvezet: nemcsak érthetd, de még a jogbiztonsdg
kovetelményeinek is megfelel. Magyar Jogi Nyelv 2019/3/1. 42. p.; Institute for Administrative

Communication. https://www.foev-speyer.de/en/consulting/invk (2021.01.19.)
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megszerzéséhez sziikséges ligyféli erdfeszitések mértéke, amivel tovabb nodvelhetd az

altalanos megelégedettség a tajékoztatassal szemben.

Amennyiben biztositott minden feltétel a szocialis biztonsaghoz valé jogot biztosito
tajékoztatas kialakitasara, sziikség van egy olyan mindségbiztositasi rendszer kiépitésére is,
amivel ellendrizhetd a hatésagok tdjékoztatasi kotelezettségének teljesitése, a tajékoztatas
mindsége ¢és az ligyfelek elégedettsége. Ennek érdekében biztositani kell egyrészt egy olyan
tgyfélelégedettségmérési rendszert, ami 6tvozi a 5.2.1-5.2.5. fejezetekben bemutatott
megoldasokat, masrészt lehetdvé teszi a tajékoztatas szakszerliségének ellendrzését is. A
szakszeriiség ellendrzéséhez sziikség van olyan technikai megoldasok bevezetésére, mint a
hangrogzités és/vagy leiratozas, amely segitségével a hatdsag szakértd kollégai — akar a 3.5
fejezetben emlitett mesterséges intelligencian alapuld automatiziciés megolddsokkal —
utoélag ellendrizni tudjak a megkeresések kezelését kommunikécios €s szakmai szempontok

szerint.

A megélhetési zavarhelyezetek attekintését kovetden megallapithato, hogy a tajékoztatashoz
val6 jog valdban eldfeltételét képezi a szocialis biztonsaghoz valo jog teljesiilésének, viszont
jelen helyzetben a jogszabalyi kdrnyezet, a szervezeti felépités és az illetékességi- hataskori
szabalyok nem, vagy csak nagyon szlik keretek kozott teszik lehetévé az élethelyzet alapu
tajékoztatast. A szocidlis ellatasokkal kapcsolatos t4jékoztatasra altalanossagan a
széttagoltsag, a szigetszerliség és a parhuzamossag a jellemz6, amivel eltéré szakmai
szinvonalon, tobb hatdsag €s weboldal felkeresésével biztosithato az tigyfelek tdjékoztatasa,
ami jelentds tgyfélirritaciot okoz. A tdjékoztatashoz vald jog kiteljesitése érdekében
konszolidalni sziikséges a szocidlis ellatasokkal kapcsolatos tajékoztatasi feladatokat a 1818
Orszagos telefonos tigyfélszolgélat, valamint a magyarorszag.hu feliilet fejlesztésével és
népszeriisitésével. Sziikség van tovabba a tajékoztatashoz valo hozzaférés eldémozditasara a
kormanyablakbusz-, a telepiilési tigysegéd-, valamint a falugondoki szolgaltatas
fejlesztésével, a digitalis kompetencidk kialakitasanak tdmogatasaval, valamint a civil
szervezetek és az Onkormanyzatok tdmogatasaval. Szintén a tajékoztatds elémozditasat
szolgaljak az olyan digitalizaciés megoldasok, mint chatrobot-, a leiratozas vagy a
felolvasas-, a statuszinforméacio lekérdezése a magyarorszag.hu feliiletén keresztiil, valamint
a videdtechnoldgids azonositds fejlesztése. Mindezek mellett sziikség van tovabba a

tdjékoztatds mindségének fejlesztésére a komplex mindségbiztositdsi rendszer

198



kialakitasaval, valamint a t4jékoztatéasi feladatok ellatasa kapcsan képzési, feliilvizsgalati és

jovahagyoi feladatokat ellatd szakértdi munkacsoport 1étrehozasa.

8. Osszegzés

Ebben a dolgozatban arra tettem kisérletet, hogy a teljesség igényével megvizsgaljam a
kozigazgatasi eljarasokat megeldzden, kdzben €s az az kdvetden felmeriilo tajékoztatashoz
val6 jog, illetve a hatosagi tdjékoztatasi kotelezettség megvaldsuldsat a szocidlis ellatasok
tiikrében.

A vizsgalat soran — a 7. fejezetben — alatamasztast nyert az els6 hipotézis, amely szerint a
tajékoztatashoz valo jog specidlis eldfeltételét képezi a szocidlis biztonsdghoz vald jog
megvalosulasanak.%® A megélhetési zavarhelyzetbe keriild személyek szamara az allam
kiilonbdz6é tamogatasokat és kedvezményeket biztosit,®>’ amelyeket csak akkor tudnak
igénybe venni, ha megfeleld informacioval rendelkeznek az igényelhetd ellatasokrol, azok
jogosultsagi feltétleirdl, az igénylés modjardl, valamint az Sket terheld kotelezettségekrdl. 558
A megélhetési zavarhelyzet kapcsan igénybevehetd ellatasok kore olyan dsszetett,5° a

jogosultsagi feltételek annyira eltéroek a kiilonbozo ellatasoknal®® és olyan gyakran valtozik

a relevans jogszabalyi kornyezet,%! hogy az {igyiikben 4ltalanossdgban — jogi képviselet

8% KOVACS ZSOLT (szerk.): B/4398 Beszdamolo az alapvetd jogok biztosanak és helyetteseinek
tevékenységerdl 2018. Alapvetd Jogok Biztosanak Hivatala. Budapest, 2019. 158-159. pp.
https://www.ajbh.hu/documents/10180/2937330/AJBH+beszamol$+2018/297b2860-f3b6-f554-d61a-
3b3b092c1d10?version=1.0 (2021.03.03.)

857 CzUcz OTTO: Szocidlis jog I. Unid Lap- és Konyvkiado Kereskedelmi Kft. Budapest, 2003. 10-11. pp.

8% VVARGA ZS. ANDRAS: Az alkotmdnyossdg kovetelménye és az eljdaras alapelvei In: Patyi Andras — Varga
Zs. Andras: A kozigazgatasi eljarasjog alapjai és alapelvei. Dialdg Campus Kiadé. Budapest, 2019. 202. p.
https://nkerepo.uni-

nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/13045/Patyi Varga Zs A_kozigazgatasi_eljarasjog_alapjai_es al
apelvei.pdf?sequence=1 (2021.03.03.)

859 POGANY MAGDOLNA: 4 csalddok szamdra nyujthaté tamogatdsok és szolgdltatasok komplexrendszere.

Szegedi Tudomanyegyetem. Szeged, 2020. http://eta.bibl.u-

szeged.hu/2913/1/EFOP343 AP20KTIG2 jegyzet Pogany Magdolna Csalddoknak nyujthatd tamogataso
k_20200531.pdf (2021.03.02.)

860 GYULAVARI TAMAS — KREMER BALAZS: Miért attekinthetetlen a pénzbeli szocidlis elldtasok rendszere?

Esély 2006/2. 48. p.

861 HomICSKO ARPAD OLIVER: Szocidlis jog I1. Tananyag a tarsadalombiztositasi és szocialis ellatasok

megismeréséhez. 3. atdolgozott kiadés. Patrocinium Kft. Budapest, 2019. 11. p.
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nélkil eljar6 tigyfelektél nem varhato el jogaik és kotelezettségeik atfogod ismerje, vagy
képes legyen 6nalloan megismerni, %2 ezért a hatosagok tdjékoztatasi kotelezettségének
kiemelkedd jelentdsége van a szocialis biztonsdghoz val6 jog biztositdsaban.

Szintén a 7. fejezetben kertilt alatimasztasra, hogy a szocialis ellatasokrol valo tajékoztatas
csak abban az esetben tudja biztositani a szocialis biztonsdghoz vald jogot, ha az megfelel
2.2.1.alfejezetben részletesen bemutatott élethelyzet alapu tajékoztatas feltételeinek. Mivel
a kiilonbo6z6 ¢élethelyzetekben biztositasi-, segélyezési és univerzalis ellatasok igénylésére,
pénzbeli- és természetbeni ellatasok, valamint egyéb tamogatasok és kedvezmények
megallapitdsara is lehetéség van, amelyeket egymassal parhuzamosan, vagy egymast

kovetden lehet biztositani az ligyfelek szdmara,%?

az iranyitd vagy teljeskort tajékoztatas
O6nmagéban nem elégséges. Fontos azonban kiemelni, hogy az élethelyzet alapu t4jékoztatés
feltételei jelenleg nem, illetve csak sziik keretek kozott biztositott. Az ellatdsok
megallapitasat és az azokrdl vald tdjékoztatast kiilonbozo helyi-, teriileti- vagy orszagos
illetékességli és eltérd hataskorti hatdsagok és orszagos illetékességli ligyfélszolgalatok
végzik. A szigetszerl tdjékoztatds miatt a szocialis ellatdsokkal kapcsolatos tajékoztatasra a
széttagoltsag-, a parhuzamossag-, az eltérd szakmai szinvonal-, eltérd kapcsolattartési
csatornak- és eltérd nyitvatartasi id6 a jellemzdé. Eppen ezért a tajékoztatasi feladatok
jelentds konszolidacidjara van sziikség.

Szintén alatamasztds nyert a dolgozatban, hogy a szocidlis ellatasokkal kapcsolatos
tajékoztatds kapcsan kiemelt jelentésége van a 2.3. alfejezetben meghatarozott mindségi

kovetelmeényeknek, hiszen az ellatdsokat igényld személyek — képzettségiiknek, koruknak,

betegségiiknek, fogyatékossaggal élésiiknek megfelelden — eltérd tajékoztatasi sziikséglettel

862 Vaczi Péter: A jo kozigazgatasi eljarashoz valé alapjog és annak 6sszetevdi. Doktori értekezés. 2011. 74.
0. http://www.sze.hu/~smuk/Doktorilskola/Fokozatszerzes/\VVacziP/Disszert%E1ci%F3%20-
%20V %E1czi%20P%ESter.pdf (2021.03.13.); AJB-2001/2018. 15. p. (forras: www.ajb.hu)

663 RUMINE SZIJARTO ILDIKO: Tajékoztato fogyatékossighoz és egészségkdarosodashoz kétédé ellatasokrol és

szolgaltatasokrél. Emberi Eréforrdsok Minisztériuma Kozponti Ugyfélszolgalati Iroda. Budapest, 2021.
https://csaladitudakozo.kormany.hu/download/d/37/b2000/H_fogyf%C3%BCzet%202021.doc (2021.04.02.);

RUMINE SZUARTO ILDIKO: Tdjékoztaté a gyermekek utan jaro ellatdsokrol. Emberi Eréforrasok
Minisztériuma Kézponti Ugyfélszolgalati Iroda. Budapest, 2021.
https://csaladitudakozo.kormany.hu/download/b/26/62000/H_Gyerekf%C3%BCzet%202021.doc

(2021.04.02.); RUMINE SZIARTO ILDIKO: Informdcick idéseknek. Emberi Eréforrasok Minisztériuma

Koézponti Ugyfélszolgalati Iroda. Budapest, 2020.
https://csaladitudakozo.kormany.hu/download/8/89/92000/1d%C5%91seknek%205z2%C3%B31%C3%B3%20
kiadv%C3%A1ny%202020H.docx (2021.04.02.)
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rendelkezhetnek a 7.1-7.5. alfejezetekben bemutatottak szerint. Az ennek biztositasahoz
sziikséges Osszetett mindségbiztositasi rendszert azonban nem all a hatdsdgok rendelkezésre
az 5. fejezetben bemutattak szerint, igy sziikség van egy olyan dsszetett rendszer kiépitésére
¢s az ehhez sziikséges technikai feltételek biztositasara, amivel az ligyfelek elégedettsége €s
a tajékoztatds kommunikacios-, illetve szakmai szinvonala is mérhetd. Az 0Osszetett
mindségbiztositasi rendszer jelentdsen hozzéjarul a tajékoztatas szinvonalanak néveléséhez
¢és egységesitéséhez, azonban dnmagaban nem képes garantalni a megfeleld tajékoztatast.
A 6. fejezetben meghatarozottak szerint a megfeleld t4jékoztatds garancidlis eleme az
ligyintézok erkolcsi- és fegyelmi felel6sségének-, illetve a hatdsagok kartéritési
felelésségének érvényesitéséhez, valamint az tgyfélpanaszok megalapozottsaganak
kivizsgélasahoz sziikséges technikai feltételek biztositasa.

Annak érdekében. hogy élethelyzet alapu, mindségi elvarasoknak megfeleld €s a feleldsségi
szabalyokkal garantalt tajékoztatassal valoban adottak legyenek a szocialis biztonsaghoz
valé jog biztositasahoz sziikséges eldfeltételek a tavolsagi akadalyokkal kiizdo,
mélyszegénységben ¢l0, beteg ¢s fogyatékossaggal €16 tligyfelek szamara is biztositani kell
a tajékoztatashoz vald hozzaférést, amihez — egyebek mellett — az elektronikus kozigazgatas

altal biztositott megoldasokra van sziikség.

A dolgozat masodik hipotézise — ami szerint a szolgaltatd kozigazgatashoz szorosan
kapcsolodo elektronikus kozigazgatds el6térbe keriilésével minden feltétel adott a
tajekoztatashoz valo jog biztositdsdhoz — a 4.3.2. alfejezetben bemutatottak szerint részben
nyert alatdmasztast. Az elektronikus kapcsolattartdsra szolgald biztonsagos kézbesitési
szolgaltatisok, az e-mail, az SMS, a chat, illetve a kozdsségi média,?* valamint az iigyfelek

196° az iigyfélszolgélatok

széles korének tdjékoztatasara szolgaldo hatdsadgi weboldalakka
kapacitasi kihivasai, az tligyfelek széles korének megszolitdsa és a tavolsagi akadalyok

problematikdja — tobbé- kevésbé — megoldasra keriilt. Az elektronikus tajékoztatis tovabbi

664 CZEKMANN ZSOLT — CSEH GERGELY: Az elektronikus kozszolgadltatdasok megvaldsuldsa napjainkban
Magyarorszagon. Publicationes Universitatis Miskolciensis Sectio Juridica et Politica 2018/36/1. 45. p.;
BARABAS GERGELY — BARANYI BERTOLD — FAZEKAS MARIANNA (szerk.): Kommentar az dltaldnos
kozigazgatasi rendtartasrol szolo torvényhez. Wolters Kluwer Hungary. Budapest, 2018. 238. p

865 ORBAN ANNA: Kizigazgatdsi portdlok a gyakorlatban. Nemzeti Kzszolgalati Egyetem. Budapest, 2019.
31, 39-47. pp. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/12504/Kozigazgatasi%20portalok%20a%20gyakorlatban.pdf?seq
uence=1 (2021.02.24.);

201


https://nkerepo.uni-nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/12504/Kozigazgatasi%20portalok%20a%20gyakorlatban.pdf?sequence=1
https://nkerepo.uni-nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/12504/Kozigazgatasi%20portalok%20a%20gyakorlatban.pdf?sequence=1
https://nkerepo.uni-nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/12504/Kozigazgatasi%20portalok%20a%20gyakorlatban.pdf?sequence=1

fejlesztésére szamos 01j automatizacios, illetve mesterséges intelligencian alapuld megoldas
valt elérhetové, amelyekrdl részletesen a 3.5. alfejezetben értekeztem. Ahhoz, hogy az
elektronikus kozigazgatds minden tekintetben megoldasként szolgaljon a tajékoztatashoz
valo jog biztositasaban, szlikség van a megfleld ismeretekre, attitlidre, valamint jogalkotoi
¢s jogalkalmazdi szandékra, ami viszont nem minden esetben biztositott. A 4.3.2.
alfejezetben meghatarozottak szerint a digitalis megoldasok sok esetben éppen a szocialis
ellatasokra jogosult — id6s-, beteg-, fogyatékossaggal é16-, alacsony iskolai végzettségii- és
mélyszegénységben €10 — személyek szamara nem elérhetd az anyagi korlatok vagy a
digitalis kompetenciak alacsony szintje miatt,®® amit tovabb sulyosbit, hogy gyakran a front-
¢s back office feladatokat ellatdé iigyintézok sem rendelkeznek a kell6 ismerettel az
elektronikus feliiletek hasznalatahoz, hasznalatanak tdmogatasahoz és népszertisitéséhez. %’
Tovabbi kihivasként keriilt megfogalmazasra az elektronikus megoldasokkal kapcsolatos

elégtelen kommunikacio és a népszertsitd6 kampanyok hianya is.

8.1. De lege ferenda javaslatok
A tajékoztatashoz valo jog biztositasaval kapcsolatos — a fentiekben Osszesitett — kihivasokra
a kovetkez6 de lege ferenda javaslatok szolgalnak megoldasként:

o konszolidalt, élethelyzet alapu tdjékoztatds biztositasa,

e atajékoztatashoz valo hozzaférés biztositasa,

e atajékoztatas mindségének biztositasaval kapcsolatos javaslatok, valamint

e atajékoztatasi kotelezettség feleldsségi kérdéseinek rendezése.

Annak érdekében, hogy a szocidlis ellatasok kapcsan biztositott legyen az iranyito, teljeskori
¢és ¢lethelyzet alapti, megfeleld tartalmu €s mindségli tajékoztatas, jogszabalyi szinten
sziikséges meghatarozni az ligyfelek tdjékoztatashoz vald jogat, valamint a hatésagok

tajékoztatasi kotelezettségét a 2. fejezetben bemutatottak szerint.

866 FEHERVARI ANIKO: Digitalis egyenlétlenségek Magyarorszagon. Education 2017/26/2. 159-160. pp.;
CSOTO MIHALY: Aki (informdcio)szegény, az a legszegényebb? Az informdcios szegénység megjelenési
formai. Informacios Tarsadalom 2017/17/2. 25-26. p.; Az elektronikus hirkézlési piac fogyasztoinak
vizsgdlata, 2019 — internetes felmérés. Ariosz Szolgaltatd, Informatikai és Tanacsado Kft. 2020.11.10.
https://nmhh.hu/cikk/212533/Az_elektronikus_hirkozlesi_piac_fogyasztoinak_vizsgalata_2019__internetes_f
elmeres (2021.02.22.);

667 SANTHA GYORGY: ,, Utazds a digitdlis allam koriil” — e-kézigazgatdsi 1iti beszamolé az elmiilt 10 évrél. Uj

Magyar Kozigazgatas 2015/8/3. 76. p.
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A tijékoztatashoz vald jog Kkiteljesitéséhez a jogszabdlyi rendelkezések moddositasa
Onmagaban nem elegendd, mivel a szocialis ellatasokkal kapcsolatos tajékoztatasi rendszer
szigetszeriien-, hataskori és illetékességi szabalyok altal meghatarozott korlatok kozott és
eltéré szakmai szinvonallal mikodik, amelyre a parhuzamossagok is jellemzéek. Ez a
széttagoltsag — a 7. fejezetben bemutatottak szerint — kiemelten jellemz6 a szocialis
ellatasokra és az azokrol tajékoztatd hatosagi weboldalakra. Mivel a 1818 — egyediili modon
—képes a dolgozatban vizsgalt 6t megélhetési zavarhelyzethez kapcsolododan is tajékoztatast
nyUjtani, igy a kdzigazgatasi intézményrendszer teljes atszervezése helyett egy mar miikodo
ligyfélszolgalat fejlesztésével gyorsabban ¢s koltséghatékonyabban biztosithatod elorelépés.
A 1818 kiszolgalasi kapacitasanak jelentds novelésével és az ligyfélszolgalat széleskorii
népszerlsitésével biztosithato az tigyfelek €lethelyzet alapu tajékoztatds. Annak érdekében,
hogy egy elektronikus felilleten keresztiil is biztositott legyen az élethelyzet alapu
tajékoztatds a megujult magyarorszag.hu feliilet — allaskereséssel és fogyatékossaggal
¢léssel kapcsolatos — tartalomfejlesztésére, valamint az egyéb hatosdg tdjékoztatd
feliileteinek magyarorszag.hu-ba torténd integralasdra és a weboldal széleskorli
népszerusitésére van sziikség.

Ahogy a 3.5. alfejezetben bemutatasra keriilt, a rendszeresen el6forduld, egyszeriibb
kérdések megvalaszolasa teljes mértékben automatizalhaté a mesterséges intelligencidn
alapul6 megoldasokkal. Mindamellett, hogy ezzel ndvelheté az iigyfélszolgalatok
tajekoztatasi hatékonysaga, jelentds mértékii emberi eréforrds szabadithatd fel, amit a
szocialis ellatasokhoz szlikséges komplex kérdések koriiltekintdbb megvalaszoldsara lehet
forditani.

Szintén a tdjékoztatas kiteljesitését szolgalja az a javaslat is, amely szerint sziikség van olyan
ugyféltajekoztatd videok készitésére, amelyek képesek a szocidlis ellatdsokhoz
kapcsolddoan €lethelyzet alapt, teljeskorii €s iranyito tajékoztatast biztositani. A javaslathoz
kapcsolodoan — a Csongrad Megyei Kormanyhivatal kdzdsen egy 6t plusz egy részbdl allo
kisfilmes sorozatot készitettiink, kifejezetten a dolgozatban vizsgalt 6t élethelyzethez és a
hozzajuk kapcsolodo tamogatasi lehetdségek Osszefoglalasara. A kisvideok a Kozigazgatasi

élethelyzetek roviden elnevezésii YouTube csatornan tekinthetdek meg.®%®

8% A kisvidedk az Emberi Erdforrasok Minisztériumanak UNKP - 17 -3 szémt kodszamt Uj Nemzeti
Kivalosagi Programjanak tamogatasaval késziiltek és az alabbi linken érhetdek el: Kézigazgatdsi

Elethelyzetek Réoviden. https://www.youtube.com/channel/UCRNEufobOurE11hbNoYBu8Q (2021.03.26.)
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A tajékoztatashoz vald hozzaférés ndvelése érdekében — elsd 1€pésként — mindenki szamara
elérhetévé kell tenni az elektronikus kozigazgatas altal biztositott lehetdségeket. Ennek
egyik eszkoze a segélyezési alapon és/vagy méltanyossagbol biztosithatd szamitogép ellatas
¢s internet szolgaltatds biztositdsa a leginkdbb kiszolgaltatott személyek részére. A
hozzaférés novelése érdekében sziikség van az alacsonyabb iskolai végzettséggel
rendelkez6, idGs, beteg és fogyatékosaggal €16 személyek digitalis kompetenciainak
novelésére ingyenesen elérhetd szamitogépfelhasznaloi tanfolyamok inditasaval, az
elektronikus feliiletek hasznalatanak fokozott tdmogatdsdra a hatdsagi tlgyintézok
képzésével és a 1818 kapacitdsainak ndvelésével, valamint a képernyOmegosztas és
képernydtiikrozés elérhetdvé vételével. A digitdlis kompetencidk tovabbi ndvelése
érdekében sziikség van az elektronikus feliiletek hasznélatat bemutato és oktato kisvideok,
valamint felhasznalasi utmutatok kozzétételére.

Annak érdekében, hogy azok szamara is hozzaférhetd legyen a megfeleld tajékoztatas, akik
semmilyen formaban nem szeretnének éIni az elektronikus tdjékoztatashoz vald jogukkal,
sziikség van a kormanyablakbusz-, a telepiilési ligysegéd-, a falugondnoki szolgaltatas és
civil szervezetek megerdsitésére, a tajékoztatasi feladatok ellatashoz sziikséges technikai
feltételek biztositasara.

A folyamatban 1évé tigyek statusza és a hatosag rendelkezésére allo iratokkal kapcsolatos
tajékoztatashoz valé hozzaférés érdekében sziikség van arra, hogy a kdzigazgatasi tigyekben
eljar6 hatésagok egyetlen kozos folyamattamogatd rendszert hasznéljanak az
adminisztracios feladataik ellatashoz, valamint a rendelkezésiikre allo iratok tarolasahoz.
Ezzel a megoldéssal biztosithatd, hogy az orszdg barmelyik hatésaga barmilyen ligyben
képes legyen az {ligystatusszal kapcsolatos tdjékoztatdst- és az iratbetekintési jogot
biztositani. Annak érdekében, hogy telefonon és elektronikusan is elérhetd legyen az
ligystatusszal kapcsolatos tajékoztatas és az iratbetekintés joga, lehetévé kell tenni, hogy
részleges kodu telefonos- és videotechnologian alapuld azonositassal i1s informaciot
kaphassanak az Ttgyfelek. Tovabbi eldrelépés biztosithatd azzal, ha — iigyfélkapus
azonositast kovetden — az tigyfelek szamara is elérhetdévé valik a magarorszag.hu feliiletén
egy olyan lekérdezé alkalmazas, amivel a hatdésagok felkeresése nélkiil, elektronikusan
lekérdezést indithatnak a folyamatban 1évé tligytik allapota és hatdésagok rendelkezésére allo

iratok kapcsan.

204



A tijékoztatds egységesen magas szinvonaldnak, valamint tartalmi és mindségi
kovetelményinek biztositdsa érdekében minden hatdsagi ligyfélszolgalaton sziikség van egy
olyan atfogd mindségbiztositdsi rendszer alkalmazéasara, amivel mérhetd az tligyfelek
elégedettsége ¢és a tdjékoztatas szakmaisaga. A komplxt mindségbiztositasi megoldas —az 5.
fejezetben meghatarozottak szerint — az tigyfélelégedettség-, az ligyfélerdfeszitési pontszam-
a valds ligyféltdmogatottsagi érték-, a kritikus momentum moddszer- valamint a panszok és
dicséretek alkalmazasaval, illetve figyelembevételével kdveti nyomon a tajékoztatassal
kapcsolatos tigyféli visszajelzéseket. A tajékoztatds szakmai ¢s kommunikacios
megfeleldségének méréséhez egy olyan belsd mindségbiztositasi rendszert is sziikséges
miukodtetni, ami — az ligyfelek visszajelzése mellett — a szakértd munkatarsak és vezetdk
szamara lehetdvé teszi a megkeresések visszahallgatisat, visszaolvasasat és egységes
szempontok mentén torténd értékelését. Ehhez minden tligyfélszolgalaton elérhetéve kell
tenni hangrogzitésen és/vagy leiratozason alapuld technikai megoldasokat, illetve a
mindségbiztositasi értékelés Kkiterjesztésére képes — 4.3.2. alfejezetben bemutatott —
automatizalt ligyfélelégedettségmérd ¢€s a hanganalitikan alapuld mesterséges intelligencia
megoldasokot.

A szakszerl tajékoztatas biztositasdhoz a megkeresések utdlagos ellendrzésére lehetdséget
ado megoldasok mellett, lehetévé kell tenni, hogy az {ligyintézdk rendelkezésére alljon
minden szakmai timogato rendszer. Eppen ezért sziikséges az egységesen magas szinvonall
tdjékoztatashoz a Tudastar tuddsbazis rendszer hatalyositdsara ¢és tligyfélkiszolgalasi
szempontok szerint torténd atrendezésére, ahogy az a 4.1. alfejezetben is bemutatésra kertilt.
Szintén a tdjékoztatds mindségeének biztositasat segiti az a javaslat is, amely szerint sziikség
van olyan orszagos illetékességli szakértdi csoport felallitasara, ami képes felkésziteni az
ligyintézoket a tjékoztatasi feladatok ellatasra, a kozérthetd és egyéniesitett tajékoztatas
biztositasara és a weboldalon, alamint a kiadvanyokban és nyomtatvanyokban elhelyezett
szovegek tgyfélkiszolgalasi szempontu elkészitésére. A hazai kozigzgatds tajékoztatasi
képességeinek hatékony tdmogatasa érdekében a szakértdi csoportban helyet kell foglalnia
kozigazgatési-, pszicholdgiai-, kommunikacids- és nyelvészeti teriiletek képviseldinek az
elméleti és gyakorlati szegmensbdl egyarant.

A megfeleld tajékoztatas érdekében érzékenyité- kommunikdcios és pszichologiai
tréningekkel sziikséges felkésziteni az ligyintézoket feladataik ellatdsara, valamint a kiégés
megeldzése €és motivaciojuk megdrzése érdekében javasolt idokdzonként cserélni az adott

front- és back-office feladatokat ellato kollégakat.
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a tajékoztatashoz vald jog egyfajta garancidjaként érvényesiilhessen, sziikség van — a
mindségbiztositas kapcsan is emlitett — hangrogzit6 és/vagy leiratozo rendszerek elérhetévé
tételére valamennyi ligyfélszolgalaton. Ezzel a megoldéassal biztosithato a hatdsagok
kartéritési-, illetve az tigyintézok etikai- és fegyelmi feleldsségének érvényesitése, illetve az

alaptalanul vadaskodo¢ tligyfelek szamanak jelentds csokkentése.

A disszertacidoval arra tettem kisérletet, hogy a teljesség igényével megvizsgaljam a
tajékoztatashoz vald jog megvaldsuldsat a hazai szocialis ellatdsok tiikrében. Ennek
érdekében részletesen foglalkoztam a tajékoztatashoz vald jog dogmatikai és gyakorlati
kérdéseivel, a tajékoztatds tartalmi és mindségi kovetelményeivel, a tijékoztatast
meghataroz6 emberi tényezokkel, a mindségbiztositasi megolddsokkal, valamint a
felelosségi kérdésekkel. A dolgozat alapjan megallapitasat nyert, hogy a tajékoztatashoz
vald jog egyfajta specialis elofeltételét képezi a szocialis biztonsaghoz vald jog
biztositasdnak, amely eszkoze az élethelyzet alapu, szakszerli és tigyspecifikus tdjékoztatas.
Tovabba a kutatds soran részben megallapitast nyert, hogy a szolgaltatd kozigazgatas
kapcsan eldtérbe kertil6 elektronikus kdzigazgatassal minden feltétel adott a tajékoztatashoz
valé jog kiteljesitéséhez. Az elektronikus téjékoztatashoz vald jog biztositasa kapcsan
elsésorban a sziikséges anyagi forrasok- és/vagy digitalis kompetencidk hianya miatt éppen
azok hozzaférhetdsége csokken, akik leginkabb érintettek a szocialis ellatasok kapcsan.

A t4jekoztatashoz vald jog kiteljesitése érdekében kiemelt jelentdsége van a konszolidalt,
¢élethelyzet alapi, mindségi kovetelményeknek megfeleld és hozzaférhetd tajékoztatas
biztositasanak, mivel az nem csak a tisztességes hatdsagi eljarashoz valo jog részeként,
hanem a szocialis biztonsaghoz vald jog specidlis eldfeltételeként, az tligyfelek
ismerethianyabdl eredd kiszolgaltatottsagat csokkentd tényezdként és a megalapozott dontés

meghozataldban tdmogato eszkozként is meghatarozo szereppel bir.
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