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Koszonetnyilvanitas

Az alap- és mesterképzéses tanulmanyaimat a Szegedi Tudomanyegyetem Allam- és
Jogtudomanyi Kar munkaiigyi- és tarsadalombiztositasi igazgatasi szakan végeztem el. A
mesterképzést kovetden a Munkajogi- és Szociadlis Jogi Tanszék doktorandusz
hallgatojaként folytattam tanulmanyaimat, ahol 2018-ban szereztem abszolutoriumot.

Jelen dolgozat a doktori fokozatszerzési eljaras lefolytatasahoz szilikséges kutatasi
eredményeket foglalja Ossze Prof. Dr. Hajdi Jozsef tanszékvezetd egyetemi tandr
témavezetésével. Ezaton is szeretném kifejezni kdszonetemet, Hajdii professzor urnak,
hiszen tamogatasa és iranymutatdsa nélkiil nem késziilhetett volna el ez a dolgozat.
K6szondm tovabba Dr. Lajké Doéra tdmogatasat, aki a doktori képzés alatt és azt kovetden
segitette hallgatoi- €s kutatdoi munkassagomat.

A disszertacid kapcsan kdszonettel tartozok a Belligyminisztérium Kutaté Gyakornoki
Programjanak is, amely keretein beliil ,,A tajékoztatashoz vald jog érvényesiilésének
vizsgalata a kozigazgatdsban” cimmel végezhettem tudomanyos kutatast a 2017-2018-as
tanévben. Koszondm Dr. Szalay Laszlo Imre Instruktor Ur tamogatasat, aki a
Beliigyminisztérium Nyilvantartasok Vezetéséért Felelds Helyettes Allamtitkarsag
jogelddjének, a Kozigazgatasi és Elektronikus Kozszolgéltatasok Kozponti Hivatalnak
Hatosagi Elnokhelyetteseként szerzett tobb évtizedes tapasztalataival instrualta tudomanyos
kutatisomat. Szakmai meglatasai, tandcsai, javaslatai és tamogatasa fontos szerepet
jatszottak a dolgozat elkésziilésében.

Ko6szoném tovabba az Emberi Erdforrasok Minisztériumanak, hogy az UNKP-17-3
kodszamii Uj Nemzeti Kivalosagi Programmal tamogatta a kutatdsaimat és a tajékoztato
kisfilmek elkészitését.

Ko6szonom a Csongrad-Csanad Megyei Kormanyhivatal munkatarsainak tamogatasat, akik
a szaktudasukkal, a gyakorlatban szerzett tapasztalataikkal és elhivatottsagukkal segitették
az empirikus kutatasaimat. Kiemelten kdszonom azon kollégak tamogatasat, akik vallaltak
a részvételt a — dolgozat mellékletét képzo — kisfilmek forgatasan.

Szeretném tovabba kdszonetemet Kifejezni a 1818 Orszagos Telefonos Ugyfélszolgalatnak,
az év 365 napjan, napi 24 6raban miikodo kozigazgatasi contact centernek, ahol lehetdséget
kaptam az tigyféltajékoztatas gyakorlati megvalosulasanak vizsgalatara. Az ott dolgozo
kollégak szaktudésa, elhivatottsaga ¢és iigyféltajékoztatasi gyakorlata példaértékli a teljes

hazai kozigazgatis szamara.
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1. Bevezetés

A kbzigazgatas az emberekért van és nem megforditva. A kézigazgatasnak sziiksége van
arra, hogy az emberek nagy tomegével kézvetlen, személyes kapcsolatban legyen, életiiket
és érdekeiket jol ismerje, hogy azokba bekapcsolodhassék és akcidjat azokéval dsszefiizze.”™

Magyary Zoltan

Az dllam a szocialis ellatasok segitségével atmenetileg biztositja az €letvitelhez sziikséges
eréforrasokat azok szamara, akik 6nallo létfenntartasa nem garantalt valamely megélhetési
zavarhelyzet okan.? A szocidlis ellatasok igénylésére — foszabaly szerint — kozigazgatasi
hat6sagi eljaras keretein beliil van lehetdség. Felmeriil azonban a kérdés, hogy a
kozigazgatasi ligyekben — altalanossagban — jogi képviselet nélkiil eljaro-, jogban nem
jératos-, esetleg alacsony iskolai végzettséggel és digitalis kompetencidkkal rendelkezo-,
héatranyos helyzetii iigyfelektdl elvarhato-e jogaik és kotelezettségeik atfogd ismerete® egy
olyan 0sszetett,® ellatasonként eltérd jogosultsdgi feltételeket- és kotelezettségeket

meghatarozd,” illetve gyakran valtozo® rendszerben, mint a szocidlis ellatorendszer.

1 MAGYARY ZOLTAN: Magyar kézigazgatds. Egyetemi Nyomda. Budapest, 1942, 83. p.
https://dlib.ogyk.hu/webclient/DeliveryManager?pid=1658194 (2022.03.30.)

2 HAIDU JOZSEF — HOMICSKO ARPAD OLIVER: Bevezetés a tarsadalombiztositdsi jogba. 9. dtdolgozott kiadas.

Patrocinium, Budapest, 2021. 13-14. pp.

3 VACZI PETER: 4 j6 kbzigazgatasi eljarashoz valé alapjog és annak osszetevdi. Doktori értekezés. 2011. 74.
0. http://www.sze.hu/~smuk/Doktorilskola/Fokozatszerzes/\VVacziP/Disszert%E1ci%F3%20-
%20V %E1czi%20P%E9ter.pdf (2021.03.13.); AJB-2001/2018. 15. p. (forras: www.ajb.hu)

4 POGANY MAGDOLNA: A csaladok szamdra nyijthaté tamogatasok és szolgaltatdsok komplexrendszere.
Szegedi Tudomanyegyetem. Szeged, 2020. http://eta.bibl.u-
szeged.hu/2913/1/EFOP343 AP20KTIG2 jegyzet Pogany Magdolna Csaladoknak nyujthaté tamogataso
k_20200531.pdf (2021.03.02.)

5 GYULAVARI TAMAS — KREMER BALAZS: Miért dttekinthetetlen a pénzbeli szocidlis ellatasok rendszere? Esély
2006/2. 48. p.

6 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://www.sze.hu/~smuk/DoktoriIskola/Fokozatszerzes/VacziP/Disszert%E1ci%F3%20-%20V%E1czi%20P%E9ter.pdf
http://www.ajb.hu/
http://eta.bibl.u-szeged.hu/2913/1/EFOP343_AP2OKTIG2_jegyzet_Pogány_Magdolna_Családoknak_nyújtható_támogatások_20200531.pdf
http://eta.bibl.u-szeged.hu/2913/1/EFOP343_AP2OKTIG2_jegyzet_Pogány_Magdolna_Családoknak_nyújtható_támogatások_20200531.pdf
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A hazai kozigazgatds 21. szdzadi trendforduldsaval, az ligyfélkozponti- és szolgéltato
szemlélet eldtérbe keriilésével,” az allam mar nem fogalmazhat meg ilyen elvarast az

egyénekkel szemben.

1.1. A kutatas céljanak meghatarozasa

A szocialis ellatasok rendszere olyannyira Osszetett €s specialis szaktudast igényel, hogy az
tigyfelek — az informacidhianyukbol eredéen — minden kapcsolatfelvétel soran jelentds
hatranyban vannak az tigyintézdvel €s a hatosadggal szemben. A tdjékoztatds mindamellett,
hogy csokkenti az ligyfél kiszolgaltatottsagat a hatosaggal szemben, olyan szinti betekintést
kell biztositson a szocidlis elldtdsok rendszerébe, amivel megismerhetdvé, elérhetoveé- €s
hozzaférhetévé valik minden relevans tamogatéas. Mivel az iigyfelek akkor tudjak igénybe
venni az ellatdsokat, ha rendelkeznek az ehhez sziikséges informacioval, igy a
tajékoztatashoz vald jog eldfeltétele a szocidlis biztonsaghoz vald jog érvényesiilésének.®
Ennek megfeleléen a dolgozat célja, hogy feltarja a tajékoztatashoz vald jog szerepét a
szocialis biztonsaghoz val6 jog érvényesitése kapcsan.

A tajekoztatashoz vald jog a tisztességes hatosagi eljarashoz vald alapjog részeként
értelmezendd, ami elésegiti a jogok és kotelezettségek megismerését,® valamint védelmet
garantal az aszimmetrikus jogi vonatkozasokbodl- €és az ismerethianyabol eredd tligyféli
kiszolgaltatottsaggal szemben.l® A hatdsig tajékoztatisi — mas néven kioktatdsi, vagy

kitanitasi'! — kotelezettsége hozzdjarul a tarsadalmi kohézio erdsitéséhez, a nemzeti identitas

" JOZSA ZOLTAN: A hatésagi tigyintézés fejlédésének f6bb allomdasai. Pro Publico Bono — Magyar Kozigazgatas
2019/7/3. 40, 53, pp.; BUDAI BALAZS BENJAMIN: Az e-kézigazgatds elmélete. Masodik, atdolgozott kiadas.
Akadémiai Kiado Zrt. Budapest, 2014. 34-35. pp.

8 VARGA ZS. ANDRAS: Az alkotmanyossdg kévetelménye és az eljards alapelvei In: Patyi Andras — Varga Zs.
Andras: A kozigazgatasi eljarasjog alapjai és alapelvei. Dialog Campus Kiadd. 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.)

® Az alapvetd jogok biztosdnak alkotméanybirésagi inditvanya, tigyszam: AJB-5757/2012. 3. p. (forras:
www.ajbh.hu); Magyarorszag Alaptorvénye (2011. aprilis 25.) (a tovabbiakban: Alaptorvény) Szabadsag és
felelosség rész XXIV. cikk (1) bekezdése

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

1 BARABAS GERGELY — BARANYI BERTOLD — FAZEKAS MARIANNA (szerk.): Kommentdar az dltaldnos

kozigazgatasi rendtartasrol szolo torvényhez. Wolters Kluwer Hungary. Budapest, 2018. 65. p.
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https://nkerepo.uni-nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/13045/Patyi_Varga_Zs_A_kozigazgatasi_eljarasjog_alapjai_es_alapelvei.pdf?sequence=1
https://nkerepo.uni-nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/13045/Patyi_Varga_Zs_A_kozigazgatasi_eljarasjog_alapjai_es_alapelvei.pdf?sequence=1
https://nkerepo.uni-nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/13045/Patyi_Varga_Zs_A_kozigazgatasi_eljarasjog_alapjai_es_alapelvei.pdf?sequence=1
http://www.ajbh.hu/

fejlodéséhez, timogatja a felel0sségteljes magatartést, valamint aktiv és tudatos allampolgart
,nevel” aki képes tajékoztatdson alapuld, megalapozott dontést hozni.!2

A dolgozatban vizsgalt tajékoztatas kettds természetli, mivel az iigyfelek oldalan
jogosultsagként-, a kozigazgatasi hatésagok oldalan kotelezettségként jelenik meg. Az
tigyféli jogosultsag alatt a kdzigazgatas miikodésével kapcsolatos informéciok elérhetdségét,
az anyagi jogi- és eljarasjogi szabalyok megismerését, az eljarasok meginditasarol szolo
tajékoztatast, az eljaras soran a kommunikécid fenntartasat és az iratokhoz vald hozzaférést
kell érteni. A hatdsagi kotelezettség a jogok és kotelezettségek megismertetését, a jogok
gyakorlasanak eldmozditasat, tovabba az ligyintézéshez sziikséges informacio rendelkezésre
bocsatasat jelenti.’®> A hazai kozigazgatds szolgaltataskozponta- és iigyfélbarat
mikodésének eldtérbe keriilésével meghatarozd szerepet kaptak az elektronikus
megoldasok,* illetve az azokhoz szorosan kapcsolodé elektronikus tajékoztatds joga. Az
elektronikus tdjékoztatashoz vald jog kapcesan jogosult az tigyfél tajékoztatast- és tiamogatast
kapni az elektronikus iigyintézési lehetségekrdl és az elektronikus kozszolgaltatasok
hasznalatarol. Mindezek mellett kotelesek a hatdsagok tajékoztatdé weboldalakat miikodtetni,

valamint a rendelkezésére allo iratokat elektronikusan is elérhetévé tenni.®

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

13 WVESZPREMI BERNADETT: Consumer protection aspects of e-administration. Public Goods & Governance
2020/5/1. 60, 66. pp.; Az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol szo616 2016. évi CL. torvény (a tovabbiakban:
Akr.) 5. § (2) bekezdés b) pontja; Tdjékoztatds a hatésagi eljards sordn az iigyfelet megilletd jogokrdl és az
tigyfelet  terhelé  kitelezettségekrol.  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.)

14 TOzSA ISTVAN: Az elektronikus kozigazgatds helyzete. Uj Magyar Kozigazgatas 2012/5/5. 4. p.; Az
elektronikus tigyintézés és a bizalmi szolgaltatasok altalanos szabalyair6l szol6 2015. évi CCXXII. torvény (a
tovabbiakban: E-ligyintézési tv.) 23. §, 26. § szakaszai

15 SZILAGYI KAROLY — JORI ANDRAS — SZABO MATE DANIEL: Az informdciészabadsdg elektronikus kézikényve.

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 &
szakmai-mddszertani tamogatdsa. Elektronikus Ugyintézési Feliigyelet. 24, p.
https://euf.gov.hu/Media/Default/Egyéb%20tajékoztatdsok/Elektronizalasi%20maodszertani%20anyagok/Szol
gFejl C_elektronizalas.pdf (2021.08.03.)
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1.2. A kutatas modszertana

A disszertacio fokuszpontja a szocidlis jog és a kozigazgatasi jog hatarteriiletén keriilt
kijelolésre, ahol a szocialis jogot specialis szabalyként-, a tajékoztatashoz valo jogot- és a
kozigazgatéasi jogot altaldnos — kvazi mogottes — szabalyként sziikséges értelmezni. A
tajékoztatashoz valo jog kimerit6 jellegli vizsgalata- a kutatads fokuszdnak megtartasa- és a
javaslatok gyakorlati megvalosithatosaganak szem elétt tartasa érekében a dolgozat 6tvozi
az analitikus, a deskriptiv €s az empirikus kutatdsi modszereket. Az analitikus €s deskriptiv
megoldasok a relevans hazai jogszabalyi kornyezet- és a nemzetkozi jogi dokumentumok
vizsgalatat, a hazai- és nemzetkdzi szakirodalom feltarasat, a kozigazgatasfejlesztési-,
stratégiai- és egyéb szakpolitikai dokumentumok attekintését, valamint a tajékoztatashoz
vald joggal kapcsolatos hazai birdi gyakorlat vizsgélatat tlizi ki célul. Az analitikus és
deskriptiv modszerekkel szoros egységet alkotva keriilnek bemutatasra az empirikus kutatasi
eredmények, amelyek a gyakorld szakemberekkel folytatott konzultacidsorozatra-, a
hatoésagi  t4jékoztatdsi  jogyakorlatok  felmérésére-, a  megkozelitdleg 15.000
tigyfélmegkeresés kezelése soran szerzett sajat szakmai tapasztatokra, valamint a hatosagi

weboldalak és tigyintézési feliiletek részletes vizsgalatara helyezik a f6 hangsulyt.

1.3. A kutatas hipotézisel

Ahogy a dolgozat inditd gondolata megfogalmazta, a megfeleld képzettség- €s szakmai
ismeretek hidnyaban nem véarhato el az tligyfelektdl jogaik és kotelezettségeik, illetve az
igényelhetd ellatasok atfogd ismerete. Mivel az elldtdsok meghatarozod tobbsége
kozigazgatasi hatosagi eljaras keretein beliil igényelhetd, a hatosagok altal biztositott
tajekoztatds dontd jelentdségli a relevans ellatdsok €s tamogatdsok igénylése kapcsan.
Mindezek alapjan a dolgozat elsé hipotézise, hogy a tajékoztatashoz vald jog a szocialis
biztonsaghoz vald jog eléfeltétele, ami noveli az ellatasokhoz vald hozzaférés esélyét,
csokkenti az tigyfelek informaciohianyabol és az ellatorendszer Osszetettségébdl adodod
kiszolgaltatottsagat, valamint biztositja az egymassal parhuzamosan- vagy egymast
kovetden folyosithatd ellatasok ,,megszakitds nélkiili” igénybevételét. A szocialis
biztonsaghoz vald jog eldfeltételei az alabbiak:
e az ¢lethelyzet alapu-, teljeskorli- és irdnyitd tdjékoztatds, ami képes az ligyfél
ligyéhez kapcsolddo valamennyi relevans ellatasrol, timogatéasrol és kedvezményrol

informéciot nyujtani,
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e a professzionalis tdjékoztatds, ami megfelel a szakszerliség, a hitelesség, a
kozérthetdség €s az egyéniesitettség kovetelményének,

e a tajékoztatashoz valé hozzaférés novelése, annak érdekében, hogy a
mélyszegénységben ¢l0, mozgasaban korlatozott és/vagy fogyatékossaggal ¢élo,
alacsony digitalis kompetencidkkal rendelkezd ligyfelek szamara is biztositott legyen

az ellatasok igénybevétele.

A hazai kozigazgatas 21. szazadi trendfordulasa — a szolgaltataskdzpontii miikddés és az
ligyfélbarat ligyintézés eldtérbe keriilése — magaval hozta a tdjékoztatdshoz valod jog
kiteljesitésének igényét. A szolgaltatd kozigazgatis egy olyan miikddési modell, amely az
tigyfelet helyezi el6térbe a lehetd leggyorsabb-, legegyszeriibb-, leghatékonyabb- és
legolcsobb ligyintézés biztositasaval, az iigyféli jogok érvényesiilésének tamogatasaval,
valamint az elektronikus megoldasok folyamatos bévitésével.l® A technolégia fejlédésével
mar a kozigazgatasban is biztositottak a tobbcsatornas elérés feltételei, tehermentesithetéek
a személyes- ¢és telefonos tligyfélszolgalatok, teljesithetdek a tomegtajékoztatasi feladatok,
automatizalhato a rendszeresen visszatérd kérdések megvalaszolasa, illetve a mesterséges
intelligencia alapt megoldasok is beépithetdek a tajékoztatasi folyamatokba.
Mindezek tiikrében a dolgozat mdsodik hipotézise, hogy az informacids technoldgia
fejlodésével és az elektronikus kozigazgatas eldtérbe helyezddésével minden feltétel adott a
tajékoztatashoz valo jog kiteljesitéséhez. A tajékoztatashoz valo jog Kiteljesitésének egyiittes
feltételei a kovetkezok:
e amegfelelé ismeretek: anyagi jogi- és eljarasjogi ismeretek, digitalis kompetenciak,
¢lethelyzet alapt tudas, valamint az tigyfélkiszolgalasi képesség,
e a megfeleld attitlid: ligyintézOi proaktivitas és széles latokor, tigyféli ligyintézési
kulttra, nyitottsag ¢s befogadoképesség,
e ajogalkotoi és jogalkalmazoi szandék: az ligyféltajékoztatast tiamogatd jogszabalyi
kornyezet, ligyfélkiszolgalasi szemlélet és szolgaltataskozpontiisag,
e atechnologiai yjitasok alkalmazasa: tomegtajékoztatasi feladatok ellatasa a hatosagi
weboldalak segitségével, automatizacios €s a mesterséges intelligencian alapul6
megoldasok széleskorli bevezetése és alkalmazéasa a hatosagi tajékoztatési feladatok

kapcsan.

16 JOZSA ZOLTAN: A hatésdgi iigyintézés fejlédésének fébb dllomdsai. Pro Publico Bono — Magyar
Kozigazgatas 2019/7/3. 40, 53, pp.; BUDAI 2014, 34-35. pp.
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1.4. A dolgozat felépitése

A dolgozat hat fejezet mentén vizsgalja a tajékoztatashoz vald jog hazai megvaldsulasat. A
bevezetés meghatarozza a doktori dolgozat két hipotézisét, attekinti a tdjékoztatashoz valod
JOg- és a szolgaltato kozigazgatas torténeti fejlodését, értekezik a szolgaltato- és elektronikus
kozigazgatasrol, illetve ramutat a tdjékoztatdshoz vald jog vizsgalatanak aktualitisara a
szocialis biztonsaghoz val6 jog tiikrében.

A masodik f6 rész a tajékoztatashoz valo jog elhatarolasi pontjait hatarozza meg, kijeldlve a
kutatas jogi-, dogmatikai- és szakmai iranyvonalait. Ebben a fejezetben keriil részletesen
kifejtésre a dolgozat fokuszpontja, valamint a t4jékoztatashoz vald jog tartalmi
kovetelményei.

A harmadik fejezetben meghatarozasra keriilnek a személyes-, a telefonos-, a postai aton
torténod- és az elektronikus tajékoztatas jellemzo6i, illetve kiemelésre keriilnek a tajékoztatas
soran alkalmazhat6 mesterséges intelligencian alapuld- és automatizacidos megoldasok.

A dolgozat negyedik f6 része a t4jékoztatds mindségével, az alkalmazhato
mindségbiztositasi megolddsokkal ¢és a felmeriild feleldsségi kérdésekkel foglalkozik
részletesen.

A tajékoztatashoz vald jog atfogd elemzését kovetden — az 6todik 6 részben — keriil
vizsgalatra a tajékoztatashoz vald jog gyakorlati érvényesiilése a szocialis ellatasok
tikrében. A vizsgalat alapjaul a gyermekvallalas-, az allaskeresés-, a betegség- €s lizemi
baleset, az idéskor-, valamint a fogyatékossaggal élés élethelyzetek szolgalnak. Az
¢lethelyzet alapu elemzést kovetden keriilnek megfogalmazasra a tajékoztatashoz vald jog
kiteljesitéséhez és ezzel a szocidlis biztonsaghoz valo jog érvényesitésé¢hez sziikséges de lege
ferenda javaslatok.

Mindezeket kdvetden a dolgozat lezarja a tajékoztatashoz vald jog vizsgalatat a kutatdsi
eredmények- és a felmeriilé kérdések Osszesitésével, illetve a szolgaltatd kozigazgatas

elomozditasahoz sziikséges iranyok kijelolésével.

1.5. Torténeti attekintés

A bevezetésben is meghatarozottak szerint, a dolgozat elsésorban a szocialis biztonsaghoz
valo jog kdzigazgatasi érvényesiilését vizsgalja a tajékoztatashoz vald jog tiikrében. Ennek
érdekében sziikség van a szolgaltatdo kozigazgatas és a digitalizacio eldtérbe keriiléséhez
vezetd ut, illetve a tajékoztatashoz valo jog torténeti fejlodésének vizsgalatara, ami rdmutat

a téma aktualitasara és kijeloli azt az iranyt, ami a szocidlis jogi témaju kutatashoz keretként
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szolgal. A torténeti attekintés a tdjékoztatashoz valo jog els hazai jogszabalyi megjelenéstol
— a szocialista kozigazgatds kialakuldsatol — 2021-ig, a szolgaltatd kozigazgatas legujabb
mesterséges intelligencian alapuld és automatizaciés megoldasainak eldtérbe keriiléséig

eltelt idészakot 6leli fel.1’

1.5.1. A tajékoztatashoz valé jog és a kozigazgatas fejlodése a szocializmustol a
2010-et koveto trendfordulasig

A szocialista kdzigazgatas alapjait az els6,® illetve az azt kdvetSen életbe 1épd masodik
tandcstorvény fektette le.!® 1957-ben 1épett hatdlyba az elsd kodifikalt, egységes szerkezetbe
foglalt, az allamigazgatasi eljaras altalanos szabalyairol sz616 1957. évi IV. torvény, %’ amely
elsdként tartalmazott tajékoztatassal kapcsolatos rendelkezéseket. A térvény alapjan ,.a
kozigazgatasi szervek elomozditjak a jogok érvényesiilését és a kotelességek teljesitését, az
allampolgari fegyelem megszilarditasat.”?! A torvény rendelkezései alapjan értesiteni kellett
az ugyfelet az iratok attételérdl és az eljards hivatalbol torténd folytatasardl, tovabba
szabalyozasra keriilt az iratbetekintés joga, a fellebbezési lehetdségrol vald tajékoztatas,
illetve a hatosagi dontés indokolasi kotelezettsége.?? Az 1982-ben hatalyba 1épd uj
kozigazgatisi eljarasi torvény,”® hazankban elséként rendelkezett a jogokrol és
kotelezettségekrdl valo tdjékoztatasrol a kdvetkezOk szerint: "[az] allamigazgatasi szervek
elémozditjak a jogok érvényesiilését és a kotelességek teljesitését...”. A térvény alapjan az

,ugyfelet az allamigazgatasi eljarasban megilleti a nyilatkozattétel €s a jogorvoslat joga,

17" A kozigazgatas fejlodéstorténetének részletesebb vizsgalatdval egy kiilon tanulmanyban foglalkozok:
MARSOVSZKI ADAM: 4 kizigazgatds torténete: Magyarytél a Magyary programig. Jogelméleti szemle 2018/3.
91-1009. pp.

18 A helyi tanacsokrol szol6 1950. évi L. térvény

19 BOROS ANITA — PATYlI ANDRAS: A kézigazgatdsi hatésdgi eljaras mai rendjének kialakuldsa
Magyarorszagon In: Patyi Andras (szerk.) Hatosagi eljarasjog a kozigazgatasban. Dialdog Campus Kiado.
Budapest—Pécs, 2012. 47. p.; A tanacsokrol sz6l6 1954. évi X. torvény

20 KILENYI GEZA: Bevezetés. A Ket. szabdlyozasi elézményei és céljai. In: Kilényi Géza (szerk.): A
kozigazgatasi eljarasi torvény kommentarja. Complex Kiado Jogi és tizleti Tartalomszolgaltatd Kft. Budapest,
2009.21.p;

2L Az allamigazgatasi eljaras altalanos szabalyairdl sz616 1957. évi IV. torvény 2. § (2) bekezdése

22 Az allamigazgatasi eljaras altalanos szabalyairdl szolé 1957. évi IV. torvény 7. § (1) bekezdése, 11. § (3)
bekezdése, 36. § szakasza, 38. § b) pontja, 39. § szakasza

2 Az 4llamigazgatasi eljaras altalanos szabalyairdl szold 1957. évi IV. térvény moédositasarol és egységes

szovegerodl szolo 1981. évi I. torvény
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kdteles viszont legjobb tudomadsa szerint, johiszemiien kozremitkddni. Mindezek érdekében
az eljaro szerv az tigyfelet jogair6l és kotelességeirdl tajékoztatja.” Ebben a torvényben is
szabalyozasra kertilt — egyebek mellett — az iratbetekintés joga, valamint a jogorvoslatrol
valé tajékoztatasi kotelezettség.?*

A rendszervaltas a szocialista kozigazgatas teljes leépitését és a decentralizaciot tiizte ki
célként. A tanacsrendszer eltorlése az 6nallé dnkormanyzati rendszer 1étrehozasaval és a
kozigazgatasi szféra szakmai szinvonaldnak ndvelésével tortént meg. Az ezredfordulot
kovetden — Magyarorszagon — egyre inkabb eldtérbe keriilt az informatika, az elektronikus
kozigazgatas, a papirmentes iroddk, valamint a kozigazgatasi modernizacio. A folyamatos
decentralizacid, a hataskorok folyamatos feliilvizsgalata és a személyi allomany folyamatos
szlikitése meghatdrozo tendencia lett. Az 1j iranyok megfogalmazéséaval egyidében kezdett
el megjelenni az igény a szolgaltato allam, illetve a szolgaltatod kozigazgatas irant, amelyet
az Eurdépai Uniohoz valo csatlakozasi célunk is megerésitett.?

Az 1j, kozigazgatasi hatosagi eljards és szolgaltatas altalanos szabalyairol sz6l6 2004. évi
CXL. torvény kidolgozasa széleskorli nyilvanossag el6tt zajlott. A torvény 12 év alatt tobb,
mint 50 modositast élt meg és a folyamatos terjedelmi boviilés, valamint a kivett eljarasok
szamanak novekedése fokozatosan megkérddjelezte a torvény atfogd jellegét.?® A
jogalkotdk a torvény alapelveiben fogalmaztak meg a tisztességes ligyintézéshez valo jogot,
illetve megerésitették a hatosagok kotelezettségét az tigyféli jogokrol és kotelezettségekrol
valo tajékoztatas kapcsan. A torvényben kiemelésre keriilt a korlatozottan cselekvoképes €s

cselekvoképtelen iigyfelek egyéniesitett tdjékoztatdsa, az iratbetekintés joga, illetve a

2 BOROS ANITA — PATYI ANDRAS: A kézigazgatdsi hatésdgi eljaras mai rendjének kialakuldsa
Magyarorszagon In: Patyi Andras (szerk.) Hatosagi eljarasjog a kozigazgatasban. Dialdog Campus Kiado.
Budapest—Pécs, 2012. 48-50. pp.; KILENYI GEZA: Bevezetés. A Ket. szabdlyozdsi elézményei 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 modositasarol és egységes szovegeérdl szolo 1981. évi . torvény 2. § (2), (6) bekezdései
41. §, 43.§ (1) bekezdés b) pontja

%5 BUDAI BALAZS BENJAMIN: A kézigazgatas ujragondolasa. Alkalmazkodas, megujulds, hatékonysadg.
Akadémia Kiado. Budapest, 2017. 25-28. pp.

% KILENYI GEZA: Bevezetés. A Ket. szabdlyozasi elé6zményei és céljai. In: Kilényi Géza (szerk.): A
kozigazgatasi eljarasi torvény kommentarja. Complex Kiadé Jogi és iizleti Tartalomszolgaltaté Kft. Budapest,

2009. 22-23, 33-37. pp.; Akr. indokolésa, I. Az j szabélyozas sziikségessége
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jogorvoslathoz vald jogrol torténd tajékoztatas.?” Az elektronikus kapcsolattartds szintén
ebben a torvényben jelent meg elsdként, illetve az ligyfelek tdjékoztatdshoz vald joga és a

hatésagok tajékoztatasi kotelezettsége is szabalyozasra keriilt egy kiilon fejezetben.?®

Az unios csatlakozasunkat kovetden az Europai Unid meghatarozo szerepet kapott a hazai
kozigazgatas fejlédésében. Az eEurope 2002 ,,utddjaként” jelent meg az eEurope 2005
akcioterv, amely legfobb célkitlizése a biztonsagos e-szolgaltatisok és a széleskoriien
elérhetd szélessavu infrastruktura kialakitdsa volt.?® Az eurdpai unids célkitiizésekhez
szorosan kapcsolodva a—2000-2006-os id0szak hazai fejlesztéseit meghataroz6 — Gazdasagi
Versenyképességi Operativ Program negyedik prioritasként jeldlte meg az e-kozigazgatast,
mint a szolgaltatd ¢és tigyfélcentrikus kozigazgatas nélkiilozhetetlen épitokovét. A
programban elsdsorban az e-kozigazgatis fejlesztési céljaként jelent meg az iigyek
intézéséhez kapcsolodo tajékoztatas elérhetévé tétele.®® Ezt kovetden jelent meg az i2010
eGovernment uniods cselekvési terv, amely célja az e-kozigazgatéas folyamatos fejlesztése és
a tagallomok kozotti egyiittmiikodés elémozditasa volt.3! Ehhez kapcsolodéan a hazai
Elektronikus Kozigazgatas Operativ Program (EKOP) a kozigazgatas teljesitményének
novelését célozta meg, az ligyfélkdzpontisag, a szolgaltaté allam, a hatékonysag, az

adatbazisok Osszekapcsoldsa, a szolgaltatisok mindségének javitdsa és az elektronizalas

27 A kozigazgatasi hatosagi eljaras és szolgaltatds altaldnos szabdlyairdl szold 2004. évi CXL. térvény (a
tovabbiakban Ket.) 4. § (1) bekezdése, 5. § (1) - (1a) bekezdései, 68-69/B. § szakaszai, 72. § szakasza

28 CZEKMANN ZSOLT — CSEH GERGELY: Elektronikus kézszolgaltatasok a SZEUSZ-6k tiikrében. Publicationes
Universitatis Miskolcinensis Sectio Juridica et Politica 2014/32. 136. p.; Ket. 28/B-28/C. § szakaszai

29 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.
pp. https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/PDF/?uri=CELEX:52002DC0263&from=EN
(2020.05.23.)

% GVOP  értékelések  https://www.palyazat.gov.hu/gvop_ertekelesek — (2020.10.12.);  Gazdasagi

Versenyképesség Operativ  Program 2004-2006. Gazdasagi és Kozlekedési Minisztérium, Oktatasi
Minisztérium, Informatikai ¢és Hirkdzlési Minisztérium. 2003. 11, 33, 51, 76, 80, 82. pp.
https://www.palyazat.gov.hu/doc/129 (2021.02.10.)

31 A Bizottsag kozleménye a Tanicsnak, az Eurdpai Parlamentnek, az Eurdpai Gazdasagi és Szocidlis
Bizottsagnak és a Régidk Bizottsaganak i2010 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=CELEX:52006DC0173&from=HU
(2021.05.24.)
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1.32 A dokumentum nevesitette a magyarorszag.hu weboldal, az iigyfélkapu-,

kiemeléséve
valamint az integralt ilgyintézési és tajékoztatdsi pontok (a mai kormanyablakok)

tajékoztatasi feladatainak fontossagat is.>®

1.5.2. A szolgailtaté kozigazgatas térnyerése- és a tajékoztatashoz valé jog
szerepének novekedése 2010-2015 kozott

Hazékban a dontéshozok 2011-ben Magyary Zoltan K6zigazgatas-fejlesztési Program néven
inditottak el a kozigazgatas fejlesztését célzod atalakitasi folyamatot, ami Magyary Zoltan
szellemi Orokségét és a 2011-es Sz¢ll Kalman Tervben meghatarozottakat alapul véve
iranyozta elé a kozigazgatas fejlesztésének 1ij iranyat.>*

A Magyary Program 11.0 — az Alaptdrvényben is megfogalmazott®® — hatékony kozigazgatas
megteremtését tiizte ki célként, amely szerint a kdzigazgatasi hatosagi igyeket a differencialt
eljarasok, az eltéré nyomtatvanyok, a kiilonb6zo arculatok és szokasok jellemezték, amelyek
megnehezitették az ligyfelek tajékozodasat és tajékoztatasat. A program olyan reformokat
tizott ki célként, amelyek nyoman fejlodik az tigyfelekkel valdé kommunikacio, a
tajékoztatas és az orszagos szinten — elektronikusan — elérheté tudasbazis.*

A Magyary Program 11.0 és a Sz¢él Kalmén terv nyomdn elkezdddott a kozigazgatas

szerveztének jragondolasa. 2011. januarjdban megkezdték miikodésiiket a tdrzshivatalbol

és szakigazgatasi szervekbdl all févarosi és megyei kormanyhivatalok.3’

%2 EKOP programleiras. EKOP — Elektronikus Ko6zigazgatids Operativ Program A Magyar Koztarsasag
Kormanya. http://eupalyazatiportal.hu/ekop programleiras/ (2020.10.12.)

38 Elektronikus Kozigazgatas 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
ez/zC8-
nYAhWHXSWKHS71AzAQFggsMAE&url=https%3A%2F%2Fwww.palyazat.gov.hu%2Fdownload.php%3
Fobjectld%3D41419&usg=A0vVawl14-127UgP-to5MDkw4Qlaqg (2020.02.10.)

3 BupAlI 2017, 32. p.

% Alaptorvény Szabadsag és feleldsség rész XXIV. fejezete, XXVI. fejezete, Az allam rész, A kormany rész
15, 17, 18. cikkei

% Magyary Zoltan Kozigazgatas-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.)

37 A févarosi és megyei korméanyhivatalokrol, valamint a f8varosi és megyei kormanyhivatalok kialakitdsaval
¢és a terlileti integracidval Osszefliggd torvénymodositasokrol szolo 2010. évi CXXVI. torvény 3. § (1)

bekezdése
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Az intézkedésekkel parhuzamosan elkezd6dott a kozigazgatasi rezsicsokkentési és
biirokracia-csokkentési  terv  végrehajtasa, a vallalatok biirokratikus terheinek
feliilvizsgalataval és az eljarasok ujragondolasaval.®®

Ezt kovetéen a Magyary Program 12.0, az el6dje altal elkezdett munkat folytatta, annak
kritikai elemzésével és finomhangoldsaval, valamint 0j célok kidolgozasaval. A program
kilenc pontban foglalta 6ssze a kdzigazgatas legfobb problémait, azonban kisebb hangsulyt
fektetett az iigyfelek tajékoztatasra.®

A Sz¢ll Kalman Terv és a Magyary Program alapjaira épitve keriilt meghirdetésre az
Egyszerii Allam Program, ami a biirokrécia- és az ahhoz kapcsolodé koltségek csokkentését
tiizte ki célként.®® A program kiemelte a vallalkozasok megfeleld tdjékoztatisanak
fontossagat, amely elmaradasa gyakran a vallalkozasok normaszegését eredményezte.*!

A 2011-ben elkezdddott szervezeti atalakitasok kovetkezd 1épéseként, 2013. januar 1-jével
kialakitasra keriiltek a jarasok és a jarasi hivatalok.*? A jarasi hivatalok, integralt
ligyfélszolgalat — kormanyablakok — mikddtetésével tamogattdk a kormanyhivatalokat
feladataik ellatasban,*® amivel a kozigazgatds elindult az egyablakos — iigyfélbarat —
ligyintézés iranyaba.*

Az adminisztracids terhek csokkentésének masodik hullama, a Patyi Andras altal vezetett

,Allamreform Bizottsag” létrehozasaval indult el.*® A rezsicsokkentés elsd szakasza az

38 Sz¢11 Kalman Terv Biirokracia-Csékkentd Program |. Magyar Kdztarsasdg Kormanya. Budapest, 2011. 2, 9.
pp. http://www.kksz.hu/documents/jogsz/Szell_Kalman_terv.pdf (2020.11.14.)

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

40 BUDAI 2017, 33. p.; Egyszerii Allam: A vallalkozdsok adminisztrativ terheit csokkentd kozéptavi

kormanyzati program. 2011. 4-6. pp. http://infoter.eu/attachment/0011/10596 eqgyszeru_allam_program.pdf
(2020.10.11.)

41 Egyszerli Allam: A véllalkozasok adminisztrativ terheit csokkentd kozéptava kormanyzati program. 2011.

11, 35, 66. pp. http://infoter.eu/attachment/0011/10596_egyszeru_allam_program.pdf (2020.02.10.)

42 A jarasok kialakitasarol, valamint egyes ezzel 6sszefliggd torvények modositasarol szold 2012. évi XCIIL
torvény 20. § szakasza

43 A jarasi (fovarosi keriileti) hivatalokrdl sz616 218/2012. (VIIL. 13.) Korm. rendelet 6-7. § szakaszai

4 A kormanyablakokrol sz616 515/2013. (XII. 30.) Korm. rendelet

% Megkezdte munkdajat az Allamreform Bizottsag. 2014.11.06.
https://hvg.hu/itthon/20141106_Megkezdte munkajat az_Allamreform_Bizotts (2020.11.14.)
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Allamreform Program II részeként keriilt végrehajtasra,*® amely kapcsin a személyi
igazolvany, a lakcimkartya, a mozgaskorlatozottak parkolasi igazolvéanya, illetve az erkdlcsi
bizonyitvany igénylése ingyenessé valt.*” A 2015-ben inditott konzultacisorozat és a nemzeti
konzultaciot kovetden indult el az elektronikus kozszolgaltatasokhoz vald hozzaférést segitd

9

Digitalis Jolét Program,*® amely révén afa csokkentés,”® a Digitdlis Jolét Alapcsomag

bevezetése® és a kormanyzati weboldalak folyamatos fejlesztése valosult meg.

1.5.3. A szolgaltaté kozigazgatas tjabb szintre emelése, az élethelyzet alapu
tajékoztatas megjelenése, illetve a mesterséges intelligencia alapu megoldasok
bevezetése

A szervezeti atalakitasok 2015-t61 kaptak 1j lendiiletet a kormanymegbizottak altal

1.1 Ezt kovetden hoztak 1étre a ma is

kozvetleniil vezetett szervezeti egységek kialakitasava
jellemzd rendszert, amelyben a korményhivatalok fdosztdlyokra és osztalyokra
tagolodnak.>? 2016.12.31-et kovetéen szamos atalakitas tortént a szolgaltatd kozigazgatas

fejlesztése érdekében. Atszervezésre keriiltek a csticshivatalok,® tovabba egy ujabb

®  Indul  az "Allamreform 2" jon az  dllami  rezsicsokkentés 2014.09.04.
https://www.kormanyhivatal.hu/hu/gyor-moson-sopron/hirek/indul-az-allamreform-2-jon-az-allami-
rezsicsokkentes (2020.11.15.)

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

8 Elindult az internetrol sz0lo nemzeti konzultacio. 2015.02.06.
https://www.bp18.hu/hirek/hirdetmenyek/item/7091-871-elindult-az-internetrol-szolo-nemzeti-konzultacio
(2020.11.10.);

49 Az altalanos forgalmi adorél sz616 2007. évi CXXVII. torvény (a tovabbiakban: Afa tv.) 82. § (3) bekezdése,

3/A. szamu melléklete

0 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.);

51 Egyes kozigazgatasi targya torvények modositasardl szolo 2015. évi VI. torvény 27. § (2) bekezdése; a
fovarosi és megyei kormanyhivatalokrol, valamint a fovarosi és megyei kormanyhivatalok kialakitasaval és a
teriileti integracidval 6sszefliggd torvénymaodositasokrol szolo 2010. évi CXXVI. térvény 3. § szakasza

52 A fovarosi és megyei kormdanyhivatalok szervezeti és miikddési szabélyzatarol 39/2016. (XII. 30.) MvM
utasitas

5 A megsziintetési hullim egyebek mellett a Kozigazgatasi és Elektronikus Kozszolgaltatisok Kozponti

Hivatalt, a Nemzeti Rehabilitacios és Szocialis Hivatalt érintette, az Orszagos Egészségbiztositasi Pénztar

19


https://www.kormanyhivatal.hu/hu/gyor-moson-sopron/hirek/indul-az-allamreform-2-jon-az-allami-rezsicsokkentes
https://www.kormanyhivatal.hu/hu/gyor-moson-sopron/hirek/indul-az-allamreform-2-jon-az-allami-rezsicsokkentes
https://www.bp18.hu/hirek/hirdetmenyek/item/7091-871-elindult-az-internetrol-szolo-nemzeti-konzultacio
https://www.delmagyar.hu/orszag-vilag/elsokent-a-upc-kinalataban-erheto-el-a-digitalis-jolet-alapcsomag-1299709/
https://www.delmagyar.hu/orszag-vilag/elsokent-a-upc-kinalataban-erheto-el-a-digitalis-jolet-alapcsomag-1299709/

rezsicsokkentési hulldm indult, amivel tovabbi 20 eljaras illeté¢ke vagy szolgaltatasi dija
keriilt megsziintetésre.>* A biirokraciacsokkentéssel kapcsolatos 2017-es kormanyrendelet
tovabbi 15 jogszabalyt modositott, lehetové téve a mozgéskorlatozottak parkolasi
igazolvanyanak automatikus megujitasat a végleges allapotu személyeknél.>® A 2020 végén
¢letbe 1ép6 jogszabaly alapjan az Ujsziilottek szamarara — meghatarozott esetekben —
hivatalbol allitjak ki a TAJ kartyat, valamint az anyasagi timogatasra és a csaladi potlékra

valé jogosultsagot hivatalbol allapitjak meg.*®

A 2016-2020-as iddszakra vonatkozoan €letbe 1épett eurdpai unids program Célja a digitalis
akadalyok felszamolasa és a kozigazgatas tovabbi széttagolodasanak megakadalyozasa volt.
A cselekvési terv jovoképe szerint 2020-ra a tagallamok kozintézményei minden unios
allampolgér és vallalkozas szdmara elérhetévé valik az egyénre szabott, hatarok nélkiil
elérhetd felhasznaldbarat és ,,végponttol-végpontig” jelleghi digitalis kozigazgatas
kialakitasa révén.%” Az uniés programmal parhuzamosan Magyarorszagon — a 2014-2020-as
idStartamra — kiadasra keriilt a Kozigazgatas és Kozszolgaltatas Fejlesztési Operativ
Program és a Kozigazgatas- és Kozszolgaltatas-fejlesztési Stratégia,®® ami a szolgaltatd
allam tovabbi épitését és a tdjékoztatdshoz vald jog elémozditasat tlizte ki célként. A
dokumentum alapjan az tigyfelekkel valdo kommunikacié meghatarozo szereppel bir, ezért
kiemelten fontos az ligyintézés nyelvezetnek egyszeriisitése. A program a falugondnoki és
tanyagondnoki szolgaltatast vonta be a tajékoztatasi feladatokat ellatok korébe, a
kozigazgatasi szolgaltatdsok megismertetése €s az elektronikus ligyintézéshez sziikséges

hozzaférés eldsegitése érdekében. A dokumentum alapjan az elektronikus feliileteken

Nemzeti Egészségbiztositasi Alapkezel6ként mukodik tovabb, illetve a Nyugdijfolyositdo Igazgatdsig a
Magyar Allamkincstar részévé valt

% A kozigazgatasi biirokraciacsdkkentést érintd egyes torvények moédositasarol sz6lo 2016. évi CXXVIL.
torvény

% A kozigazgatasi biirokraciacsdkkentés folytatasaval érintett egyes Korm. rendeletek modositasarol 60/2017.
(III. 20.) Korm. rendelet 11. § szakasza

% Egyes Korm. rendeleteknek a nyilvéntartdsokhoz kapcsolodé eljarasok egyszeriisitése és elektronizalasa
érdekében sziikséges modositasarol szold 572/2020. (XII. 9.) Korm. rendelet 11, 17. § szakaszai

5 A Bizottsig kozleménye az Eurdpai Parlamentnek, a Tandcsnak, az Eurépai Gazdasiagi és Szocidlis
Bizottsagnak és a Régiok Bizottsaganak Unids e-kormanyzati cselekvési terv 2016-2020 A kdzigazgatés
digitalis atalakitasanak felgyorsitasa. FEuropai Bizottsag. Briisszel, 2016. 2-3. pp. https://eur-
lex.europa.eu/legal-content/HU/TXT/PDF/?uri=CELEX:52016DC0179&from=HU (2020.05.24.)

%8 BupAlI 2017, 35. p.
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elérhetd tajékoztatd anyagokat ugy kell elrendezni, hogy azok kapcsolddjanak az egyes
¢lethelyzetekhez. Ennek eszkozeként a weboldalak fejlesztését, a jogszabalyok és az
eljarasok  egyszeriisitését, a logikatlan kovetelmények eltorlését, valamint az
ugyféltajékoztatds céljabol mukodtett telefonos €s elektronikus rendszerek folyamatos
fejlesztését jelolte ki a program. Szintén ez a dokumentum emelte ki, hogy egyes iigytipusok
kapcsan olyan iigymenetkovetd internetes feliiletet kell kialakitani, amellyel tigyfélkapun

keresztiil betekintést nyerhet az ligyfél a sajat iigyeinek statuszaba.>®

2018. januar 1-tdl hatalyba 1épett az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol szol6 2016. évi
CL. térvény, ami nem boviti a tajékoztatashoz vald jog tartalmat, illetve egyes esetekben
visszalépést is tett elddjéhez képest. A tisztességes hatosagi eljarashoz valo jog nem szerepel
sz6 szerint a torvény szovegében® és a tajékoztatashoz vald jog, illetve a hatdsagok
tajékoztatasi kotelezettsége sem keriil kiilon szabalyozasra. A térvény alapjan a jogok és
kotelezettségek megismerhetdségét a hatosagok biztositjak az tigyféli jogok gyakorlasanak
elomozditasa mellett, viszont nem keriil kiemelésre a korlatozottan cselekvoképes, illetve
cselekviképtelen iigyfelek egyéniesitett tdjékoztatdsa. A kozigazgatdsi térvényben — az
elédjeihez hasonléan — szabalyozasra keriil az iratbetekintés joga és a jogorvoslatrol valo
tajékoztatas kotelezettsége.5t

2017-ben elindult a ,Digitalis Jolét Program 2.0,” amely csokkentette az
internetszolgaltatast érint addterheket, kedvezményes internetcsomagok bevezetésével és
ingyenes oktatisok szervezésével tamogatta a digitalis hozzaférést, valamint fejlesztett

t62

szamos elektronikus kozszolgaltatast,’” hozzédjarulva ezzel az elektronikus tajékoztatashoz

vald jog eldmozditasahoz.

% K ozigazgatas- és Kozszolgaltatas-fejlesztési Stratégia 2014-2020. Miniszterelndkség. Budapest, 2015. 9, 25,
53, 88-89, 117. pp. http://www.kormany.hu/download/e/60/21000/K&zigazgatas-%208s%20K 6zszolgaltatas-
feljesztési%20Stratégia%202014-2020 Mellékletekkel%20kibdvitett.pdf#!DocumentBrowse (2018.02.10.)

80 Alaptorvény Szabadsag és felelésség XXIV. cikke

61 Akr. 5. § (2) bekezdés b) pontja, 33-34. § szakasza, 81. § (1) bekezdése

62 A Nemzeti Infokommunikacids Stratégia (NIS) 2016. évi monitoring jelentésérdl, a Digitalis Jolét Program
2.0-16l, azaz a Digitalis Jolét Program kibdvitésérdl, annak 2017-2018. évi Munkaterve elfogadasardl, a
digitalis infrastruktira, kompetencidk, gazdasag és kdzigazgatas tovabbi fejlesztéseirdl sz616 1456/2017. (VIL

19.) kormanyhatarozat 2, 6, 15, 20. pontjai
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2020-at kovetden a kozigazgatasban az automatizacid és a mesterséges intelligencia alapti
megoldasok véltak meghatarozova.®® A mesterséges intelligencia alkalmazasa 2018-ban
keriilt elotérbe, amikor tobb unios tagallam — koztilk Magyarorszag is — alairta a mesterséges
intelligenciaval kapcsolatos egyiittmiikodési megallapodast.®4 2018-ban elkésziilt az Eurdpai
Unié Mesterséges Intelligencia stratégiaja,®® amelyet kdvetéen — 2020-ban — publikaltak a
Fehér konyv a mesterséges intelligenciarol: a kivalosag és a bizalom eurdpai megkdzelitése
cimii dokumentumot is.®® A nemzetkozi tendencidkhoz szorosan kapcsolodva a Nemzeti
Digitalizacios Stratégia — egyebek mellett — a hazai kozigazgatas versenyképességének
novelését tiizte ki célként, amit a digitalis infrastruktura, a digitalis kompetencia és a digitalis
kozszolgaltatasok rendelkezésre bocsatasa révén kivan megvalositani. A dokumentumban
megfogalmazottak szerint az tigyfelek elégedettlenek az elektronikus feliileteken elhelyezett
tajékoztatd anyagokkal, mert bonyolultak és nehezen értelmezhetdek. Az elektronikus
tigyintézéssel kapcsolatos kommunikaci6 nem megfeleld, az iigyfelek nem ismerik az
elektronikus kozszolgaltatasokat, illetve nem tudjak hasznalni 6ket. Tovabbi kihivasként
meriilt fel, hogy az tigyfelek mellett sok esetben az ligyintézék sem rendelkeznek kellé
szaktudassal az elektronikus kozszolgaltatasok hasznélatdhoz.®’

A technoldgia robbandsszerli fejlodésére reagal a Magyarorszag Mesterséges Intelligencia

Stratégiaja is, ami a 2020-2030-as iddszakra a mesterséges intelligencia technologiak

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

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

% 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.)

8 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.)

8 Fehér konyv a mesterséges intelligencidrdl: a kivalésag 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.)
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Nemzeti Digitalizdciés Stratégia 2021-2030. Innovaciés 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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alkalmazésaval kivanja tdmogatni az allamigazgatas fejlesztését, hangstlyt helyezve az
alabbi megoldasokra:®®

e achat alapu, egyablakos ligyintézés kiépitése,

e aziigyfél kapcsolattartasi folyamatok automatizacidja,

e a Kozponti Azonositasi Ugyndk fejlesztése,

e cgyes meghatarozott ligyfélterekben a robotokon és a KIOSK-on keresztiil torténd

ligyintézés bevezetése, bovitése,
e az automatikus dontéshozatali folyamatok fejlesztése,

e amagyar nyelvet is timogatni képes leiratozoé és felolvasdo megoldas bevezetése.

Mindezek mellett elérhetévé valt a Digitalis Megujulas Operativ Program, ami egyebek
A digitalis transzformacio kapcsan a hazai kozigazgatasban is elérhetéveé valt az arckép
alapu azonositds, az érintésmentes ujjnyomatazonositds, az automatizalt beszédértés és
leiratozés, az automatizalt felolvasas, a chatrobot alkalmazas ¢s az KIOSK o6nkiszolgald
tigyintézési terminal. A tajékoztatassal kapcsolatos els6 robotizacios fejlesztések 2021-ben
alkalmazasra keriiltek a 1818 Orszagos telefonos tigyfélszolgalatnal, elérhet6vé téve az

automatizalt arcképazonositast és a chatrobot alkalmazast.”

A Sz¢€ll Kalman terv és a Magyary Program 11.0 indulasaval kezdddott el az a trendfordulas,
aminek kdszonhetden jelentdsen eldtérbe keriilt a szolgéltatod- és ligyfélbarat kozigazgatas.
Az elmult évtizedben a kozigazgatast érintd intézkedések, mint a szervezeti atalakitasok, az
eljarasi szabalyok egyszeriisitése, az eljarasi koltségek csokkentése, a szolgaltatd szektor
jogyakorlatanak integralasa és a digitalizacié azt a célt szolgalja, hogy csokkenjen a
kozigazgatasi ligyintézés altal okozott frusztracio, javuljon az tigyfélélmény és novekedjen
a kozigazgatasba, illetve az allamba vetett bizalom. Ez az ,,0j” irdny, a szolgaltatd és

ugyfélbarat kozigazgatas alapozza meg annak sziikségességét, hogy egy magasabb szintre

88 Magyarorszag Mesterséges Intelligencia Stratégigja 2020-2030. Innovécids és Technoldgiai Minisztérium.
Budapest, 2020. 7-8, 38, 44. pp. https://ai-hungary.com/api/vl/companies/15/files/137203/view (2021.01.06.)
% Digitalis Megtjulas Operativ Program (DIMOP) 2021-2027. https://palyazatok.org/digitalis-megujulas-
operativ-program-dimop-2021-2027/ (2022.02.06.)

0 ScHoPP ATTILA: Cél: Megvalésitani a jovét. Robot segit az iigyintézésben. 2021.01.12.

https://www.itbusiness.hu/technology/aktualis lapszam/megkerdeztuk/robot-segit-az-ugyintezesben
(2021.01.16.)
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keriiljon a tajékoztatashoz vald jog, ami az allamigazgatasi eljaras altalanos szabdalyair6l
sz016 1957. évi IV. torvény modositasarol és egységes szovegérdl szold 1981. évi L. torvény
hatalybalépésével kezdett el kiszélesedni. A technologia folyamatos fejlodésével elérhetoveé
valt a kozigazgatds szamdra szamos olyan mesterséges intelligencian alapulo- és
automatizaciés megoldas, amivel ndvelhetd az Tlgyféltajékoztatas hatékonysaga ¢és
mindsége. Mindezek alapjan kijelenthet6, hogy a szocidlis biztonsdghoz valo jog
elofeltételeként meghatarozott tajékoztatashoz vald jog vizsgalata, nem volt még annyira
aktualis, mint most, a szolgaltatd kozigazgatas €s a technoldgiai fejlédés nyoman elérhetoveé

valo digitalis, automatizalt és mesterséges intelligencian alapuldé megoldasok idejében.

1.6. A szolgaltato allam és a szolgaltaté kozigazgatas

Az elmult tobb, mint egy évtizedben szamos olyan intézkedés tortént — mint példaul az
egyablakos {igyintézés bevezetése,’t a biirokraciacsokkentés’>, a kozigazgatasi
rezsicsokkentés’®, az elektronikus tajékoztatds és {igyintézés tamogatisa’™ — amely a
szolgaltatd kozigazgatas megvaldsitasat célozza. Ahogy a fentiekben is meghatarozasra
keriilt, a szolgaltatd kozigazgatas elOtérbe keriilésével minden feltétel adott, ami a
tajékoztatashoz vald jog kiteljesitéséhez, valamint a tisztességes hatdsagi eljarashoz valo
Jog- és a szocialis biztonsaghoz valdé jog magasabb szintre emeléséhez sziikséges. A
szolgéaltatd kozigazgatas egy olyan miikddési modell, amely az ligyfelet helyezi eldtérbe a
lehetd leggyorsabb-, legegyszeriibb- leghatékonyabb- ¢és legolcsobb {igyintézés
biztositasaval, az ligyféli jogok érvényesiilésének tamogatasaval, valamint az elektronikus
kozigazgatas elétérbe helyezésével.” Felmeriil azonban a kérdés, hogy az

tgyfélkozpontusadg és a szolgaltatd jelleg, a jogszabalyban kijeldlt, sziiken értelmezett

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

2 Egyszeriisodik az iigyintézés az dllampolgdarok 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.)

3 BOROS ANITA: Uj elemek a kézigazgatdsi hatésdgi eljarasban. Uj Magyar Kozigazgatas 2016/9/1. 74. p.

" N6 az elektronikus kozigazgatdsi szolgdltatasok népszeriisége. 1T  Business. 2020.10.05.
https://www.itbusiness.hu/technology/kozigazgatas_n/no-az-elektronikus-kozigazgatasi-szolgaltatasok-
nepszerusege (2021.02.21.)

5 JOZSA ZOLTAN: A hatésdgi itigyintézés fejlédésének fébb dllomdsai. Pro Publico Bono — Magyar
Kozigazgatas 2019/7/3. 40, 53, pp.; BUDAI 2014, 34-35. pp.
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hatosagi feladatok végrehajtasa kapcsan értelmezendé-e, vagy felmeriil-e tobblet elvaras a
,koz szolgalata” kapcsan?'®

Az emlitett tobblet elvards a kozigazgatas tarsadalmi felel0sségvallalasa — mas néven a
tarsadalmi kozfeleldsség’’ — amely az ,,el6irt kotelezettségeken tuli onkéntes elkotelezdés
a kozérdek, a kdzjo érvényre juttatdsa mellett, a ... jellemzden kritikus tarsadalmi, kdzosségi
sziikségletek és problémak”’® megoldasat jelenti. A kdzigazgatasi hatosagi ligyintézésben ez
az irany a tanacsadast, az ligyintéz¢s segitését, az ligyfélképzést, az elektronikus ligyintézés
tamogatasat, a hozzaférés novelését, az élethelyzet alapi komplex megolddsokat, az
adminisztrativ terhek csokkentését ¢és a proaktivitast foglalja magaban, amelyek
megvaldsitasat a szolgaltaté kozigazgatas is elStérbe helyez.”® A kozigazgatas mitkodésébe
vetett bizalom szorosan Osszefligg a kiszolgdlds mindségével, ezért az informacids
aszimmetria- és a szolgaltatasokhoz vald hozzaférési korlatok csokkentése meghatarozo

szerepet kapnak a tirsadalmi kozfelelésség alakuldsdban.®

Meglatdsom szerint a
tajékoztatashoz vald jog eldmozditasa szerves részét képezi a tarsadalmi kozfeleldsségnek
és ezzel a szolgaltatd kozigazgatasnak. Ezt tamasztja ala az is, hogy a tajékoztatashoz valod
jog célja a jogok- és kotelezettségek megismertetése, az ligyfelek ismerethianybodl fakado
kiszolgaltatottsaganak csokkentése, az €élethelyzet alapu és komplex megoldasok felajanlasa,

a szocialis ellatasokhoz vald hozzaférés novelése, és az olyan tudatos allampolgar nevelése,

6 JAKAB, NORA — RACZI, ZSOFIA: Issues of Public Social Responsibility in Great Britain and Hungary.
ZBORNIK RADOVA PRAVNI FAKULTET (NOVI SAD) 2019/53/2. 606. p.

" A tarsadalmi kozfelelsség hazai gyakorlati megvaldosulasat példazza a Gazdasagi Versenyhivatal stratégidja
is: A4 GVH tarsadalmi kozfeleldsség vallalasi (PSR) stratégidja. Gazdasagi Versenyhivatal. 2016. majus
https://www.gvh.hu/data/cms1036194/GVH_PSR_strategia 2017 04 27.pdf (2021.11.28.)

8 GASPAR MATYAS: 4 tdrsadalmi kozfelelGsségvdllalds alapjai In: Brecsok Anna Agnes (szerk.): A tarsadalmi
kozfelelésség alapjai. Nemzeti Kozszolgalati Egyetem, Budapest, 2019, 13. p. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/15929/A%20tarsadalmi%20kozfelelosseqg%20alapjai.pdf?sequenc
e=1(2021.11.27.)

7 GASPAR MATYAS: 4 tdrsadalmi kozfeleldsségvallalas alapjai In: Brecsok Anna Agnes (szerk.): A tarsadalmi

kozfelel6sség alapjai. Nemzeti Kozszolgalati Egyetem, Budapest, 2019, 18. p. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/15929/A%20tarsadalmi%20kozfelelosseg%20alapjai.pdf?sequenc
e=1(2021.11.27.)

8 BUDAI BALAZS BENJAMIN — GASPAR MATYAS: Tdrsadalmi kozfelelésség és  kozigazgatdsi

kozonségszolgalat. 7. p.
https://www.academia.edu/59097509/TARSADALMI_KOZFELELOSSEG ES KOZIGAZGATASI KOZ
ONSEGSZOLGALAT (2021.11.28.)
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aki képes tajékoztatdson alapuld feleldsségteljes és megalapozott dontést hozni sajat
tigyében. Mindezek alapjan tigy gondolom, hogy a tajékoztatashoz valé jog elvalaszthatatlan

egységet képez a tarsadalmi kozfelelésséggel és a szolgaltato kozigazgatassal.

A New Public Management modell hattérbe szorulasaval keriilt egyre inkabb el6térbe a
szolgaltato allam és szolgaltatd kozigazgatas koncepcioja.8! Az iigyfelek részérdl jelentkezd
egyre novekvo elvarasok €s a versenyszféra altal diktalt folyamatos szolgaltatasfejlesztés
nyoman olyan valtozasok keriiltek el6térbe, mint a szabad versenyt korlatozo tényezdok
lebontasa, az ellentmondasokkal teli és idejétmult szabalyozds megujitasa, a kdzigazgatas
tigyféligényekre szabasa ¢és egyes allami feladatok kiszervezése. A szolgaltatd allam az
akadalymentesitésre, valamint a tehermentesitésre torekszik és legfobb célja az tigyfelek
elégedettsége. Jellemzd ra a proaktivitds, vagyis egyfajta torekvés arra, hogy felismerje az
allampolgarok ¢és az tligyfelek elvarasait. Ennek érdekében valtozasorientalt, innovativ és
fellép a staus quo ellen.®2 A szolgaltatd kozigazgatisban kiemelt jelentdsége van a
koltségtakarékossdgnak, az eredményességnek, a hatékonysdgnak, a jogszerliségnek
valamint az allami szolgaltatasokkal — elektronikus tligyintézési feliiletekkel, valamint az
tgyfélkiszolgalassal és a tajékoztatassal — kapcsolatos ligyfélelégedettségnek, amivel
részletesen foglalkozok a dolgozatban is.2® Az j irdnyzatra jellemzd, hogy — a tarsadalmi
kozfeleldsség iranyaba mutatva — kdzremiikodik a tavolsagi akadalyok felszamolasaban és
a kozszolgaltataisokhoz valdo hozzaférés elémozditisaban, szem el6tt tartja a
fogyatékossaggal é16 és beteg ligyfelek specialis igényeit, 1épéseket tesz az tigyféllel vald
kommunikécid fejlesztése érdekében és tdmogatja, illetve oktatja az elektronikus feliiletek

hasznalatat.®*

A szolgaltato allam mérhetd teljesitménye az ligyfél elégedettsége, amely eléréséhez az

alabbi intézkedéseket teszi:®®

81 BARANYI BERTOLD — HOMOKI PETER — KOVACS A. TAMAS: Magyardzat az elektronikus iigyintézésrol.
Wolters Kluwer Hungary. Budapest, 2018. 19. p.

82 BUDAI 2014, 20-21, 29-30, 34. pp.

8 JOZSA ZOLTAN: A hatésdgi iigyintézés fejlédésének fébb dllomdsai. Pro Publico Bono — Magyar
Kozigazgatas 2019/7/3 56. p.

8 BuDAI 2014, 34-35. pp.

8 BuDAI BALAZS BENJAMIN: Az e-kézigazgatds elmélete. Akadémiai Kiadd Zrt. Budapest, 2009. 33-34. pp.
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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 {igyintézOket alkalmaz, akik képesek hatékony ¢és eredményes
tajékoztatast nytjtani,

e az lgyintézok kozremiikdodésével és a tajékoztatds biztositasaval egyszeriisiti az
eljarasokat, segiti az tigyfeleket az eljaras minden elemének megértésében és az

tigyintézés elotti akadalyok felszdmolasaban.

A fentiek alapjan kijelenthetd, hogy a hazai kozigazgatast érintd 21. szazadi
trendforduldssal, a szolgéltato jellegli- és ligyfélbarat miikodéssel a hatésagok feladatellatasa
¢s a kozigazgatds koz szolgdlata nem korldtozhatdo le a jogszabalyban meghatarozott
feladatok végrehajtasara. A szolgaltato kozigazgatasnak — a kotelezo feladatain tul — szerepet
kell vallalnia egyes tarsadalmi kérdések megoldasaban, az tigyfelek tdmogatasdban ¢és
oktatasaban, a kiszolgaltatottsaguk csokkentésében, valamint a kdzszolgaltatasokhoz vald
hozzaférésiik novelésében, amelyek megvaldsitasaban a tajékoztatashoz valo jog biztositasa

¢s érvényesitése meghatarozo szereppel rendelkezik.

1.7. A digitalizacio és az elektronikus kozigazgatas

Ahogy a korabbiakban bemutatasra keriilt, a szolgaltatdo kozigazgatas kiemelt figyelmet
fordit a hatékonysagra, az olcsosdgra, a gyorsasagra, az tigyfélelégedettségre €s ugy
hatarozza meg sajat miikodését, hogy az tigyfeleket partnerként kezelje és iigyeikben a lehetd
legteljeskoriibben segitse. Ezek a valtozdsok meghatarozd jelentdségliek, viszont a
gondolkodasbeli-, eljarasi- és szervezeti valtozdsok nem minden tekintetben bizonyulnak
elégségesnek a tajékoztatas eldmozditasahoz. Az elérelepéshez arra van sziikség, hogy az
allam ¢és a kozigazgatas alkalmazzon minden olyan — a piaci szféraban is bevalt —
technologiai megoldast, ami biztositja az ujszerli célkitlizések gyakorlati megvalositasat.
Ezért szlikséges foglalkozni azzal a kérdéssel, hogy milyen tényezok teszik elkeriilhetetlenné
a digitalizacio elonyeinek alkalmazasat és milyen megoldasok tudjak tamogatni a hatosagok
tajekoztatasi feladatellatasanak megujitasat.

A digitalizacioval és az elektronikus kozigazgatas eldtérbe keriilésével meghatarozasra

keriilt az elektronikus tajékoztatashoz val6 jog. Az ligyfél jogosult a hatdsagtol elektronikus
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uton tajékoztatast kérni és az elektronikus ligyintézéshez tdmogatast kapni, valamint a
hatdsdg rendelkezésére allo iratokat elektronikusan megismerni és arrdl elektronikus
masolatot kapni.?® A digitalizacioval elérhetévé valtak olyan elektronikus tajékoztatasi
csatornak, mint az elektronikus levelezés (e-mail), a kozosségi oldalak, a csevegés (chat) és
tizenetkiildés, a hirlevelek, a hircsatorndk ¢és a forumok, amellyel gyorsabban,
hatékonyabban, olcsébban és az iigyfelek szélesebb korét van lehetdség tajékoztatni.?” Az
elektronikus tadjékoztatast szolgéalja az internetes bongészés ¢és keresés, valamint a
kozigazgatasi/ kormanyzati portalok és hatosagi weboldalak hasznalata.®® Az elektronikus
kapcsolattartasi csatornakrol, a hatdsagi weboldalak szerepérdl és a digitalizacioval

kapcsolatos kihivasokrol a 3.3.2. alfejezet fog részletesen értekezni.

Az elektronikus kozigazgatas ,,a kozszféra kapcsolatrendszerének tudasalapu atalakitasat és
racionalizalt, szolgaltatd jellegli Gjraszervezeését jelenti az infokommunikécios technologiai
alkalmazasok kdzmiiszer(i hasznalata révén.”® Mas megallapitas szerint az elektronikus
kozigazgatds a kormanyzat és az allam miikddését segitd, a lakossagot kiszolgéalo IKT, az
elektronikus allamigazgatasi-, elektronikus tligyintézési szolgaltatasok, illetve az allami
érdekkorh6z kapcesolodo elektronikus kozszolgaltatasok, valamint a 2021-t61 meghatarozo
szerepet kapd automatizicios és mesterséges intelligencia alapuld megoldasok,®
amelyekkel a 3.4. alfejezet foglalkozik részletesebben.

A digitalizécio, illetve az elektronikus kdzigazgatas kialakitasanak kovetelménye kétiranyu,

amit egyrészt az Eurdpai Unid, masrészt az informdcios tarsadalom tdmaszt a magyar

8 E-ligyintézési tv. 23. § (1)-(2) bekezdései

87 ORBAN ANNA: Kizigazgatdsi portalok 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.)

8 ORBAN ANNA: Kézigazgatdsi portalok 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.)

8 BUDAI 2009, 35-37, 45 pp.
90

Nemzeti Digitalizdciés Stratégia 2021-2030. Innovaciés és Technoldgiai Minisztérium —

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

(2021.01.05.); Magyarorszag Mesterséges Intelligencia Stratégiaja 2020-2030. Innovacios és Technologiai
Minisztérium. Budapest, 2020. https://ai-hungary.com/api/vl/companies/15/files/137203/view (2021.01.06.)
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allammal szemben. A , feliilrdl jov6” kényszer — az Eurdpai Unid stratégiaalkotasa — harom
nagy korszaka hatarolhato el. Az elsd korszak 1993-1999 kozé, az Egyesiilt Allamok és a
Japan- Szingapur vonal kozotti ,,presztizs verseny” idejére datalhato, a tervezés masodik
id6szaka 1999-2004 kozé tehetd, amikor a dontéshozok mar a tarsadalom felé fordultak és a
hangzatos jelszavak helyett redlisabb iranyba mozdultak el. Az id6szak legmeghatarozobb
stratégiai sorozata, az eEurope ekkor valt elérhetévé, amelynek tobb generacidja is megjelent
az elmult években.’ 2005-ben indult a stratégiaalkotds harmadik szakasza, amelyben
részletesebben kidolgozott ¢és a valdsagtdl kevésbé elrugaszkodott célokat hataroztak meg.
2010-et kovetden — tobbek kozott — az 12010 eGovernment cselekvési terv”’ az
»eGovernment 2011-2015 cselekvési terv” és a ,,e-kormanyzati cselekvési terv 2016-2020”
kapcsolodott az informaci6 tarsadalomhoz és az elektronikus kozigazgatashoz.%? A 2020-as
évvel lezarult a legutdbbi stratégiai iddszak, amit egy 1j, digitalizdciora és mesterséges
intelligenciara épiilé irany kovet 2021-ben, amely legmeghatarozobb dokumentuma a
,,Shaping Europe’s Digital Future.”®

Az elektronikus kézigazgatés kialakitasa iranti ,,alulrol 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 minéségi javulasat vonja maga utan.®® A kétiranyu elvarasok relevanciajat
tovabb fokozza a 2020-ban kezd6d6 pandémias helyzet, amivel az érintkezésmentes

elektronikus tajékoztatas relevanciaja egyre inkabb a kdzéppontba keriilt.%

%1 BUDAI 2014, 49, 194-197. pp.

92 PETERFALVI NORBERT: Az elektronikus kozigazgatds alapjai. Nemzeti Kozszolgalati Egyetem. Budapest,

2014. 5-8. p. http://m.ludita.uni-
nke.hu/repozitorium/bitstream/handle/11410/10543/Teljes%20szoveg?sequence=1&isAllowed=y
(2020.05.23.)

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

https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/en/fs_20_ 278 (2021.01.05.)

% BUDAI 2014, 64-65. pp.

% UGRIN EMESE — VARGA CSABA: Uj dllam- és demokrdciaelmélet. Szazadvég Kiadé. Budapest, 2007. 204-
205. pp.

% BALAZS ISTVAN — HOFFMAN ISTVAN: Kozigazgatds koronavirus idején — a kézigazgatdsi jog reziliencidja?

MTA Law Working Papers Budapest 2020/21. 7. p.; NG az elektronikus kozigazgatdsi szolgdltatisok
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A szolgaltatd kozigazagatashoz szorosan kapcsolodod elektronikus tajékoztatashoz valod
joggal, az elektronikus kapcsolattartasi csatorndkkal és a hatésagi weboldalakkal minden
feltétel adott, ami a tajékoztatashoz vald jog és a szocialis biztonsdghoz valo jog széleskora
érvényesitéséhez Szlikséges. Annak érdekében, hogy ezek a megoldasok hatékonyan
tudjanak hozzajarulni a tajékoztatas eldmozditasahoz, 1épéseket kell tenni az elektronikus
kozszolgaltatasokhoz vald hozzaférés novelése- és a digitalizacio kiterjesztésére érdekében,

ahogy azt az iigyféli elvarasok®’ és az unié digitalizacios célkitiizései is elSiranyozzak.*®

1.8. A szocialis biztonsaghoz valé jog és a tajékoztatashoz valé jog

vizsgalatanak relevanciaja

Ahogy a dolgozat cime is utal ra, a kutatas f6 fokuszpontja a tajékoztatashoz vald jog
szocialis biztonsdghoz vald jogban-, illetve szocidlis ellatérendszerben torténd
leképezddésének vizsgalata. A szocidlis biztonsdghoz vald jog a szocidlis jogokon beliil

értelmezendé szitkebb kategoria, amely a 2. generacios®®

szocialis, kulturalis és gazdasagi
jogok részét képezi.l®® A szocidlis ellatorendszer kiilonbozé ellatisokat-, timogatasokat
nyujt a megélhetési zavarhelyezettel érintett személyek szdmara annak érdekében, hogy a
jovedelemmel nem fedezett rovidebb-, hosszabb idészakokban is biztositottak legyenek
szamukra a létfenntartashoz sziikséges eréforrasok.'®® A magyar Alaptdrvény hatalyba
Iépesével tortént azonban egy éles valtas a szocidlis biztonsaghoz valo jog alapjogi
meghatarozasaban. Ameddig a korabbi alkotmany a szocidlis biztonsaghoz vald jogot

deklaralta,%2 a hatalyos Alaptdrvény allamcélla 1éptette vissza a vizsgalt jogot, a szocialis

népszeriisége. Nemzeti Infokommunikacidés Szolgaltato Zrt. 2020.10.01. https://nisz.hu/en/node/863
(2021.02.24.)

% BuDAI 2014, 64-65. pp.
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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.)

% Az emberi jogok generaciok szerinti felosztasaval kapcsolatos kérdésekrdl a 6. 1abjegyzetben bdvebben:
HAJDU JOZSEF: A 60 éves Eurdpai Szocidlis Karta néhdny proaktiv dilemmdja. Pro Futuro 2021/11/2. 2-3. pp
100 TAKACS ALBERT: 4 szocidlis jogok. In: Halmai Gabor — Toth Gabor Attila (szerk.): Emberi Jogok. Osiris
Kiado, Budapest, 2008. 793, 812. pp.

101 Homicsko 2019, 13. p.

192 TEGLASI ANDRAS: 4 szocidlis biztonsag alkotmanyos védelme az Alaptérvény hatalybalépése elétt és utdn.
Acta Humana 2019/7/2. 86. p.; A magyar népkoztarsasag alkotmanyarél szolo 1949. évi XX. torvény 70/E. §
(1)-(2) bekezdései
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biztonsdg megvalositasara valo torekvés megfogalmazasaval.t®® Felmeriil igy a kérdés, hogy
relevans-e a szocialis biztonsdghoz vald jog és a tajékoztatashoz valod jog dsszefliggéseivel
foglalkozni. S6t, mi tobb, egyes szerzok azt a kérdést is felvetették, hogy lehetett-e valaha
szociadlis biztonsaghoz valdo jogrol beszélni, amikor a kiillonb6zé megélhetési
zavarhelyzetben 1év6 személyek szamara sem az alkotméanyban, sem az Alaptorvényben
nem volt annak meghatarozott, garantalhaté szintje.'%

A rendszervaltast kovetéen — mindamellett, hogy — kevesebb hangsulyt kaptak a szocialis
biztonsaggal kapcsolatos kérdések, a vizsgalt jog koriil bizonytalansag volt jellemzd.2% A
bizonytalansagok elsdsorban abbol adodtak, hogy az Alkotmany 70/E. § szakasza egy allami
feladatot fogalmazott meg, amit az allam teljesit azzal, hogy a szocialis ellatorendszert
megszervezi és mikodteti egy minimalis megélhetési szint biztositasa mellett. Abban
azonban nem volt egyetértés, hogy ,,a szocialis biztonsaghoz vald jog alanyi jog-e vagy
csupan allamcél.”% Az 1990-es évek végén, az Alkotmanybirdsag allaspontja szerint ,.a
szocialis biztonsaghoz valo jog a szocialis ellatasok Osszessége altal nyujtandd megélhetési
minimum allam altali garantalasat tartalmazza, amely elengedhetetlen az emberi
méltosaghoz valé jog megvalosulasahoz.”” Egyes szerzok szerint ezzel a megoldassal a
szocialis biztonsag fogalma részben Osszemosodott a szocidlis igazgatasrol és szocidlis
ellatasokrol szolo 1993. évi III. torvény altal szabalyozott minimalis megélhetési szintet
biztosité segélyezési tipusi ellatasokkal.l% Juhdsz meglatasa szerint az Alkotméanybirdsag a
szocialis biztonsdghoz val6 jogra nem alapjogként, hanem allami kotelezettségként tekint,

ahol az allam egy megélhetési minimum biztositasaval koteles az emberi méltosaghoz valo

103 JuHASZ GABOR: Allamcélok, paradigmavaltds és aktudlpolitikai alkotmdnyozds. A szocidlis jogok védelme
az Alaptorvényben. Esély 2015/1. 13. p.; Alaptorvény XIX. cikk (1) bekezdés

104 Kiss BARNABAS: A szocidlisbiztonsag alkotmdnyjogi megitélése Magyarorszdgon a rendszervaltdst
kévetden. In: Homoki-Nagy Maria — Hajdu Jozsef (szerk.): Unnepi kétet Dr. Czicz Ottd egyetemi tanar 70.
sziiletésnapjara. Acta Universitatis Szegediensis: acta juridica et politica 2016/79. 358. p.

105 JuHASZ GABOR: Allamcélok, paradigmavaltas és aktudlpolitikai alkotmdnyozds. A szocidlis jogok védelme
az Alaptérvényben. Esély 2015/1. 6. p.

106 SOLYOM LASZLO: Az alkotmanybirdskodads kezdetei Magyarorszdagon. Osiris Kiadé. Budapest, 2001. 658-
660 pp. http://mek.oszk.hu/12900/12937/pdf/12937 2.pdf (2020. 06. 22.)

107.32/1998. (V1. 25.) AB hatérozat (forras: www.alkotmanybirosag.hu)

108 |_AJKO DORA: Az Alaptérvény szocialis védelmi rendelkezései. A raszorultsag védelme. In: Balogh Elemér
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jogot biztositani mindenki szdmara, azonban ennek a minimumnak a meghatarozasa allami

feladat maradt.1®

Az elmult évtizedekben felmeriilt bizonytalansagok és az allami térekvés megfogalmazasa
mellett fontosnak tartom kiemelni, hogy Magyarorszag szamos nemzetkdzi norma alapjan
koteles biztositani a szocidlis biztonsaghoz valoé jogot. Ezt tamasztja ald példaul az ENSZ
Gazdasagi, Szocialis és Kulturalis Jogok Nemzetkozi Egyezségokmanya, amit 1976-ban
ratifikalt Magyarorszadg, elismerve mindenki jogdt a szocidlis biztonsagra és a
tarsadalombiztositasra.'’® Szintén ehhez kapcsoldddan sziikséges kiemelni az Eurdpa
Tanécs Eurdpai Szocidlis Kartajat és annak modosito- és kiegészitd jegyzokonyvét, amit
1991-ben irt ala és 1999-ben ratifikalt Magyarorszag. Az Eurdpai Szocialis Karta és annak
kiegészit6— és mddositd jegyzokonyvei, valamint a modositott Eurdpai Szocialis Karta az
Eurépa Tanacs legmeghatdrozobb nemzetkdzi szerzddései, amelyek az allampolgarok
alapvetdi jogainak megerdsitését- és szocidlis biztonsdghoz vald joganak biztositasat tiizte
ki célként.!! Mindezek alapjan — az alkotmanyi és alaptdrvényi megfogalmazastol
fliggetlentil — az allam koteles biztositani a szocialis biztonsaghoz val6 jogot.

A fentieket figyelembe véve — meglatasom szerint — az allamcélla mindsitést nem lehet
egyértelmiien visszalépésként értelmezni, sokkal inkdbb egy eldontetlen kérdés tisztazasat,
illetve allami feladatracionalizalast jelentett a hazai szocidlis ellatorendszerre is jellemzd
fenntarthatosagi krizis idején. Ez a valtozas sziikséges volt ahhoz, hogy végre lehessen
hajtani — a Széll Kalman tervben is elérevetitett,!*2 — a teljes szocidlis ellatorendszert érinté
2012-es ¢évi profiltisztitast, amit az alaptorvényi modositast kovetden mar nem lehetett

alapjogi sérelemre hivatkozva megvétozni. Az ebben az iddszakban hozott dontésekkel a

109 JuHASZ GABOR: Allamcélok, paradigmavaltas és aktudlpolitikai alkotmanyozds. A szocidlis jogok védelme
az Alaptérvényben. Esély 2015/1. 10-11. pp.

110 Az Egyesiilt Nemzetek kozgytilése XXI. iilésszakan, 1966. december 16-4n elfogadott Gazdasagi, Szocialis
¢és Kulturalis Jogok Nemzetkozi Egyezségokmanya kihirdetésérdl szolo 1976. évi 9. torvényerejii rendelet 9.
cikke; JANINE LADOS DORA. Nemzetkizi szocidlis jog. In: Berki Gabriella (szerk.): Szabad mozgas és az
Eurépai Unid szocialis joga. Polay Elemér Alapitvany. Szeged, 2016. 69. p.

1 HAIDU JOZSEF: A 60 éves Eurdpai Szocidlis Karta néhdny proaktiv dilemmdja. Pro Futuro 2021/11/2. 4. p.;
Az Eurdpai Szocialis Karta kihirdetésérdl sz616 1999. évi C. térvény 12-14. cikkei

112 §7¢11 Kalman Terv Biirokracia-Csokkentd Program. Magyar Koztarsasag Korméanya. Budapest, 2011. 15-
16, 18. pp. https://2010-
2014 .kormany.hu/download/4/d1/20000/Sz%C3%A911%20K%C3%A1Im%C3%A1n%20Terv.pdf
(2021.11.11)
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nyugdijkorhatar a korabbi 62 évrél fokozatosan 65-re emelkedett, 't megsziintetésre keriilt

a kotelezé magannyugdijrendszer,'!*

valamint a korhatar el6tti nyugellatasok és az egyéb
kiemelt szakmaban dolgozok kedvezményes nyugdija. Mindezek mellett a korabbi,
egészségkarosodason alapuld ellatasok szintén megsziintetésre keriiltek.'® Az
atalakitasokkal profiltisztitas kovetkezett be a nyugellatasi rendszerben, amely nyoman az
ellatdsok megallapitdsdhoz kevesebb jogszabalyt kell alkalmazni és a Nyugdijbiztositasi
Alapbol elsésorban a korhatart betoltott személyek részesiilnek ellatasban, amivel részben
tehermentesitésre keriilt a nyugdijrendszer.

Tovabbi valtozasként sziikséges kiemelni, hogy a foglalkoztatdspolitikdban a passziv
eszkozok kvazi leépitése és a folyositasi idok radikalis csokkentése mellett meghatarozo
szerepet kaptak a foglalkoztatdst eldsegitd €s a munkahelyek megtartdsat timogatd aktiv
eszkozok.1® Szintén a szocialis ellatorendszer tehermentesitését szolgalta a tappénz
maximalis napi 0sszegének felére csokkentése, illetve 2015.01.01-t61 a tappénz kiszamitasi
szabalyainak modositasa.'t’ Az elmult 10 év intézkedései nyoman a jogalkotd szamos 1épést
tett annak érdekében, hogy az allam képes legyen a minimdalis megélhetést biztosito
tamogatasok mellett a biztositasi- és univerzalis tipusu ellatasokat is fenntartani.!!8

Mindamellett, hogy az allamcélld mindsités az allami kotelezettségvallalds legkisebb

mértékére enged kovetkeztetni, fontos kiemelni, hogy a szocialis jogok biztositasa

113 A tarsadalombiztositdsi nyugellatasrol szold 1997. évi LXXXI. térvény (a tovdbbiakban: Tny.) 18.§
szakasza

114 A kotelezé magannyugdijrendszer kivezetését, illetve dnkéntessé tételét a jogalkotd a kovetkezd torvények
hatalyba Iéptetésével valositotta meg: A nyugdijpénztar-valasztas szabadsagarol szol6 2010. évi C. térvény; A
magan-nyugdijpénztari befizetésekhez kapcsolodo torvénymodositasokrol szolo 2010. évi Cl. torvény; A
Nyugdijreform és Adodssagesokkentd Alaprol, és a szabad nyugdijpénztar-valasztas lebonyolitasaval
Osszefiiggd egyes torvénymodositasokrol szolo 2010. évi CLIV. torvény, Magyarorszag gazdasagi
stabilitasarol szold 2011. évi CXCIV. torvény, Magyarorszag 2015. évi kozponti koltségvetésének
megalapozasarol szol6 2014. évi XCIX. torvény

115 A korhatar eldtti dregségi nyugdijak megsziintetésérol, a korhatar el6tti ellatasrol és a szolgalati
jarandosagrol szo6l6 2011. évi CLXVII. térvény

16 4 vdlsdag hatdsa a munkaerdpiacra. Kozponti  Statisztikai  Hivatal, 2010. 25. p.
https://www.ksh.hu/docs/hun/xftp/idoszaki/pdf/valsagmunkaeropiacra.pdf (2021.01.22.)

17 A kotelezd egészségbiztositas ellatasairdl sz616 1997. évi LXXXIII. torvény (a tovabbiakban: Ebtv.) 46. §
(8) bekezdése, 48. § (1) bekezdése

118 A biztositasi, segélyezési és univerzalis ellatasokrol bévebben: CzUcz OTTO: Szocidlis jog I. Unid Lap- és
Konyvkiadé Kereskedelmi Kft. Budapest, 2003.; HAJDU JOZSEF — LORINCSIKNE LAJKO DORA:

Tarsadalombiztositasi jog. Dialog Campus Kiado. Budapest—Pécs, 2005.; HAIDU — HOMICSKO, 2021.
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elsdsorban két pillérbdl, az egyenld banasmdd kovetelményébdl és a szocidlis ellatdsok
biztositasabol tevodik Ossze. A szocidlis ellatasok biztositasahoz az allam jogalkotasi
feladatai és az ellatasokat nyujtd intézményi rendszer kiépitése, miikodtetése sziikséges.
Az eltelt évek tapasztalatai alapjan az a tendencia latszik kérvonalazddni, hogy a dontéshozo
fenntartja a rendszert a megélhetési minimumot biztositd ellatdsokkal és a profiltisztitas
végrehajtasaval, valamint szamos 1épést tesz a teljes szocialis ellatorendszer hosszu tavi
fenntarthatosaga ¢és folyamatos bovitése érdekében. Ezt tdmasztja ala egyebek mellett az a
21. szazadi trendfordulas is, amely a joléti allam- helyett a munka alapu allam*? filozofijat
helyezte eldtérbe, illetve kiemelt figyelmet fordit a gyermekvallalas- és a csaladok
tamogatasara, amelyek pozitiv hatast gyakorolnak a hazai népességi mutatokra.'?? A
legkiemelked6 intézkedéscsomag a 2019. juliusaban életbe 1épett a csaladvédelmi akcidterv,
amelyet a kovetkezd években szdmos egyéb tamogatéas kovetett.

A munka alapt allam iranyvonal megerésodésével, a csaladokat tamogatd 0j ellatasok- és
tamogatasok bevezetésével, valamint a szocialis ellatorendszert érintd egyéb valtozasokkal
az ligyfelek tajékoztatdsdnak kiemelt szerep jut, hiszen — ahogy a bevezetdben is felvetésre
keriilt — nem varhato el a megfeleld szakértelemmel nem rendelkezd- esetleg hatranyos
helyzetli tigyfelektol jogaik és kotelezettségeik atfogd ismerete egy olyan komplex és

gyorsan valtozo6 kornyezetben, mint a szocialis ellatérendszer.

Az ebben az alfejezetben felmeriilt kérdés Osszegzéseként sziikséges kiemelni, hogy
ameddig egyes meglatasok szerint az Alaptorvény hatdlyba Iépésével jelentds visszalépés
tortént a szocialis biztonsaghoz vald jog hazai biztositdsaban, mas vélemények szerint a
minimalis megélhetési szint biztositasan kiviil kordbban sem jelentett tobbet a kérdéses
alapjog. Meglatasom szerint ezekkel az allaspontokkal ellentétben, a Magyarorszag altal

ratifikélt nemzetk6zi egyezmények és az elmult évek jogalkotdi dontései alapjan mas

19 HAIDU JOZSEF: A4 szocidlis biztonsdg jelentése és védelme az Alaptorvényben. In: Balogh Elemér (szerk.):
A torténeti Alkotmanytol az Alaptdrvényig. Polay Elemér Alapitvany Iurisperitus Betéti Tarsasaga. Szeged,
2015. 33-34. pp.

120 HAIDU, JOZSEF: Moving from welfare to workfare as an activation policy in recent Hungarian social policy.
In: Lajké Déra (szerk.): Opuscula Szegediensia 6. A munkajogi és Szocialis Jogi Doktoranduszok és
Palyakezd6 Oktatok hatodik konferenciaja. Polay Elemér Alapitvany Imperius Betéti Tarsasiga. Szeged, 2014.
105-115. pp.
121 y

népesség, népmozgalom f6bb mutatoi. Kozponti Statisztikai Hivatal.
https://www.ksh.hu/stadat_files/nep/hu/nep0001.html (2021.11.17.)
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kovetkeztetés levonasara van lehetdség. Sziikség volt a szocidlis ellatorendszer
racionalizalasra annak érdekében, hogy elinduljon egy lassu, de folyamatos elérelépéseket
biztositdé folyamat, ami id6vel csokkenteni fogja a szocidlis ellatorendszer kitettségét €s
noveli annak finanszirozhatosagat nem csak a segélyezési tipusu ellatasok, hanem a teljes
szocialis ellatorendszer tekintetében. Mindezek alapjan a szocialis biztonsaghoz valé jogot-
¢s a szocialis ellatorendszert érinté — tajékoztatdshoz vald joggal kapcsolatos — kérdések
vizsgalata jelen helyzetben — a szocialis ellatorendszer racionalizalasa, a foglalkoztatas és a
gyermekvallalas eloémozditasa, az igényelhetd ellatdsok és tdmogatas jelentds bdvitése,
illetve a szolgaltataskdozponta- és tigyfélbarat kozigazgatas el6térbe keriilése idején — a

legaktualisabb.
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2. A tajékoztatashoz valo jog elhatarolasi lehetoségeinek- és tartalmi

kovetelményének vizsgalata

. A kozigazgatds dllapota kettds iranyban hat. Igy a racionalizdldsnak igénye is két irdnybol
jon és hatasa is két iranyban fog érvényesiilni. Az egyik maga a kozigazgatasi gépezet, illetve
annak tudatos tagjai, az allami alkalmazottak, akik egész életiiket benne élik és
tokéletlenségeit legjobban érzik. A masik a kozénseg, amely a kézigazgatas szerveivel
érintkezik, a kézigazgatas rendelkezéseinek, cselekvésének vagy mulasztasanak hatasat érzi
1122

és mint modern allam szabad polgara, véleményt mond és igényt juttat kifejezésre.’

Magyary Zoltan

Az els6 fejezetben megallapitast nyert, hogy a szolgaltatd kozigazgatas — és az ahhoz
szorosan kapcsolodo tarsadalmi kozfelelosség — hivja életre a tajékoztatashoz vald jog
kiteljesitésének sziikségességét, amely megvaldsitasahoz — egyebek mellet — a digitalizacio
biztositja a sziikséges eszkozoket. Fontos azonban megjegyezni, hogy — a hazai
kozigazgatisban — mindezidaig nem keriilt kialakitdsra egy olyan egységes, atfogd és
kimerit6 jellegli terminologia, amit alkalmazni lehet a tajékoztatashoz valo jog vizsgalata
kapcsan. Ezért ebben a fejezetben arra teszek kisérletet, hogy rendezzem a terminologiaval
kapcsolatos kérdéseket a nemzetkozi- és hazai normakban meghatarozott alapjogok,'?

valamint a tdjékoztatashoz valé jog elemeinek-,'2* és tartalmi elvarasainak?® tiikrében.

122 MAGYARY ZOLTAN: A magyar kézigazgatds racionalizaldsa: A m. kir. Miniszterelnok Ur elé terjesztett
javaslat (1930) 93. p. https://dlib.ogyk.hu/webclient/DeliveryManager?pid=1658149 (2022.03.28.)

123 példaul az Eurdpai Unidé Alapjogi Chartdja 41. cikk (1)-(2) bekezdéseiben és a Szerzddés Eurodpai
Alkotmany Létrehozasar6l V. cim 11-101. cikkeiben meghatarozottak szerinti tisztességes hatosagi eljarashoz
valo jog

124 példaul TURKOVICS ISTVAN — PAULOVICS ANITA: Kézigazgatdsi hatdsdagi 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

(2021.05.08.) alapjan a jogok és kotelezettségek megismertetése és a jogok gyakorlasanak elémozditasa,
valamint statuszinformacid nyujtasa
125 FABIAN ADRIAN — BENCSIK ANDRAS: Régi és uj szereplSk a teriileti dllamigazgatasban: jarasi hivatalok és

kormdnyablakok. Uj Magyar Kozigazgatas 2014/7/2. 23-24. pp alapjan példaul élethelyzet alapu tajékoztatas
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2.1. A tajékoztatashoz valé jog elhatarolasa a nemzetkozi- és hazai

normakban meghatarozott alapjogok mentén

Ahogy korabban emlitésre keriilt, a t4jékoztatdshoz valdo jog a tisztességes hatdsagi
eljarashoz valo jog részeként és a szocidlis biztonsaghoz vald jog elofeltételeként
értelmezendd. A tajékoztatashoz vald jog szamos egyéb alapjogot is érint, azonban azok
meghatarozo része nem kapcsolddik a kozigazgatashoz, a szocialis ellatorendszerhez, illetve
a dolgozat fokuszpontjahoz. A kutatas szempontjabol relevans terminologia kialakitasahoz,
valamint a kimeritd jellegli dogmatikai vizsgélatahoz els6 1€pésként a tajékoztatashoz valo
jog alapjogokhoz vald viszonyat sziikséges megvizsgalni, kitérve a jog céljara, alanyara és
kotelezettjére, valamint tartalmi és mindségi kovetelményeire. Mindezek segitségével egy
olyan elhataroladsi vonal felallitasara lesz lehet6ség, amivel alapjogi szempontbol

elkiilonithetd lesz a tajékoztatashoz vald jog dolgozat szempontjabol relevans halmaza.

2.1.1. A tajékoztatas, mint betegjog

Az egészségiigyi szolgaltatas igénybevételéhez kapcsolodo tajékoztatas jogat olyan

126

nemzetk6zi dokumentumok hatarozzak meg,”=® mint a WHO nyilatkozata az europai

1’127

betegjogok eldsegitésérd Az emberi jogokrél és a biomedicinarol sz616 Egyezmény,'?

129

az Eurdpai Betegjogi Charta'?® és az Eurdpai Unié Alapjogi Chartaja.’*® Az Alaptorvény

alapjan mindenkinek joga van a testi és lelki egészséghez, amely kapcsan Magyarorszag

126 A nemzetkdzi dokumentumok széleskor(i felsorolasat tartalmazza: POGANY MAGDOLNA: A Betegjogok
szabdlyozdsa a kezdetektdl Napjainkig: Habilitacios eladds Anyaga. Acta Sana 2010/5/1. 22 p.

127 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.)

128 Az Eurdpa Tanacsnak az emberi 1ény emberi jogainak és méltésdganak a bioldgia és az orvostudoméany
alkalmazasara tekintettel torténd védelmérdl szo16, Oviedoban, 1997. aprilis 4-én kelt Egyezménye: Az emberi
jogokrol és a biomedicinardl sz6l6 Egyezmény, valamint az Egyezménynek az emberi lény klonozéasanak
tilalmarol sz6l6, Parizsban, 1998. januar 12-én kelt Kiegészit Jegyzokonyve kihirdetésérdl szolo 2002. évi
VI. torvény 5. cikke, 10. cikke

129 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.)

130 Az Eurépai Unié Alapjogi Chartdja I. cim 3. cikkének (2) bekezdés a) pontja
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koteles megszervezni az egészségiigyi ellatorendszert, ™! illetve — egyéb rendelkezések
mellett —leszdgezi, hogy ,.tilos emberi tdjékoztatason alapulo, dnkéntes hozzajarulas nélkiili
orvosi vagy tudomanyos kisérletet végezni.”**> Az orvosi beavatkozasokba torténd
tajekozott belegyezés 30-40 ¢évvel ezelott kezdett meghatarozova valni az
egészségiigyben.'®® A tajékozott belegyezés az orvos és a beteg kdzotti kommunikéacio egy
,»1j” metddusa, amely célja, hogy az orvos bevonja az érintettet az egészségiigyi szolgaltatas
folyamataba. Ezzel biztositott, hogy a beteg ne csak passziv alanya legyen sajat
gyogyulasanak. A betegek felvilagositasanak kovetelményeit meghatarozzak szakmai,
objektiv és szubjektiv standardok.®* A tdjékoztatdsi valo jog kétiranyu, jogosultja az
egészségiigyi szolgaltatast igénybe vevo személy és kotelezettje az egészségiigyi dolgozo.
A tajékoztatasnak egyéniesitett formaban kell megtorténnie és teljeskoriinek kell lennie. 1%
Fontos kiemelni, hogy az egészségligyi szolgaltatdsok részét képezik a szocidlis
ellatérendszernek, azonban az ebben a bekezdésben vizsgalt tajékoztatas a beteg és az
egészségiigyi szolgaltatd kozotti viszonyt rendezi, illetve az egészségiigyi szolgaltatasok
igénybevételéhez kapcsolodik, ami nem képezi részét a kozigazgatasi hatdsagok
tajékoztatasi kotelezettségének. Ezért az egészségligyi szolgaltatdsok igénybevételéhez

kapcsolodé tajékoztatas joga — mint betegjog — nem képezi a vizsgalat részét. 13

131 BERKI GABRIELLA: Mire jogosit az egészségiigyi ellatdshoz vald jog? Egy alapjog betegjogi megkozelitése.
In: Balogh Elemér (szerk.): Szamadas az Alaptorvényrél. Tanulmanyok a Szegedi Tudomanyegyetem Allam-
és Jogtudomanyi Kar oktatdinak tollabol. Magyar K6z1ony Lap- és konyvkiadd Kft. Budapest, 2016. 29. p.;
Alaptorvény Szabadsag és felelGsség rész XX. cikke

132 Alaptorvény Szabadsag és felel8sség II1. cikk (2) bekezdése

133 BLASSZAUER BELA: Orvosi etika. Medicina Kényvkiadé Rt. Budapest, 1999. 79-80. pp.

133 KovAcs JOZSEF: A modern orvosi etika alapjai. Bevezetés a bioetikiba. Medicina Konyvkiado Rt.
Budapest, 1999. 130-132. pp.

135 Az egészségiigyrdl sz016 1997. évi CLIV. torvény 13. §, 134-135. § szakaszai

1% A betegjogként értelmezendd tijékoztatassal egy kiilon publikdcioban foglalkozok részletesen:
MARSOVSZKI ADAM: Amirdl nem tudok az nem fij? A tajékoztatishoz valé jog érvényesiilése az egészségiigyi
szolgaltatasok igenybevétele soran In: Keresztes Géabor (szerk.): Tavaszi Szél 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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2.1.2. Az adatvédelemhez és a kozérdekii adatok megismeréséhez kapcsolodo
tajékoztatas

Az adatvédelemhez és a kozérdekli adatok megismeréséhez kapcsolodd tdjékoztatds joga
meghatarozasra keriil olyan nemzetkdzi dokumentumokban, mint az Eur6pai Uni6 Alapjogi
Chartaja,'®" az Egyezmény az egyének védelmérdl a személyes adatok gépi feldolgozasa

138 139 valamint az OECD adatvédelmi

soran, az unid altalanos adatvédelmi rendelete,
iranyelvei.'*® Az Alaptorvény alapjan ,,mindenkinek joga van a személyes adatai
védelméhez, valamint a kozérdekii adatok megismeréséhez.”'* Az informacios
onrendelkezési jog célja, hogy a természetes személyek megismerjék és nyomon kovessék
személyes adataik felhasznalasat, valamint rendelkezzenek az dnkéntes alapon szolgaltatott
adataik felett. Mindezek mellett a jog biztositasaval a lakossag aktivabban részt tud venni a
kozéleti tevékenységben ¢€s informacidt kaphat példaul a kozhiteles nyilvantartasok
adatair6l, a vagyonnyilatkozatokrol, a kdzpénzek kezelésével kapcsolatos tudnivalokrol,
illetve megismerhetik a kozszereplés soran késziilt hang és képfelvételeket.1*> Mindezekhez
szorosan kapcsolodik az eldzetes tajékoztatas joga, ami alapfeltétele az érintettek

joggyakorlasanak4®

és a hozzajarulason alapulo adatkezelésnek.!** A tajékoztatas jogosultja
az ¢rintett, vagyis a barmilyen informacio segitségével azonosithatdé vagy azonositott

személy és kotelezettje az adatkezel6.'® A tajékoztatisnak egyszeriinek, érthetdnek és

187 Az Eurédpai Unié Alapjogi Chartéja 8. cikke

138 Az egyének védelmérdl a személyes adatok gépi feldolgozasa soran, Strasbourgban, 1981. januar 28. napjan
kelt Egyezmény kihirdetésér6l szold 1998. évi VL. torvény 8. cikk b) pontja, 13. cikk 3. pont a) - b) alpontjai
139 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 aramlasardl, valamint a 95/46/EK rendelet
hatalyon kiviil helyezésérdl (altalanos adatvédelmi rendelet) 13-15. cikke

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

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

Idata.htm#top (2021.03.27.)

141 Alaptorvény Szabadsag és felel8sség rész VL. cikk (2) bekezdése

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

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

144 Az informaciés onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol szold 2011. évi CXII. tdrvény (a
tovabbiakban: Info tv.) 3. § 7) pontja, 20. § szakasza

145 Info tv. 3. § 1. pontja, 14. § - 16. § szakaszai
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szakzsargon nélkiilinek, illetve gyorsnak és pontosnak kell lennie.’*® A fentiek alapjin az
adatvédelemhez és a kozérdekii adatok megismeréséhez kapcsolodo tajékoztatas elsésorban
a személyiségi jogok és a maganélet védelme miatt rendelkezik meghatarozo szereppel, ami
szintén nem képezi a vizsgalat targyat, hiszen az nem a kozigazgatasi hatosagok tajékoztatasi

kotelezettségéhez, illetve az ligyféli jogokhoz kapcsolodik.

2.1.3. A médian keresztiil torténé tajékoztatas

A kozvélemény médian keresztiil torténd tajékoztatasat az Emberi Jogok Egyetemes
Nyilatkozata,’*” a Polgari és Politikai Jogok Nemzetkozi Egyezségokmdnya,'® az Emberi
Jogok Eurdpai Egyezménye®®® és az Alapjogi Charta'®® fogalmazza meg. Az Alaptdrvény
alapjan ,,Magyarorszag elismeri €s védi a sajtd szabadsagat és sokszinliségét €s biztositja a
demokratikus kozvélemény kialakuldsahoz sziikséges szabad tdjékoztatas feltételeit.”*> A

2

tajékoztatashoz és a tajékozodashoz vald jog!® célja az oktatdsi, a szérakoztatd vagy

153 az o6nalld

tajékoztatd miisorok, a koziigyek eljuttatdsa a kozvélemény szamara,
véleményformalas timogatasa érdekében.'® Fontos azonban megjegyezni, hogy gazdasagi
érdekek is befolyasolhatjdk a kozvetitett iizenet tartalmat, igy esetenként a hitelesség

kovetelménye sériilhet.

146 15/2011. szamui vélemény a hozzdjarulds fogalommeghatdrozdsdrdl. Adatvédelmi Munkacsoport. 2011. 21.
p.  http://docplayer.hu/13988916-15-2011-szamu-velemeny-a-hozzajarulas-fogalommeghatarozasarol.html
(2021.06.17.); Info tv. 32. § szakasza

147 Emberi Jogok Egyetemes Nyilatkozata 19. cikk

148 Az Egyesiilt Nemzetek Kozgytilése XXI. iilésszakan, 1966. december 16-an elfogadott Polgari és Politikai
Jogok Nemzetk6zi Egyezségokmanya kihirdetésérdl szolo 1976. évi 8. torvényereji rendelet 19. cikk 2. pontja
149 Emberi Jogok Eurdpai Egyezménye 10. cikk

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

11 Alaptorvény Szabadsag és felel8sség rész IX. cikk (2) bekezdése

152 A médiaszolgaltatasokrol és a tomegkommunikaciorol szo16 2010. évi CLXXXV. térvény (a tovabbiakban:
Mttv.) 5. § szakasza

158 A sajtoszabadsagrol és a médiatartalmak alapvetd szabalyairol sz6ldo 2010. évi CIV. tdrvény (a
tovabbiakban: Smtv.) 1. § szakasza

154 POGACSAS ANETT: A kiegyensulyozott tajékoztatas kovetelményének megjelenése az eurdpai
jogrendszerekbe. In: Koltay Andras — T6rok Bernat (szerk.): Sajtoszabadsag és médiajog a 21. szazad elején.
Wolters Kluwer Kft. Budapest, 2014. 97. p.
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A kozvélemény tajékoztatasanak kotelezettje a médiaszolgaltatd (természetes vagy jogi
személy)™®® és jogosultja a kdzonség, illetve ,,mindenki.”?®® A tajékoztatds tartalmat és
mindségét a jogszabalyok a vizsgalt informacio témaja €s tartalma alapjan hatarozza meg.
A jelentdséggel bird ligyekrdl (helyi, orszadgos, nemzetkozi kozéleti iigyekrdl, vitatott
kérdésekrdl, katasztrofavédelmi, emberi életet, vagyont veszélyeztetd eseményekrol) torténd
tajékoztatasnak példaul hitelesnek, gyorsnak, pontosnak, alaposnak, kiegyensulyozottnak,
targyilagosnak és feleldsségteljesnek kell lennie. ™’ A kézvélemény médian keresztiil torténd
tajékoztatasa szintén nem képezi részét a dolgozat f6 fokuszpontjanak, mivel az nem az
tgyfél és hatosag kozotti viszonyhoz, illetve nem a kozigazgatasi ligyintézéshez

kapcsolodik.

2.1.4. A birosagi targyalas kapcsan felmeriilé tajékoztatas

A tajékoztatashoz vald jog részét képezi a tisztességes birdsagi targyalas joganak is, amely
meghatirozasra keriil az Emberi Jogok Egyetemes Nyilatkozatdban,'®® az Emberi Jogok
Eurdpai Egyezményében,’™® az Eurépai Unié Alapjogi Chartajaban'® és a Polgari és
Politikai Jogok Nemzetkdzi Egyezségokmanyaban.'®® A tisztességes birosagi eljaras
kovetelménye magaban foglalja a védelem és a vad oldalanak egyenld esélyli
allasfoglalashoz vald jogat, az egyes eljarasi szereplok fiiggetlenségét, a hatékony
védelemhez vald jogot, a birdsdghoz fordulds jogat, az eljarasok formalizaltsagat, a
jogorvoslathoz val6 jogot, valamint a targyalds nyilvanossaganak elvét, amely kapcsan
felmeriil a média, illetve a kozvélemény tajékoztatisanak kovetelménye is.'®? A tajékoztatas

célja a jogok ¢és kotelezettségek, valamint a partfogor képviseleti lehetdségének

15 Smtv. 1. § 2. pontja

1% Smtv. 1V. cim, 10. § szakasza

157 Smtv. 10. § szakasza; Mttv. 12. § (6) bekezdése; 83. § (1) bekezdés m) pontja

1%8 Az Emberi Jogok Egyetemes Nyilatkozata 10. cikk

159 Emberi Jogok Eurdpai Egyezménye I. fejezet 6. cikke

160 Az Eurépai Uni6 Alapjogi Chartaja 47. cikk

161 Az Egyesiilt Nemzetek Kozgytilése XXI. iilésszakan, 1966. december 16-an elfogadott Polgari és Politikai
Jogok Nemzetkdzi Egyezségokmanya kihirdetésérdl sz616 1976. évi 8. torvényerejli rendelet I11. rész 14. cikke

162 ARvA 2013, 201-204. pp.
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megismertetése.!% A tajékoztatds kotelezettje a birosag,'%* az iigyészség, a nyomozo

hatosag,'®° az eljarasban részt vevé személy(ek), %8

illetve a jogszabalyban meghatarozott
esetekben a nyilvanossag.’®” BiintetSjogi perben tajékoztatassal kapcsolatos elvaras az
egyszeriiség, a kozérthetdéség, az eljarasban részt vevOo személy allapotanak wvald

megfelelés, 68

illetve polgari perben a kiskoru tanu érettségére, korara tekintettel kell a
tajékoztatast biztositani.’®® Fontos kiemelni, hogy a birésagi targyalas mindamellett, hogy a
hatosag nem megfeleld dontésének feliilbiralasara is szolgal, mar talmutat a kozigazgatasi
hatésagok tajékoztatasi kotelezettségén, igy annak vizsgalata nem képezi részét a

dolgozatnak.

2.1.5. A tisztességes hatosagi eljarashoz valo jog kapcsan felmeriil6 tajékoztatas
A dolgozat f6 fokuszpontja a tisztességes hatdsagi eljarashoz valéd joghoz kapcsolodik, ami
szamos nemzetkdzi dokumentumban meghatarozasra keriilt.}’® A kérdéskorrel foglalkozik
— egyebek mellett — a Szerzddés az Eurdpai Alkotmany Létrehozasarél,'’! az Europai Unid

172 3 helyes hivatali magatartas eurdpai kodexe'’® és az Eurépai Parlament

Alapjogi Chartdja,
ajanlasa.}’ Az Alaptérvény alapjan ,,mindenkinek joga van ahhoz, hogy iigyeit a hatosagok

részrehajlas nélkiil, tisztességes modon és ésszerii hataridon beliil intézzék.”1™ Azonban a

163 A polgari perrendtartasrol szold 2016. évi CXXX. torvény (a tovabbiakban: Pp.) 111. § szakasza, A
biintetéeljarasrol szolo 2017. évi XC. torvény (a tovabbiakban: Be.) 74. § (1) bekezdése; A kozigazgatasi
perrendtartasrol sz616 2017. évi 1. tdrvény (a tovabbiakban: Kp.) 2. § (7) bekezdése

164 Kp. 2. § (7) bekezdése; Pp. 111. § szakasza, Be. 74. § (1) bekezdése

165 Be, 74. § (1) bekezdése

166 Kp. 2. § (7) bekezdése, Pp. 111. § szakasza, Be. 74. § (1) bekezdése

167 Be. 107. § szakasza

168 Be. 74. § (2)-(3) bekezdései

189 pp, 298. § (2) bekezdése

170 TURKOVICS ISTVAN — PAULOVICS ANITA: Kozigazgatasi hatésagi eljaras alapelvei. Nemzeti Kozszolgalati

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

nke.hu/repozitorium/bitstream/handle/11410/10507/Teljes%20szdveg?sequence=1&isAllowed=y
(2021.02.05.)

111 Szerz6dés Burdpai Alkotmany Létrehozasarol V. cim 11-101. cikkei

172 Az Eurépai Uni6 Alapjogi Chartaja 41. cikk (1)-(2) bekezdései

173 A helyes hivatali magatartas eurdpai kodexe 4-9. cikkei, 10. cikk 3. pontja, 11-12, 22. cikkei,

174 Az Eurdpai Parlament 2013. janudr 15-i allasfoglalasa a Bizottsagnak sz616 ajanldsokkal az Europai Uni6
kozigazgatasi eljarasi jogarol (2012/2024(INL)) C-D. pontjai
115 Alaptorvény Szabadsag és felelsség rész XXIV. cikk (1) bekezdése
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tisztességes hatdsagi eljaras megvalosuldsdhoz nem elegendd az, ha a hatésagok betartjak az
anyagi jogi- és eljarasjogi szabalyokat, hiszen a jogszabalyoknak és a kozigazgatasnak
segitenie kell az tigyféli jogok — példaul a szocialis biztonsaghoz valo jog — érvényesitését a
tajékoztatas biztositasaval.

A tajékoztatdshoz vald jog a jogok és kotelezettségek megismerését és a szocialis

biztonsaghoz valo jog érvényre jutdsat segiti,}’®

védelmet biztosit az iigyfelek
kiszolgaltatottsagaval szemben'’’ és képessé teszi ket arra, hogy megalapozott és
tajékoztatason alapuld dontést hozzanak sajat iigyiikben.'’® Ezért ellentétes az alapjoggal
minden olyan jogszabaly, ami ellehetetleniti az ligyfelek azon jogat, hogy tligyeikrdl részletes
és teljeskorti tajékoztatast kapjanak.t’

A szocialis biztonsaghoz vald jog érvényesitésének eldfeltételeként meghatarozott
tajékoztatads jogosultja az ligyfél, az tligyfél helyett eljard fél, az ellenérdeki fél és az
egyiittesen eljaro felek.'® A vizsgalt jog targya a kozigazgatasi ligyintézés, illetve a szocialis
ellatasok igénylése, amelyeknek meghatarozo részét képezi az anyagi- és eljarasjogi
szabalyok betartisa és ,,az iigyféllel szemben tanusitott magatartas.”'®t A tajékoztatis
tartalmi kovetelményeit az iranyito- teljeskort- és élethelyzet alap, illetve az altalanos és
tigyspecifikus csoportok mentén lehet meghatarozni, amelyekrdl a késébbiekben részletesen
fogok értekezni. A tédjékoztatashoz vald jog vizsgélatdnak részét képezi a jogok és
kotelezettségek megismertetése €s a jogok gyakorlasanak elémozditasa, a statuszinforméacio

nyGjtasa, az iratbetekintés joga, a dontés indokolasi kotelezettsége, a jogorvoslati

176 Az alapvetd jogok biztosdnak alkotminybirdsagi inditvanya, iigyszam: AJB-5757/2012. 3. p. (forras:
www.ajbh.hu); Alaptérvény Szabadsag és felelésség rész XXIV. cikk (1) bekezdése;

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

178 RAKOCZI ZSUZSA: Tarsadalmi felelésség a kozigazgatdsi kommunikacioban. Tudasmenedzsment 2006/7/1.
19-20. pp.

119 Az alapvetd jogok biztosanak alkotmanybirdsagi inditvanya, ligyszam: AJB-5757/2012 3. p. (forras:
ajbh.hu)

180 Kiss PETER JOZSEF: Ugyfélkapcsolati forma vélasztasanak egyes szempontjai elektronikus iigyintézésnél.
Pro Publico Bono — Magyar Ko6zigazgatds 2020/8/1. 26. p.; A csaladok tamogatasarol szoldé 1997. évi
LXXXIV. torvény (a tovabbiakban Cst.) 9. § (4) bekezdése; A babavar6 tamogatasrol sz616 44/2019. (111. 12.)
Korm. rendelet (a tovabbiakban: Babavard r.) 4. § (1) bekezdése

181 CHRONOWSKI NORA: Mikor megfeleld az iigyintézés? Uniés és magyar alapjogvédelmi

megfontolasok. Magyar Jog 2014/61/3. 9-10. pp.
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lehetdségrol szolo tajékoztatas és az elektronikus tdjékoztatdshoz vald jog,'%2 amelyek
szintén a késdbbiekben keriilnek bemutatasra.

A helyes hivatali magatartas eurdpai kodexe alapjan a tisztviseld koteles a kdzvéleményt
tajékoztatni az ligyintézés modjarodl, teljeskoriien valaszolni a felmeriilé kérdésekre, illetve
fel kell hivnia az tigyfél figyelmet a jogorvoslati lehet6ségre. A tisztviseld koteles tovabba
érthetden tajékoztatni az tigyfelet minden olyan kérdésben, amelyre hataskore kiterjed,
illetve sziikség esetén tanacsod adni az eljaras kezdeményezésének modjarol. A hatosag
nevében eljard fél koteles biztositani a dokumentumokhoz valé hozzaférés (iratbetekintés)
lehetOségét is. A hatosag koteles dontését indokolni és a dontés alapjaul szolgald
szempontokat megismertetni az iigyféllel, vildgosan feltiintetve a hatarozat jogalapjat és
egyéni indokait. Az ligyféli jogokrol és kotelezettségekrél minden hatdsagi dontésnél
tajékoztatni kell az ligyfelet, a jogorvoslati lehetdségekre és az ahhoz kapcsolddo hataridokre
is kitérve.!83

Ezzel parhuzamba allithatoak azok a nemzetk6zi dokumentumok, amelyek szintén a
tisztességes hatosagi eljarashoz valo jogot hatarozzak meg az uniés intézmények kapcsan.
Az Europai Unid Alapjogi Chartaja definialja egyebek mellett az iratbetekintés jogat és a

hatosagi dontések indokolasi kotelezettségét,'®

amit megerdsit a Szerz6dés az Europai
Alkotmény Létrehozasarol is.'% Az Eurdpai parlament ajanldsa szerint biztositani kell a
dokumentumokhoz valé hozzaférést és tajékoztatni kell a nyilvanossagot az iligyek
intézésének modjarol. 18

A fentick alapjan a — szocialis biztonsaghoz vald jog érvényesitésének eldfeltételeként is
meghatarozott — tajékoztatashoz vald jog tartalmanak elhatarolasara ¢és ezzel a

tajékoztatdshoz vald jog elemeinek meghatarozasara az alabbiak szerint van lehetéség: 8’

182 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%20szdveg?sequence=1&isAllowed=y
(2021.05.08.); E-ligyintézési tv. 23. §, 26. § szakaszai
183 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

184 Az Europai Unié Alapjogi Chartdja 41. cikk (2) bekezdés b) - ¢) pontjai

185 Szerz6dés Eurdpai Alkotmany Létrehozasarol V. cim 11-101. cikkei

186 Az Eurdpai Parlament 2013. janudr 15-i allasfoglalasa a Bizottsagnak sz616 ajanldsokkal az Eurpai Unid
kozigazgatasi eljarasi jogardl (2012/2024(INL)) 3. ajanlésa

187 TURKOVICS ISTVAN — PAULOVICS ANITA: Kézigazgatdsi hatésagi eljards alapelvei. Nemzeti Kzszolgalati
Egyetem. Budapest, 2014. 8. p. http://m.ludita.uni-
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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 tajékoztatashoz valo jog elemeinek egymashoz valod viszonyat, idbeliségét az alabbi, 1.

abra szemlélteti.

1. abra A tajékoztatashoz vald jog elemei a hatdsagi eljaras tiikkrében

Informaci6 Kézigazgatasi Hatésagi dontés Jogorvoslati Jogorvoslati kérelem
gyljtése eljaras kozlése hatarido benyjtasa
A jogok és

kotelezettségek q

megismertetése

Statuszinformacié
nyujtasa

A dontés indokolasi
kotelezettsége

sz616 tajékoztatas

X X

forras: sajat abra

Ahogy az 1. abra is ravilagit, a tajékoztatashoz vald jog relevancidja mar a kérelem
benyujtasat megelézéen felmeriil, illetve a jogok és kotelezettségek megismertetése és a
jogok gyakorlasanak eldmozditdsa a legtobb esetben eldfeltétele a hatosagi eljaras
elinditasanak és ezzel a szocialis ellatdsok igénybevételének. A kérelem benytjtasat
kovetden, a hatosagi eljaras alatt meriil fel a folyamatban 1€v6 iigy statuszardl és a hatésagok
rendelkezésére allo iratokrol szolo tajékoztatas. Ezt kovetden, a hatosagi dontés

kézbesitésekor, annak részeként koteles a hatdsag biztositani a dontések alapjaul szolgalo

nke.hu/repozitorium/bitstream/handle/11410/10507/Teljes%20széveg?sequence=1&isAllowed=y
(2021.05.08.)
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tényekrol- és a jogorvoslati lehetdségrol szold tdjékoztatast. Mindezek alapjan
megallapithatd, hogy a tdjékoztatashoz valo jog tartalmi szempontu elkiilonitése nem csak a
tajékoztatas elemeit hatarozza meg, hanem alkalmas egyfajta id6beliség megjelolésére is.
Az emlitett — és az 1. dbran bemutatott — idObeliség alapjan levonhat6 az a kovetkeztetés,
hogy tajékoztatashoz vald jog relevancidja a kérelem benyujtasat megel6z6 idoszaktol a
hat6sagi dontés meghozataldig és bizonyos esetekben azt kovetéen is felmeriil. A

tajékoztatashoz vald 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 tdjékoztatdshoz vald jog a
szocialis biztonsdghoz vald jog megvalosulasanak eldfeltétele is egyben, amely meghatarozo
szerepét az alapjogi biztos is hangsulyozta az alabbi két ligy kapcsan.

Az elsé esetben a hatosag tobb honapra visszamendleg sziintette meg az ligyfél
foglalkoztatast helyettesitdé tdmogatasat, amely kapcsan visszafizetési kotelezettség is
el6irasra kertiilt, az iigyfél minimalis szinti megélhetését is veszélybe sodorva. Azzal, hogy
az ¢rintett nem a kotelezettségeinek megfeleld tajékoztatast kapott a hatdsaggal valo
kapcsolattartasi kotelezettségérol, elveszitette jogosultsagat a timogatasra, és visszafizetésre
kotelezték a korabban folyositott ellatas kapcsan. Az alapjogi biztos megallapitasa szerint a
hatdsdg a nem megfeleld tdjékoztatassal nem csak az ligyfél jogbiztonsagahoz valo jogat, de
a szocidlis biztonsaghoz vald joganak érvényre jutasat is ellehetetlenitette.'®® A kapcsolodo
gy a 4.4. alfejezetben részletesen bemutatasra kertil.

A masodik esetben az alapjogi biztos a helyi dnkormanyzatok altal biztositott tlizifa ellatast
vizsgalta, mivel szdmos bejelentés érkezett hozzd beteg, gyermeket &pold és iddskora
személyekt6l, akik nem részesiilhettek a tamogatasban. Az alapjogi biztos kiemelte, hogy a
tlizifa tAmogatds a rossz anyagi koriilményekben €16 személyek szocidlis biztonsaganak
biztositasdhoz elengedhetetlen fontossagu, amelyen akar az érintettek életben maradasa is
mulhat. Allasfoglalasa szerint — mindamellett, hogy kételes az allam biztositani a

létfenntartashoz  sziikséges alapfeltételeket — meghatarozd szerepe van a szocidlis

188 KOVACS ZSOLT (szerk.): B/4398 Beszdamolé az alapvetd jogok biztosanak és helyetteseinek tevékenységérdl
2018. Alapvetd Jogok Biztosanak Hivatala. Budapest, 20109. 158-159. pp.
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 valé tajékoztatasnak. Allaspontja szerint sziikség van a hatésagi tdjékoztatasi
kotelezettség minimumszintjének meghatarozasara, amellyel megel6zhetd, hogy a raszoruld
személyek informaciohiany miatt szoruljanak ki az allam 4ltal biztositott tamogatasi
lehetdségekbdl. Ervelése alapjan a tajékoztatashoz vald jog a raszoruld személyek szocialis
biztonsaghoz vald joganak- ¢és egyenld esélyll hozzaférésének Dbiztositdsdhoz

elengedhetetleniil sziikséges.'®

Ezért az Alaptérvényben is sziikséges az tigyfelek tajékoztatashoz valo jogat kiemelni tgy,
hogy az a tisztességes hatdsagi eljarashoz vald joggal egy bekezdésben, ahhoz szorosan

kapcsolddva keriiljon meghatarozasra. %

Ahogy ebben a fejezetben megallapitast nyert, a tajékoztatashoz vald jog szamos alapjoghoz
kapcsolodik. Azonban a dolgozat kézéppontjaban a szocialis biztonsaghoz valo jog specialis
elofeltételeként meghatarozott tajékoztatas all, amely az tigyfelek kiszolgaltatottsagaval
szembeni védelmét és tajékoztatason alapuld dontéshozatali képességét is eldsegiti. Ennek
részletes vizsgalata — az 1. abrat is alapul véve és a tdjékoztatds elemiet meghatarozva — az
alabbi ,,idévonal” mentén torténik:
e a jogok és kotelezettségek megismertetése, valamint a jogok gyakorlasanak
eldmozditasa,
e a folyamatban 1év0 ligy allapotaval kapcsolatos tajékoztatas (statuszinforméacio),
e a hatdsagok rendelkezésére 4ll6 iratokrol valo tajékoztatas (iratbetekintés joga),
e a hatosagi dontés alapjaul szolgdlo tényekrdl szold tajékoztatas (hatdsagi dontés
indokolasa), valamint
e a jogorvoslati lehetdségrol szolo tajekoztatds, amelyek atfogd vizsgéalata a

késébbiekben fog megtorténni.

189 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+Beszamolo+2015/4507ceb3-4c6b-4f54-p212-
63d1743c8e13?version=1.0 (2021.03.03.)

190 Alaptdrvény Szabadsag és feleldsség rész XXIV. cikk (1) bekezdésének javasolt modositdsa: Mindenkinek
joga van ahhoz, hogy az ligyei viteléhez sziikséges tajékoztatasban részesiiljon, valamint ligyeit a hatésagok
részrehajlas nélkil, tisztességes modon és ésszerii hataridén belil intézzék. A hatdsdgok torvényben

meghatarozottak szerint kotelesek az tigyfeleket tajékoztatni és dontéseiket indokolni.
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2.2 A tajékoztatashoz valo jog tartalmi kovetelményeinek meghatarozasa
Az ¢l6z6 fejezetben elvégzett alapjogi elhatarolassal kijelolésre kertilt a dolgozat
fokuszpontjat képzo tajékoztatashoz vald jog és annak legfébb elemei, azonban tovabbra
sem all rendelkezésre a részletes vizsgalatahoz sziikséges terminologia egésze, igy folytatni
sziikséges annak pontositasat. A tajékoztatashoz valo jog tartalmi kovetelmények vizsgalata
soran arra a kérdésre szilikséges valaszt talalni, hogy mirdl kell az tigyfelet tdjékoztatni. A
kérdésre adott valasszal keriil meghatarozasra a jogok ¢és kotelezettségek megismertetése,
illetve a jogok gyakorlasanak elomozditasa, a statuszinformacié nyujtasa, az iratbetekintés
joga, a hatdsagi dontés indokolasi kotelezettsége, a jogorvoslati lehet6ségrol szolo
tajékoztatas, valamint az iranyito-, a teljeskorti-, az élethelyzet alapu- illetve az altalanos- és

tigyspecifikus tajékoztatas.

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

Az 1. abraval is illusztralt idobeliség alapjan a jogok és kotelezettségek megismertetése,
illetve a jogok gyakorlasanak elémozditasa az egyik legmeghatarozobb része a dolgozatnak,
mivel ez a tajékoztatashoz vald jog azon eleme, ami kozvetleniil megel6zi az érdemi
tigyintézést, felvazolva egyfajta ,térképet” az igényelhetd ellatasokrol, az ligyintézés
mentérdl, illetve a felmerild kotelezettségekrdl. A tajékoztatas ezen eleme nem csak a
tisztességes hatosagi eljarashoz vald jog megvalositisdhoz kapcsolodik,'® hanem kozvetlen
eléfeltétele a szocidlis biztonsaghoz vald jog érvényesitésének is.1% Felmeriil azonban
kérdéskeént, hogy a tdjékoztatashoz vald jog elsdként vizsgalt eleme milyen széles korben

értelmezhetd, meddig terjed a hatosag tajékoztatasi kotelezettsége, illetve a tajékoztatashoz

val6 jognak szabhat6-e barmilyen korlat?

1V ARGA ZS. ANDRAS: A4z alkotmdnyossag kévetelménye és az eljdrds alapelvei In: Patyi Andréas — 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.)

192 KOVACS ZSOLT (szerk.): B/4398 Beszdamolé az alapvetd jogok biztosanak és helyetteseinek tevékenységérol
2018. Alapvetd Jogok Biztosanak Hivatala. Budapest, 2019. 158-159. pp.
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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Allaspontom szerint a szocialis biztonsaghoz valo jog érvényesitése, a szolgaltataskdzpontu-
¢s igyfélbarat miikodés, a tarsadalmi kozfelelosség kérdése €s az ligyfelek altal tamasztott
elvarasok sem teszik lehetévé a kozigazgatasi hatdésagok szamara a tajékoztatasi
kotelezettségiik szikkort értelmezését. Ennek biztositasahoz sziikség van a tajékoztatashoz
val6 joggal kapcsolatos rendelkezések konszolidacidjara, mivel egyes nézdpontok szerint, a
tajékoztatasi kotelezettség nem korlatlan és nem minden esetben kotelezi a hatosagot.!®® A
birosag allaspontja szerint, ameddig az tigyfél nem egy konkrét problémaval fordul a
hatésaghoz, addig az egy jogszabalyi rendelkezés alapjan sem koteles tajékoztatast nyujtani
a hataskorébe tartoz6 valamennyi tigytipusrdl. Ezzel mindamellett, hogy az tigyfél értesiilne
szamos nem relevans ellatasrol, lehetetlenné valna a kozigazgatasi eljarasok lefolytatasa és
indokolatlan tobbletteher keletkezne a hatosag oldalan. Ezt erdsiti meg egy jogeset is,
amelyben az alperes polgarmesteri hivatal jegyzdje feliilvizsgalta a felperes tigyfél aktiv
kortiak ellatasara — foglalkoztatast helyettesitdé tamogatasra — vald 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 eljard hatosag
tajékoztatta Ot a szamra relevans egyéb ellatasokrdl, a rendszeres szocidlis segélyrdl, a
fogyatékossagi  tamogatasrol és  az  egészségkarosodason  alapulé  ellatés
megallapithatosadgarol. Az 1lgyfél honapokkal késdbb benyujtott kérelme alapjan
megallapitottak a jogosultsagat az — egészségkdrosodasi alapuld — aktiv kortiak ellatasara.
Ezt kovetden a felperes keresetet nytjtott be arra vald hivatkozéssal, hogy onhiban kiviil
ellatas nélkiil maradt a kordbbi ellatds megsziintetése €s az Ujabb ellatdas megallapitasa
kozotti 9 honapban, mivel a hatosagtol nem kapott hamarabb tajékoztatast a kérelemhez
sziikséges iratokrol. Az itélotabla allasfoglalasa alapjan a hatésag minden tekintetben
megfeleld tajékoztatast nyudjtott és a hatalyos torvények alapjan semmi sem kdotelezte arra,

hogy az adott iigy érdemét nem érintd kérdésekben is tajékoztatast nyujtson. %

A fentieken til a Kuria vilagitott ra arra, hogy a hatdsagot semmilyen formdban nem kotelezi
torvény arra vonatkozoan, hogy az ellatasok tekintetében tomegtajékoztatasi feladatokat
lasson el. A Kuria allasfoglaldsanak alapjdul szolgalo jogesetben a felperes utan az édesanyja

vett igénybe csaladi potlékot, de az ellatas folydsitasat megsziintették, miutan a felperes

193 BARABAS — BARANYI — FAZEKAS 2018, 65. p.
194 §zegedi ftélétabla Pf.1.20.535/2016/7. (forras: www.eakta.birosag.hu)
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elvégezte kozépiskolas tanulmanyait és nappali tagozatos hallgatdi jogviszonyt 1étesitett az
osztrak felsboktatasban. A felperes sajat jogan kérelmezte a csaladi potlék megallapitasat,
amit a hatdsag elutasitott. Az tigyfél fellebbezését kovetden a masodfokon eljar6 alperes
hatosdg arra hivatkozott, hogy részletesen tajékoztatta a felperest a jogairdl ¢&s
kotelezettségeirdl, azonban jogszabalyi eldirds nincs arra vonatkozoan, hogy a kiilfoldon
tanulmanyokat folytaté tigyfelek altal igényelhetd ellatasokrol tajékoztatast nyujtson. A
felperes iigyfél allaspontja szerint a hatosag nem tett eleget az Ae.-ben megfogalmazott
,hagyszamu érdekeltet érintd eljaras meginditasdnak kozhirré tételi” kotelezettségének a
torvény hatalyossaga alatt, ezért 6nhibdjan kiviil nem kapott csaladi poétlékot. Az elséfokon
eljaro birésag allaspontja szerint az alperes hatosig helyesen jart el és az Ae-ben
meghatarozott kotelezettségek nem terhelik, mivel a hatdlyban 1évé Ket. rendelkezései
alapjan jogairdl és kotelezettségeirdl teljeskorli tdjékoztatast biztositott az ligyfélnek. A
felperes feliilvizsgalati kérelmét elutasitotta a Legfels6bb birdésag és a korabbi hatosagi
dontéshez hasonléan megallapitotta, hogy sajat jogan nem jogosult csaladi poétlékra a
felperes tigyfél, mivel nem teljesiilnek a jogszabdlyi feltételek. A Legfelsébb Birosag
megallapitotta tovabba, hogy a hatésdgnak jogszabdly alapjan nincs tomegtajékoztatasi

kotelezettsége, igy erre vonatkozoan jogszabalysértés nem tortént. 1%°

A birdi gyakorlat ramutatott arra is, hogy az ligyfelek tdjékozottsaganak biztositdsa nem
kizarolag a hatosag feladata. Egyes esetekben az tligyfél személye, jartassaga elvarhatova
teszi azt, hogy ismerje a relevans eljaras vagy az ellatas alapjaul szolgald jogszabalyi
kornyezetet. A birésag ezen allaspontja egy olyan iigy kapcsan alakult ki, amelyben a
felperes tarsasag kérelmet nyujtott be annak érdekében, hogy az Eurdpai Vidékfejlesztési
Alapbdl tamogatasban részesiiljon egy beruhdzas megvalositdsahoz. A hatosag elutasitotta
a kérelmet arra hivatkozva, hogy a tamogatas alapjaul szolgald ingatlan a kérelem
benyujtasakor mas tarsasag tulajdonat képezte és szamos bérlé hasznalataban allt, azonban
a tdmogatas feltétele a kizarolagos tulajdonlas. Tovabba ugyanazon ingatlanra tobb bérlo is
tdmogatasi kérelmet nyljtott be hasonld tartalommal és a felek a tdmogatés igényléséhez
sziikséges feltételeket mesterségesen teremtették meg, igy rosszhiszemiien jartak el. A
masodfokon eljar6 szerv helybenhagyta az els6fok dontését, amit a birdsag is megerdsitett.
A felperes feliilvizsgalati kérelmet nytjtott be a Kurianak. A Kuria megéllapitotta a korabbi

eljarasok helyénvalosagat és kifejtette, hogy a jogszabdly alapjdn a hatdsag koteles

195 Kiiria Kfv.V.35.398/2011/7. (forras: www.eakta.birosag.hu)
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biztositani a jogokrol és kotelezettségekrdl szolo tajékoztatast és kozre kell miikddnie az
tgyféli jogok gyakorolhatosagaban. A Kiuria szerint a jogszabalyi rendelkezések nem
sériiltek — hiszen a tamogatas feltételei barki szamara megismerhetéek — mivel azokat a

kihirdetett jogszabaly tartalmazza. %

A hatdsag tajékoztatasi kotelezettsége kapcsan szdmos kérdésben hatarozott allasfoglalast
tett a birdi gyakorlat. Mindamellett, hogy nem kizarolagos és nem egyiranyu feladata a
hatosagnak az tigyfelek tajékoztatasa, a szocialis biztonsaghoz valé jog érvényesitése, illetve
a szolgaltatd kozigazgatas meghatarozo jellege, mégis olyan elvarasokat tamaszt a

hatésagokkal szemben,!®’

amelyek tobb szempontbdl sincsenck atfedésben a birdsag
allaspontjaval és a hatalyos jogszabalyi rendelkezésekkel. Meglatdsom szerint a hatdsagi
tajékoztatasi kotelezettségnek korldt nem szabhaté még abban az esetben sem, ha a
jogszabalyi kornyezet erre lehetdséget ad. A szocialis ellatasok tekintetében a hatdsagok
tajékoztatasi kotelezettségének kiemelt jelentésége van, hiszen az eldfeltételét képezi a
szocialis biztonsaghoz valo jog érvényesiilésének. Mivel mar adottak annak a feltételei, hogy
orszagos illetékességgel, az év minden napjan 0-24 Ordban, kiilonb6zé kommunikacios
csatornak mentén elérhet6 ligyfélszolgalatok és tajékoztatd webes feliiletek miikodjenek, —
amelyek képesek a mesterséges intelligencian alapuld, automatizaciés megoldasok
alkalmazasara is — igy minden feltétel biztositott ahhoz, hogy a lehet6 legszélesebb korben
kertiljon értelmezésre az tigyfelek tdjékoztatashoz valo joga és ennek megfelelden keriiljon
bdvitésre a hatalyos jogszabalyi kornyezet is.

A szocialis biztonsdghoz vald jog — ¢€s a tisztességes hatdsagi eljarashoz valo jog —
biztositasa érdekében jogszabalyi keretek kozott sziikséges rendezni az lgyfelek
tajékoztatashoz vald jogat és a hatosag tajékoztatasi kotelezettségét. Ehhez kiindulési
pontként szolgal a mar nem hatalyos kozigazgatasi hatosagi eljaras és szolgaltatas altalanos
szabalyairdl szol6 2004. évi CXL. térvény, amely kiilon fejezetben rendelkezett az ligyfelek

tajékoztatasarol. 1%

196 Kuria Kfv.IV.35.813/2012/10. (forras: www.eakta.birosag.hu)

197 JOZSA ZOLTAN: A hatésdgi tigyintézés, mint szolgdltatas. In: Homoki-Nagy Maria — Hajdu, Jozsef (szerk.):
Unnepi kotet Dr. Czacz Ottd egyetemi tanar 70. szilletésnapjara. Szegedi Tudomanyegyetem Allam- és
Jogtudomanyi Kar. Szeged, 2016. 289. p.
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Ennek mintdjara az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol sz616 2016. évi CL. torvényben egy

kiilon fejezetben kell rendelkezni az tigyfelek tdjékoztatashoz vald jogarol és a hatdosagok

tajékoztatasi kotelezettségérdl. Ebben a fejezetben sziikséges meghatarozni az alabbiakat:

a tdjékoztatashoz valo jog fogalmat és céljat,
a tajékoztatas igénylésére és teljesitésere szolgalo kapcsolattartasi csatornakat,
a tdjékoztatassal kapcsolatos minimumsztenderdeket, valamint

a tajekoztatas elemeit, tartalmi- és mindségi kovetelmenyeit.

A kozigazgatasi hatosagi eljaras és szolgaltatas altalanos szabalyairdl sz616 2004. évi CXL.

torvény 28/C. § szakaszat alapul véve az altalanos kdzigazgatasi rendtartasrol szolo 2016.

¢évi CL. torvény modositasara van sziikség ugy, hogy kozvetleniil a kapcsolattartas altalanos

szabalyait kovetden keriiljon meghatarozasra az ligyfelek tajékoztatashoz vald joga ¢és a

hat6sagok tajékoztatasi kotelezettsége az alabbiaknak megfelelden:

az iigyféinek joga van minden olyan informdciohoz hozzdjutni, ami az tigyei viteléhez
sziikséges, illetve ahhoz kozvetleniil vagy kozvetetten kapcsolodik,

az tigyfélnek joga van tdjékoztatisban részesiilni, a jogai gyakorlasaban és
kotelezettségeinek teljesitésében segitséget kérni és az elektronikus iigyintézési
feliiletek hasznalatdban tamogatast kapni,

az tgyféel eltéro kérésének hianyaban a hatosag ugyanolyan kapcsolattartasi
csatornan kételes tajékoztatni az tigyfelet, mint amilyen formaban az iigyfél a
tajékoztatast kerte,

a nem megfelelé tdajékoztatisért az iigyintézot erkolcsi- és/vagy fegyelmi-, a
hatosagot kartéritési felelosség terhell,

a hatosag a tajékoztatdast nem koteles teljesiteni, ha az tigyfél a tajékoztatashoz valo
jogat visszaélés-szertien gyakorolja. Visszaélésszerii a joggyakorlas kiilondsen, ha
az tigyfél cselekvése a hatosag indokolatlan terhelésére és mas tigyfelekkel szembeni

tajékoztatasi kotelezettségének ellehetetlenitésére iranyul, vagy azt eredményezi.

Ahogy ebben az alfejezetben bemutatasra kertilt, a jogok és kotelezettségek megismertetése,

illetve a jogok gyakorlasanak eldmozditasa a tajékoztatashoz vald jog és ezzel a szocialis

biztonsaghoz valo jog egyik legfobb alappillére, hiszen ennek segitségével valnak elérhetdve

az iigyfelek szamara azok ellatasok és tamogatasok, amelyek relevansak szdmukra az adott

megélhetési zavarhelyzet kapcsan. Ezért jogszabalyi keretek kozott sziikséges rendezni a
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tajékoztatassal kapcsolatos kérdéseket, hiszen ennek fiiggvényében varhato el-, illetve
kényszerithetd ki a megfeleld tajékoztatds biztositdsa. Ennek tiikrében az elkdvetkezd
alfejezetekben kisérletet teszek a tdjékoztatassal kapcsolatos tartalmi elvarasok részletes

attekintésére €s a sziikséges jogszabalymoddositasi javaslatok megtételére.

2.2.1.1. Az iranyito tajékoztatas

A hazai kozigazgatast érint6 21. szazadi trendforduldssal és a szocidlis biztonsaghoz valo
jog kiemelked6 szerepével, nem elfogadhaté az a hatosagi tajékoztatas, amely az ,,olvassa el
az Xy jogszabalyt,” ,,nem mi jarunk el az ligyben,” ,nem tudom miért mondtdk, nalunk
ezt/igy nem lehet elintézni,” ,,mi nem igy szoktuk,” ,,ligyfélkapun lehet intézni,” vagy ,,csak
személyesen lehet eljarni” valaszokkal tudja tdimogatni az ligyfeleket. Ahogy a korabbiakban
is kifejtésre keriilt, az tgyfélbarat kozigazgatas partnerként kezeli a hozza forduld
személyeket és proaktivan, szolgaltataskdozponta szemlélettel tamogatja tigyeik elintézését.
Ezért — elsoként — azzal a kérdéskorrel sziikséges foglalkozni, hogy a tdjékoztatdsnak
meghatarozhaté-e egy olyan minimumsztenderdje, amit minden egyes kapcsolatfelvétel
soran biztositania kell a felkeresett hatosagnak? Erre a kérdésre az iranyito tajékoztatas ad
valaszt, amivel részletesen ez az alfejezet foglalkozik.

Iranyitd az a tdjékoztatds, amely sordn az ligyfél megkap minden sziikséges ,technikai”
informaciot, ami a kozigazgatasi hatdsagi eljaras elinditasahoz sziikséges. Az iranyito
tajékoztatas soran az tigyfelet az alabbiakrol sziikséges értesiteni:

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

e a személyes- vagy meghatalmazotti-, telefonos-, postai-, elektronikus tligyintézési
lehetdségrol és azok feltételeirdl (szabadszoveges kérelem, formanyomtatvany,
elektronikus tigyintézési feliiletek, csatolandé dokumentumok),

e afelmeriil6 eljarasi dij és illeték sszegérdl, azok befizetésének modjardl, illetve

e a varhato eljarasi cselekményekrdl, az iigyintézési 1dordl és a hatdsagi dontés

kézbesitésének modjarol.

Az iranyito tajékoztatas jogszabalyi szinten nem keriilt rendezésre, viszont a Kozigazgatas-
¢s Kozszolgaltatas-fejlesztési Stratégia felhivja a figyelmet az irdnyitd tdjékoztatas
jelentdségére a kovetkezok szerint: ,,vitathatatlan tény, hogy ma sok esetben az emberek, sot

a vallalkozasok sem ismerik az ligyek menetét, nem tudjdk, mit, hol €s mikor lehet
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elintézni.”® Az egykori Kozigazgatasi és Igazsigiigyi Minisztérium allispontja szerint az
iranyit6 tajékoztatds esetén az ,.illetékes hatosagrol torténd tajékoztatds, nyomtatvanyok,
adatlapok biztositasa, csatolanddo dokumentumokrol valo tijékoztatas torténik meg...” A
dokumentum ezt az elvarast fogalmazza meg a Kormanyzati Ugyfélvonallal (1818, Orszagos
telefonos iigyfélszolgalat) szemben is, az iigyfelek utbaigazitasanak eldirasaval.?% A helyes
hivatali magatartds europai kodexe alapjan a tisztviseld koteles az ligyfelet a megfeleld
tisztviselohoz ,,attenni” (eliranyitani) €s tajékoztatast nyudjtani az eljaras kezdeményezésének
modjarél. 20

Az iranyito tajékoztatdsnak meghatarozé szerepe van a hatdsdgi eljaras elinditasahoz
szlikséges elokésziiletekben és az ligyfél — a hatosadggal szembeni — kiszolgaltatottsaganak
csokkentésében, mivel az igényelhetd ellatasok kapcsan eljard hatésagok kore meglehetdsen
szerteagazo, az ligyintézéshez sziikséges nyomtatvanyok és csatolmanyok kore jelentdsen
eltérd. Szintén kihivast jelent az tigyfelek szamara a kiilonboz6 hatésagok elérhetdségeinek
¢és nyitvatartasi idejének felkutatasa, igy a szocialis biztonsaghoz vald jog érvényesitése
kapcsan alapkovetelményként értelmezendd az iranyitd tajékoztatas, amit az 1. szamu

mellékletben elérhet6 gyakorlati példak is alatamasztanak.

Annak érdekében, hogy minden megkeresés soran biztositott legyen az iranyito tajékoztatas,
az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol szolo 2016. évi CL. torvényben sziikséges
meghatarozni, hogy a hatdosag minden megkeresésnél koteles tdjékoztatni az tligyfelet az
alabbiakrol:

e a hataskorrel és illetékességgel rendelkezo hatosagrol, elérhetoségeérol, nyitvatartasi

idejerol és az igénybe vehetd kapcsolattartasi csatorndkrol,

19 K 6zigazgatas- és Kozszolgaltatas-fejlesztési Stratégia 2014-2020. Miniszterelndkség. Budapest, 2015. 9. p.
http://www.kormany.hu/download/e/60/21000/K6zigazgatas-%20¢s%20K6zszolgaltatds-
feljesztési%?20Stratégia%202014-2020 Mellékletekkel%20kibévitett.pdf#! DocumentBrowse (2018.07.19.)

200 A teriileti kozigazgatas atalakitasa — a JO Allam sziiletése. Kozigazgatasi Es Igazsagiigyi Minisztérium
Teriileti Kozigazgatasért Es Valasztasokért Felelés Allamtitkarsag.

2, 4. pp.
https://www.google.hu/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=2&ved=0ahUKEwjagP_NvYLcAhUH
aFAKHW0iBn4QFggvMAE&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.)

201

A helyes hivatali magatartas europai kodexe 12. cikk 2. pontja, 22. cikk 1 pontja
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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

o a kérelem benyujtasanak modjairol, az elektronikus iigyintézési lehetoségekrol, a
sziikséges formanyomtatvanyokrol és a csatolando mellékletekral,

o a felmeriild eljarasi dij- és illeték 0sszegérdl, azok teljesitésének modjarol, valamint

® q vdrhato eljarasi cselekményekril, az iigyintézési idordl és a hatosagi dontés

kézbesitésenek modjarol.

Mindezek alapjan az iranyito tajékoztatds soran az ugyfélnek meg kell kapnia minden
sziikséges ,,technikai” informéciot a kérelem benytjtasadhoz, illetve a hatdsagi eljaras sikeres
elinditasahoz, igy ez képezi a tajékoztatashoz valo jog — és a szocidlis biztonsaghoz valé jog
érvényesitésének — minimumszintjét. Annak érdekében, hogy minden megkeresés soran —
legalabb a minimalisan elvarhatd szinten — biztositott legyen az tigyfelek szamara a
tajékoztatas, jogszabalyi keretek kozott sziikkséges meghatarozni ezt a kovetelményt a fenti

javaslatoknak megfelelden.

2.2.1.2. A teljeskorii tajékoztatas
Az iranyit6 tajékoztatas biztositja az ligyfelek szamara mindazt a ,,technikai” informaciot,
ami a kérelem sikeres benyljtasahoz és a kozigazgatasi eljaras elinditasahoz sziikséges,
azonban a sikeres ligyintézéshez ismerni és ismertetni kell a relevans anyagi jogi- és
eljarasjogi szabalyokat. Ez a tdjékoztatds mar specidlis szaktudast feltételez, igy annak
biztositdsa nem vérhato el minden hatosagi ligyfélszolgalattol. A tajékoztatds magasabb
szaktudast igényld formaja a teljeskorii tajékoztatas, amely részletes meghatarozasara ez az
alfejezet tesz kisérletet.
Teljeskorli az a tajékoztatas, amely magaban foglalja az adott iiggyel kapcsolatos tigyféli
jogokat és kotelezettségeket, valamint tartalmaz minden sziikséges informaciot, ami az adott
tigy sikeres elintézéshez sziikséges. A teljeskorii tajékoztatas keretein beliil informalni kell
az uigyfelet a kdvetkezdkrol:

e az anyagi jogi-, és eljarasjogi szabalyokrol,

o akotelezettségekrol €s a kotelezettségek elmulasztasanak kovetkezményeirdl,

e az ellatasok kapcsan a jogosultsagi feltételekrol,

e az ellatds Osszegérdl, az Osszeg kiszamitdsnak modjardl és a folyositas idejérdl,

valamint

o az ellatas folyositasanak felfliggesztési és megsziintetési feltételeirdl.
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A kormanyablakok és a Korményzati Ugyfélvonal kiemelt feladata, hogy teljeskériien

tajékoztassa az iigyfeleket,?%

amely sordn ,,az ligyfél ... minden sziikséges és érdemi
utmutatast” megkap, ,,ami ahhoz sziikséges, hogy a megfeleld eljarasi 1épéseket kovetve
végre tudja hajtani az altala valasztott vagy szamara kotelezd iigyintézést élethelyzetek
szerinti csoportositdsban.”?% Jogszabalyi rendelkezések szerint tajékoztatni kell az iigyfelet
a jogairol és kotelezettségeirdl, a kapcsolattartas modjarol, a hianypotlas esetén a hatarido
tallépésének kovetkezményérol, a kapcsolodod eljarasok esetén a kérelem eldterjesztésérol,
valamennyi lehetséges eljarasrol, az eljardsi cselekménnyel kapcsolatos részvételi
lehetéségérdl, valamint a jogorvoslatrol 204

Mindezek mellett az elektronikus tajékoztatashoz vald jog kapcsan keriil kiemelésre, az
elektronikus iigyintézési lehetdségrol-, az esetleges iizemsziinetrdl és az egyes eljarési

cselekményekr('il-,205

az eljarashoz sziikséges egyedi azonositorol-, az e-papir szolgaltatas
hasznalatanak esetleges kizartsagardl és az elektronikus kapcsolattartasi lehetségekrol
sz016 tajékoztatas. Tovabba az elektronikus tigyintézést biztositd szerv koteles tajékoztatni

az lugyfeleket az ligyfélszolgalatuk elérhetdségérdl, az adatkezelésrdl, az elektronikus

202 A teriileti kozigazgatés atalakitisa — a Jo Allam sziiletése. Kozigazgatasi Es Igazsagiigyi Minisztérium
Tertileti Kozigazgatasért Es Valasztasokért Felelos 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=
AOvVaw3IFeuU0jBHWvHzEzwInvWi (2018.07.24.)

203 Tydastar. http://kozigazgatas.netenahivatal.gov.hu/az-e-kozigazgatas/tudastar (2018.07.06.)

204 Akr. 5. § b) pontja, 104. § (4) bekezdés b) pontja, 26. § (2) bekezdése, 81. § (1) bekezdése, 43. § (13)

bekezdése, 45. § (1), (3) bekezdései, 61. § (1) bekezdése; a teljeskorii tajekoztatas kapcsan tovabbi iranymutatas
érhetd el: A fovarosi és megyei kormanyhivatalokrol, valamint a jarasi (fovarosi keriileti) hivatalokrol sz6l6
86/2019. (IV. 23.) Korm. rendelet 51. § (1)-(2) bekezdései; A helyes hivatali magatartas europai kodexe 12.
cikk 1. pontja, Egyszerii Allam: A véllalkozasok adminisztrativ terheit csokkenté kozéptavii korméanyzati

program. 2011. 91, 99, 134, pp. http://infoter.eu/attachment/0011/10596 egyszeru_allam_program.pdf

(2020.07.18.); Magyary Zoltan Kozigazgatas-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.)
205 E-{igyintézési tv. 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
http://infoter.eu/attachment/0011/10596_egyszeru_allam_program.pdf
https://magyaryprogram.kormany.hu/admin/download/8/34/40000/Magyary-Kozigazgatas-fejlesztesi-Program.pdf
https://magyaryprogram.kormany.hu/admin/download/8/34/40000/Magyary-Kozigazgatas-fejlesztesi-Program.pdf

azonositasi szolgéltatasrol, az elektronikus utrél, az elektronikusan indithatd tigyekrdl,
illetve az eljarasokért fizetendé dijakrol.?%®

207 jlletve a

Az igényelhet6 ellatasok jogosultsagi feltételeinek egyedisége és Osszetettsége,
gyakran valtozo jogszabalyi kornyezet miatt?®® a teljeskorii tijékoztatas szintén meghatarozo
szerepet kap a szocialis biztonsaghoz vald jog érvényesitésében. A szocialis ellatasok
Osszetett €és — a laikusok szdmara — gyakran nehezen értelmezhetd jogszabalyi
rendelkezéseit, valamint a teljeskori tajékoztatas megvaldsulasat példazzak a 2. szamu

mellékletben olvashatdé megkeresések is.

A teljeskorll tdjékoztatas biztositdsdhoz arra van sziikség, hogy az éltalanos kozigazgatasi
rendtartasrol szo16 2016. évi CL. térvényben keriiljon meghatarozasra elvarasként az alabbi:
A sziikséges Szakmai ismerettel rendelkezd hatosag az tigyfél igényeinek megfeleld
tdjékoztatast nyujt az adott viggyel kapcsolatos szabalyokrol, kotelezettségekrol, az ellatasok

Jjogosultsagi feltételeirdl, 6sszegérdl és minden egyéb relevans informdciorol.

A fentiek alapjan akkor teljeskori a tajékoztatds, ha az kitér az adott liggyel kapcsolatos
tgyféli jogokra ¢és kotelezettségekre, valamint a sikeres iigyintézéshez sziikséges
feltételekre. A teljeskorti tdjékoztatas — az iranyito tajékoztatashoz hasonldoan — meghatarozo
szereppel bir a szocialis biztonsdghoz vald jog érvényesitése szempontjabol, igy annak

kotelezettsegét jogszabalyi szinten is sziikséges meghatarozni.

2.2.1.3. Az élethelyzet alapu tajékoztatas

A megel6z6 két alfejezetben bemutatisra keriilt az ellatds megallapitdsa iranti igény
benyujtasahoz szlikséges irdnyitd tajékoztatds és a sikeres ligyintézéshez — az ellatas
megallapitdsdhoz — sziikséges teljeskorti tajékoztatas. A szocialis ellatérendszer kapcsan
azonban ez nem minden esetben bizonyul elégségesnek. Az adott megélhetési

zavarhelyzethez kapcsolodoan, egymassal parhuzamosan, illetve egymast kdvetden tobb

206 Az elektronikus iligyintézés részletszabélyair6l szolo 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet (a tovabbiakban:
E-ligyintézési Vhr.) 4. § (1) bekezdése, 7. § (1) bekezdése, 8. § (1) bekezdése, 37. § szakasza, 44. § (1)-(2)
bekezdései

207 GYULAVARI TAMAS — KREMER BALAZS: Miért dttekinthetetlen a pénzbeli szocidlis ellatisok rendszere?
Esély 2006/2. 48. p.

208 Homicsko 2019, 11. p.

57



ellatas megallapitdsara is lehetdség van, amelyek kapcsdn maés ¢és mas hatdsdgok
rendelkeznek a sziikséges szaktudassal. Ezért felmeriil a kérdés, hogy bovithetd-e annyira a
hatosagok tajékoztatasi kotelezettsége, hogy az ligyfél egyetlen hatosag felkeresésével
komplex tdjékoztatds kapjon a szamadra relevans valamennyi ellatasrol és iigytipusrol? A
felmertilt kérdésben az élethelyzet alapt tajékoztatds szolgal valasszal, amely részletes
vizsgalataval ebben az alfejezetben foglalkozok.

Az élethelyzet kapcsan szamos meghatarozas alapul vehetd,?%

azonban a legatfogobb
definici6 alapjan élethelyzet alatt ,,az ligyintézésben ¢€s a tajékoztatasban érdekelt személyre
vagy szervezetre az adott idépontban jellemzd, az adott szolgaltatasi tevékenység
megkezdését, illetve folytatasat szabalyozo, tovabba az adott szolgaltatids igénybevételére
vonatkoz6 jogszabalyi rendelkezések szempontjabodl relevans tények ¢és koriilmények,
valamint egyéni célkitlizések”?!? Osszességét sziikséges érteni. Mas meghatdrozasban
»clethelyzet alatt olyan helyzetet vagy eseményt értiink egy allampolgar (vagy vallalkozas)
¢letében, amikor bizonyos kozigazgatési szolgéltatasok igénybevételére van sziikség azért,
hogy az adott élethelyzetbe (az életben bekdvetkezett életesemény hatdséara) keriilés soran
keletkezett sziikségleteit, feladatait, kielégitse, elintézze.” A dokumentum szerint az
¢lethelyzetek meghatarozasa segiti az iigyfeleket abban, hogy konnyedén beazonosithassak

a szamukra relevans kozigazgatasi szolgaltatdsokat.?!!

209 Magyary Zoltan Kozigazgatas-fejlesztési Program (MP 12.0). Kézigazgatasi és Igazsagiigyi Minisztérium.
2012. 52. p.
https://magyaryprogram.kormany.hu/admin/download/d/2¢/40000/Magyary%20kozig%20fejlesztesi%20pro

Qram%3202012%20A4.pdf (2018.07.18.); Egyszerii Allam: A vallalkozasok adminisztrativ terheit csokkentd

kozéptava kormanyzati program. 2011. 91. p.
http://infoter.eu/attachment/0011/10596 eqgyszeru_allam_program.pdf (2020.07.18.); Kozigazgatasi— és
Kozszolgaltatas-fejlesztési Operativ Program (KOFOP) 2014-2020. Miniszterelndkség. 2014. 21. p.

https://www.palyazat.gov.hu/node/56576 (2020.07.19.); Kozigazgatas- és Kozszolgaltatas-fejlesztési Stratégia
2014-2020. Miniszterelnokség. 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.)

210 Az integralt iigyintézési és tajékoztatasi pont kialakitdsarol, miikodtetésérdl, valamint a miikodtetd és az
érintett szervek egylittmikddésének rend;jérdl sz616 160/2010. (V. 6.) Korm. rendelet 2. § (1) pontja
21 NAGYMAJTENYI GABOR: Elethelyzet metodolégia OvIl. 13. p.

https://www.slideshare.net/gabor.nagymajtenyi/lethelyzet-metodolgia-Ov11l (2018.06.11.); Integralt

Kézigazgatdsi Ugyfélszolgdlat programra vonatkozé megvaldsithatésdgi tanulmdny. Miniszterelndki Hivatal
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Mindezek alapjan — meglatasom szerint — akkor élethelyzet alapu a tajékoztatas, amikor az
ligyfél egyetlen megkereséssel megkapja az ligyei viteléhez sziikséges — iranyitd ¢€s
teljeskorti — informaciot, nem csak az adott hatosag hataskori és illetékességi szabalyainak
megfeleloen-, hanem az ligyfél szamara relevans valamennyi eljaras és ellatas tekintetében.
Meglatasom szerint a szocidlis biztonsdghoz val6 jog érvényesitése, a szolgaltataskdzponti-
¢s Ugyfélbarat miikodés, valamint a tarsadalmi kozfeleldsség keretében nem csak
lehetéségként, hanem elvarasként fogalmazando meg az olyan komplex — élethelyzet alapt
— tajékoztatas biztositasa, amely egyetlen hatosag vagy weboldal felkeresésével elérhetdvé
teszi az ligyfelek szdmara valamennyi ellatassal kapcsolatos informaciot. Ezt timasztja ala
az egyablakos tigyintézési modell és a kapcsolodo eljaras lehetdsége is, amelyek a
kozigazgatasi eljarasok egységesitését célozzak. Az egyablakos iigyintézési modell
kialakitasaval megvalosult az integralt ligyintézés, amivel a kiilonbozé hatdsagi tigyek
intézése egyetlen hatosag felkeresésével torténik, jelentésen csokkentve ezzel az tigyfelek
terheit.?!?2 Bevezetésre keriilt tovabba a kapcsolodd eljaras, ami a hatosagok olyan
egylittmitkddését jelenti, amely az egymasra épiild ligyek intézésnek sorozataval — az érintett
hatosagok tigyfél altali felkeresése nélkiil — biztositja a jobb kiszolgalast és az ligyfélterhek
csokkentését.?!3 A kapcsolodo eljaras olyan iigyeknél elényds — mint példaul a szocialis
ellatasokat igényldk — akiknél tobb hatosag eljarasara is sziikség van. Mindezek alapjan az
egyablakos ligyintézési modell és a kapcsolodo eljarasok jelolik ki az utat az élethelyzet
alapu tajékoztatas felé, ami a szervezeti- és eljarasi egységesitést kovetden a tajékoztatas
konszolidéacidjat eredményezi.

Az élethelyzet alapu tajékoztatasnak — az iranyito €s teljeskorii tdjékoztatashoz hasonldan —
meghataroz6 szerepe van a szocidlis biztonsdghoz valo jog érvényesitésében, mivel igy
ismerheti meg az ligyfél az Osszes olyan ellatast, ami relevans a felmeriilé megélhetési

zavarhelyzet kapcsan. Elethelyzet alapt tajékoztatasra a 3. szamu melléklet tartalmaz

Elektronikusk6zigazgatas-Kozpont. Budapest, 2007. 82. p. https://www.slideshare.net/iier/ikszmt20070915
(2018.06.11.)

212 FABIAN ADRIAN — BENCSIK ANDRAS: Régi és uj szereplSk a teriileti dllamigazgatdsban: jardsi hivatalok és

kormdnyablakok. Uj Magyar Kozigazgatas 2014/7/2. 23-24. pp.; HORVATH IMRE LASZLO — KOVACS ZOLTAN
—BALTAY TiMEA: 4 kormdnyablakok kialakitdsanak szakmai pillérei I.: A Tuddastar. Uj Magyar Kozigazgatas
2015/8/2. 71. p.

213 VERTESY LASZLO — BOROS ANITA: A kérelemre indulé eljaras. In: Boros Anita — Darak Péter (szerk.): Az
altalanos kozigazgatdsi rendtartds szabalyai. Nemzeti Kozszolgalati Egyetem. Budapest, 2018. 106. p.
https://antk.uni-nke.hu/document/akk-uni-nke-hu/Akr.%20tk. 1.pdf (2021.03.02.)
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példakat, illetve az élethelyzet alapu tajékoztatas elonyeit az alabbi, 2. abra segitségével van
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lehetéség bemutatni.

2. abra A gyermekvallalas élethelyzethez kapcsolodo tajékoztatas

Foglalkoztatassal
kapcsolatos

Egészségbiztositasi = Gyermekveédelmi

Elethelyzet alapu
tajékoztatas

forras: sajat abra POGANY MAGDOLNA: 4 csalddok szamdra nyujthaté tamogatdsok és szolgadltatasok komplexrendszere.
Szegedi Tudomanyegyetem. Szeged, 2020. http://eta.bibl.u-
szeged.hu/2913/1/EFOP343 AP20KTIG2 jegyzet Pogany Magdolna Csaladoknak nytjthatd tamogatasok 20200531

.pdf (2021.03.02.) és a 13. szamu melléklet felhasznalasaval
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szeretne tdjékozodni.?** Az élethelyzet alapt tajékoztatassal — ami egyeldre sziik korben és
bizonyos korlatok kozott a megtijult magyarorszag.hu feliiletén és a 1818 Orszagos telefonos
ugyfélszolgalatnal érhetd el — azonban elegendd egy hatdsagot, vagy hatdsagi weboldalt
felkeresni a sziikséges informaciok érdekében. Mindamellett, hogy a tajékoztatas
széttagoltsaga és szigetszerlisége nem felel meg a szolgaltatd- és tigyfélbarat kdzigazgatas
kovetelményeinek, sok esetben parhuzamossagokhoz, eltéré mindségii-, esetleg egymasnak
ellentmondo- és hataskori/illetékességi szabalyok alapjan korlatozott informalashoz, illetve
nem koltséghatékony miikodéshez vezet. A gyermekvallalashoz kapcsolddo ellatasokkal, az
eljaro hatosagokkal és a relevans hatosagi weboldalakkal a 5.1 alfejezetben, illetve az

Orszagos telefonos ligyfélszolgalattal a 3.2. alfejezetben foglalkozok részletesen.

Az ¢lethelyzet alapu tajékoztatas biztositdsdhoz — elsd 1épésként — arra van sziikség, hogy az
altalanos kozigazgatasi rendtartasrol szold 2016. évi CL. térvényben keriiljenek rendezésre
a felmertild kérdések. Ennek érdekében torvényi keretek kozott sziikséges meghatarozni, az
¢lethelyzet alapu tajékoztatas kovetelményét az alabbiaknak megfelelden:

Az iigyfél kérésére, valamint a hatosag mérlegelése alapjan tajékoztatni kell az iigyfelet

minden olyan relevans, kapcsolodo eljardsrol, ami az iigye elintézéséhez sziikséges.

Meglatasom szerint az egységesen magas szinvonalu, élethelyzet alapt tajékoztatas
biztositasdhoz fejleszteni és aktualizalni sziikséges a kozigazgatasi ligyfélszolgalatok altal
alkalmazott Tudastar tudasbazis rendszert, novelni kell a 1818 Orszagos telefonos
ugyfélszolgalat kiszolgalasi kapacitasait €s a magyarorszag.hu felhasznalhat6sagat,
amelyekrél a késdbbiekben értekezek részletesen. Az élethelyzet alapu tajékoztatas
elomozditasa érdekében sziikség van tovabba olyan ligyféltajékoztatd videok készitésére,
amelyek osszefoglaljak az adott megélhetési zavarhelyzetek kapcsan relevans ellatasokat. A
javaslathoz kapcsoloddan a Csongrad Megyei Kormanyhivatallal k6zésen egy Kisfilmes

sorozatot készitettliink a dolgozatban vizsgalt 6t élethelyzethez bemutatasara. A kisvideok a

214 A gyermekvallalas kapcsan igényelhetd ellatisokat dsszefoglalja POGANY MAGDOLNA: A4 csalddok szamdara
nyujthato tamogatdsok és szolgaltatisok 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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Kozigazgatasi élethelyzetek roviden elnevezésii YouTube csatorndn tekinthetéek meg,?t
amelyekkel kapcsolatban tovabbi informacio a 4. szamu mellékletben érhetd el.

Ahogy ebben a fejezteben megallapitast nyert, a jogok és kotelezettségek megismertetése,
illetve a jogok gyakorladsdnak elémozditdsa az egyik legmeghatirozobb eldfeltétele a
szocialis biztonsaghoz vald jog érvényesitésének, hiszen ez teszi elérhetdvé mindazt az
informéciot, ami az adott megélhetési zavarhelyzet kapcsan relevanciaval bir. A tajékoztatas
elsd vizsgalt eleme kapcsan feltarasra kertilt az iranyito-, a teljeskorii- €s az ¢lethelyzet alapu

tajékoztatas, amelyek egymashoz vald viszonyat az aldbbi 3. dbra szemlélteti.

3. abra Az élethelyzet alapt-, teljeskorii- és iranyito tajékoztatas egymashoz vald viszonya

Elethelyzet alapt tajékoztatas

Az iigyf¢l egyetlen megkereséssel megkapja az tigyci vitel¢hez
sziikséges — irdnyito ¢és teljeskori — informaciot, nem csak az adott
hatosag hataskori és illetékességi szabalyainak megfelel-, hanem az
tligyfél szamara relevans valamennyi eljaras tekintetében

Allaskeresés
Gyermekvillalds
Betegség, iizemi baleset
Fogyatékossdggal €lés Iddskor

Teljeskort tajékoztatas

Az adott iigy sikeres elintézéséhez sziikséges
jogok és kotelezettségek, valamint egyéb
sziikséges informaciok

Ellatasok csetén Anyagi jogi- ,‘55
jogosultsagi feltételek cljdrasjogi szabilyok

Ellatasok osszege,
kiszamitasa,
folyésitas idcje

Ellatasok folydsitasanak és
felfiiggesztésének feltételei

Iranyito tajékoztatas

Az adott hatésagi eljaras elinditasahoz
sziikséges “technikai” informacié

Eljar6 hatosag neve

és clérhetdsége Ugyintézés dija, illetéke
ﬁgyintézc’s médja Varhatd cljz'lrési
’ cselekmények

Sziikséges dokumentumok

forras: sajat abra

Ahogy a 3. abran is lathato, szakmai és tartalmi szempontbol az iranyité tajékoztatas képezi

a hatosagok tajékoztatasi kotelezettségének legsziikebb korét, ami a tdjékoztatashoz valo jog

215 A kisvideok az Emberi Er6forrdsok Minisztériumanak UNKP - 17 -3 szamu kodszamu Uj Nemzeti
Kivéalosagi Programjanak timogatasaval késziiltek és az alabbi linken érhetéek el: Kozigazgatdsi Elethelyzetek

Roviden. https://www.youtube.com/channel/UCRNEufobOurE11hbNoYBu8Q (2021.03.25.)
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minimumsztenderdje is egyben. Az iranyitd tajékoztatas a kérelem sikeres benyujtasahoz
sziikséges informaciokat biztositja az tigyfelek szdmara. Az iranyito6 tajékoztatashoz képest
mélyebb szaktudast igényel a teljeskori tajékoztatas, ami egy adott tigyben informal a
sikeres ligyintézéshez sziikséges anyagi jogi- és eljarasjogi szabalyokrol, valamint az tigyfél
jogairdl és kotelezettségeirdl. A tajékoztatas legatfogdbb csoportja az élethelyzet alapt
megkozelités, ami magaban foglalja az iranyit6 és/vagy teljeskorii tajékoztatast is. Az
¢lethelyzet alapt tajékoztatassal biztosithato, hogy az ligyfél egyetlen hatosag vagy weboldal
felkeresésével megkapjon minden informaciot, ami az tigyei viteléhez sziikséges. Ebben az
esetben a tdjékoztatds nem csak egy adott iigy kapcsan, hanem valamennyi relevans
ellatasrol, tAmogatasrol torténik, igy a tajékoztatasnak nem jelentik akadalyat a hataskori és
illetékességi szabalyok.

Az ebben az alfejezetben meghatarozottak Szerint a szocialis biztonsaghoz vald jog
érvényesitése, a szolgaltataskozponta- és iigyfélbarat miikodés, valamint a tarsadalmi
kozfelelosség egylittesen hatdrozzdk meg a tdjékoztatdshoz vald jog kibdvitett
értelmezésének sziikségességét. Ezzel minden korabbi korlatozo koriilmény lebontasra keriil
az ligyfelek tajékoztatashoz vald joga kapcsan, utat nyitva a tdjékoztatds minimumszintjének

meghatarozasa és az élethelyzet alapu tajékoztatds megvaldsitasa elott.

2.2.2. Statuszinformacié nyujtasa, avagy a folyamatban 1évé iigy allapotardl
sz010 tajékoztatas

A kordbbiakban bemutatottak szerint a jogok ¢€s kotelezettségek megismertetése, valamint
az igyfeli jogok gyakorlasanak tdmogatasat kovetden a kérelem sikeresen benyujtasa kertil
¢s elindul a kozigazgatasi hatosagi eljaras. Felmeriil azonban a kérdés, hogy a hatosagok
tajekoztatasi kotelezettsége lezarul-e a kérelem benytjtasaval? A jelenleg hatalyos
szabalyok szerint automatikus dontéshozatali eljarasban 24 6ran beliil, sommas eljarasban 8
napon beliil, teljes eljardsban 60 napon beliil koteles a hatosag dontést hozni.?® Az
ligyintézési hataridok betartasanak garancidjaként értelmezhetd {lgyféli jog a
statuszinformacid kérésére, ami nem csak a tisztességes hatosagi eljarashoz valo joghoz
kapcsolodik, hanem részét képezi a tajékoztatashoz vald jognak is, ezért ebben az
alfejezetben a statuszinformacio nyujtasaval foglalkozok részletesebben.

A kérelemre- és a hivatalbdl indult eljarasok esetén — hatdsagi eljaras induldsatol a dontés

kézhez vételéig — jogosult az ligyfél tajékoztatast kérni a folyamatban 1€vo iigy allapotarol.

216 Akr. 50. § (2) bekezdése
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A hatalyos jogszabalyok alapjan a kormanyhivatalok kotelesek integralt tigyfélszolgalatot
(korményablakot) és mobilizalt kormanyablak iigyfélszolgalatot (kormanyablakbuszt)
miikodtetni, amelyek — egyebek mellett — tigystatusszal kapcsolatos tajékoztatasi feladatokat

is ellatnak.?’

Az empirikus kutatasi tapasztalatok alapjan azonban pontos informacioval
csak az tgyben eljar6 hatosagok rendelkeznek. Azokban az esetekben, amikor a
kormanyablak tovabbitési jogkorben fogadja be a kérelmet, akkor annak tovabbitasarol igen,
azonban az eljaras statuszarol nem tud tajékoztatast nyuajtani. Az elektronikus tigyintézés
elotérbe keriilésével a statuszinformacid nyujtasa is elérhetdové valt az online térben a

https://www.nyilvantarto.hu/hu/ feliileten, azonban ez a szolgaltatas sziik korben, némely

okmany kapcsan alkalmazhat6.?18

A statuszinformacio igénylésének fontos szerepe van a szocialis ellatasok tiikrében, hiszen
az ellatasok mielébbi megallapitasa, illetve a jogosultsagot igazold kartya formatumu
igazolvany kiallitasa hatdrozza meg, hogy az ligyfél mikor kapja meg a megélhetést jelentd
tamogatast. Ugystatusszal kapcsolatos tajékoztatdsra az 5. szamu mellékletben érhetdek el
példa megkeresések.

A fentieken tul, a folyamatban 1év iigy allapotaval kapcsolatos tajékoztatas esetén tovabbi
kihivasat jelenti, hogy a tajékoztatasra az tigyfél azonositasat kovetden van lehetéség, ami
jelenleg személyesen, postai uton,?® illetve elektronikusan az allam 4ltal kotelezéen
biztositott azonositasi szolgéltatasokkal valosithatdé meg.??® A személyes megjelenés
nehézséget okozhat — példaul a mélyszegénységben €16, beteg, fogyatékossaggal €16 vagy
1doskortt személyeknek — kivaltképpen olyan esetekben, ahol nem a legkodzelebbi
korményablak, hanem a megyeszékhelyen elérheté korméanyhivatal szakhatdsagi osztalya
tud informacidval szolgélni. A tavolsagi akadalyokat tovabb fokozta a pandémiés helyzetben
eldirt idépontfoglalasi kotelezettség,??t az akar csak hetekkel késébb elérhetd idépontok

miatt. Felmeriil a papir alapu tajékoztatas lehetdsége is, azonban a postai tton torténd

217 A f8varosi és megyei kormanyhivatalokrol, valamint a jarasi (févarosi keriileti) hivatalokrél sz616 86/2019.
(IV. 23.) Korm. rendelet 48. § - 53. §, 5-9. szamu mellékletei

218 Okmdanystdatusz  lekérdezés.  https://lwww.nyilvantarto.hu/ugyseged/OkmanyStatuszL ekerdezes.xhtml
(2021.02.08.)

219 Akr. 35. § (2) bekezdése

220 E-{igyintézési tv. 35. § (1) bekezdés a) - d) pontjai

221 Csak idépontfoglalassal fogadjak iigyfeleiket a kormadnyhivatalok. Miniszterelndkség. 2020.11.11.
https://kormanyablak.hu/hu/hirek/csak-idopontfoglalassal-fogadjak-ugyfeleiket-a-kormanyhivatalok
(2021.02.23.)
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informaciokérés legfobb akadalya annak iddigényessége. Amikorra kézbesitésre keriil a
hatosdg valasza, sommads eljardsban a hatosagi dontés is kozlésre keriilhet.??2 A
legmodernebb ¢és leginkdbb {igyfélbarat megoldas jelenleg az e-papir feliilete, amit
tigyfélkapus azonositassal lehet igénybe venni.??® Az oldalon kérelmet lehet benytjtani az
eljaré hatosagnak statuszinformacid szolgaltatasa érdekében, viszont a megoldéas hatranya,
hogy 8 napos hatariddvel koteles a hatosag valaszt adni, amivel ismét relevancidjat veszitheti
a tajékoztatas a dontés kézbesitése révén.??*

A kihivas megoldésa érdekében az altalanos kdzigazgatasi rendtartasrol sz616 2016. évi CL.
torvényben sziikséges rendezni a statuszinformacidé nyujtasaval kapcsolatos kérdéseket a
kovetkezdk szerint:

A kérelem benyujtasat kévetéen — a hatosagi dontés kézbesitéséig — jogosult az tigyfél
tajékoztatdst kérni a folyamatban [évo tigyének allapotardl. Az iigy statuszaval kapcsolatos
tajékoztatas személyesen, postai uton, telefonon és elektronikusan is biztosithato az iigyfél

azonositasat kovetoen.

Meglatasom szerint a felmeriild kihivasok megsziintetéséhez — a jogszabalyi konszolidacio
mellett — tobb megoldas egyiittes alkalmazasara van sziikség a tajékoztatashoz vald jog
kiteljesitése, a szocialis biztonsaghoz val6 jog érvényesitése €s az ligyfélterhek csokkentése
érdekében. Elso 1épésként javaslom, hogy a részleges kodu telefonos- és a videdtechnoldgian
alapul6 azonositassal intézhetd tigykorok kibdvitésre keriiljenek, hiszen igy telefonon és
elektronikusan is biztosithat6 az tigyfelek hitelt érdemld azonositasa, valamint tigystatusszal
kapcsolatos — azonnali — tajékoztatasa.

Javaslom tovabba egy olyan kozponti folyamattamogatd rendszer kialakitasat, amivel
barmelyik hatosag — és elsdsorban a kormanyablak — képessé valik relevans tajékoztatast
nyUjtani barmely {igy allapotarol. Ehhez kapcsoldddan sziikséges olyan — a korabbiakban is
emlitett nyilvantarto.hu feliiletéhez hasonld — szolgaltatas kialakitasa a magyarorszag.hu
feliiletén, ami az tligyfelek szamara is lehetdveé teszi a bekérdezést a javasolt kozponti
folyamattamogat6 rendszerbe. Ezzel a megoldassal a szocialis ellatasok kapcsan a hatosagok

bevonasa nélkiil is biztositott lenne a statuszinformaci6 nyujtasa.

222 A postai szolgaltatasokrol szold 2012. évi CLIX. torvény (a tovabbiakban: Posta tv.) 15. § (1) bekezdése,
35. § (3) bekezdése

223 A7 e-papir szolgaltatas elérhetdsége: https://epapir.gov.hu/ (2021.02.23.)

224 Akr. 50. § (1) bekezdés b) pontja
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Ahogy ebben az alfejezetben bemutatasra keriilt, a statuszinformacié nyujtasa
visszacsatolasként szolgal az iigyfelek szamara arr6l, hogy az ellatassal, tdmogatassal
kapcsolatos kérelmiik elbiralasa és ezzel a szocialis biztonsaghoz vald joguk érvényesitése
a jogszabalyokban meghatarozott folyamatok szerint torténik. Az ligystatusszal kapcsolatos
tajékoztatas fejlesztése érdekében a jogszabalyi konszolidacid mellett olyan gyakorlati
megoldasokra van sziikség, mint az azonositasi folyamat modernizélésa, illetve a hatdésagok
és az tigyfelek altal is elérhet6 kozponti folyamattimogato rendszer kialakitasa. Mindezeket
kovetden a folyamatban 1év6 ligy allapotaval kapcsolatos tajékoztatas is olyan szakmai- és
tigyfélkiszolgalasi szinvonalon lesz biztosithatd, ami megfelel a szolgaltataskozpontu- és

tigyfélbarat kozigazgatassal szemben tamasztott kovetelményeknek.

2.2.3. Az iratbetekintés joga, avagy a hatésag rendelkezésére allé iratokrdél valo
tajékoztatas

A korabbiakban meghatarozottak szerint a kérelem benyujtasat megel6zden a jogokrol és
kotelezettségekrdl vald tijékoztatds, a jogok érvényesitésének tdmogatdsa, valamint a
kérelem benyujtasat kovetden a statuszinformacio nyujtasa meriil fel relevans elvarasként a
hatésagokkal szemben. A tajékoztatas vizsgalt két eleme viszont nem biztositja a hatdsag
rendelkezésére allo iratok és adatok megismerésének lehetdségét, annak ellenére, hogy ezek
is fontos szerepet kapnak a dontés meghozatala soran. Ezért sziikséges a hatosagok
rendelkezésére allo iratokrol valod tajékoztatas-, vagyis az iratbetekintés joganak vizsgalata
a dolgozat keretein beliil.

Iratnak kell tekinteni a kdzokiratot, a magénokiratot, az okiratot, a szdmadatot, a szoveget,
a vazlatot, a tervrajzot, a térképet és minden egyéb olyan informacidt, ami az adott eljaras
soran a hatosaghoz keriil. Iratnak kell tekinteni minden olyan egyéb dokumentumot is, ami
az eljarastol fliggetleniil is a hatosag rendelkezésre all. Az iratbetekintési joggal biztosithato,
hogy az eljaras az iigyfél bevonasaval torténik.??> Az iigyfél az eljaras barmely szakaszaban,
illetve azt kovetden is megtekintheti a hatosag rendelkezésére allo és az igy soran keletkezett
iratokat, amelyekrdl hitelesitett masolatot is kérhet.??® Az iratbetekintés joga biztositja, hogy
az ugyfél éIni tudjon jogaival és kotelezettségeivel, illetve garanciaként is szolgal a

kozigazgatasi hatdsdgok jogszerli mitkodéséhez, igy az iratbetekintés sérelme a tisztességes

225 BARABAS — BARANYI — FAZEKAS 2018, 273-274. pp.
226 Akr. 33. § (1), (4) bekezdései
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hatésagi eljardshoz vald jog sérelmét jelenti.?’” A tisztviselének biztositani kell a
dokumentumokhoz valé hozzaférést az ligyfelek kérelmének és a belsd szabalyzatoknak
megfelelden.??® A hatilyos jogszabalyi rendelkezések megfeleléen a hatosig birtokéba
keriil6 iratok elektronikus tovabbitasara is van lehetdség, igy az elektronikus ligyintézés
esetén is megoldott az iratbetekintési jog gyakorlasa.??®

Az iratbetekintésnek fontos szerepe van a szocidlis ellatasok tekintetében is, mivel a
kérelmet elutasito dontés esetén a jogorvoslati lehetdség egyik kiindulopontja, hogy a
hatosag milyen iratok alapjan hozta meg a dontését.

Az iratbetekintési jog gyakorlasa kapcsan felmeriild kihivasok megegyeznek a
statuszinformacioé kapcsan ismertetett kihivasokkal, igy — az el6z6 2.2.2. alfejezetben — tett
javaslatok alkalmazasa ebben az esetben is célravezeté mindamellett, hogy a jogszabalyi
rendelkezések — meglatdsom szerint — jelenlegi formdjukban is megfeleléek. Az
iratbetekintés gyakorlati megvalositdsanak eldmozditasa érdekében sziikség van az Gsszes
hatdsag és az ligyfelek szamara is hozzaférhetd folyamattdmogatd rendszer bevezetésére,
valamint a részleges kodu telefonos- és videdtechnologian alapuld azonositasi megoldasok
sz¢lesebb korli alkalmazésara.

Mindezek alapjan a szocialis biztonsaghoz vald jog érvényesitésének eldfeltétele kozé
tartozik a hatosag rendelkezésére allo iratokrol valod tajékoztatés is, mivel az garanciaként

szolgal a hatosagok megfeleld eljarashoz, illetve az tigyféli jogok gyakorlasahoz.

2.2.4. A hatosagi dontés indokolasi kotelezettsége, avagy a hatosagi dontést
megalapozo tényezokrol szo6l6 tajékoztatas
A tajékoztatashoz valo jog negyedik vizsgalandé eleme a hatdsagi dontést megalapozd

tényekrdl valo tdjékoztatds. Az Alaptorvényben is rogzitett?°

indokolasi kotelezettség
alapjan a hatosagi dontés — egyebek mellett — tartalmazza a tényallast, a bizonyitékokat, a

szakhatosag allasfoglalasat, az indokolast, a mérlegelés és dontés alapjaul szolgalo

221 PATYI ANDRAS: A kizigazgatdsi-kozhatalmi eljdrdasokkal szembeni legfontosabb alkotmdnyos
kovetelmények In: Patyi Andras — Varga Zs. Andras: A kozigazgatasi eljarasjog alapjai és alapelvei. Dialog
Campus Kiado. 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.)

228 A helyes hivatali magatartas eurdpai kodexe 23. cikk 1. pontja
229 E-ligyintézési tv. 23. § (2) bekezdése
230 Alaptorvény Szabadsag és felel8sség XXIV. cikke
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indokokat és az azokat aldtimaszté jogszabalyi rendelkezéseket.?! Mivel a kdzigazgatas
muikodésének alapja a torvényesség, amely érvényre juttatasa kiemelt feladata a

hatésagoknak,?%

igy a hatadlyban 1év6 jogszabalyi rendelkezések megismertetése és a
dontéseinek alapjaul szolgald jogszabalyok hivatkozasa fontos szerepet kap az eljaras
soran.?® Felmeriil azonban a kérdés, hogy a hazai kozigazgatas 21. szazadi trendforduldsat
kovetden a — jogszabalyban meghatarozottakon feliil — lehetdség van-e tagan értelmezni a
hatosagok indokolasi kotelezettségét.

Ahogy a korabbiakban meghatarozasra keriilt, az ligyfél — az ismerethianyabol fakadoan —
jelentés hatranyban van a hatsagokkal szemben, igy olyan ellatas iranti kérelmet is
benyujthat, amire nem jogosult, illetve figyelmen kiviil hagyhat egyes parhuzamosan- vagy
egymast kovetden igényelhetd ellatasokat. Mivel a hatdsag az informaci6é f6 birtokosa,
rendelkezésére all a sziikséges szaktudas és jogszabalyi ismeret — igy meglatasom szerint —
elvarasként fogalmazand6 meg, hogy a hatosag a dontés indokoladsa mellett proaktivan

tegyen javaslatot egyéb olyan ellatdsok igénylésére is, amelyek relevansak az ligyfelek

szamara.

Ennek érdekében az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol szold 2016. évi CL. torvényben
sziikséges meghatarozni a kovetkezoket:

A hatosagi dontés indokolasa mellett tdjékoztatni kell az iigyfelet minden egyéb relevans
kapcsolodo eljardsrol és igényelhetd ellatdasrol, ami a hatosagi dontéssel érintett tigyhoz
szorosan kapcsolodik.

Az empirikus kutatdsi eredményeket alapul véve a — jogszabdlyi rendelkezések kibdvitése
mellett — egyéb kérdésekre is figyelmet kell forditani a tajékoztatas kapcsan. A szocialis
ellatasokkal kapcsolatos tajékoztatasnal kiemelkedd szerepe van a kozérthetdségnek és az
egyéniesitettségnek, ami a hatosagi dontések indokolasa soran fokozottabban jelenik meg az
irasbeli kozlés korlatozottabb visszacsatolasi lehet6sége miatt. Mindamellett, hogy keriilni

kell a ti1l 4ltalanos, a tal révid, és egyéni indoklast nem tartalmazo dontések meghozatalat,*

21 Akr. 81. § (1) bekezdése; A helyes hivatali magatartas eurdpai kodexe 18. cikk 1. pontjai

2323311/2018. (X. 16.) AB hatarozat [26] (forras: www.alkotmanybirosag.hu)

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

234

A helyes hivatali magatartas europai kodexe 18. cikk 2. pontja
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a jogszabalyok sz szerint torténd megismétlése nem megfelelé gyakorlat.>® Az
indokolasoknak tartalmaznia kell kozértheté — a szakmai részeket egyszeriien magyarazo —
megjegyzéseket ¢és minden esetben torekedni kell az tgyfélkiszolgalas mindségi

kovetelményeknek valdo megfelelésnek is, amelyekrél a késdbbiekben esik szo.

Ahogy ebben az alfejezetben is megallapitast nyert, a tajékoztatashoz vald jog kiteljesitése,
valamint a szocialis biztonsaghoz val6 jog érvényesitése érdekében a hatosagi dontések
indokolasi kotelezettsége kapcsan is eldrelépésre van sziikség. A hatosagi dontés kapcsan
elvarasként sziikséges megfogalmazni a hatdésagok proaktivitasat és az egyéb relevans
ellatasokrol vald tajékoztatast. Amennyiben az indokolasnal és a proaktiv tajékoztatasnal a
hat6sagok biztositani tudjak a kdzérthetdség €s az egyéniesitettség kovetelményét is, akkor
azzal jelent6s 1épések tehetdek a szocialis biztonsaghoz valo jog érvényesitése és az tigyfelek

elégedettsége érdekében is.

2.2.5. A jogorvoslati lehet6ségrol szolo tajékoztatas

Ahogy a hatosagi dontés indokolasi kotelezettsége, ugy a jogorvoslati lehetdségrol szolo
tajékoztatas is részét képezi a hatdsagi dontésnek, igy a tajékoztatas vizsgalt eleme, igy
annak relevanciaja a hatosagi dontés meghozatalakor, illetve annak kézbesitésekor meriil fel.
Az Alkotmanybirdsag hatarozata alapjan a jogorvoslati jog nem a kozigazgatasi hatdsag
dontésébdl, illetve a jog gyakorlasaval kapcsolatos tédjékoztatdsbol ered, hanem az
Alaptorvényben meghatarozott kotelezettségbdl. Ezért a jogorvoslatrol szolo tajékoztatas
szorosan Osszefligg a tisztességes ligyintézéssel, illetve a tajékoztatas jogaval. Jogsérelmet

236 ami — az

okozhat példaul a jogorvoslati hatariddvel kapcsolatos hibas tajékoztatas,
Alkotmanybirdsag mérlegelése alapjan — a hatékony jogorvoslathoz vald jog sérelmét is
eléidézheti.?®” Ezért fontos a jogorvoslati lehetéségrol szolo tajékoztatast is vizsgalni a
dolgozatban.

Ahogy a korabbiakban is emlitésre keriilt, a jogokrol és kotelezettségekrol valo tajékoztatas,

valamint az ligyféli jogok gyakorlasanak segitse elofeltétele a szocialis biztonsdghoz valo

25 4 Nemzeti Adatvédelmi és Informdciészabadsag Hatésag ajanldisa az elézetes tdjékoztatds adatvédelmi
kovetelményeirol. Nemzeti Adatvédelmi és Informécioszabadsdg Hatosdg. Budapest, 2015. 4. p.
https://naih.hu/files/tajekoztato-ajanlas-v-2015-10-09.pdf (2020.07.07)

23 BARABAS — BARANYI — FAZEKAS 2018, 515-516. pp.

237.9/2017. (IV.18.) AB hatarozat [27] (forras: www.alkotmanybirosag.hu)
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jog érvényesiilésének. Ennek megfeleléen a jogorvoslati lehetéségrél valod tajékoztatas
kimeneti garancidja a jogszabalyi rendelkezéseknek ¢és az ligyféli igényeknek megfeleld
hatosagi dontésnek. A jogorvoslattal kapcsolatos tajékoztatasban ki kell térni a jogorvoslati
lehetdségre, a kérelem benyujtasanak helyére és hataridejére, a felmeriild koltségekre, a
kotelezd képviseletre és az elektronikus kapcsolattartési lehetdségekre.?3® A helyes hivatali
magatartas europai kodexe alapjan a tisztvisel§ tévedése, illetve egyéb eljarasi és/vagy
tajékoztatasi hiba esetén informalni kell az tligyfelet a jogorvoslati lehetdségrol. A
tajékoztatasi kotelezettség fennall minden olyan tovabbi esetben is, amikor a hatosag dontése
az ligyfél jogat vagy kotelezettségét érinti.?%

Mindezek alapjan a tajékoztatas ezen eleme ad lehetdséget az ligyfél szocialis biztonsaghoz
vald joganak érvényesitésére olyan esetekben, amikor a hatdésag nem a jogszabdlyoknak

megfeleld dontést hoz. A szocialis ellatasokhoz kapcsolodoan a 6. szamt melléklet tartalmaz

példat a jogorvoslati lehetdségrol szolo tajékoztatasra.

Annak érdekében, hogy eldrelépés torténjen a jogorvoslati lehetdségrol szolo tajékoztatas
kapcsan, az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol sz616 2016. évi CL. torvényben sziikséges
meghatarozni a  jogorvoslattal  kapcsolatos  tajékoztatas  teljeskoriségének  és
kozérthetéségének kovetelményét az alabbiak szerint.

A jogorvoslati lehetdségril szolo tajékoztatasnak ki kell térnie a relevans nyomtatviny
elérhetoségeére, a csatolando mellékletekre, a benyujtas modjara, valamint az iigyben eljaro

szervekre és az eljaras varhato menetére.

A fentiek alapjan a jogorvoslati lehetdségrol szo6lo tajékoztatas a jogszabalyoknak megfeleld
dontés meghozatalanak és a szocialis biztonsaghoz valo jog érvényre juttatasanak Kimeneti
garanciaja. Ezért fontos jogszabalyi keretek kozott meghatarozni a jogorvoslati lehet6ségrol

sz010 tajékoztatas teljeskoriiségével és kozérthetdségével kapcsolatos elvarasokat is.

28 \VAczl PETER: A jé kizigazgatdsi eljardshoz valé alapjog és annak dsszetevdi. (Doktori értekezés)
Széchenyi Istvan Egyetem Allam- és Jogtudomanyi Doktori Iskola. Gyér, 2011. 126. bp.
http://www.sze.hu/~smuk/Doktorilskola/Fokozatszerzes/VacziP/Disszert%E1ci%F3%20-

%20V %E1czi%20P%ESter.pdf (2021.03.13.); BARABAS — BARANYI — FAZEKAS 2018, 516-517. pp.; Akr. 81.§
(1) bekezdése

239 A helyes hivatali magatartas eurdpai kodexe 12. cikk 3. pontja, 19. cikk 1. pontja
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http://www.sze.hu/~smuk/DoktoriIskola/Fokozatszerzes/VacziP/Disszert%E1ci%F3%20-%20V%E1czi%20P%E9ter.pdf

2.2.6. Az altalanos és az ligyspecifikus tajékoztatas

A korabbi alfejezetekben — a tartalmi szempontu elkiilonitést kovetéen — attekintésre
keriiltek a tajékoztatashoz vald jog elemei, azonban — az empirikus tapasztalatok alapjan —
ezek nem minden esetben képesek teljes pontossaggal meghatarozni az {igyfelek
tajékoztatassal kapcsolatos igényeit. A gyakorlati tapasztalatok alapjan az egymast
kovetden-, ugyanabban az ligytipusban igényelt tdjékoztatas is jelentds eltéréseket mutathat
még iranyito jellegli informécidatadas esetén is. Felmeriil igy a kérdés, hogy a tajékoztatés
elemein beliil lehetdség van-e a terminologia tovabbi pontositasara? Ebben a kérdésben az
altalanos és tigyspecifikus tdjékoztatas elkiilonitése szolgal valasszal, amely vizsgélataval
ebben az alfejezetben foglalkozok részletesen.

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, az anyagi jogi- és eljarasjogi rendelkezések, valamint az élethelyzethez altalaban
kapcsolodo eljarasok és ellatasok ismertetésére van sziikség. Altalanos tajékoztatas keretein
beliil a statuszinformacio nyujtasaval és az iratbetekintési jog szabalyaival, a hatosagi dontés
indokolasi részének kotelez6 tartalmi elemeivel-, valamint az altalanos jogorvoslati
lehetéségekkel kapcsolatos informaciok atadasa biztositott a hatosagok részérél. Altalanos
tajékoztatasi kotelezettség terheli példaul a 1818, Orszagos telefonos tigyfélszolgalatot is az
allamigazgatasi ligyintézés teljes korére és a weboldalan megjeldlt tigykorokre vonatkozdan,
amit az {igyfelek azonositasa nélkiil sziikséges biztositania.?*°

Ugyspecifikus?*! az a tajékoztatas, amely soran megtdrténik az atadott informdacio személyre
szabasa ¢s/vagy az 1Ugyfél azonositdsa Személyazonossag igazolasara alkalmas
személyazonositd igazolvany, vezetdi engedély vagy utlevél segitségével,®#? illetve
elektronikusan az 4llam 4ltal kotelezéen biztositott azonositasi szolgéltatasok

alkalmazasaval 2

240 E-iligyintézési Vhr. 44. § (1) bekezdése, 50. § (1) bekezdése

241 Az integralt iigyintézési és tajékoztatasi pont kialakitdsarol, mikodtetésérdl, valamint a mikodtetd és az
érintett szervek egyiittmiikddésének rendjérdl szolo 160/2010. (V. 6.) Korm. rendelet 5. § (1) bekezdése

282 A polgarok személyi adatainak és lakcimének nyilvantartasarol szolo 1992. évi LXVI. torvény (a
tovabbiakban: Nytv.) 29. § (1), (12) bekezdése

23 Elektronizalasi utmutaté. A kézigazgatdsi szolgdltatasok elektronizdalasanak szakmai-modszertani
tamogatasa. Elektronikus Ugyintézési Feligyelet. 29. p.
https://euf.gov.hu/Media/Default/Egyéb%20tajékoztatdsok/Elektronizalasi%20mddszertani%20anyagok/Szol
gFejl C_elektronizalas.pdf (2021.03.12.); E- iigyintézési tv. 35. § (1) bekezdés a) - d) pontjai
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https://euf.gov.hu/Media/Default/Egyéb%20tájékoztatások/Elektronizálási%20módszertani%20anyagok/SzolgFejl_C_elektronizálás.pdf

Az tigyspecifikus tajékoztatas soran sziikség van az eljard hatésag pontos megjeldlésére, az
elérhetéségek és az ligyfélfogadasi id0 megadasara, a jogokrdl és kotelezettségrol szolo
tajékoztatds személyre szabasara, valamint az ¢lethelyzethez kapcsolodd eljarasok és
ellatasok pontos beazonositasara. Az ligystatusszal kapcsolatos tdjékoztatas soran értesiil az
tigyfél a kérelem beérkezésérol, az eljaras megkezdésérol €s lezarasarol, valamint a hatdsagi
dontés  atvehetdségérdl, illetve kézbesitésérdl. Ugyspecifikus —tajékoztatdsndl az
iratbetekintés megtorténik, illetve a hatosagi dontés indokolasa és a jogorvoslati lehetdség
személyre- €s ligyre szabottan keriil meghatarozasra. A szocialis ellatorendszer tekintetében
az altalanos tajékoztatas sok esetben hianyossagokat eredményez az egymast kovetd és
egymas mellett igényelhetd ellatasok miatt, ezért a lehetdségekhez és az ligyféli igényekhez
mérten torekedni kell az iigyspecifikus tajékoztatdsra. Az altalanos és iigyspecifikus

tajékoztatas kiilonbozdségét a 7. szdmu mellékletben olvashatdo megkeresések példazzak.

Az empirikus kutatdsok alapjan két kihivas meril fel az altaldnos- és tigyspecifikus
tajékoztatds kapcsan. Egyrészt az ligyfélszolgalati feladatokat végzd kolléganak fel kell
mérni, hogy az tigyfélnek altalanos vagy ligyspecifikus tajékoztatasra van sziiksége, hiszen
azt sok esetben az tigyfél nem jelzi tudatosan. Ez nem minden esetben egyszerti feladat,
mivel a szakmai, tgyfélelégedettségi szempontok mellett szem eldtt kell tartani az
1d6tényezot is. A tal hosszu, tal részeletes tajékoztatds nem minden esetben célravezetd és a
kovetkezd tligyfelek véarakozasi idejét is jelentdsen noveli. Meglatdsom szerint ebben a
kérdésben elsOsorban az iigyintézOk rendszeres Tligyfélszolgalati ¢és kommunikacids
tréningje, és az élethosszig tartd tanulas koncepcidja tud elérelépésként szolgalni a
késobbiekben kiemeltek szerint.

A masik kihivast az tigyfelek azonositasaval kapcsolatos kotottségek jelentik. Ahogy a
korabban lathatova valt, az azonositast igényld tdjékoztatas esetén a személyazonositasra

1,4 elektronikusan az allam altal kotelezéen biztositott

alkalmas érvényes okmanyokka
azonositasi szolgaltatdsokkal vagy postai uton van lehetéség eljarni.?*® Ezért javaslom a
legujabb technoldgiai megoldasok alkalmazasat és kiterjesztését a kdzigazgatasi tajékoztatas
soran, amely alatt a mar emlitett részleges kodu telefonos- ¢és videdtechnologids
azonositassal intézhetd ligyek szamat sziikséges jelentdsen bdviteni, hiszen igy telefonon €s

videdhivason keresztiil is biztosithatd az ligyfél azonositasa €s tigyspecifikus tdjékoztatasa.

244 Nytv. 29. § (1), (12) bekezdései
285 E-{igyintézési tv. 35. § (1) bekezdés a) - d) pontjai

72



Az azonositassal kapcsolatos kérdések rendezéséhez, valamint az altalanos és ligyspecifikus
tajékoztatds megfeleld biztositdsadhoz sziikség van az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol
sz616 2016. évi CL. torvényben meghatarozni az alabbiakat.

Az iigyspecifikus tajékoztatds, a statuszinformdcio nyujtasa és az iratbetekintési joganak
biztositasa  érdekében  az  iigyfél  azonositasa  iigyfélkapu  regisztracioval,
személyazonositasra alkalmas érvényes okmannyal, részleges kodu telefonos azonositassal

vagy videdtechnologian alapuld azonositassal térténhet.

Az altalanos- és tigyspecifikus tajékoztatas attekintésével valt — elméleti és gyakorlati
szempontbol is — teljessé a tajékoztatashoz valo jog elemeinek meghatarozasa, ami egyben
a dolgozatban alkalmazando terminologiat is kijeldli, az alabbi 4. abraval dsszefoglaltaknak

megfelelden.

4. abra A tajékoztatashoz valo jog tartalmi szempontu elkiilonitése

A kozérdekii adatok
megismerésnek joga

A kozvélemény tajékoztatasa
a médian keresztiil

Tisztességes hatdsagi eljarashoz valo

jog

Tisztességes birosagi

\ targyalashoz valo jog
Altalanos tajékoztatas Ugyspecifikus tajékoztatas

Ugyféli jogok és Statusz-  §Hatosagi dontésfilHatosagi dontésf| — Statusz- Ugyféli jogok és
kotelezettségek informacid indoklasa indoklasa informacid kotelezettségek

megismertetése megismertetése
Iratbetekintés § Jogorvoslati Jogorvoslati Q Iratbetekintés
Joga lehetségrol lehet6ségrol joga

Téjékoztatas, mint betegjog

\

Iranyitd
tajékoztatas

. §Zolo ' . ?ZO]O . Iranyito
tajékoztatas tajékoztatas tajékoztatas
Teljeskori
tajékoztatas
Elethelyzet
alapu tajékoztatas

Teljeskori
tajékoztatas

Elethelyzet
alapu tajékoztatas

forras: sajat abra

Ahogy a fenti 4. abra is mutatja, a tajékoztatashoz vald jog részletes vizsgalatahoz sziikség
van egy olyan egyedi és atfogd fogalmi rendszer kialakitasara és alkalmazasara, ami lehetévé
teszi a tajékoztatdshoz valo jog hatérteriileten torténé — kozigazgatési- €s szocialis jogi —
vizsgalatat analitikus, deskriptiv és empirikus modszerekkel. Ennek érdekében a

tajékoztatashoz vald jog jogteriileti elhatarolasa soran kijeldlésre keriilt a kozigazgatasban

73



meghatdrozo6 tisztességes hatosagi eljarashoz vald jog, mint a dolgozat fokuszpontjat képzo
alapjog. Ezt kovetden elhatarolasra kertiltek a tajékoztatashoz valo jog elemei a tajékoztatas
tartalma alapjan. A tdjékoztatds elemeinek vizsgalatdhoz tovabbi elkiilonités tortént a
tajekoztatdas mélysége és a sziikséges szaktudas szempontjabol, meghatdrozva ezzel az
iranyito-, teljeskori- és ¢lethelyzet alapu tajékoztatast. Mindezek mellett — elsdsorban — az
empirikus kutatdsok mutattak ra arra, hogy a tajékoztatashoz valo jog tovabbi elhatarolasara
is sziikkség van annak fliggvényében, hogy az {ligyfélnek Aaltalanos, vagy a sajat
koriilményeihez leginkabb illeszkedd iigyspecifikus tajékoztatasra van sziiksége.
Mindezekkel meghatarozasra keriilt a tajékoztatashoz vald jog részletes vizsgalatahoz
sziikséges — és 4. abraval bemutatott — fogalmi rendszer, amely a dolgozat egészében
alkalmazasra kertl.

Mivel a vizsgalat soran alatamasztast nyert, hogy nem minden hatosag rendelkezik a
sziikséges szakismerettel ahhoz, hogy valamennyi iigyben élethelyzet alapi és/vagy
teljeskorti tajékoztatast nyujtson, ezért sziikség van az tgyfél tovabbiranyitasarol is
rendelkezni az éltaldnos kozigazgatasi rendtartasrol szolo 2016. évi CL. torvényben az
alabbiaknak megfelelden.

Abban az esetben, ha a hatosag nem rendelkezik az tigyfél teljeskorii vagy élethelyzet alapu
tdjékoztatasahoz sziikséges szakismerettel, akkor az iranyito tdajékoztatas keretein beliil
tovabbiranyitja az iigyfelet az tigyben eljaro szakhatosaghoz vagy a tdjékoztatashoz

szitkséges kompetencidaval rendelkezé orszagos illetékességii telefonos tigyfélszolgalathoz.

A fejezet két f6 clhatarolasi pont mentén vizsgalta a tajékoztatishoz vald jogot. A
nemzetk6zi normék- és alapjogi kapcsolodéas szerinti megallapitasra keriilt, hogy a
tajékoztatashoz vald jog szamos jogagban fontos szerepet kap, azonban —a dolgozat fokuszat
képz6 — az tigyfelek tajékoztatashoz valo joga és a hatdsdgok tajékoztatasi kotelezettsége a
tisztességes hatdsagi eljarashoz vald jog részeként- €s a szocidlis biztonsaghoz vald jog
elofeltételeként értelmezendd. A masodik elhatdrolasi pont kapcsan a tajékoztatashoz vald
jog elemei kertiiltek elkiilonitésre a tajékoztatassal szemben tamaszthato tartalmi elvarasok
alapjan, meghatarozva a jogok ¢és kotelezettségek megismertetését és a jogok gyakorlasanak
eldmozditasat, a statuszinformacidé nyujtasat, az iratbetekintés jogat, a hatdsagi dontés
indokolasi kotelezettségét, a jogorvoslati lehetdségrol szolo tdjékoztatast és az altalanos,
illetve tigyspecifikus tajékoztatast.

A vizsgalat soran megallapitast nyert, hogy a hazai kdzigazgatés tajékoztatasi- és a birdsag

itélkezési gyakorlata — a jogszabalyi rendelkezések hidnyossagai révén — sok esetben a
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tajékoztatashoz valod jog korlatozhatdsaga és szlikebb korli értelmezése mellett foglal allast.
Azonban — meglatasom szerint — a kutatasi eredmények azt mutatjak, hogy a szocialis
biztonsaghoz valdé jog ¢érvényesitése, a szolgaltatd kozigazgatas szellemisége, a
tajékoztatashoz valo jog kiteljesitésének igénye és a tarsadalmi kozfelelosség kérdéskore
miatt sziikség van az emlitett korlatok felszamolasara. Ennek kivitelezéséhez — egyebek
mellett —a tajékoztatashoz vald jog jogszabalyi szintli konszolidacidjara, az élethelyzet alapu
tajékoztatas biztositasara, a legijabb technologiai megoldasok alkalmazéasara és a teljes
hazai kozigazgatasban alkalmazandd egységes kozponti folyamattamogatd rendszerre van

sziikség.
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3. Az iligyféltajékoztatas jellemzodinek vizsgalata a kapcsolattartasi

csatornak tiikkrében

A kozigazgatas a kézdssegért van: az egész kozosségert, varosért, varmegyéeért, az egész
nemzetert. Miikodésében tehat az egész koziilet sziikségletét, érdekét kell szem elott tartania.
Ez azt jelenti, hogy az dsszes emberek érdekét ,, hivatalbol” figyelembe kell vennie, nemcsak
azoket, akik keérik, akik jelentkeznek. Mas szoval a kézigazgatasnak a koziiletet mindig
» 246

egységben kell latnia, minden emberre és minden sziikséges szempontra gondolnia.

Magyary Zoltan

A tajékoztatas tartalmi kovetelményeinek- és elemeinek meghatarozasat kovetden az
tgyfelek rendelkezésére 4all6 kommunikacidés csatornak vizsgalataval és azokkal
kapcsolatban felmeriild, illetve az azokon keresztiil torténd tajékoztatds jellemzodivel
sziikséges részletesebben foglalkozni. Az elmult évszdzadokban olyan tajékoztatasi
modszerek kertiltek alkalmazasra, mint a kisbiréi kidobolés, a plakaton torténd kozzététel, a
bemondas mozg6 vagy telepitett hangszordkon, szordlapok terjesztése postai iton, illetve a
tomeges tajékoztatas a helyi lapokon keresztiil.*” A technologia fejlédésével azonba szamos
Uj tajékoztatasi csatorna all az tigyfelek rendelkezésére. A személyes €s postai Giton torténd
tajékoztatas mellett olyan modern megoldasok is elérhetévé valtak, mint a telefon, az e-mail,
a chat, a forum, a VOIP és az elektronikus feliiletek. Ebben a fejezetben az a kérdés keriil a
kozéppontba, hogy a kapcsolattartasi csatornak hogyan befolyésoljak az informacidatadast,
illetve milyen tényezOk hatarozzak meg a tajékoztatas sikerességét. Felmeriil tovabba az a
kérdés, hogy a technologia fejlddése, illetve a mesterséges intelligencian alapulo- és
automatizacios megoldasok elétérbe keriilése az egyéb kommunikécios csatorndk hattérbe

szorulasat, esetleg az ligyintéz6i munkahelyek kivaltasat eredményezi-e.

Az ligyfelet- és az eljaras egyéb résztvevoit — a valasztasuk alapjan — szobeli-, irasbeli-

illetve irasbelinek nem mindsiil elektronikus uton tajékoztatja a hatosag.?*8

26 MAGYARY ZOLTAN: Magyar kézigazgatds. Budapest, Egyetemi Nyomda. 1942, 138. p.
https://dlib.ogyk.hu/webclient/DeliveryManager?pid=1658194 (2022.03.30.)

247 GASPAR MATYAS: Kozigazgatdsi kozonségszolgalat. E-Government Tanulmdnyok XIII. E-Government
Alapitvany a Kozigazgatas Modernizaciojaért. Budapest, 2007. 76. p.
248 Akr. 26. § (1)-(2) bekezdései
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A szbbeli tajékoztatas az alabbiak szerint torténhet: 24

e személyes jelenléttel a hatosag ligyélszolgalati pontjain,
o telefonon keresztiil, illetve minden egyéb hangkapcsolat biztositasara alkalmas

elektronikus uton (pl.: VOIP).

frasbeli a tajékoztatas, ha az a jogalkoto éltal irasbelinek mindsitett modon, vagyis irat Gtjan

torténik.?>° Az alapjan, hogy az irat tovabbitdsa milyen csatornan keresztiil valosul meg, a

tajékoztatas a kovetkezdk szerint torténhet: 2!

e postai ton tdrténd kapcsolattartassal, 2

e clektronikus kapcsolattartassal, 2>

e a hatosag altal személyesen atadott tajékoztatassal, értesitéssel, dontéssel,
amennyiben a cimzett és a felado egyiittesen jelen van,

o kézbesitési meghatalmazottal, kézbesitési iigygondnokkal vagy hirdetményi titon.

frasbelinek nem minésiilé elektronikus tajékoztatas minden olyan informacioatadas, ami
technikai eszkoz utjan valésul meg, de joghatds kivaltasira nem alkalmas. Ebbe a
kategoriaba sorolhatéak az alabbi megoldasok: 2%*

e arovid szoveges lizenet, az SMS,

az elektronikus levél, az e-mail,

e az interaktiv internetes kezel6 feliiletek,

e acsevegés, vagy masnéven chat, illetve

e a gyakorlati kutatasok tapasztalatai alapjan a forum feliiletek €s

e akozosségi média.

249 BARABAS — BARANYI — FAZEKAS 2018, 237-238. pp.
20 a7 irat és kozokirat fogalmat meghatarozza: A kdzokiratrol, a kozlevéltarakrol és a magéanlevéltari anyag
védelmérdl szolo 1995. évi LXVI. torvény

251 BARABAS — BARANYI — FAZEKAS 2018, 236-237. pp.

252 3 kapcsolodo részletszabalyokat tartalmazza: Posta tv. és A postai szolgaltatdsokbol kizart vagy feltételesen
szallithat6 kiildeményekrol szo16 335/2012. (XI1.4.) Korm. rendelet

28 az elektronikus kapcsolattartas részletszabalyait az E-iigyintézési tv. hatdrozza meg.

254 BARABAS — BARANYI — FAZEKAS 2018, 238. p.

77



A fenti jogszabalyi és szakirodalmi elhatarolast alapul véve — elsésorban az empirikus
kutatési eredményekre tamaszkodva — a tdjékoztatashoz vald jogot az aldbbi kapcsolattartasi
csatornak mentén érdemes a dolgozatban vizsgalni:

e Személyes tdjékoztatas: a személyes megjelenéshez kotott szobeli €s irasbeli,
valamint a kép- €és hangfelvétel rogzitésén alapuld rendszer segitségével torténd
informacioatadas.?®

e Telefonos tajékoztatas: hangkapcsolatot biztositd elektronikus- és telefonos uton
torténd informacioatadas.

e Postai uton torténd tajékoztatds: postai Uton kézbesitett, papir alapu
informacioatadas.

e Elektronikus tajékoztatas: irasbelinek mindsiil6- €s irasbelinek nem mindsiild

elektronikus informéacioatadas.

3.1. A személyes tajékoztatas jellemzoi

A személyes tajékoztatas olyan kapcsolattartasi megoldas, ami alatt a megjelenéshez kotott
— személyes — szdbeli és irasbeli informacidatadds, valamint a megjelenést nem igényld
videotechnoldgian alapul megoldassal torténd kvéazi személyes tdjékoztatds értendd. A
személyes tajékoztatas egyik legfobb kérdéskore, hogy sziikség van-e a személyes
ugyfélszolgalatok mikodtetésére egy robbandsszertien fejlédd technologiai kodrnyezet
mellett, ahol a tajékoztatas és ligyintézés akar egésze is torténhet személyes megjelenés
neélkiil.

Az elektronikus ligyintézési lehetdségek kore folyamatosan boviil, azonban a hazai lakossag
fele (47,1%) tovabbra is a személyes ligyintézést valasztja. A visszajelzések alapjan az

ugyfelek egy része nem rendelkezik az elektronikus iigyintézéshez sziikséges

25 Az E-iigyintézési tv. 2020.12.04.-t61 hatalyos allapota szerint 35. § (15a) - (15€) bekezdései alapjan az
iigyfélkapus regisztracio a kép- és hangfelvétel rogzitésén alapuld rendszer hasznalataval is torténhet, ami a
videdtechnologias azonositas mellett alkalmazhato lesz tdjékoztatds nyujtasara is. A kép- és hangfelvétel
rogzitésén alapuld rendszer meglatdsom szerint sok tekintetben a személyes megjelenés melletti szobeli
kapcsolattartashoz hasonlit, kvazi személyes ligyintézésnek tekinthetd. A felek latjak és halljak egymast, a
kommunikéci6 szoban torténik, az tigyfél azonositasa — E-ligyintézési Vhr. 72/B. § (2) bekezdése alapjan — az
élokép 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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kompetencidkkal, illetve gyorsabbnak és hatékonyabbnak tartja a személyes tajékoztatéast.?*

A Jo6 allam jelentés egy 2500 f0s reprezentativ felmérés alapjan allapitotta meg, hogy 2018-
ban az ligyintézést megeldzden igénybe vett tdjékoztatds 82,7% szazaléka személyes

megkereséssel tortént, 2>’

ami vélhetden csokkent az elmult évek COVID helyzetét kovetden.
A hazai felmérések alapjan kijelenthetd, hogy a technoldgiai fejlédés és a legljabb
tajékoztatasi megoldasok elterjedése nem jelenti a személyes iigyfélszolgéalatok és
ligyintézok leépitésének sziikségességét, hiszen — ahogy a késdbbiekben is lathatd lesz — a
lakossag meghataroz6 szazaléka nem rendelkezik az elektronikus feliiletek hasznalatdhoz
sziikséges digitalis kompetencidkkal. A digitalis kompetencia kérdése mellett fontosnak
tartom kiemelni, hogy az elmult években jelent6s mértéki konszolidacio tortént a személyes
tajékoztatast illetéen, ami szintén elémozditja annak népszertiségét. Orszagos Szinten mar
tobb, mint 300 kormanyablak volt elérhetd 2021-ben, igy jelent6sen csokkentek a tavolsagi
akadalyok az eltelt tiz évben.?®® Méretgazdasagossagi okokbodl torténtek bezarasok is,
azonban kialakitasra keriilt a mobilizalt kormanyablak- és a telepiilési tligysegéd

260

szolgaltatas,?>® amelyekkel akar rendezvényeken,? illetve az elszigeteltebb telepiiléseken

is elérhetévé valt a személyes tajékoztatas és ligyintézés. 261
Fontos tovabba kiemelni, hogy a személyes tdjékoztatds soran az ligyintéz0 baratsagos ¢€s

segitOkész gesztusokat tud alkalmazni, igy az tigyfél konnyebben meg tud nyilni elétte és

26 Nemzeti Digitalizacidés Stratégia 2021-2030. Innovéciés és Technolégiai Minisztérium —

Beliigyminisztérium. Budapest, 2020. 83. p. https://2015-2019.kormany.hu/download/f/58/d1000/NDS.pdf
(2021.01.06.)
257 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.)
258

A védekezés mellett a fejlesztések éve volt a tavalyi a kormanyablakokban. 2021.01.09.
https://www.kormanyhivatal.hu/hu/hirek/a-vedekezes-mellett-a-fejlesztesek-eve-volt-a-tavalyi-a-
kormanyablakokban (2022.02.06.)

29 JAKAB VIKTORIA: ,, Kormdnyablakok a kirakatban” Az integralt iigyintézési pontok hazai fejlédésének
legfontosabb allomasai. Debreceni Jogi Miihely 2016/13/3-4. 79-80. pp.

260 Mobilizalt Korméanyablak Ugyfélszolgalatok. http://kormanyablak.hu/hu/mobilizalt-ugyfelszolgalatok
(2021.03.10.)

%1 BARTA ATTILA: Messze-e a tdvol? Pillanatkép teriileti dllamigazgatasunk aktudlis rendszerérél és

sigyfélszolgdlati megoldasairél. Uj Magyar Kozigazgatas 2018/11/4. 15-16. pp.; A fovarosi és megyei
korményhivatalokrol, valamint a jarasi (fovarosi keriileti) hivatalokrol sz616 86/2019. (IV. 23.) Korm. rendelet

58. § (3) bekezdése
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»aktivabb” szerepldje lesz a tajékoztatasnak. Ezért a személyes tajékoztatas bensdségesebb,
baratibb és empatikusabb,?®2 ami a gyakorlati tapasztalatok alapjan sok iigyféInél elvarasként
fogalmazodik meg. A személyes tajékoztatasra jellemz0 a rugalmassag, az interaktivitas, a

kétiranytt kommunikacié és az azonnali visszacsatolas lehetdsége,?®®

igy az tgyfél
igényeinek megfeleléen személyre szabhat6é a tajékoztatds. Ezt tdmasztja ala a gyakorlo
szakemberekkel folytatott konzulticiésorozat is, amely tapasztalatait az alabbiakban
foglalom Ossze.

Minden iigyfél és tigy mads, ezért egyes esetekben az a jo megoldas, ha a konkrét kérdésekre
valaszolnak az iigyintézok, mas esetekben egy eljardsra fokuszalva kell ismertetni az
tigymenetet, egészen a kerelem benyujtasatol a hatosagi dontés meghozataldig.
Tapasztalataik alapjan a tdjékoztatas megértését segiti a kozértheté megfogalmazas, illetve
a bonyolult eljardsokndl javasolt sajat kézzel készitett, vaizlatos ,,rajzokat” vagy eldre
elkészitett folyamatdbrdkat atadni az tigyfélnek. Amennyiben sziikséges, akkor az dtadott
nyomtatvamyt ceruzaval vagy ragados cetlivel sziikséges megjeldini és kommentelni. A
megkeresések tobbségénél hdildasak az tigyfelek minden olyan kiegészit informdcioért, mint
a vdrhato tigyintézési ido, a csatolando mellékletek, valamint az igénybe veheto ellatdsok
osszege. Mindezek mellett az iigyfelek egy része segitséget kér a nyomtatvanyok kitoltésében

és a hatarozatok értelmezésében is, ami csak személyes tajékoztatds esetén megoldott.

Ahogy azt a gyakorlo szakemberek is megerdsitették, a személyes tajékoztatas elényds a
szocialis ellatdsok kapcsan, hiszen ez a leghatékonyabb modja az tligyfél ¢€lethelyzetének
feltarasara €s a relevans ellatasok feltérképezésére. Ezzel kapcsolatban a gyakorlo
szakemberek véleményét az alabbiakban foglaltam Gssze.

Amennyiben az iigyfél pontosan tudja, milyen ellatdst szeretne igényelni, akkor
ligyspecifikusan torténik a tajékoztatas. Olyan esetekben, amikor bizonytalan az iigyfél,
akkor az azonositdsat és ,, elézményezését *®* kivetSen megfeleld kérdésfeltevéssel tarjak fel

az vigyintézok azt az élethelyzetet, ami miatt az vigyfél a hatosaghoz fordult. Ezt kovetoen az

262 D, MONUS ERZSEBET — DOBI TIBOR: Ugyintézdi ismeretek. Miiszaki Kényvkiado. Piliscsév — Budapest,
2016. 199. p.

263 ARANY FERENC: Panasziigyek hatékony megoldasa. Gold Invest Tanacsadé Kft. Budapest, 2011. 244-245
pp.

%4 Az elézményezés sordn az iigyintéz6k minden, az informatikai rendszerben elérhetd informaciot
Osszegylijtenek, ami segitheti Oket az ligyfél tajékoztatdsdban. Ilyen informécio lehetnek példaul az ligyfél

adatai, a jogviszonyai, a korabban lefolytatott eljarasok, esetlegesen megallapitott ellatasok stb.
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tigyintézok teljes korii tdajékoztatast adnak a kiilonbozo ellatasok kapcsan, vagy eliranyitjak
az tigyfelet a megfelelo hatosaghoz. A személyes tajékoztatas soran a legfontosabb, hogy
legalabb arrdl kapjon informdciot az tigyfél, hogy kihez kell fordulnia, hiszen mar ekkor

érezni fogja, hogy foglalkoznak vele és az tigyével.

Mindezek mellett szintén a személyes kapcsolattartasi csatorna valasztasat tdimogatja, hogy
2021-ben mar tobb, mint 2500 {igyben lattak el tajékoztatasi-, ligyintézési- vagy
kérelemtovabbitasi feladatot a kormanyablakok, igy az ligyfelek egy helyen kdzel barmilyen

tigyben kapnak tdmogatast a hatosagoktol.2%°

A tamogatas mértéke, vagyis a tdjékoztatas
tartalma azonban jelentésen eltéré az tligytipus fliggvényében. A kormanyablakokban
minden feltétel adott a szocidlis ellatasokkal kapcsolatos iranyito tajékoztatas biztositdsdhoz,
amely kapcsan az ligyintéz6 az tigyféli jogokrol és kotelezettségekr6l-, az eljaras mentérol-,
valamint az illetékességi €és hataskori szabalyokrol tud altalanos tdjékoztatast nyujtani. A
komplex szaktudast érinté kérdésekben a kormanyhivatalok- és jarasi hivatalok

k2% és a kiilonds hataskorii teriileti allamigazgatasi

szakteriiletei, az egyéb szakhatdsago
szervek — példaul a Magyar Allamkincstar, a Szocialis és Gyermekvédelmi Féigazgatosag —
biztositjak a személyes tajékoztatast.?®” Az emlitett hatdsagok illetékességi és hataskori
szabalyok mentén latjak el feladataikat, igy altalanossagban nem biztositott az élethelyzet
alapu tajékoztatas a szocialis ellatasok kapcsan, ahogy az a dolgozat 5. fejezetében is
alatamasztast fog nyerni.

A kormanyablakok személyesen intézhetd feladatai koz¢ tartozik a folyamatban 1évo ligy
allapotaval kapcsolatos tajékoztatas, azonban a tovabbitas céljabol atvett — szocialis
ellatasokkal kapcsolatos — kérelmek®® kapcsan az iigyben eljard szakhatosig tud
statuszinformacioval szolgalni. Mivel az iratbetekintés joga, a hatdsagi dontés indokolasi

kotelezettsége €s a jogorvoslatrol valo tajékoztatas kapcesan is meghatérozo szerepe van az

ugyspecifikus tajékoztatdsnak, ezért a szocialis ellatdsok kapcsan szintén a szakhatdsag

285 Jaraskeres6, majd korméanyablak feladatok meniipont https://jarasinfo.gov.hu/ugyek (2021.03.10.)

266 KoVACS EVA: Kormdnyzati koordindcié Magyarorszdgon. Esettanulmdny az egyablakos iigyfélszolgdlati
reformrol. Koz-gazdasag 2014/9/2. 206. p.; A fovarosi és megyei kormanyhivatalokrol, valamint a jarasi
(févarosi keriileti) hivatalokrol szold 86/2019. (IV. 23.) Korm. rendelet 51. § (1)-(2) bekezdései

%7 BARTA ATTILA: Messze-e a tdvol? Pillanatkép teriileti dllamigazgatasunk aktudlis rendszerérél és
iigyfélszolgdlati megolddsairél. Uj Magyar Kozigazgatas 2018/11/4. 13-14. pp.

28 A f8varosi és megyei korméanyhivatalokrol, valamint a jarasi (févérosi keriileti) hivatalokrol sz616 86/2019.

(IV. 23.) Korm. rendelet 50. §, 53. § (2) bekezdése, 9. szamli melléklete
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szerepe meghatarozd. Mivel a hatdsag — f0szabaly szerint — koteles a dontését okiratban,
jegyzOkonyvben vagy az ligyiratra feljegyezve kozolni, a hatdsagi dontés indoklasi

kotelezettsége, illetve a jogorvoslatrol szol6 tajékoztatas elsésorban irasban teljesiil.?%®

A személyes tajékoztatas egyik legfobb kihivasa a tavolsagi akadaly, ami még annak ellenére
is jelen van, hogy orszdgosan tobb, mint 300 kormanyablak miikodik. Ezért a személyes
tajékoztatds sok esetben azok szamdra — szegénységben ¢l6k, iddskoruak, betegek,
mozgaskorlatozott személyek, alacsony digitalis kompetenciaval rendelkezé tligyfelek —
kevésbé elérhetd, akik raszorulnak a személyes tajékoztatds eldnyeire és a szocialis
biztonsaghoz valdé jog érvényesitésére. A gyakorlati tapasztalatok alapjan a
kormanyablakbusz- és a telepiilési ligysegéd szolgaltatds egy jo kezdeményezés, azonban
nem feltételiil tudjak megoldani a felmeriild kihivasokat. A tajékoztatasi és ligyintézési
lehetdségek jelentdsen korlatozottak ezeknél a megoldasoknal, hiszen a ,,mozgd
ligyfélszolgalati” feladatokat egy-két ligyintézoto latja el, akiktdl nem varhat6 el, hogy 2500
tgytipus szakértéi legyenek olyan koriilmények kozott, ahol a megfelelden felszerelt
ligyintézdi munkaallomdsok sem feltétleniil biztositottak. Meglatdsom szerint a személyes
tajékoztatas hozzaférhetdségének novelése érdekében sziikség van a telepiilési ligysegéd-, a
mobilizalt kormanyablak-2"? és a falugondnoki- tanyagondnoki szolgaltatas?’* tajékoztatasi
kapacitasainak bOvitésére a feladatot ellatd személyek szamanak nodvelésével, a
munkaeszkozok fejlesztésével és az ligyintézOk folyamatos képzésével. Tovabba a tdvolsagi
akadalyok felszamolasa — a fenti szolgaltatasok bovitése mellett — a lakossag digitalis
kompetencidinak fejlesztésével és az elektronikus megoldasok népszertsitésével is
csOkkenthetd, ahogy az a késdbbiekben is lathato lesz.

A személyes tajékoztatassal kapcsolatos masik kihivast a — szervezeti felépitésbdl- az
illetékességi- és hataskori szabalyokbdl eredeztethetd — szigetszerli és sok esetben

parhuzamos tajékoztatas jelenti, ami az 5. fejezetben részletesen bemutatasra keriil. A

269 BALOGH-BEKESI NORA: A kizigazgatdsi eljardsjog alapelvei, hatdlya. In: Boros Anita — Dardk Péter
(szerk.): Az altalanos 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.); Akr. 81. § (4) bekezdése

20 BARTA ATTILA: Messze-e a tdvol? Pillanatkép teriileti dllamigazgatasunk aktudlis rendszerérél és

sigyfélszolgalati megolddsairél. Uj Magyar Kozigazgatas 2018/11/4. 15. p.

211 K ozigazgatas- és Kozszolgaltatas-fejlesztési Stratégia 2014-2020. Miniszterelndkség. Budapest, 2015. 53.
p. http://www.kormany.hu/download/e/60/21000/K6zigazgatas-%20¢s%20K 6zszolgaltatds-
feljesztési%20Stratégia%202014-2020 Mellékletekkel%20kibdvitett.pdf#!DocumentBrowse (2018.02.10.)
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tajékoztatashoz vald jog eldmozditasa érdekében magasfoku konszolidacidra van sziikség
ugy, hogy egyetlen hatosag felkeresésével biztositott legyen az ligyfelek szdmara minden —
¢lethelyzet alapti — informacié a szocialis ellatdsok kapcsan. Tekintve, hogy a

kormanyablakok 2500 tigykorben felkereshetoek?’

az 6 bevonasukkal javasolt megoldani
az ¢lethelyzet alapt tdjékoztatds biztositdsat. Ennek érdekében javasolt minden
korményablakban elérhetévé tenni szakiigyintézdi tamogatast, illetve sziikség van olyan
atfogo oktatasi- és képzési rendszer kiépitésére a kozigazgatason beliil, amivel az tigyintézok
¢lethosszig tartd tanuldsa megoldottd valik. A nem megfeleld oktatdsi kornyezetet
tamasztjak ald a gyakorlati tapasztalatok is, amellyel kapcsolatban a megkérdezett
korményablak tigyintézdk észrevételeit az alabbiakban foglalom dssze.

A legtobb esetben a kormanyablak képzés és az egyeb tréningek kiemelésére van
lehetGség,®™® ami arra késziti fel a kollégdkat, hogy egyfajta , mindenesként” tudjik a
munkajukat ellatni. Egyes teriiletek viszont olyan specialis szaktuddst igényelnek, amit
egyetlen képzés sordn nem lehet elsajdtitani. Ezért arra van sziikség, hogy a ,,mindenes”
kollégak mellett elérhetéek legyenek olyan szakiigyintézék is, akik egy-egy adott
tigycsoportban minden részletre kitérden ismerik a jogszabalyokat. A tapasztalatlanabb
kollégak altalaban munka kozben — autodidakta modon — sajatitiak el a sziikséges
készségeket és képességeket. Az iigyintézok elsésorban korabbi tapasztalataikra, a
munkatarsak segitségére és a vezetok iranymutatasaira szamithatnak az tigyféltajékoztatas

soran.

A kormanyablak ligyintézok tajékoztatasi feladatainak tdmogatasa érdekében lett 1étrehozva
a Tudastar tudasbazis rendszer, ami szerkezetileg az iigyintézési folyamathoz igazodva —
szervtipus, szerv, témakor, ligy és ligykorok felosztasban — tartalmazza a sziikséges
informaciokat. A Tudastar alapjan az ligyintézd az lgyintézési alapinformaciokrol,

csatolando mellékletekrdl, eljarasi koltségekrdl, tigyintézési hataridordl, jogorvoslattal

212 BARTA ATTILA: Messze-e a tavol? Pillanatkép teriileti dllamigazgatdsunk aktudlis rendszerérdl és
ligyfélszolgdlati megolddsairél. Uj Magyar Kozigazgatas 2018/11/4. 15. p.; Jaraskeresd, majd kormanyablak
feladatok meniipont https://jarasinfo.gov.hu/ugyek (2021.03.10.)

273 tovabbi informaci6 az iigyintézok képzése kapcsan: A fovarosi és megyei kormanyhivatalokrol, valamint a
jarasi (fovarosi keriileti) hivatalokrol szolo 86/2019. (IV. 23.) Korm. rendelet 24-25. § szakaszai; Altaldnos

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

tovabbkepzesi-rendszer/altalanos-informaciok (2021.03.10.)

83


https://jarasinfo.gov.hu/ugyek
https://kti.uni-nke.hu/kozszolgalati-tovabbkepzesek/a-tovabbkepzesi-rendszer/altalanos-informaciok
https://kti.uni-nke.hu/kozszolgalati-tovabbkepzesek/a-tovabbkepzesi-rendszer/altalanos-informaciok

kapcsolatos  informaciokrol tud tdjékoztatist nyGjtani.?’* Azonban a rendszer
hasznalhatosaga jelentds kihivasokba iitkozik az elhelyezett tartalmak hatalytalansdga
miatt,?”® ahogy azt a gyakorlo szakemberek is megfogalmaztak az alabbiakban dsszesitettek
szerint.

A szakiigyintézok altalanossagban nem hasznaljak a Tuddstar rendszert, inkabb
jogszabalybol, a kozponti hivatalok és minisztériumok weboldalaibol, illetve kollégdik
segitségét kérve tajékoztatjak az iigyfeleket. Volt, aki a Tuddstar nehéz kezelhetoségere, vagy
az abban lévé leirasok elavultsagara hivatkozott. A tajékoztatdas soran altalaban nincs ido
arra, hogy az iigyintézok kikeressék a bonyolult és nem minden esetben attekintheto Tuddstar

rendszerbol a sziikséges informdciokat.

A fentieket alapul véve javasolt a Tudéstar rendszerben elérhetd informaciok aktualizalasa,
¢lethelyzet alapu atstruktaralasa és az tgyfelek szamara torténd elérhetové tétele, amivel
nem csak az ligyintézok munkajanak tamogatasa, hanem az tigyfelek 6nallo tajékozodasa is

megoldasra kertil.

Tovabbi kihivasként emlitend0 — a korabbiakban megfogalmazottak szerint — a
statuszinformacio nyujtasa és az iratbetekintés biztositds, ami csak az adott tigyben eljar6
hatdsdgnal biztosithatd, tovabb nodvelve a tdvolsdgi akadalyokat. Ennek megoldasara
javasolt a korabbiakban mar emlitett kdzponti folyamattamogato rendszer kialakitasa, illetve
annak elérhetdvé tétele az ligyfelek szamara.

Az ebben az alfejezetben meghatarozottak szerint a technologia fejlodése €s az elektronikus
tajékoztatdsi megoldasok eldtérbe keriilése mellett sziikség van a személyes
tigyfélszolgalatok miikodtetésrére, mivel ennek hianyaban azok az tigyfelek szorulnak ki a
tajékoztatasi és ligyintézési lehetdségekbdl, akik a leginkabb kiszolgaltatott helyzetben
vannak. A szocialis biztonsaghoz valo6 jog érvényesitéséhez és a szolgaltatd kozigazgatas
tovabbfejlesztéséhez sziikség van a személyes tajékoztatidsi csatorna fejlesztésére. A
tavolsagi akadalyok tovabbi csokkentése érdekében a kormanyablakbusz-, a telepiilési

ligysegéd- ¢és a falugondnoki szolgaltatds megerdsitésére, az ligyfélszolgalatok

274 HORVATH IMRE LASZLO — KOVACS ZOLTAN — BALTAY TIMEA: 4 kormdanyablakok kialakitasanak szakmai
pillérei I.: A Tudastar. Uj Magyar Kozigazgatas 2015/8/2. 71-73. pp.
215 Kiss PETER JOZSEF: Ugyfélkapcsolati forma vilasztisanak egyes szempontjai elektronikus iigyintézésnél.

Pro Publico Bono — Magyar Kozigazgatas 2020/8/1. 26. p.
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fejlesztésére van sziikség.

3.2. A telefonos tajékoztatas jellemzoi

A technologiai megujulés jelentdsen csokkenti a tavolsagi akadalyokat és kiszélesiti a
tajékoztatasi megoldasok eszkoztarat, azonban a felmérések alapjan tovabbra is
meghatarozo szerepet kapnak a személyes tligyfélszolgalatok. A személyes tajékoztatashoz
hasonléan régota rendelkezésre alld6 kommunikacids csatorna a telefon. Telefonos
tajékoztatas alatt a vezetékes- és mobiltelefonon keresztiil, illetve minden egyéb olyan
elektronikus uton toérténé informacidatadast (VOIP= Voice over Internet Protocoll, vagyis
internetes hivads) kell érteni, ami hangkapcsolat biztositasdval teszi lehetévé a
kommunikaciot. A személyes kapcsolattartashoz hasonléan, a telefonnal is felmeriil a
kérdés, hogy a technologiai megujulas képes lesz-¢ kivaltani ezt a tajékoztatasi megoldast.
A korabbiakban is emlitett reprezentativ felmérés alapjan a telefonos kapcsolatfelvétel —
mindamellett, hogy — emelkedé tendenciat mutatott 2018-ban — népszeriisége elmaradt a
személyes tajékoztatasétol. A megkérdezettek csupan 12,3%-a vette igénybe a telefonos
kapcsolatfelvételi lehetdséget,?’® ami a COVID helyzetre tekintettel vélhetéen magasabb
volt a 2020-2021-es évben. Mindezek ellenére tigy gondolom, hogy a technologiai fejlédés
nem lesz képes teljesen kivaltani a telefonos tdjékoztatasi megoldasokat sem, hiszen azok
hasznalata nem igényel digitalis kompetencidkat, barki szamara elérhetd, alkalmazasaval
kikiiszobolhetoek a tavolsadgi akadalyok €s ebben az esetben is biztositott az azonnali
visszacsatolas lehet6sége. Mindezek mellett az tigyintézok szamara is elonyos a telefonos
kommunikacid, hiszen jelentésen tehermentesiti a személyes tligyfélszolgalatokat, rejtve
marad a negativ testbeszéd, varakoztathatdo az iigyfél ameddig az ligyintéz6 utanajar a
kérdésnek, illetve sziikség esetén a visszahivas lehetésége is megoldott.?”” Erdemes tovabba
kiemelni, hogy a mesterséges intelligencian alapulé és automatizacios megoldasok
beépithetéek a telefonos tajékoztatasi folyamatokba — ahogy az a kdvetkezd alfejezetben

lathato lesz — jelentdsen fejlesztve annak alkalmazhatosagat.

216 KADAR KRISZTIAN: Hatékony kizigazgatds. In: Jo 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.)

27 ARANY 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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Ameddig a személyes tajékoztatasi feladatokat a front office kormanyablak
ligyfélszolalatok, a kormanyablak buszok és a telepiilési iigysegédek végzik,?’® a telefonos
tajékoztatasi feladatokat a 1818 Orszagos telefonos iigyfélszolgalat,>’® illetve egyéb
orszagos illetékességii, specialis hataskori telefonos ligyfélszolgalatok latjak el. A szocialis
ellatasokhoz kapcsolodéan iranyité tdjékoztatdst elsésorban a korményablakok?® és az
Orszagos telefonos ligyfélszolgalat tud biztositani.?®! A teljeskorii ltalanos és iigyspecifikus
tajékoztatas szintén biztositott az Orszagos telefonos iigyfélszolgalat felkeresésével,??
azonban a komplex szaktudast igényl6 kérdésekben tigyspecifikus tajékoztatast a jarasi- és
kormanyhivatalok, az egyéb kiilonos hataskor teriileti allamigazgatasi szervek biztositanak
az illetékességi és hataskori szabalyok fiiggvényében.?®® Mindezek mellett érdemes
megemliteni a specialis hataskor(i orszagos tigyfélszolgalatokat is, amelyek a szocialis
ellatasok széles korében tudnak tajékoztatast biztositani.?3

A folyamatban 1évé tligyek statuszarol, a hatésagok rendelkezésére allo iratokrol, a dontés
alapjaul szolgalo tényekrdl, illetve a jogorvoslati lehetdségrol szolo tajékoztatas —
altalanossagban — nem megoldott telefonon keresztiil, mivel igy nem, vagy csak

korlatozottan biztositott az tigyfél hitelt érdeml6 azonositasa.

278 BubAl 2009, 309. p.

219 A f8varosi és megyei kormanyhivatalokrol, valamint a jarasi (févarosi keriileti) hivatalokrél sz616 86/2019.
(IV. 23.) Korm. rendelet 55. § (1)-(2) bekezdései

280 KovACS EVA: Kormdnyzati koordindcié Magyarorszdgon. Esettanulmdny az egyablakos tigyfélszolgdlati
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

281 E-iigyintézési Vhr. 44. § (1) szakasza

282 E-jigyintézési Vhr. 44. § (1), 50. § (1) bekezdése

283 BARTA ATTILA: Messze-e a tdvol? Pillanatkép teriileti dllamigazgatasunk aktudlis rendszerérdl és
iigyfélszolgalati megoldasairél. Uj Magyar Kozigazgatas 2018/11/4. 13-14. pp.; KOVACS EVA: Kormdnyzati
koordinacio Magyarorszagon. Esettanulmany az egyablakos iigyfélszolgalati reformrol. Koz-gazdasag
2014/9/2. 206. p.; A févarosi és megyei kormanyhivatalokrol, valamint a jarasi (fovarosi keriileti) hivatalokrol
sz616 86/2019. (IV. 23.) Korm. rendelet 2-4. § szakaszai, 51. § (1)-(2) bekezdései;

284 A Telefonos iigyfélszolgdlat. Magyar Allamkincstar.
http://www.allamkincstar.gov.hu/hu/elerhetosegek/call-center/ (2021.03.11.) alapjan a Magyar Allamkincstar

call centere — egyebek mellett — tarsadalombiztositasi-, nyugdij-, csaladtimogatasi-, és egészségbiztositasi

igyekben tajékoztat, a https://www.csalad.hu (2021.03.11.) alapjan a Csaladbarat Orszag {ligyfélszolgalat a

csaladvédelmi akcidtervrél, az otthonteremtési programrol, és a gyermekvallalashoz kapcsolodo

egészségbiztositasi, csaladtamogatasi, adozasi kérdésekben is nyu;jt tajékoztatast.
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A hazai kozigazgatas telefonos tajékoztatasi megoldasai koziil — az alkalmazott technikai
megoldasai, kiemelkedd népszeriisége, az ¢év minden napjan elérhetd szolgéltatasai és
tobbcsatornas mitkodése miatt — a telefonos tajékoztatas elsédleges kotelezettjét,?® a 1818
Orszagos telefonos tligyfélszolgalatot érdemes jogyakorlatként kiemelni. A 1818 Orszagos
telefonos tigyfélszolgalat egy olyan specialis CRM (Customer Relationship Management —
Ugyfélkapcsolati-menedzselé rendszerek) megoldasra épiild — tobbségében front office
feladatokat ellato — tligyfélszolgalat, amely contact center és call center megoldasokat is
alkalmaz szamos kapcsolattartasi csatorna mentén.’®® A CRM azokat az elektronikus
megoldasokat jelenti, amelyekkel a front office és back office feladatokat integralt médon
lehet kezelni. A contact center rendszer lehetdvé teszi, hogy az ligyfélszolgalat egyetlen
platformon keresztiil tudja kezelni a szervezethez érkezd megkereséseket, fiiggetleniil attol,
hogy azok telefonon, e-mailben, SMS-ben, fax vagy barmilyen egyéb csatornan keresztiil
érkeznek. A call center rendszer az ligyintézok hivasterhelésének elosztasara és a varakozo
tigyfelek sorba allitasat biztositja a nyomégombos IVR meniirendszerének kdszonhetden.?8’
Az Orszagos telefonos ligyfélszolgalat 2005-ben kezdte el mitkodését és jelenleg a Nemzeti
Infokommunikéciés Szolgélat Zrt. keretein beliil 1atja el feladatait.?®® A 1818-as szamon —
0-24 oraban, az év minden napjan — elérhetd tligyfélszolgalat végzi az elektronikus
kozszolgaltatasok tamogatasat és altalanos kozigazgatasi kérdésekben az irdnyito-, a
teljeskorii és az élethelyzet alapu tajékoztatds biztositasat.?®® Az iigyfélszolgalat ,telefon,
internetprotokollon alapul6 telefon (VolIP), telefax, rovid szoveges iizenet (SMS), azonnali

valaszadast lehetdvé tevd chatszolgaltatds, a forum és az elektronikus levél (e-mail)”

285 E-{igyintézési tv. 26. § (3)-(4) bekezdései

286 Kss PETER JOZSEF: Ugyfélkapcsolati forma vilasztasanak egyes szempontjai elektronikus iigyintézésnél.
Pro Publico Bono — Magyar K6zigazgatas 2020/8/1. 28. p.; BUDAI 2014, 344-345. pp;

287 BUDAI 2014, 344-346. pp.

28 BUDAI BALAZS BENJAMIN: E-kizigazgatdsi alapismeretek. Az e-learning tananyag szakszovege
kézszolgalati dolgozok szamara. 67. p.

https://www.kormanyhivatal.hu/download/e/fb/c0000/szakszoveg_e_kozig_alapism(1).pdf (2021.03.11,);

Bemutatkozds. 1818 Orszagos telefonos ligyfélszolgalat. https://1818.hu/bemutatkozas (2020.06.17.); E-
iigyintézési Vhr. 41. § (2) bekezdése

289 FAZEKAS CSABA et al.. Telefonos iigyfélszolgalat (Kormdnyzati Ugyfélvonal). 3, 17-18 pp.
https://docplayer.hu/30654042-Telefonos-ugyfelszolgalat-kormanyzati-ugyfelvonal.html (2021.03.11.); 1818

Kormdnyzati Ugyfélvonal — telefonos iigyfélszolgdlat. Nemzeti Infokommunikacids Szolgaltatd Zrt.
https://nisz.hu/hu/1818-kormanyzati-ugyfelvonal-telefonos-ugyfelszolgalat (2020.06.17.); E-iigyintézési Vhr.
49. § (1) bekezdés a) pontja
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formajaban,?® illetve az e-papir szolgaltatas-*! és videdazonositas?®? segitségével kereshetd
fel tajékoztatas érdekében. A tobbcesatornas elérés biztositdsaval gyorsabb, hatékonyabb
tigyfélkiszolgalast tud nytjtani az iigyfelek magasabb szintli elégedettségét garantalva,®®
amit az egy év alatt beérkez6 tobb, mint 2,8 millié hivas is alatamaszt.?** Mindezek mellett
a 1818-nal elérhetd szolgaltatasok szamat is érdemes kiemelni, hiszen a tajékoztatas mellett
ez az ligyfélszolgalat végzi az aldbbi tevékenységeket is:2%°

e elektronikus tigyintézés 1épésrél-1épésre torténd tamogatasa,

idépontfoglalas kormanyablakokba,

telefonos azonositast és ligyinditast,

egyes hatdsagi ligyekben az eljaras allapotarol torténd tajékoztatast, illetve

az iigyfélkapuhoz tartozo felhasznalonév kiadésa.

Az ilyen széleskorii feladatellatas érdekében egy olyan atfogd és ligyfélkiszolgalasi
szempontu feltételrendszert kell biztositani a 1818 Orszagos telefonos tigyfélszolgalatnal,
amit az empirikus kutatasok és operatori interjik alapjan az alabbiakban foglalok dssze.

Annak érdekében, hogy az tigyfélszolgdlat élethelyzet alapu, komplex, a kozigazgatasi tigyek
széles korére kitéré és egységesen magas szinvonalu tdjékoztatast tudjon nyujtani,
tobbszintii betanitdasi folyamattal, komplex kommunikdcios és szakmai oktatdsi rendszerrel,
valamint a teljes kozigazgatasban egyedinek mondhato mindségbiztositasi megoldasokkal
miukodik. A tajékoztatasi feladatok ellatasa az oktatdsok soran megszerzett tudasanyag, az
tigyfélszolgadlat egyedi fejlesztésii tudasbazis- és folyamattamogato rendszere, valamint a
hatésagok weboldalak és a jogszabdlyok segitségével torténik. Az iigyfélszolgadlat

elektronikus kompetencia kézpontként is mitkédik, ami akar lépésrol lépésre tamogatni tudja

290 E-iigyintézési Vhr. 40. § 2) pontja

21 a3 Kormanyzati Ugyfélvonalat sziikséges kivalasztani a cimzett mezénél a https://epapir.gov.hu

(2021.03.11.) feliileten

292

Az egyes, az elektronikus ligyintézéshez kapcsolodod szervezetek kijeldlésérdl szolod 84/2012. (IV. 21.)
Korm. rendelet 7. § (4)-(5) bekezdései

293 TARPAI ZOLTAN TAMAS: Ugyviteli folyamatokat tamogaté rendszerek. Nemzeti Kozszolgélati 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.)

294 Beérkezd hivasok havonta (1818). https://1818.hu/havonta-a-1818-ra (2022.02.12.)

2% E-iigyintézési Vhr. 44. § (1) bekezdése, 44. § (2) bekezdése
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az elektronikus feliiletek haszndalatat és az elektronikus tigyintézési feliiletek népszeriisitését

a lakossag széles korében.

Mindazok ellenére, hogy a 1818 Orszagos telefonos tigyfélszolgalat is az tgyfelek
rendelkezésére all, a telefonos tajékoztatas egyik legmeghatirozobb kihivasa az tligyfél
azonositasa. Technikailag megoldott ¢és az iligyfelek szdmara elérhetdé a részleges kodu
telefonos azonositas,?®® azonban az empirikus tapasztalatok alapjan a regisztracios eljaras
jelentds terhet jelenet az ligyfelek szdmara. Mindezek mellett ez az azonositasi megoldas az
tigyek sziik korében alkalmazhat6. Ez a kihivas korvonalazodott a folyamatban 1€vo tigyek
statusza- és a hatosag rendelkezésére allo iratok kapcsan is, hiszen ezekben az esetekben sem
megoldott a telefonos azonositas alkalmazasa. Ezért javasolt a mar elérheté telefonos
azonositasi szolgaltatasra valo regisztracioé radikalis egyszerisitése, illetve a kozigazgatasi
ligyek széles korére — igy a szocidlis ellatasokra is — sziikséges kibdviteni a telefonos
azonositas alkalmazhatdsagat.

A személyes tajékoztatds kapcsan tapasztalt széttagoltsag és parhuzamossag jellemzd a
telefonos tajékoztatasra is. A 1818 az tigyek széles korében tud tdmogatast nyujtani, azonban
a specialis szaktudast igénylé kérdésekben tovabbra is az illetékes, illetve hataskorrel
rendelkezé hatosagot kell felkeresni. Ezért javaslom a 1818 kapacitasainak és tamogatott
tigykoreinek bovitését szakértd kollégak alkalmazasaval és a képzések tovabbi fejlesztésével
annak érdekében, hogy az tigyfelek barmilyen szocidlis ellatassal kapcsolatos kérdésben
valaszt kaphassanak egy ligyfélszolgalat felkeresésével. A szocidlis ellatasokra specializalt

tovabbi javaslatokat a 5.6. alfejezet mutatja be részletesen.

Ahogy ebben az alfejezetben lathatova valt, a telefonos tajékoztatassal kikiiszobolésre
keriilnek a személyes tajékoztatas kapcsan jelentkez6 tavolsagi akadalyok és az elektronikus
tajekoztatassal kapcsolatos hozzaférési- €s kompetenciabeli kihivasok. Ezért — meglatasom
szerint — az elektronikus tajékoztatasi megoldasok nem képesek kivaltani a telefonos
kapcsolattartast, s6t egyes megoldasok inkabb kiegészitik és fejlesztik azt. Annak

érdekében, hogy a telefonos tajékoztatas is képes legyen megfelelni a szolgaltato kozigatas

2% TARPAI ZOLTAN TAMAS: Ugyviteli folyamatokat tamogaté rendszerek. Nemzeti Kozszolgalati Egyetem.
Budapest, 2020. 13. p. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/14870/Ugyviteli%20folyamatokat%20tamogato%20rendszerek.p

df?sequence=1 (2021.03.11.)
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altal tamasztott elvarasoknak, az Orszagos telefonos iigyfélszolgalat kapacitasat és
szaktudasat sziikséges boviteni, amivel megoldott lesz, hogy egyetlen hatosag felkeresésével
minden sziikséges informacid az tigyfelek rendelkezésére alljon. Mindezek mellett sziikség
van a telefonos azonositasi megoldas fejlesztésére is, hogy telefonon keresztiil, minden
tigytipushoz, illetve a statuszinformacié nyujtashoz és az iratbetekintéshez is megoldott

legyen az tligyfelek telefonos azonositasa.

3.3. Az irasos tajékoztatas jellemzoi

Ahogy mar koraban is megfogalmazasra keriilt, a szolgaltatd kozigazgatasi el6térbe
keriilésével egyre meghatarozobb szerepet kapnak az elektronikus ¢és digitalizacios
megoldasok, amelyek atformaltdk az irdsos- és tehermentesitik a személyes tajékoztatast.
frasbeli az a tajékoztatas, ami a postai- 2%’ irasbelinek mindsiild elektronikus-,>% irasbelinek
nem mindsiilé elektronikus uton,?*® a hatosagi weboldalakon- és hirleveleken-,> illetve a
mobilalkalmazasokon keresztiil torténik. Ennek megfeleléen — a személyes és telefonos
tajékoztatas kovetden — az irasos (postai és elektronikus) tajékoztatas jellemzoit sziikséges
attekinteni, kitérve arra a kérdésre, hogy a technoldgiai megujulds képes lehet-e¢ az irasos
kommunikécio és elsGsorban a postai kézbesités kivaltasara.

Ahogy a korabbiakban megvalaszolasra keriilt, a digitalizacid nem képes kivaltani a szobeli-
¢és telefonos t4jékoztatasi megoldasokat, azonban jelentds szerepet jatszik azok
tehermentesitésében. Az irasbeli — postai ton torténd €s elektronikus — tajékoztatas eloénye,
hogy pontosabb megfogalmazast, teljeskorii dokumentaltsagot, visszaolvashatdsagot és az
ligyintézésre fordithato id hatékony beosztasat teszi lehetdvé.*? Mindezek mellett
rogzitésre keriil a feladas és elkiildés ideje, és mellékleteket lehet csatolni személyes
megjelenés nélkiil. Jellemzd r4 tovabba az utdlagos korrigdlas nehézsége, a

metakommunikécids eszkozok hianya ¢és a masik fél befolydsolasanak alacsonyabb

27 a kapcsolodd részletszabalyokat meghatarozza: Posta tv. és a postai szolgéltatasokbol kizart vagy

feltételesen szallithato kiildeményekrdl szol6 335/2012. (X11.4.) Korm. rendelet

28 E-jigyintézési tv. 57. § (2) bekezdése

299 BARABAS — BARANYI — FAZEKAS 2018, 238. p.;

ORBAN ANNA: Kdzigazgatasi portalok a gyakorlatban. Nemzeti K6zszolgalati 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.)

301 BARABAS — BARANYI — FAZEKAS 2018, 237-238. pp.
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mértéke.3%? Az elektronikus tajékoztatasnal kiilon kiemelends, hogy a gondolatok kifejezése
roviden, tdmdren torténik, kevésbé formalizalt és célratoré a megfogalmazas, illetve napi 24

oran keresztiil elérhet6.3%

3.3.1 A postai uton torténo tajékoztatas jellemzo6i

Az irasbeli tajékoztatas hosszabb multra visszatekinté megoldasa papir alapon, postai
kézbesitéssel valosul meg. A korabbiakban mar emlitett Jo allam jelentés felmérése alapjan
az egyébként is elhanyagolhat6 postai Ut kihasznaltsaga folyamatosan csokken. A 2017-es
évre vonatkozoan a valaszadok 8,5%-a, 2018-ra vonatkozdan a valaszadok 5%-a jelolte meg
a postai utat a tajékoztatas, illetve iigyintézés csatornijaként.>** A postai tajékoztatas
hatranyat annak elavultsdga, a kiildemény felvételi pontra torténi eljuttatasanak

35 a felmeriild koltségességek,’® és a kiildemények

sziikségessége, a kézbesitési 1do,
elvesztésének eléfordulasi lehetdsége jelenti.’%” Ezért igy gondolom, hogy az elektronikus
megoldasok képesek kozel teljes egészében kivaltani a postai kézbesitést a kdzigazgatasi
tajékoztatasi feladatok kapcsan.

A szocialis ellatasoknal postai Gton is elérhetd az iranyito és a jogokkal-, kotelezettségekkel
kapcsolatos altalanos tajékoztatas a kormanyablakoknal. A komplex szaktudast igényld
kérdésekben {igyspecifikus ¢€s teljeskori tajékoztatast a jardsi- és kormanyhivatalok

szakosztalyai, az egy¢éb teriileti allamigazgatési szervek tudnak biztositani az illetékességi-

és hataskori szabalyok fiiggvényében.®® Altalanossagban nem adottak az élethelyzet alapt

302 BOHNNE KELETI KATALIN: Elégedett az iigyfél? PublicPress Kft. Budapest, 2006. 187-188, 190. pp.

308 WELLEMIN, JOHN: Az iigyfél szolgdlataban. SHL Hungary Kft. Budapest, 1998. 54-56. pp.

34 KADAR KRISZTIAN: Hatékony kizigazgatds. In: Jo Allam Jelentés 2019. Elsé valtozat. NKE KTI
Kutatasmodszertani és Meérésiigyi Iroda. 169. p. https://joallamjelentes.uni-
nke.hu/2019 pages PDF/Jo_Allam_Jelentes 2019 Elso Valtozat.pdf (2020.11.24.)

305 Posta tv. 2. § 14. pontja, 35. § (3) bekezdése

308 Dijszabdsok. Magyar Posta. https://www.posta.hu/dijszabasok (2021.03.11.)

307 Posta tv. 45. § (1) bekezdése

38 KoVACS EVA: Kormdnyzati koordindcié Magyarorszdigon. Esettanulmdny az egyablakos iigyfélszolgalati
reformrol. Koz-gazdasadg 2014/9/2. 206. p.; A févarosi €s megyei kormanyhivatalokrél, valamint a jarasi
(févarosi kertileti) hivatalokrol szolo 86/2019. (IV. 23.) Korm. rendelet 2-4. § szakaszai; 51. § (1)-(2)
bekezdései; BARTA ATTILA: Messze-e a tavol? Pillanatkép teriileti allamigazgatdasunk aktualis rendszerérdl és

ligyfélszolgalati megoldasairél. Uj Magyar Kozigazgatas 2018/11/4. 13-14. pp.;
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tajékoztatas feltételei, amely esélyét tovabb csokkenti, hogy az orszagos illetékességi,
speciélis hataskort ligyfélszolgalatok koziil sem mind rendelkezik levelezési cimmel.3%®
Mivel postai Gton biztositott az ligyfél azonositasa — a személyes adatok megadasaval és a
kérelem alairasaval — a folyamatban 1év0 tigyek allapotarol és a hatosag rendelkezésére allo
iratokré sz616 tajékoztatas elérhetd. A statuszinformacio nytjtasa azonban — a korabbiakban
bemutatottak szerint — relevanciajat veszitheti a sommas eljarasok esetén, mivel a hatdsag
dontése hamarabb kézbesitésre kertilhet a statuszinformaciordl szolo tajékoztatasanal. Mivel
a hatosag — fOszabaly szerint — kdteles a dontését okiratban, jegyzokonyvben vagy az
ligyiratra feljegyezve kozolni, a hatdsagi dontés indokldsi kotelezettsége, illetve a
jogorvoslatrol sz616 tajékoztatas csak irasban teljesitetd. 31

Meglatasom szerint a postai uton torténd tajékoztatas elavultnak, koltségesnek,
idOigényesnek és ligyfélkiszolgalasi szempontbdl eldnytelennek szamit, igy az ezzel
kapcsolatban felmeriil¢ kihivasokat csak az elektronikus kommunikéciora torténd teljes
atallassal lehet orvosolni. Fontos azonban kiemelni, hogy a postai kézbesitéssel torténd
tajékoztatas nem sziintetheté meg teljes egészégben, hiszen azzal az alacsonyabb digitalis

kompetenciakkal rendelkez6- és mélyszegénységben €16 személyek egy része kiszorulna a

szocialis ellatasokbol.

3.3.2. Az elektronikus tajékoztatas jellemzoi

Ahogy a korabbiakban bemutatasra kertilt, az elektronikus kapcsolattartasi megoldasok nem
képesek teljes egészében kivaltani a személyes, a telefonos, vagy a postai tajékoztatést,
azonban nélkiilozhetetlen szerepet toltenek be a tobbi csatorna tehermentesitésében és a
digitalis kompetenciakkal rendelkez6 tigyfelek kiszolgalasaban. Az elektronikus
tajékoztatashoz vald jog részeként jogosult az tigyfél tajékoztatast és tAmogatast kapni az

elektronikus iigyintézési lehetéségek és feliiletek elérhetdségérdl,!t valamint a hatosagok

309 példaul Csalddbarat orszdg projekt ligyfélszolgalata: https://www.csaladbaratorszag.hu/ugyfelszolgalat

(2021.03.11.) és az Orszagos telefonos iigyfélszolgalat: Elérhetoségeink. 1818 Orszagos telefonos
igyfélszolgalat. https://1818.hu/elerhetosegeink (2021.03.11.) sem érhetd el postai uton.

310 BALOGH-BEKESI NORA: A kizigazgatdsi eljarasjog alapelvei, hatdlya. In: Boros Anita — Dardk 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.); Akr. 81. § (4) bekezdése
311 S7ZILAGYT KAROLY — JORI ANDRAS — SZABO MATE DANIEL: Az informdciészabadsdg elektronikus
keézikonyve. Jogaszoknak Kft. Pécs, 2008.
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rendelkezésére all6 iratokrol.'2 A felmérések alapjan egyre novekvd népszeriiség jellemzi
az elektronikus kapcsolattartast, amelyet 2017-ben az tigyfelek 12% szazaléka, illetve 2018-
ban t6bb, mint 19% szazaléka valasztott.3'®* A COVID helyzetre tekintettel vélhetden
ugrasszeriien novekedett ez az arany az elmult két évben. Ezt tamasztja ala az is, hogy 2020.
marcius O0ta a megujult magyarorszag.hu feliiletének latogatottsaga havi szinten meghaladta
az 5 milliot.3* Felmeriil azonban a kérdés, hogy van-e lehetéség tovabb novelni az
elektronikus tajékoztatasi megoldasok kihasznaltsagat, illetve a technologiai fejlédés képes
lesz-¢ a jelenleginél is hatékonyabb megoldasok kidolgozasara a tajékoztatas kapcsan.

Meglatasom szerint jelentdsen ndvelheté az elektronikus megoldasok kihasznaltsaga a
digitalis kompetencidk tovabbi fejlesztésével és az elektronikus feliiletek hasznalatanak
tdmogatasaval, amelyekrél az alfejezet végén, a javaslatok kapcsdn értekezek
részletesebben. A leglijabb technologiai megoldasok, amelyek forradalmasitani fogjak a
hatosagok tajékoztatasi feladatellatast — sziik korben — mar hazénkban is elérhetéek a
mesterséges intelligenciara épiil6-, és automatizacios megoldasok keretein beliil, amelyekrél

a kovetkez6 alfejezetben fogok részletesebben értekezeni.

Az elektronikus tajékoztatasnak az alabbi két csoportja kiilonitheto el:

e Az elsO csoportba sorolhatéak a kétiranyl kommunikaciora lehetdséget ado

biztonsagos kézbesitési szolgaltatasok, mint az e-papir- és a tarhely szolgaltatas, 3™

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.
812 Elektronizalasi utmutato. A kézigazgatdsi szolgdltatdsok elektronizdldsanak szakmai-médszertani
tamogatasa. Elektronikus Ugyintézési Feliigyelet. 24, p.
https://euf.gov.hu/Media/Default/Egyéb%20t4jékoztatdsok/Elektronizalasi%20mddszertani%20anyagok/Szol
gFejl_C_elektronizalas.pdf (2021.08.03.)

313 KADAR KRISZTIAN: Hatékony kizigazgatds. In: Jo Allam Jelentés 2019. Elsé valtozat. NKE KTI

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

314

E-kozigazgatasi mérfoldkovek. A jarviny és a stratégiik éve. IT Business. 202.12.11.
https://www.itbusiness.hu/technology/aktualis lapszam/kiadvanyok/annofuturum-2020/a-jarvany-es-a-

strategiak-eve (2021.03.12.)
315 CZEKMANN ZSOLT — CSEH GERGELY: Az elektronikus kozszolgaltatasok megvalosuldsa 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.); E-ligyintézési tv. 57. § (2) bekezdése; KISS

PETER JOZSEF: Ugyfélkapcsolat hatékonysdgi szempontjai. Nemezeti Kozszolgalati Egyetem. Budapest, 2018.
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illetve a kormanyrendeletben meghatarozott egyéb elektronikus elérhetéségek, mint
az e-mail, az SMS, a telefax, a chat, illetve a kozosségi média.3®

e A masik csoportba tartoznak az lgyféltdjékoztatds passziv, egyiranyq,
visszacsatoldsra csak korlatozottan lehetéséget ado, tomegtdjékoztatast szolgald

hatésagi weboldalak, a forum feliiletek, a hirlevél és a mobilalkalmazasok.3’

A szocialis ellatasok kapcsan elektronikus iranyitd tajékoztatast elsdsorban a

kormanyablakok®® és a 1818 Orszagos telefonos iigyfélszolgalat biztosit.3!® Az iranyit6

320

tajékoztatas kapcsan meghatarozo szerepe van a kormanyablak.hu,*” és kormanyhivatal.hu

felilletnek is, amelyeken a kormanyablakok- a kormanyhivatalok- és a szakhatdsagok

t,32! a mobilizalt kormanyablakok allomasait és mentrendjét,®?? valamint a

elérhetOségé
telepiilési iigysegédekkel kapcsolatos informacidkat van lehetdség megtekinteni.®?® A
jarasinfo.gov.hu oldal szintén egy altalanos, kozponti tajékoztatd feliilet, ami egységes

szerkezetben tartalmazza a kormanyablakok ¢és a kormanyhivatalok szakhatosdgok

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 elérhetGsége: https://tarhely.gov.hu/levelezes/login
(2021.03.12)

316 BARABAS — BARANYI — FAZEKAS 2018, 238. p.; E-iigyintézési tv. 14. § (1) bekezdése, 15. § szakasz (1)-(2),
(5) bekezdései, 23. § (2) bekezdése; 25. § (1) bekezdése; E-ligyintézési Vhr. 40. § 2. pontja, 154. § (1)

bekezdése

317 ORBAN ANNA: Kozigazgatdsi 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.); E-iigyintézési Vhr. 34. § (1) bekezdése

318 KoVACS EVA: Kormdnyzati koordindcié Magyarorszigon. Esettanulmdny az egyablakos tigyfélszolgdlati
reformrol. Koz-gazdasag 2014/9/2. 206. p.; A f6varosi és megyei kormanyhivatalokrél, valamint a jarasi
(fovarosi kertileti) hivatalokrol sz6lo 86/2019. (IV. 23.) Korm. rendelet 51. § (1)-(2) bekezdései

319 E-ligyintézési Vhr. 44. § (1)

320 A kereséfeliilet elérhetdsége: https://kormanyablak.hu/hu/kormanyablakok (2021.03.12.)

2L A https://www.kormanyhivatal.hu/hu feliilet bal oldalan 1év8 korméanyhivatal és osztaly kivalasztasa utan

tekinthetdek meg az elérhetdségek
82 Mobilizalt  Kormdanyablak — Ugyfélszolgdlatok.  https://www.kormanyhivatal.hu/hu/mobilizalt-
kormanyablak-ugyfelszolgalatok (2021.03.13.)

32 példaul: Hajdi-Bihar Megyei Kormanyhivatal iigysegédei. https://www.kormanyhivatal.hu/hu/hajdu-

bihar/jarasok/hajdu-bihar-megyei-kormanyhivatal-ugysegedei (2021.03.12.)
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elérhetdségét.3?* Az egyéb teriileti allamigazgatasi szervek a sajat weboldalaikon teszik

kozzé elérhetdségeiket és nyomtatvanyaikat, példaul az adohatosag a nav.gov.hu,3® a

326

foglalkoztatasi osztalyok és foosztalyok elérhetdségét a nfsz.munka.hu®*® és a Magyar

Allamkincstar elérhetdségeit az allamkincstar.gov.hu®?" feliilet foglalja ossze.

A szocidlis ellatasokhoz kapcsolodo teljeskorti — altalanos és részben az tligyspecifikus —
elektronikus tajékoztatds szintén biztositott az Orszagos telefonos iigyfélszolgalat altal,3?®
ami mellett fontos kiemelni a kordbban emlitett orszagos illetékességii és specialis hataskor
tigyfélszolgalatokat is. Az Osszetett szaktudast igényld, tigyspecifikus kérdésekben a jarasi
hivatalok-, a kormanyhivatalok és az egyéb kiilonds hataskor(i teriileti allamigazgatasi

szervek®® tudnak tajékoztatast biztositani az illetékességi- és hataskori szabalyok

30 331

fiiggvényében.® Teljeskorli  tajékoztatds elérhetd a kormanyablak.hu ¢s a

324 példaul: Jardskeresd. Kecskemét. https://jarasinfo.gov.hu/jarasok-talalat?kereses=Kecskemét (2021.03.12.)
325

Nemzeti  Ado-  és Vamhivatal  igazgatosagai.  Nemzeti  Ado- & Vambhivatal.
https://www.nav.gov.hu/nav/igazgatosagok  (2021.03.12.); Ugyfélszolgalati keres6. Nemzeti Ado- és

Vambhivatal. http://nav.gov.hu/nav/ugyfelszolg (2021.03.12.)
326

Kapcsolat. Lépjen veliink kapcsolatba! Nemzeti Foglalkoztatasi Szolgalat.
https://nfsz.munka.hu/tart/kapcsolat/osztaly (2021.03.12.)

321 Telefonos iigyfélszolgdlat. Magyar Allamkincstar. http://www.allamkincstar.gov.hu/hu/elerhetosegek/call-
center/ (2021.03.12.)
328 E-iigyintézési Vhr. 44. § (1), 50. § (1) bekezdése

329 BARTA ATTILA: Messze-e a tdvol? Pillanatkép teriileti dllamigazgatdsunk aktudlis rendszerérdl és
ligyfélszolgdlati megolddsairél. Uj Magyar Kozigazgatas 2018/11/4. 13-14. pp.; KOVACS EVA: Kormdnyzati
koordinacio Magyarorszagon. Esettanulmany az egyablakos iigyfélszolgalati reformrol. Koz-gazdasag
2014/9/2. 206. p.; A févarosi és megyei kormanyhivatalokrol, valamint a jarasi (fovarosi keriileti) hivatalokrol
sz616 86/2019. (IV. 23.) Korm. rendelet 51. § (1)-(2) bekezdései; példaul Csaladbarat Orszag és a Magyar
Allamkincstar tigyfélszolgalata

330 A f8varosi és megyei kormanyhivatalokrol, valamint a jarasi (févarosi keriileti) hivatalokrél sz616 86/2019.
(IV. 23.) Korm. rendelet 2-4. § szakaszai

31 Feladatkorék http://kormanyablak.hu/hu/feladatkorok (2021.03.12.)
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kormanyahivatal.hu®3 feliiletén az {igyek széles korében és az egy¢éb teriileti allamigazgatasi

szervek weboldalain az adott iigyhoz kapcsolodoan. 33

Jelenleg Magyarorszdgon — a kordbbiakban bemutatottak szerint — az Orszagos telefonos
ligyfélszolgalat®®* és a megljult magyarorszag hu®® feliilete képes elektronikusan is
¢lethelyzet alapt tdjékoztatast biztositani, mivel az ligyek széles korében rendelkeznek
kompetenciaval, illetve szakmai tartalommal. A megujult magyarorszag.hu feliilet célja,
hogy az allampolgarok és a hatosagok szamara egy egységes feliileten legyen elérhet6
minden — az iigyintézéshez — sziikséges irdnyit6 és teljeskorti informacio.33® A weboldal egy
olyan Osszetett keretrendszer, amelyre az elektronikus ligyintézést biztositd hatdsagok

t,337

helyezik el tajékoztatd anyagaikat és ligyintézési pontjaikat,>" az elektronikus tigyintézésre

t,338

szolgalo feliileteket, az 0j idépontfoglald alkalmazas illetve eseteként az iigyintézést

332 példaul: Tdjékoztatds dllaskereséknek. http://www.kormanyhivatal.hu/hu/tajekoztatas-allaskeresoknek

(2020.06.30.); Szocialis ellatasok igényléséhez kapcsolodo nyomtatvanyok.
http://www.kormanyhivatal.hu/hu/szocialis-ellatasok-igenylesehez-kapcsolodo-nyomtatvanyok
(2020.06.30.); Csalddtamogatasok. http://www.kormanyhivatal.hu/hu/csaladtamogatasok (2020.06.30.);
Lakdstamogatas. http://www.kormanyhivatal.hu/hu/lakastamogatas (2020.06.30.)

333 példaul: Anyasagi tamogatds. Magyar Allamkincstar.

https://cst.tcs.allamkinestar.gov.hu/ellatasok/anyasagi-tamogatas.html (2021.03.12.)
33 FAZEKAS CSABA et al.. Telefonos iigyfélszolgdlat (Kormdnyzati Ugyfélvonal).17-18, 20-28. pp.
https://docplayer.hu/30654042-Telefonos-ugyfelszolgalat-kormanyzati-ugyfelvonal.html (2021.03.11.)

335 a megnjult magyarorszag.hu feliilete a https://www.magyarorszag.hu/szuf _fooldal#fooldal linken érhetd el

elédje, a https://regi.magyarorszag.hu oldalon érhet6 el

336 SANTHA GYORGY: ,, Utazds a digitdlis dllam kériil” — e-kézigazgatdsi iiti beszamolé az elmilt 10 évrél. Uj

Magyar Kozigazgatas 2015/8/3. 72. p.; ORBAN ANNA: Kozigazgatdsi portilok 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.); ¢lethelyzet alapt csoportokra példa: Csalad.

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.)

337 CZEKMANN ZSOLT — CSEH GERGELY: Az elektronikus kozszolgaltatasok megvalosuldsa napjainkban
Magyarorszagon. Publicationes Universitatis Miskolciensis Sectio Juridica et Politica 2018/36/1. 39. pp.

338 Meguijult az idépontfoglalé alkalmazas.
https://magyarorszag.hu/szuf _hirek hirek#hir_reszletek,7790d477-418f-4116-85fb-88059d4788f8

(2021.01.29.)
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bemutatd és az elektronikus feliiletek haszndlatit tdmogatd tdjékoztatdé videokat.3® A
2020.02.29-én megujult feliiletre mar indulaskor 849 iigy keriilt fel, amelybdl 142 esetben
tajékoztatasi-, a tovabbiakban elektronikus iigyintézési lehetéséget biztositott a weboldal. 34
A szocialis ellatasok szempontjabdl elektronikus tajékoztatast végzd hatdsagokat és

weboldalakat a 5. fejezetben mutatom be kimeritd jelleggel.

A folyamatban 1évé tigyek statuszardl €s a hatdésagok rendelkezésére allo iratokrol szolo
tajékoztatdas megoldott az elektronikus csatorndkon keresztiil, mivel az e-papir feliiletén
lehetdség van az iigyben eljaré személy azonositasara.®*! A korabbiakban ismertetettek

1342 &g iratokkal

szerint a kormanyablak, a feladatai kozé tartozo tigyek allapotava
kapcsolatban tud tdjékoztatds nyujtani, minden egyéb ligyben az eljaré szakhatdsag tud
elektronikus tajékoztatast biztositani. A folyamatban 1évé {igyek statuszardl a
nyilvantarto.hu feliiletén — a kordbbiakban bemutatottak szerint — sziik keretek kozott
indithat6 lekérdezés. A feliileten egyeldre a személyazonositod igazolvany, az utlevél és a
vezetdi engedély statusza kérhetd le, szocialis elldtdsok kapcsan nem alkalmazhatd a
feliilet.3*

A hatosagi dontés indokolasi kotelezettsége €s a jogorvoslatrol szolo tajékoztatas kapcesan

altalanos tajékoztatas kérhet6 barmelyik hatosagtol elektronikusan, azonban tigyspecifikus

339 Téjékoztatd videdk kézigazgatasi iigyekkel kapcsolatban.

https://magyarorszag.hu/szuf _hirek _hirek#hir_reszletek,2c4cb201-d272-4415-8fc6-25394bf9492b
(2021.01.29.); https://www.magyarorszag.hu/szuf_hirek_seqgitseg#segitseg (2020.06.26.); e-Papir
Felhasznadloi kézikonyv. https://www.magyarorszag.hu/public_blob/76cda23e-5b67-4b0e-8bb3-

9b0b6c7ace5e/ePapir%20felhasznal 61%20kézikonyv (2020.06.26.)
340

Nemzeti  Digitalizacios  Stratégia 2021-2030. Innovacidos és Technoldgiai Minisztérium —
Beliigyminisztérium. Budapest, 2020. 76. p. https://2015-2019.kormany.hu/download/f/58/d1000/NDS.pdf
(2021.01.06.)

341

Elektronizalasi utmutato. A kozigazgatasi szolgaltatasok elektronizalasanak szakmai-modszertani
tamogatdsa. Elektronikus Ugyintézési Feliigyelet. 29. p.
https://euf.gov.hu/Media/Default/Egyéb%20tajékoztatasok/Elektronizalasi%20mddszertani%20anyagok/Szol
gFejl_C_elektronizalas.pdf (2021.03.12.); E-ligyintézési tv. 35. § (1) bekezdés a)-d) pontjai

342 A f8varosi és megyei kormanyhivatalokrol, valamint a jarasi (févarosi keriileti) hivatalokrél sz616 86/2019.

(IV. 23.) Korm. rendelet 53. § (2) bekezdése, 9. szamu melléklete

33 Okmanystatusz  lekérdezés.  https://www.nyilvantarto.hu/ugyseged/OkmanyStatuszL ekerdezes.xhtml

(2021.02.23)
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tdjékoztatds — fOszabaly szerint — csak irdsban lehetséges, mivel a hatdsdg a dontését

okiratban, jegyzékonyvben vagy az iigyiratra feljegyezve koteles kozolni.*

Az elektronikus kapcsolattartdsi csatorndkon és a hatosagi weboldalakon kiviil az

elektronikus tajékoztatashoz vald jog eldmozditdsat szolgaljak a mobilalkalmazasok is. A

t,345

szakirodalom szamos mobilos alkalmazast megemli viszont ezek egy része mar nem

elérhetd, elavult vagy mas alkalmazas vette at a helyét. 2021-ben olyan mobilalkalmazasok
36 3 Konzinfo Utazom MobilApp,** a

Korményablak mobilalkalmazas,®*® a HulladékRadar alkalmazas®*® és az EFO PRQ%?

voltak elérhetéek, mint az OkmanyApp,

alkalmazés. Tajékoztatds szempontjabol els6sorban a Kormanyablak mobilalkalmazast
érdemes kiemelni, ami a kormédnyablakok aktualis leterheltségét, cimét, nyitvatartasi idejét
¢és az intézhetd ligyeket mutatja be az iranyito tajékoztatas kovetelményeinek megfelelGen.

A mobilalkalmazasok képernySképeit az alabbi 5. dbra szemlélteti.

344 BALOGH-BEKESI NORA: A kézigazgatasi eljdrdsjog alapelvei, hatdlya. In: Boros Anita — Darak Péter
(szerk.): Az altalanos 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.); Akr. 81. § (4) bekezdése

345 CZEKMANN ZSOLT — CSEH GERGELY: Az elektronikus kozszolgaltatasok megvalosuldsa napjainkban

Magyarorszagon. Publicationes Universitatis Miskolciensis Sectio Juridica et Politica 2018/36/1. 41-44. p.
36 Intézze okmanyiigyeit gyorsan, egyszerfien az OkmanyApp-pal! https://nyilvantarto.hu/okmanyapp/
(2020.10.24.)

347 Konzinfo Utazom MobilApp. 2019.12.12. https://konzuliszolgalat.kormany.hu/konzinfo-utazom-mobilapp

(2020.10.24.)
348

Kormanyablak mobilalkalmazas. http://kormanyablak.hu/hu/kormanyablak-mobil-alkalmazas
(2020.10.24.)

349 HulladékRadar. https://hulladekradar.hu/# (2020.10.24.)
350

Egyszeriisitett  foglalkoztatasbejelentd  mobilalkalmazdas (EFO)  https://nisz.hu/hu/egyszerisitett-
foglalkoztatasbejelentd-mobilalkalmazas-efo (2021.03.23.)
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5. abra Mobilalkalmazasok
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Mindamellett, hogy a digitalizaci6 biztosit minden olyan sziikséges feltételt, ami a
tajékoztatashoz valod jog — és ezzel a szocialis biztonsdghoz vald jog — kiteljesitéséhez
sziikséges, a felmeriild kihivasok részben- vagy egészben gatat szabnak az azonnali
elorelépésnek. Ez a kérdéskor vezet vissza az alfejezet elején feltett kérdéshez, hogy az
elektronikus tajékoztatasi megoldasok kihasznaltsagat lehet-e barmilyen eszkozzel fokozni.
A hazai digitalis egyenl6tlenség, illetve digitalis szakadék altalanossdgban véve is magas
értéket ér el, amit a DESI index alapjan elfoglalt 21. helyiink is alatdmaszt.**! A megélhetési
zavarhelyzeteknek fokozottabban Kitett — idds-, beteg-, fogyatékossaggal é16-, alacsony

iskolai végzettségii- és mélyszegénységben ¢16 — személyek anyagi korlatok, illetve a

%1 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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digitalis kompetencidk hidnya miatt korlatozottan vagy egyaltalan nem tudnak élni az
elektronikus tajékoztatdshoz vald jogukkal.®? A digitdlis hatranyok enyhitésére
részmegoldaskét szolgalt a 2015-ben indult Digitalis Jolét Program 1.0, amely nyoman

353 &5 bevezetésre keriilt a

jelentdsen csokkent az internet utdn fizetendd ado mértéke
Digitalis Jolét Alapcsomag kedvezményes interneteléfizetési lehetéségekkel.*>* 2017-ben
indult el a Digitalis Jolét Program 2.0, amely nyoman tovabb csokkent az
internetszolgaltatasért fizetendd ado mértéke, illetve tovabbi eldrelépések torténtek a
Digitélis Jolét Szoftver Alapcsomag ¢és az internethasznalatot oktatdé Digitalis Jolét Klub
keretein beliil. > Ezek az intézkedések3*® a megfelels iranyba mutatnak, viszont a kdvetkezd
1épés megtételéhez tovabbi megoldasok bevezetésére van sziikség.

Meglatasom szerint az elektronikus tajékoztatashoz valdo hozzaférés elémozditdsaban
megoldast jelent, ha uj ellatasként bevezetésre keriil a raszorultsagi és/vagy méltanyossagi
alapon megallapitott szamitogép- és internetellatas, valamint a szamitogépfelhasznaloi

ismeretek oktatasa.®’ Azok szamara, akiknek semmilyen formaban sem biztositott az

352 FEHERVARI ANIKO: Digitdlis egyenldtlenségek Magyarorszdgon. Education 2017/26/2. 159-160. pp.;
CSOTO MIHALY: Aki (informdcio)szegény, az a legszegényebb? Az informacios szegénység megjelenési formdi.
Informaciés Tarsadalom 2017/17/2. 25-26. p.; Az elektronikus hirkézlési piac fogyasztoinak vizsgalata, 2019
— internetes  felmérés. Ariosz  Szolgaltatd, Informatikai és Tanacsadé Kft. 2020.11.10.
https://nmhh.hu/cikk/212533/Az_elektronikus_hirkozlesi_piac_fogyasztoinak_vizsgalata_2019 internetes f
elmeres (2021.02.22.);

353 Afa tv. 82. § (3) bekezdése, 3/A. szaml melléklete

4 Elséként a UPC kindlatdban érheté 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.)

3% A Nemzeti Infokommunikécids Stratégia (NIS) 2016. évi monitoring jelentésérdl, a Digitalis J61ét Program
2.0-16l, azaz a Digitalis Jolét Program kibdvitésérdl, annak 2017-2018. évi Munkaterve elfogadasarol, a
digitalis infrastruktira, kompetenciak, gazdasag és kozigazgatas tovabbi fejlesztéseirdl sz616 1456/2017. (VIL.
19.) kormanyhatarozat 2, 6, 15, 20. pontjai

36 A digitalis kompetencidkat b&vitd tovabbi programokrol lasd: CHIRA CSONGOR: 4 digitdlis kompetencia
keretrendszerei és a pedagogusok digitalis kompetenciaja. In: A kultGravaltds hatdsa az egyéni
kompetenciakra: a digitalis kompetencia modelljei. Eszterhazy Karoly Egyetem. Liceum Kiado, Eger, 2020.
http://real.mtak.hu/120267/1/38 57_Chira.pdf (2021.12.19.)

357 A 2020-2021-es évekbdl érdemes kiemelni példaul az 4llamilag tAmogatott, digitalis alapkészségeket és

programozdi ismereteket atadd Gjratervezés programot — bévebben lasd: https://ujratervezes.nive.hu — valamint

a Digitalis kompetencia Keretrendszert — bévebben lasd: https://digitalisjoletprogram.hu/hu/tartalom/digkomp
(2021.12.19.)
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elektronikus tdjékoztatdshoz valod hozzaférés, a kormanyablakbusz-, a telepiilési ligysegéd-
¢s a falugondnoki szolgaltatdsok fejlesztése jelent megoldast, ahogy az a személyes

tajékoztatas kapcsan részletesen kifejtésre keriilt.

A modern — elektronikus — tajékoztatasi formak elterjedése attol fiigg, hogy milyen
hasznalati tudéassal és hajlandosaggal, illetve digitalis kompetencidval rendelkeznek az
érintettek. A digitalis szovegértési képesség sok tekintetben eltérést mutat a tarsadalom
tagjai kozott — egyebek mellett — a teriileti és a szocialis helyzet fiiggvényében.3%® A digitalis
képességek alakulasat olyan tényezok befolyasoljak negativan, mint az életkor — digitalis

bevandorlok3>?

— a foldrajzi adottsdgok, az anyagi kiillonbségek, a végzettség, a csaladi
héttér, a nyelvismeret, valamint a betegség és a fogyatékossaggal élés ténye.>®°
Ugy gondolom, hogy a digitalis kompetenciak elsajatitisa kapcsan megoldast jelent a
szamitogéphasznaloi oktatasok rendszeresitése, az elektronikus feliiletek hasznalatat
tamogato6 1818 Orszagos telefonos tigyfélszolgalat kapacitasbovitése, a képernyotiikrdzes és
képernyémegosztas funkciok bevezetése, a hatdsagi iigyintézok atfogéd digitalis képzése®®:
és a feliiletek hasznalatat bemutatdo oktatdéanyagok és kisvideok kozzététele. Az
oktatdanyagok kapcsan jogyakorlatként érdemes kiemelni az alabbiakat:

e a Foldhivatal Online feliiletén elérhetd felhasznaloi kézikdnyv,36?

e a Magyar Kereskedelmi és Iparkamara feliiletén elérhetd oktatdanyag,3

e aNemzeti Turisztikai Adatszolgaltaté Kézponthoz kapcsolédd Vendégem feliileten

elérhetd oktatdanyag, oktatovideok és segédletek,®

3% ORBAN ANNA: Kozigazgatdsi portdlok 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.)

39 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.)]
360 BubAl 2009, 79. p.

361 SANTHA GYORGY: ,, Utazds a digitdlis dllam kériil " — e-kézigazgatdsi 1iti beszamolé az elmiilt 10 évrél. Uj
Magyar Kozigazgatas 2015/8/3. 76. p.

362 Foldhivatal Online felhaszndloi kézikényv. https://info.foldhivatal.hu/help/index.htm (2021.01.18.)
363

Digitialis  eszkozok  az  e-kozigazgatasban.  Magyar — Kereskedelmi-  és  Iparkamara.
https://mkik.hu/learning/2020/digitalis-eszkozok-az-e-kozigazgatasban/story _html|5.html (2021.01.18.)

34 Vendégem. Magyar Turisztikai Ugyndkség. https://info.vendegem.hu/oktatoanyag (2021.01.18.)
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e a megujult magyarorszag.hu feliiletén,®®® a Kormanyhivatalok-*% a NISZ Zrt.3¢
YouTube csatornan, a Magyar Allamkincstar weboldalan elérhetd kisfilmek,3®
valamint

e az id6pontfoglald rendszer hasznéalatit bemutatd kisvided, amit a pandémias

lezarasok idején készitettem. 3%

A digitalis kompetenciak elsajatitasanak meghatarozo jelentésége van az elektronikus
tajekoztatas és ligyintézés miatt, illetve az aktiv kortak foglalkoztatasa szempontjabdl is.
Mindamellett, hogy 0j teriiletek jonnek létre a technoldgia fejlédésével, tomegével szlinnek
meg egyes évtizedek Ota jelenlévd, alacsonyabb szaktudast igényld és automatizalhato
szakmak.3"® Ez a valtozas egyre erésodé strukturalis®’!/technolégiai®’? munkanélkiiliséget
eredményez, amennyiben a munkavallalok nem tudnak gyorsan ¢és hatékonyan

alkalmazkodni. Meglatasom szerint ebben a gyorsan valtozo technoldgiai kornyezetben

365 Tdjékoztatd videdk kozigazgatasi iigyekkel kapcsolatban.

https://www.magyarorszag.hu/szuf hirek hirek#hir reszletek,2c4cb201-d272-445-8fc6-25394bf9492b

(2021.01.18.)
366

Ugyintézés egyszertiien. YouTube lejatszasi lista
https://www.youtube.com/watch?v=kPBysm0GcGc&list=PL ztT1k85nb-ZBPeFcZiRIJmlgMntecDxd5
(2021.12.20.)

%7 NISZ Zrt. YouTube csatorna. https://www.youtube.com/channel/UCdInIPFgrqzE40H7-MZjudw

(2021.12.20.)
368

Kérelem benyujtisa elektronikus iton — kitoltést segité videck. Magyar Allamkincstar.
http://www.allamkincstar.gov.hu/hu/lakossagi-ugyfelek/kerelem-benyujtasa-elektronikus-uton-kitoltest-
segito-tajekoztato-videok (2021.12.20.)

369 A kisvided 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.)

370 TOTH-KASZAS NIKOLETTA — NEMETH KORNEL — MICHALEC GABRIELLA: A Humdnerdforrdas-fejlesztés

kihivasai a digitalis atallas fényében — kihivasok, reakciok, torekvések és varakozasok. Vezetéstudomany /
Budapest Management Review 2021/52/4. 80-82. pp.

S71 LIPTAK KATALIN: Munkanélkiiliség vagy munkatlansig? — A magyarorszagi munkaerdpiac helyzetérdl.
Acta Carolus Robertus 2014/4/2. 59. p.; A munkanélkiiliség fajtairol bévebben BANFALVY CSABA: A
munkanélkiiliség szocidlpszichologidjarol. Akadémiai Kiado, Budapest, 2003.

372 JAKAB NORA — RACZI ZSOFIA — BERENYI LAURA: Az automatizdlds munkaerdpiaci és munkajogi kérdései.
Erdélyi Jogélet 2020/4. 67-68. pp.
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kiemelt szerepet kapnak az aktiv munkaerépiaci eszkozok,®’® illetve a munkaerdpiaci
programok és szolgaltatdsok. A munkaerdpiaci szolgaltatdsok koziil érdemes kiemelni
példaul az Outplacement megoldast,®’* ami az elbocsatassal érintett munkavallalokat segiti
tandcsadassal, konzultacioval, a munkajogi szabalyok ismertetésével, karriertervezéssel €s
az allaskeresés tamogatasaval.3® Mindezek mellett a vallalatok tarsadalmi
felelosségvallalasa is egyre hangsulyosabba valik olyan globalis problémak kezelése
szempontjabol, mint példaul a munkanélkiiliség és a létbizonytalansag.3’® Ezért javasolt az
allam részérdl adokedvezményekkel, beruhdzéasi tdmogatdsokkal, bértamogatasokkal és
kamattamogatott hitelekkel 0sztondzni a vallalatok tarsadalmi felelésségvallalasat és
vallalati képzések szervezését a digitalis kompetenciak fejlesztése érdekében.

A technologiai fejlédés az aktiv munkavallaloi réteg mellett a tanulokat, hallgatokat is érinti.
A digitalis kompetenciak kapcsan az egyik legfobb kihivast az jelenti, hogy az oktatasban
olyan piacképes szaktudas ataddsara van sziikség, ami id6tallo és képes 1épést tartani a
technologia fejlddésével.®”” Egyes tanulmanyok szerint a kozép és felsdoktatas elvégzd
diakok ¢és hallgatok meghatdrozo6 szazaléka nem rendelkezik az elhelyezkedéshez sziikséges
informatikai ismeretekkel. A digitalis kompetencidk oktatdsa kapcsan a koznevelési
intézményeknek olyan kihivasokkal néznek szembe, mint az elavuld eszkozpark, a
savszélességgel kapcsolatos nehézségek, illetve a felhasznalobarat elektronikus
szolgaltatasok és digitalis tartalmak-, valamint a rendszergazdak- és a digitalis kompetenciak
atadasara felkészité pedagogusképzések hianya.3’® Meglatasom szerint ilyen mértékii

technoldgiai fejlédés- és munkaerdpiaci atalakulds mellett kiemelt jelentdsége van a koz- és

373 p¢ldaul a foglalkoztatas elésegitésérol és a munkanélkiiliek ellatasardl szoldo 1991. évi IV. torvény (a
tovabbiakban: Flt.) 14. § szakaszaban szabalyozott foglalkoztatast segit6 képzések

374 Egyéb munkaerépiaci programok: DMP - Digitalis Munkaerd Program. Digitalis Jolét Program.
https://digitalisjoletprogram.hu/hu/tartalom/dmp-digitalis-munkaero-program (2021.12.29.); Digitalis

képességekkel a munkanélkiiliség ellen. Microsoft News Center. 2020.07.10. https://news.microsoft.com/hu-
hu/2020/07/10/digitalis-kepessegekkel-a-munkanelkuliseg-ellen/ (2021.12.29.)

375 CHOVAN BRIGITTA — POOR JOZSEF: Reorganizdcid, outplacement a versenyképesség érdekében. Studia
Mundi — Economica 2017/4/1. 13. p.

376 SZEGEDI KRISZTINA — MELYPATAKI GABOR: A vdllalati tdrsadalmi felelésségvallalas (CSR) és a jog
kapcsolata. Miskolci Jogi Szemle 2016/11/1. 53. p.

87 paLcsok  DALMA  VANESSA:  Ipar 4.0  hatdsa  az  oktatdsra.  2019.01.07.

https://epale.ec.europa.eu/hu/blog/ipar-40-hatasa-az-oktatasra (2021.12.19.)

378 RINGERT CSABA: IKT fejlesztési stratégidk hatékonysiga az oktatdsi rendszerben. Modszertani
Kézlemények 2019/59/1. 60-63. pp
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felsdoktatas megerdsitésének, valamint az élethosszig tartd tanulasnak. Mindamellett, hogy
biztositani kell az oktatasi intézmények szdmara a modern IKT eszkozoket, fel kell késziteni
a pedagbdgusokat a leglijabb technologidk alkalmazasara és a digitalis kompetenciak
atadasara. Mivel a koz- és felsdoktatasban elsajatitott IKT ismeretek gyorsan elavulnak a
technologia gyors fejlédése révén, fontos, hogy a diakok és a hallgatok elsajatitsak az
¢lethosszig tartd tanulashoz sziikséges attitidot, a technoldgiai irdnti nyitottsdgot, a
rugalmassagot, vagyis olyan ,,soft skilleket”, amelyekkel 6nalldan is képesek alkalmazkodni
a gyorsan valtoz6 munkaerdpiachoz, a kozigazgatas digitalizacidjahoz €s a legujabb

elektronikus tajékoztatasi megoldasokhoz.3"®

Fontosnak tartom arra is felhivni a figyelmet, hogy a megvalosul6 fejlesztések nem érnek
célt abban az esetben, ha az igyfelek a nem megfeleld vagy talzottan egyoldalt
kommunikéci6 miatt nem szereznek tudomast az elektronikus feliiletekr6l, vagy félreismerik
azok eldnyeit. Ezért kiemelt jelent6sége van az elektronikus feliiletek és 0 szolgaltatasok
bevezetését megeldzo és azt kdvetd-, valamint a valtoztatdsokat bemutatd népszeriisitésnek.
A digitalizaciés megoldasok népszeriisitése- és a hasznalatukrol valo tajékoztatas érdekében
sziikség van atfogd kampanyok inditdsara, a kozosségi média, a blog- és forumoldalak
hasznalatara, a radidadasok és a tévémisorok, valamint az allampolgarok altal gyakran
latogatott helyszinek — példaul orvosi rendeld, tomegkdzeledési eszkozok varakozo

helyiségei, és kozigazgatasi ligyfélszolgalati terek — bevondsara is.3%

A felmérések alapjan az elektronikus tligyintézést valasztdo személyek koziil csupan 55,8%
elégedett az online megoldasokkal, mivel a feliileteken elérhetd tajékoztatd anyagok nehezen

értelmezhetéek és nem képesek megfeleléen tamogatni az ligyintézést.*®! Annak érdekében,

379 TOTH-KASZAS NIKOLETTA — NEMETH KORNEL — MICHALEC GABRIELLA: A Humdnerdforrds-fejlesztés
kihivasai a digitalis atallas fényében — kihivasok, reakciok, torekvések és varakozasok. Vezetéstudomany /
Budapest Management Review 2021/52/4. 90. p.

30 Az elektronikus tigyintézési szolgaltatasok kommunikdcids protokollja. A kézigazgatdsi 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.)

3l Nemzeti Digitalizaciés Stratégia 2021-2030. Innovaciés és Technologiai Minisztérium —
Belligyminisztérium. Budapest, 2020. 83-84. pp. https://2015-
2019.kormany.hu/download/f/58/d1000/NDS.pdf (2021.01.06.)
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hogy a hatosagi weboldalak a magas szinvonalon legyenek képesek tligyféltdjékoztatasi
feladataikat ellatni, sziikség van a felilleten kozzé tett informaciok moddszeres
feltilvizsgalatara ligyfélkiszolgalasi szempontok szerint. Meglatdsom szerint célravezetd
lenne az a megoldas, ha a weboldalakon elhelyezett tartalmakért tovabbra is a hataskorrel
rendelkez6 hatosagok-, azonban a szovegek elrendezését és kozérthetoségét egy

tajékoztatasra specializalodott, kommunikacids szakértdi csoport tartozna felelosséggel.

Ahogy a korabbiakban tobb alkalommal is megallapitast nyert, az elektronikus
kapcsolattartasi csatornan keresztiil szlik keretek kozott van lehetdség a folyamatban 1évo
ligyek statuszanak lekérdezésére. A tajékoztatdshoz valo jog elomozditasa érdekében — a
korabbiakban kiemeltek szerint — lehet6vé kell tenni, hogy az tigyfelek a magyarorszag.hu
feliiletén keresztiil lekérdezzEk a szocialis ellatasokkal kapcsolatban inditott tigyeik statuszat

a nyilvantarto.hu feliileten elérhet6 szolgalatashoz hasonléan.

A szobeli, telefonos és postai tajékoztatas kapcsan is megallapitottak szerint, a hazai
elektronikus tajékoztatashoz vald jog szigetszerlien valosul meg. A kozponti és teriileti
allamigazgatasi szervek oldalai eltérd arculattal, eltérd felépitéssel, eltérd szakmaisaggal
mikodtetik a weboldalaikat, amit a szocidlis ellatasokhoz kapcsolodoan a 5. fejezetben
mutatok be részletesen. Ennek kovetkezménye, hogy az tligyfeleknek szdmos hatdsagi
weboldalt kell felkeresniiik, ha egy ¢élethelyzethez kapcsolédéoan van sziikségiik
tajékoztatasra. Az tgyfélelégedettség novelése és az élethelyzet alapt —elektronikus —
tajekoztatds biztositasa érekében sziikség van a magyarorszag.hu feliilet tovabbi

fejlesztésére, illetve az elérhetd elektronikus feliiletek integralasara és konszolidalasara.

Ahogy ebben a fejezetben bemutatasra kertilt, a tdjékoztatashoz vald jogot irdsban postai
uton ¢és az elektronikus kapcsolattartasi csatornakon keresztiil is lehet biztositani. A
legutobbi felmérések alapjan a postai tton térténd kapcsolattartas népszeriisége drasztikusan
visszaesett az elmult években, annak szamos hatranya nyomdn. A postai tajékoztatassal
kapcsolatban  felmeriilé  kihivasok megoldasara az elektronikus  tdjékoztatas
népszertiségének-, hatékonysaganak és hozzaférhetdségének novelésére van sziikség.

Az elektronikus tajékoztatas el6térbe keriilésével biztositott minden feltétel, ami a
tajékoztatashoz vald jog és a szocialis biztonsaghoz vald jog kiteljesitésé¢hez sziikséges.
Mindezek ellenére az elektronikus tdjékoztatas igénybevételébdl a szocidlis ellatasra

szoruld, vagy azt igénybe vevo személyek szorulhatnak ki a digitalis kompetencidk hianya
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miatt. Az elektronikus tajékoztatashoz valod jog kiteljesitése érdekében elérhetové kell tenni
a szocialis ellatasok szempontjabol érintett rétegek szamara az elektronikus tajékoztatashoz
valo hozzaférést, a teljes lakossag korében népszeriisiteni és tdmogatni kell az elektronikus
feltiletek hasznalatat, ligyfélkiszolgalasi szempontok szerint feliil kell vizsgélni a hatosagi
weboldalakat, lehetévé kell tenni a szocidlis ellatadsokkal kapcsolatos ligystatusz lekérdezést
¢s a hatosagi weboldalakat érintd atfogd konszolidacidora van sziikség a megujult

magyarorszag.hu feliilet segitségével.

3.4 A mesterséges intelligencian alapulo- és automatizalt tajékoztatasi

megoldasok

A technolégia fejlodésével szamos eldrelépés tortént a tajékoztatasban, amely legujabb
lépcséfoka a mesterséges intelligencian alapuld- és automatizacios megoldasok bevezetése
a kozigazgatasban. A korabbiakban emlitettek szerint a technoldgia fejlédése jelentOsen at
fogja alakitani a munkaerdpiacot, szamos munkajogi, munkavédelmi kérdést fog felvetni,®?
illetve egyes munkahelyek megsziinését fogja eredményezni.®®® A dolgozat keretein beliil
szikkséges megvizsgalni azt a kérdéskort, hogy ezek az ujszeri megoldasok hogyan
alkalmazhatoak a tajékoztatasban, az alkalmazasukkal hatékonysagnovelés érhetd-e el,
illetve képesek-e kivaltani a tajékoztatasi feladatokat ellatd operatorokat €s tigyintézoket.

A tajekoztatashoz vald jog kiteljesitése kapcsan meghatdrozé jelentdségli a mesterséges
intelligencian alapulo- és automatizacios megoldasok alkalmazasa, mivel ezek a technikai
fejlesztések fogjak elérhetévé tenni azokat a kiszolgalasi kapacitdsokat és monitoring
adatokat, amelyekkel hatékonyan biztosithatd a teljes lakossag tajékoztatasa. Mindezek
mellett ugy gondolom, hogy ezek a technoldgiai megoldasok nem képesek kivaltani az
tigyintézOk munkajat. Az tigyfélszolgalati feladatok egy része — elsdsorban az adminisztrativ

384

¢és rendszeresen visszatérd, egyszerlibb feladatok — automatizalhato,>** azonban a szocialis

382 JAKAB NORA: Robotika és a jog — A robotika munkajogot érintd kapcsolédasai, kiilonés tekintettel a
munkavallaléi  jogalanyisagra 1. Miskolci  Jogi  Szemle  2020/15/1.  https://www.mjsz.uni-
miskolc.hu/files/10855/6_jakabnoéra_tordelt.pdf (2021.11.01.)

383 Will robots really steal our jobs? An international analysis of the potential long term impact of automation.

PWC. 2018. 14. p. https://www.pwc.com/hu/hu/kiadvanyok/assets/pdf/impact of automation_on_jobs.pdf
(2021.10.30.)

384 NABELEK FRUZSINA — VAGI ESZTER: 4 szakmak automatizalhatésaga és az automatizdcio lehetséges

munkaeropiaci hatasai Magyarorszagon. Gazdasag- és Vallalkozaskutatd Intézet. Budapest 2019/3. 14-15. pp.
https://gvi.hu/files/researches/587/ipar_4 0_feor tanulmany 191128.pdf (2021.10.31.)
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ellatasokkal kapcsolatos tajékoztatasi feladatok ellatdsdhoz olyan magasfoku szaktudasra,
kommunikécios képességre €s empatidra van sziikség, ami nem teszi lehetdvé a tdjékoztatas
teljes automatizaciojat. Meglatdsom szerint a robotizacid els6sorban tamogato,
egylittmiikodé szerepet fog betolteni a kozigazgatasban, megvalositva ezzel a kollaborativ
munkavégzést.3%

Mindezek mellett — az empirikus kutatasi tapasztalatok alapjan — Gigy gondolom, hogy az
tgyfelek meghatarozo szazalékanak tovabbra is sziiksége van arra, hogy €16 személlyel
kommunikaljanak és valakinek elmondhassak a problémdjukat, amire az iigyintézdvel
kozosen talalnak megoldast. Az ligyintézok részérdl fontos szerepe van annak, hogy meg
tudjak érteni a szakmaspecifikus kifejezéseket nem ismerd, illetve aztokat rosszul hasznal6,
esetleg kommunikécios nehézségekkel kiizd6 ligyfeleket és képesek legyenek olyan tisztdzo
kérdéseket feltenni, amivel egyértelmiien meghatarozhaté az tligyfél igénye. Ezekkel a
készségekkel és kompetenciakkal azonban nem rendelkeznek a mesterséges intelligencidn
alapulo- és automatizacidos megoldasok. Fontos tovabba hangsulyozni, hogy a szocialis
ellatorendszerrel kapcsolatos tajékoztatdsnak 100%-ban meg kell felelnie a jogszabalyi
eldirasoknak, 4t kell latni a jogszabalyok- és ellatdsok kozotti Osszefliggéseket és tudni kell
kezelni a jogszabalyi valtozasokat, amelyek nem feltétleniil biztosithatdéak egy gép
alkalmazaséval.

Ahogy a korabbiakban is bemutatasra keriilt, a megélhetési zavarhelyzettel érintett idéskoru-
, beteg-, fogyatékossaggal é16-, mélyszegénységben él6-, elszigetelt személyek egy része
nem rendelkeznek a mesterséges intelligencidval valo kommunikéicidhoz és a legjabb
technoldgiai megolddsok hasznalatahoz sziikséges kompetencidkkal, ami szintén
alatamasztja, hogy az ligyintézok teljes kivaltasara nincs lehetdség.

Mindezek alapjan a mesterséges intelligencian alapuld és automatizacios megoldasok nem
képesek kivaltani az ligyintézOk tajékoztatasi feladatait, azonban azok alkalmazasa egyre
hangsulyosabba valik az ligyintézok tehermentesitése és az ligyfelek novekvo tajékoztatasi
igényeinek kiszolgaldsa érdekében. A piacon és — sziik keretek kozott — a kozigazgatasban

is elérhetéek mar olyan technikai megoldasok, amelyek kifejezetten a tajékoztatasi feladatok

385 HAIDU JOZSEF: A mesterséges intelligencia hatdsa a munkaerdpiacra, avagy elveszik-e a robotok az ember
munkajat. Infokommunikacié és jog 2020/2. 3, 6. pp.; JAKAB NORA — RACZI ZSOFIA — BERENYI LAURA: Az
automatizalas  munkaerdpiaci  és  munkajogi  kérdései.  Erdélyi  jogélet 2020/4. 72. pp

https://www.jogelet.ro/index.php/eje/article/view/69/57 (2021.10.31.)
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ellatasaban tAmogatjak a hatésagokat. Ezek koziil a legfontosabbak az alabbiakban keriilnek

bemutatasra.

A chatrobot egy olyan szamitogépes program vagy mesterséges intelligencian alapul6
kommunikécids megoldas, ami képes irdsos és hang alapu kommunikacidra (leiratozas és
felolvasas) és az iigyfelek kérdéseinek megvalaszolasara.3 A chatrobot megoldassal csak
azok a megkeresések keriilnek ligyintéz6hoz, amelyek megvalaszolasra nem képes a
szolgaltatas.®®’ A mesterséges intelligencia segitségével a chatrobot szolgaltatas képes
tanulni a korabbi beszélgetésekbdl, igy iddvel tjabb kérdések megvalaszolasara is alkalmas
lesz.3%8 Ezzel a fejlesztéssel jelentésen ndvelhetd az ligyféltajékoztatas hatékonysaga, mivel
a gyakran ismételt kérdések megvalaszoldsidra lehetdség nyilik egy automatizacios
megoldassal. A fejlesztéssel csokkenthetd az tigyfelek varakozasi ideje és ezzel novelhetd
az elégedettségiik. A szocidlis ellatdsokkal kapcsolatos tajékoztatasi feladatok altalaban
Osszetettebek és iddigényesebbek, ezért a chatrbot szolgaltatas elsdésorban az egyszerlibb
kérdések megvalaszolasaval csokkenti az {igyintézOk leterheltségét,®®® akik igy tobb
figyelmet tudnak forditani a szocidlis ellatasokkal kapcsolatos, bonyolultabb kérdések
megvalaszolasara. A chatrobot megoldds a hazai kozigazgatasban is elérhetd az

https://ugyfelkapu.gov.hu weboldalon.

A telefonos tgyfélkiszolgalas részét képez6 IVR (Interactive Voice Response)

meniirendszer®®® hangvezérlés alapti — mesterséges intelligencidval tdmogatott — ujabb

388 FUTO IVAN: Mesterséges intelligencia alkalmazdsok — szakértd rendszerek — a kozigazgatdsban. Uj magyar
kozigazgatas 2019/12/2. 58. p.

387 Kiss PETER JOZSEF: Ugyfélkapcsolati forma vilasztasanak egyes szempontjai elektronikus tigyintézésnél.
Pro Publico Bono — Magyar Koézigazgatas 2020/8/1. 29. p.

38 S7ZUTS ZOLTAN — JINIL, YOO: A chatbotok jelensége, taxonomidja, 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.)

389 KOVACS ZSOLT (szerk.): B/4398 Beszdamolé az alapvetd jogok biztosanak és helyetteseinek tevékenységérdl
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.)

3% BupAI 2014, 346. p.
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generacidja is elérhetévé valt. A fejlesztéssel kivalthatdoak a korabbi labirintusszer(
nyomogombos-, illetve a hangfelismerésre korlatozottan képes és jelentds ligyfélirritaciot
okoz6 meniirendszerek.>** A megujulé meniirendszer a beszédfelismerési technologiajanak
koszonhetden képes 0sszetett parbeszéd alapu kommunikacios helyzetek ,,értelmezésére” és
a meniirendszer dinamikus kezelésére a korabbi korlatozott meniikezelésével szemben.3%? A
parbeszéd alapti meniirendszer fejlett hivaseloszto képességének kdszonhetéen biztosithato
az ugyfelek szakszeri és gyors tajékoztatasa akar elére felvett szovegekkel is. Ezzel a
megoldassal jelent6sen csokkenthetd az tigyfélszolgalatok leterheltsége és az tigyfelek
varakozasi ideje, hiszen — a chatrobothoz hasonléan — lehetdség van tigyintézoi eréforrasok

felszabaditasara és a szocialis ellatasokkal kapcsolatos ligyekre fordithat6 id6 ndvelésére.

A mesterséges intelligencia altal tamogatott — a Siri, Alexa, a Google Assistant, a Cortana
elektronikus személyi asszisztens szolgaltatasokhoz hasonlé — beszédfelismerés- ¢és
leiratozéas funkcidval elérhetové valik a szobeli és telefonos megkeresések automatizalt
irasos rogzitése.3® A megoldassal fejleszthetd az iigyféltajékoztatdshoz kapcsolodd
minéségbiztositasi rendszer, hiszen a beszéd alapu megkeresések kulcsszavazhatoak,
kereshetdek lesznek. Mivel az elemz6 munkatarsaknak nem kell egyesével visszahallgatniuk
és visszaolvasniuk a megkereséseket, jelentdsen nd a mindségbiztositasi feladatok
elvégzésének- és az iigyintézék koncentralt fejlesztésének hatékonysaga.®** A leiratozassal
lehetdség van a beszéd alapu tdjékoztatds irott formatumu kikiildésére is, ami kiemelt
jelentdségli az ligyfelek szamara a szocialis ellatdsokkal kapcsolatos bonyolult szabalyok és

kotelezettségek megismerése €s teljesitése kapcsan.

A technologia fejlodésével a hazai kozigazgatas szamara is elérhetdvé valhat a mesterséges

intelligencia altal timogatott automatizalt szovegelemzés és e-mail eléfeldolgozas. Ezzel a

391 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.)

392 | 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.)

3% Magyarorszag Mesterséges Intelligencia Stratégidja 2020-2030. Innovécios és Technoldgiai Minisztérium.
Budapest, 2020. 44. p. https://ai-hungary.com/api/vl/companies/15/files/137203/view (2021.01.06.)

3% FEGYO TIBOR: Beszédfelismerés. Mi jelent, hogyan miikodik, kinek éri meg? 8. dia http://mibeinfo.hu/wp-
content/uploads/2018/05/7-fegyo.pdf (2021.03.08.)
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fejlesztéssel lehetdség van a kéretlen e-mailek — példaul a spamek — automatizalt
kisziirésére,>® a levél tartalma alapjan torténd priorizalasra,® a szovegek csoportositasara
és megfeleld tligyintéz6hoz iranyitasra, valamint az tgyfél hangulatvaltozasanak
elemzésére.®®” Ezekkel a megoldasokkal jelentés hatékonysagndvekedés érheté el az e-mail
alapu tlgyféltajékoztatdsban ¢és az ahhoz kapcsolodd mindségbiztositasi feladatok
ellatasaban. A szoveg- és e-mail el6feldolgozas alkalmazhatd a szocialis ellatasokkal
kapcsolatos megkeresések priorizalasa soran, amivel a kritikus helyzetben 1évo tligyfelek
hamarabb részesiilnek tajékoztatasban és ezzel hamarabb kapnak allami segitséget a

megélhetési zavarhelyzetben.

Ahogy a késébbiekben is kifejtésre keriil, az elektronikus tajékoztatasi és iigyintézési
szolgaltatasok elérhetdvé tétele nem minden esetben elegend6 a tajékoztatasi feladatok
példaértéki ellatasdhoz. Mivel nem mindenki rendelkezik az elektronikus feliiletek
hasznalatahoz sziikséges digitalis kompetenciaval, biztositani kell az tigyfelek szamara az
elektronikus kézszolgéltatasok hasznélatdnak tdmogatdsat, ami személyes megjelenés nélkiil
jelentés kihivast jelenthet. Erre nyl0jt megoldadst a képerny6tiikkrozés ¢és a
képernydmegosztas,3*® ami nem mesterséges intelligencian alapulo- vagy automatizacios
megoldas, azonban egy hasznos funkci6 az tigyfelek tamogatasahoz. A képerny6tiikrozéssel
lehetdség van arra, hogy a hatosag ligyintézdje és az tigyfél valosiddben — egyszerre —
megjelenitse és hasznalja ugyanazt az aktiv feliiletet.3®® A képernydmegosztassal szintén
mindkét fél ugyanazt a képerny6t latja, viszont egyszere csak az egyik fél navigalhat a

1 400

szamitogépen, korlatozasok nélkii Ezzel a két megoldassal az elektronikus

3% ZAKHRALATIVA RUSKANDA, FARISKA: Study on the Effect of Pre-processing Methods for Spam Email
Detection. Indonesian Journal on Computing 2019/4/1. 117. p.

36 Automatizalt — e-mail  feldolgozds.  Clementine.  https://clementine.hu/esettanulmanyok/emilia-
szovegfeldolgozas (2021.03.08.)

397 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.)

3% Co-Browsing, webes képernyd megosztas. ArenimTel. https://arenimtel.com/hu/call-center/webwithme/
(2021.03.08.)

399 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.)

400 pygA, 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.)
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tajékoztatashoz vald jog és az elektronikus kozszolgaltatasok hasznalatanak tdmogatésa

magas szinten biztosithat6 a szocialis ellatasok kapcsan is.

Az automatizacids megoldasok alkalmazhatdak az tigyfélelégedettségmérés kapcsan is, akar
az automatizalt kérddivezés-, akar az adatok automatizalt feldolgozasa és az azonnali
lekérdezhetdsége tekintetében. ot A fejlesztéssel jelentds idd takarithatdo meg az adatok
feldolgozasa és kimutatasok készitése soran, igy a rendelkezésre all6 emberi erdforrasok
hatékonyabban csoportosithatéak at az tigyfélszolgalatokon. A kapcsolddoé riportok azonnal
elérhetdek a fejlesztésnek kdszonhetden, igy az ligyfélszolgalat rovid idon beliil reagalni tud

a szocialis ellatassal kapcsolatos tajékoztatasi hidnyossagokra.??

A versenyszféraban ismert,*%

mesterséges intelligencidval tovabbfejlesztett hangalap
érzelemelemzéssel’™ lehetéség van a tajékoztatassal kapcsolatos iigyfélelégedettség
vizsgalatara és a mindségbiztositasi rendszer hatékonysaganak ndvelésére, mivel a fejlesztés
képes az alabbiakra: 4%
o aziigyfelek érzelmének megallapitasara, amibdl kdvetkeztetés vonhat6 le az ligyfél
tajékoztatassal kapcsolatos elégedettségére,

e kulcsszavak keresése, vagyis a beszédvezetés kotelezd elemeinek vizsgalatara

(bekdszonés, elkdszonés, szakkifejezések hasznalata),

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

402 MORVANT, ZACH: 3 wsigns 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.)

408 Vicsl KLARA — SzTAHO DAVID: Ugyfél érzelmi dllapotinak detektaldsa 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 hivdst beszédanalizissel

vizsgal a Telenor iigyfélszolgdlata. 2011.11.17. https://www.hwsw.hu/hirek/47708/telenor-nextent-

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

404 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.

405 \Voiceanalytics miikdése. https://voiceanalytics.io/hu/ (2021.03.09.)
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e akommunikacios stilusjegyek vizsgalatara (beszédtempo, artikulécio),

e acsend ¢s beszédszakaszok hosszanak vizsgélatara, valamint az egymasra besz¢lés
jelenségének kiszlirésére, amivel feltarhaté és fejleszthetd az ligyintéz0 nem
megfeleld beszédtechnikdja.

Ez a megoldas képes a szocidlis ellatdsokkal kapcsolatos tdjékoztatdsi hibakra felhivni a
figyelmet, amivel célzottan fejleszthetd a tajékoztatasi feladatokat ellato tigyfélszolgalatok

kompetenciaja.

A technologia fejlédésének — és a fentiekben ismertetett megoldasoknak — kdszonhetéen
szamos jelentds eldrelépést tehet a kozigazgatas is a tajékoztatasi feladatok ellatasa kapcsan.
Azonban — allaspontom szerint — a legujabb technologiai megoldasok sem képesek atiité
sikereket elérni abban az esetben, ha azok fejlesztése és alkalmazasa soran nem kapnak
kiemelt figyelmet az tligyfélkiszolgalasi szempontok. Az oncélu fejlesztések, az atfogd
elozetes tesztelések hianya, az tigyféli- és tigyfélszolgalati szakértdk visszajelzéseinek
figyelmen kiviil hagyasa, a valos funkcionalitisok beépitésének hidnya, vagy hidnyos
jogszabalyi rendelkezések esetén ezek az ujszerli megoldasok is iires szolgaltatdsokka
valhatnak, amire a részleges kodu telefonos azonositas funkciondlis hianyossagai ¢€s
kihasznalatlansaga is utalo jel lehet. Ezért — meglatasom szerint — kiemelt jelentdsége van
az 1 szolgaltatasok bevezetésénél és a meglévok fejlesztésénél az eldzetes tervezésnek és
tesztelésnek, az ligyfélkiszolgalasi szempontok figyelembevételének, az elegendd fejlesztési
1donek, a megfeleld visszacsatolasi megoldasoknak, valamint az tigyfélkiszolgélassal
foglalkozo szakteriiletek bevonasanak, amelyek nélkiil a kozigazgatas tajékoztatasi- és
tigyintézési megoldasai nem képesek funkciojuk teljeskorii betdltésére. Ezek tiikrében

szitkkséges kiemelt figyelmet forditani — a kozigazgatasban mar elérheté — chatrobot
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szolgaltatds-, arcképes azonositdson alapuld videéiigyintézés-,*%® valamint a KIOSK*

tigyfélkiszolgalasi szempontu fejlesztésére.

A fentiek alapjan a t4jékoztatashoz vald jog kiteljesitéséhez, a tomegtajékoztatasi feladatok
ellatdishoz, a hatékonysagnoveléshez, az {ligyfélkiszolgalasi kapacitasok bdvitéséhez
elengedhetetleniil fontos a mesterséges intelligencian alapulo- és automatizacios
megoldasok alkalmazdsa a kozigazgatisban. Az tjszeri technologiai megoldasokkal
elsésorban a tomegesen eléforduld €s egyszeriibb kérdések megvalaszolasa biztosithato,
amivel lehetéség van a felszabaduld er6forrasok atcsoportositasara dsszetettebb feladatok
ellatasa érdekében. Fontos azonban kiemelni, hogy a robotok a programozok altal
meghatarozott parancsokat és célokat kovetik, nem ismerik a mérlegelést, valamint az

1,48 ezért a tulzott automatizacid a tajékoztatishoz vald hozzaférés

emberi tényezdke
csokkenését jelentené, illetve mindazt a kozvetlenséget-, emberk6zpontisagot és empatiat
tenné kockara, ami meghatdrozo feltétele a szolgaltataskozpontu- ¢és tigyfélbarat

kozigazgatas kialakitasnak.

A hipotézisben meghatarozottak szerint a technologiai fejlodéssel-, a digitalizacioval- és az
elektronikus kozigazgatassal mar minden feltétel adott, ami a tajékoztatashoz vald jog
kiteljesitéséhez sziikséges. Azonban ra kell vilagitani, hogy szamos tovabbi intézkedésre —
els6sorban a laskossadg digitalis kompetencidinak és hozzaférésének fejlesztésére, az
¢lethelyzet alapu t4jékoztatds megvalositasara és az iigyfélkiszolgalasi szempontok szem
elott tartdsara — van sziikség ahhoz, hogy a legtjabb technologiai megoldasok valoban

képesek legyenek bevaltani a hozzajuk fiizott reményeket.

406 A chatrobotrol és az arcképes azonositison alapul iigyintézésrol bévebben: SCHOPP ATTILA: Robot segit az
tigyintézésben. ITBusiness. 2021.01.12.

https://www.itbusiness.hu/technology/aktualis lapszam/megkerdeztuk/robot-segit-az-ugyintezesben

(2021.02.13.); ScHorp ATTILA: Javul a digitalizacio, okosodik az allamigazgatds. 1TBusiness. 2021.04.23.
https://www.itbusiness.hu/technology/aktualis lapszam/center/javul-a-digitalizacio-okosodik-az-

allamigazgatas (2022.02.13.)
407 A KIOSK-161 bdvebben: KIOSK-pontok - Négyszemkizt a mesterséges intelligencidval. Computerworld.

2022.01.12.; https://computerworld.hu/cwprint/kiosk-pontok-negyszemkozt-a-mesterseges-intelligenciaval-
304793.html (2022.02.13.)

408 MELYPATAKI GABOR: 4 robotizdcié munkajogi és foglalkoztataspolitikai kihivdsai. Infokommunikacio6 és
jog 2020/2/75. E-kiilonszam https://infojog.hu/melypataki-gabor-a-robotizacio-munkajogi-es-
foglalkoztataspolitikai-kihivasai-2020-2-75-e-kulonszam/ (2021.11.02.)
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4. A tajékoztatas mindoségbiztositasi és felelosségi kérdéseinek
vizsgalata

A kozigazgatas a kozonségért van, — ebben mindenki egyetért. Hogy azonban a
kozigazgatas a kozonség szamara mindazt nyujtia-e, amiért van, ebben a tekintetben a
velemeény nem ilyen egyontetii. Gyakran mds a véleménye a kozigazgatasrol maganak a
kozigazgatasnak és mas a véleményiik az embereknek. Kinek van koziiliik igaza? Ezt nem
kénnyti eldonteni. Mondhatjuk azt, hogy a kozigazgatas ma mar szakkérdes és ezért a laikus
kozonség tobbnyire nem tudja megitélni. Viszont azt mondani, hogy a kézonség, az emberek
veleménye a kozigazgatasrol kozombos, azt jelentené, hogy a kézigazgatds mégsem az
emberekeért van, hanem onmagaért. "%

Magyary Zoltan

A korabbiakban részletes vizsgalatra keriilt a tajékoztatashoz vald jog szerepe a szocialis
ellatdsok kapcsan, annak kapcsolddasa a kozigazgatdshoz, a tijékoztatas elemei és a
kapcsolattartasi csatornak sajatossagai. Azonban nem keriilt még kimerité jellegii
vizsgalatra, hogy a tdjékoztatds megfeleldségét milyen tényezOk hatarozzak meg, hogyan
mérheté azok megvaldsulasa és mi torténik a nem megfeleld teljesités esetén. Amennyiben
a hatosag nem megfelelden teljesiti a tdjékoztatasi kotelezettségét, akkor az az tigyfelek
szocialis biztonsaghoz vald joganak sérelmét is eredményezheti. A hibas és hidnyos
tajékoztatds — és ezzel a feleldsségi kérdések felmeriilésének — gyakorisagat jelentdsen
csOkkenteni lehet, amennyiben a hatosdg kelld figyelmet fordit a mindségbiztositasi
megoldasok alkalmazdsara, amely elofeltétele a tajékoztatds mindségének megfeleld
definialasa.

Fontosnak tartom kiemelni, hogy a feleldsségi kérdések vizsgalata 6nmagaban is megallna
a helyét, illetve a disszertacid jogi iranyultsiga meg is kovetelhetné az elkiilonitett
vizsgalatot. Azonban a dolgozat meghatarozd modszere az empiria, ezért a vizsgalat ennek
megfelelden egy folyamatalapu megkozelitéssel, az tligyféltajékoztatds gyakorlati
megvalosulasara fokuszalva fog torténni. A folyamatalapt vizsgélat azt tekinti kiindulasi
pontnak, hogy a tdjékoztatds mindségi elvarasainak pontatlan meghatarozasa esetén az erre

épiilé mindségbiztositasi rendszer sem fog megfelelden miikddni, ami a feleldsségi kérdések

409 MAGYARY ZOLTAN — KISS ISTVAN: 4 kézigazgatds és az emberek: ténymegallapité tanulmany a tatai jards
kozigazgatdsarol. Budapest, Magyar Kozigazgatastudomanyi Intézet, 1939. 11. p.
https://dlib.ogyk.hu/webclient/DeliveryManager?pid=1657835 (2022.03.29.)
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eléfordulasanak gyakorisagat sokszorosdra noveli. Hasonlé eredményre jut az
tigyfélszolgalat akkor is, ha megfeleld mindségi elvarasokat hataroz meg, de nem megfeleld
mindségbiztositasi rendszert miikkodtet. Mivel a mindség, a mindségbiztositas és a feleldsség
kérdéskore ilyen szoros Osszefiiggést mutat, a folyamatalapi megkdzelités lehetoséget ad

ezek egy fejezetben torténd vizsgalatara.

4.1. A tajékoztatas minosége

A tajékoztatas mindségbiztositasi és feleldsségi kérdéseinek vizsgalatahoz elsdként meg kell
hatarozni a t4jékoztatassal kapcsolatos értékeket €s elvaradsokat, amelyek nyoman a hatdsag
altal — barmely kapcsolattartasi csatornan — kozvetitett tartalom célt ér, vagyis amikor a
tajékoztatas megfelel a jogszabalyi kovetelményeknek és érthetd, alkalmazhato az ligyfelek
szamara. Ezek alapjan a tajékoztatassal szemben tdmasztott mindségi elvarasokat szakmai
¢és tugyfélkiszolgalasi elvek mentén sziikséges vizsgalni, elkiilonitve ezzel a szakszerd és

hiteles, valamint a kdzérthetd és egyéniesitett tajékoztatas kovetelményeét.

4.1.1. A szakszerii tajékoztatas

A tdjékoztatassal szemben tamasztott elsé szakmai szempontl elvaras a szakszerliség. Az a
tajékoztatas szakszerii, amely megfelel a hatdlyos jogszabalyi rendelkezéseknek, a belsd
szabalyoknak, valamint a vezetéi utasitisoknak.*'® Ennek keretein beliil a hatosig
képviseletében eljard személy legjobb tudasanak megfelelden, a jogszabalyi és moralis
kovetelményeknek eleget téve, a kozérdek és a szakmai szabalyok figyelembevételével
koteles eljarni. Ennek eszkoze a koztisztvisel6k ismereteinek folyamatos fejlesztése, a
munkavégzeési szinvonal folyamatos emelése, az ligyfelek elvarasainak figyelembe vétele és

a munkatarsak feladatellatasanak tdmogatdsa.*!!

410 A fovarosi és megyei kormanyhivatalokrol, valamint a jarasi (févarosi keriileti) hivatalokrol sz616 86/2019.
(IV. 23.) Korm. rendelet 3. szamt melléklet 1.1. b) pontja
41 Magyar Kormanytisztvisel6i Kar Hivatasetikai Kodex II/5. http://mkk.org.hu/node/485 (2021.03.21.); a

szakszerliség kovetelményét fogalmazza még meg példaul: Kozigazgatas- és Kozszolgaltatas-fejlesztési
Stratégia 2014-2020. Miniszterelnokség. Budapest, 2015. 39. p.
http://www.kormany.hu/download/e/60/21000/K6zigazgatas-%20¢s%20K6zszolgaltatds-

feljesztési%20Stratégia%202014-2020 Mellékletekkel%20kibévitett.pdf#!DocumentBrowse (2018.07.20.);
Akr. 2.§ (2) bekezdés a) pontja; A hatosagi kozvetitékrol sz616 185/2009. (IX. 10.) Korm. rendelet 1. § (4)

bekezdés a) pontja
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A szocialis ellatdsok esetén a szakszeri t4jékoztatdssal biztosithatd a jogok ¢és
kotelezettségek jogszabaly szerinti és szakmailag helytalldo megismertetése. Ennek
biztositasdhoz fontos a szakszerliség kovetelményét jogszabalyi szinten is megfogalmazni.
Ezért javaslom a szakszerli tajékoztatas eldirdsat az altalanos kozigazgatdsi rendtartasrol
sz016 2016. évi CL. térvényben a kovetkezok szerint.

A hatosagi tdjékoztatasi kotelezettség teljesitése soran meg kell felelni a szakszeriiség
kévetelmenyének, a hatalyos jogszabalyi rendelkezéseknek, a belsé szabdlyoknak, valamint

a vezetoi utasitasoknak.

A jogszabalyi eldiras onmagéaban nem elegendd, hiszen — ahogy korabban is emlitésre kertilt
— a szocialis jogi rendelkezések olyan gyakran valtoznak,*'? hogy azok naprakész és 4tfogo
ismerete nehézségekbe iitkozik. Ezért — meglatasom szerint — sziikséges a tudasfrissitd
oktatdsok rendszeresitése az ligyintézOk szamara, a teljeskorii és naprakész tudasbazis

kialakitasa a Tudastar frissitésével és az élethosszig tartd tanulas el6térbe helyezése.

4.1.2. A hiteles tajékoztatas

A tajékoztatas mindségének masodik szakmai pillére a hitelesség kdvetelménye. Az a
tajékoztatas hiteles, ami megbizhatd-, ellendrzott- és igazolt forrasbol — a szocialis
ellatorendszer esetén elsdsorban jogszabalybdl — szarmazik, nem tuloz, nem terel, torekszik
arra, hogy a mondanivaloja képviselje a hatosagot és az allamot.*® A kozigazgatasi
tajékoztatas hitelességét — egyebek mellett — a jogszabalyi keretek kozott meghatarozott

414

miikédés, a kormanyablak ligyfélszolgalatok egységes arculata,”” az irdsos tdjékoztatas €s

a hatdrozat alakszertisége és formai kdvetelményei,*™ az elektronikus tdjékoztatds sorén a

412 Homicsko 2019, 11. p.

413 Az elektronikus idigyintézési szolgaltatasok kommunikdciés protokollja. A kézigazgatasi szolgaltatdsok
elektronizalasdanak szakmai-modszertani tamogatdsa. Elektronikus Ugyintézési Feliigyelet. 13. p.
https://euf.gov.hu/Media/Default/Egyéb%20tajékoztatasok/Elektronizalasi%20moddszertani%20anyagok/Szol
gFejl D _kommunikacio.pdf (2021.03.12.)

44 KovAcs DANIEL: Egységes, letisztult arculatot kaptak a kormanyablakok. 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.)

415 BOROS ANITA: A magyar kézigazgatdsi eljdrdsjog harmadik generdcios torvénye: az Akr. Uj Magyar
Kozigazgatas 2018/11/3. 36. p.; Akr. 81. § (1) bekezdése
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levelek strukturaja és alairasi mintdja, illetve a hatosagi weboldalak arculati elemei*'®

garantaljak.

A hiteles tajékoztatas biztositdsahoz sziikség van annak jogszabalyi szintli meghatarozasara
az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol sz616 2016. évi CL. térvényben a kdvetkezOk szerint.
A hatosagok dltal biztositott tdjékoztatas igazolt forrasbol szarmazik és megfelel a

hitelesség, valamint a megbizhatosdag kovetelményének.

A jogszabalyi eldiras fontossaganak hangstlyozasa mellett, sziikséges kiemelni, hogy — az
empirikus kutatdsi eredmények alapjan — a legfobb kihivas nem a hatdsagok részérol
jelentkezik. Az tligyfelek — a megfeleld ismeretek hidnydban — sok esetben nem tudjak
megallapitani, hogy melyik forrds tartalmaz a jogszabalynak megfelelé informaciot. Az
interneten és a k6zosségi médiaban szamos olyan kattintas- €s nézettségvadasz feliilet érhetd
el, ami manipulativ megfogalmazassal, alanyi jogon igényelhetd ellatdsokra, vagy régota
igényelhetd tdimogatasokra hivja fel a figyelmet. A téves informaciot a hatdosdgok kénnyedén
korrigélni tudjdk, amikor az {ligyfelek az ellatdsok kapcsan érdeklédnek, azonban
felmertilhetnek olyan hitelesnek tiind e-mailek és weboldalak is, amelyek adathaldsz- vagy

egyéb karos szandékkal keriilnek megalkotasra.*!’

Véleményem szerint a fentiekben emlitett kihivas megoldasara népszeriisité kampanyok
alkalmazasara van sziikség, amelyek bemutatjdk az tigyfelek szamara elérhetd hiteles
hatosagi weboldalakat és felhivjak a figyelmet a karos feliiletekre és e-mailekre. A
népszerlisitd kampéany részeként javasolt tarhelyre kikiildott tajékoztatok, hatdsagi

8

weboldalon és kozosségi felilleten*'® elhelyezett kampanyvidedk és a hatdsagok,

onkormanyzati épiiletek és orvosi rendeldk épiileteiben elhelyezett szérolapok alklamazasa.

46 Elektronizdldsi utmutaté. A kézigazgatdsi szolgaltatasok elektronizdaldsdnak szakmai-médszertani
tamogatdsa. Elektronikus Ugyintézési Feliigyelet. 72. p.
https://euf.gov.hu/Media/Default/Egyéb%20tajékoztatasok/Elektronizalasi%20moddszertani%20anyagok/Szol
gFejl C_elektronizalas.pdf (2021.03.12.)

7 Csalok kérnek bankkdrtya 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.)

418 Altalanossagban az a tapasztalat, hogy a kozigazgatas nem- vagy nem hatékonyan alkalmazza a kozosségi

médidban rejlé lehetdségeket, pedig annak kiaknazasaval uj szintre lehetne emelni a kozigazgatas és az
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4.1.3. A kozérthet6 tajékoztatas

A szakmai megfeleloség elengedhetetlen-, azonban nem elégséges feltétele a professzionalis
tajékoztatasnak, hiszen az informacidatadas csak akkor ér célt, ha a fogadd fél képes
megérteni ¢és alkalmazni a kapott tdjékoztatast. Ennek keretében sziikséges foglalkozni a
mindség masik pillérével, a kozérthetdséggel és az egyéniesitettséggel, vagyis az
ugyfélkiszolgalasi kovetelményekkel.

Akkor kozérthet6*'® a tajékoztatas, ha az megfelel az egyszeriiség, a félreérthetetlenség és a
koznyelven torténé megfogalmazas kdvetelményének,*?? illetve az altalanos célcsoport
szamara rovid, egyértelmii iizenetet kozvetit és befogadobarat.*?! Ezt az elvarast erdsiti —
egyebek mellett — a helyes hivatali magatartas eurdpai kodexe is, amely alapjan a tisztvisel$
koteles biztositani, hogy az atadott informacié érthetd és vilagos legyen.*??
Altalanossagban a — szocialis — jogi szaknyelvre jellemz6, hogy a jogaszi tarsadalom
hasznalja, egyedi szokészlettel operal, a megfogalmazasnak és a szavak sorrendjének fontos
szerepe van ¢€s a szakkifejezések gyakran jogaganként is eltérd képet mutatnak, ezért az
ligyfelek jelentds kommunikéciés hatranyba keriilnek a hatosagi iigyintézokkel szemben.*23
Tobbek kozott emiatt is sziikséges a mindségi kovetelmények kozott kiemelni a
kozérthetdséget, ami azt biztositja, hogy az atadott informéacio valdoban segitséget jelentsen

az eljarashoz.*?*

igyfelek egyiittmiikddését a mindennapokban. A témardl bdvebben: BUDAI BALAZS BENJAMIN:
Hangsulyvaltozas az e-kézigazgatas front office-aban. Jogelméleti szemle 2018/1.
49 A kozérthetdség kovetelményét megfogalmazza példaul: Allamreform Operativ Program. A Magyar

Koztarsasag Kormanya. 51. p. https://www.palyazat.gov.hu/doc/360 (2020.07.15.); Egyszerti Allam: A

vallalkozasok adminisztrativ terheit csokkentd kozéptavi korményzati program. 2011. 21, 27, 134. pp.

http://infoter.eu/attachment/0011/10596 eqgyszeru_allam_program.pdf  (2020.07.15.); Koézigazgatds- és

Kozszolgaltatas-fejlesztési  Stratégia 2014-2020. Miniszterelnokség. Budapest, 2015. 9, 17, 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.)

420 DOBOS CsILLA: Nyelv és jog. Miskolci egyetemi kiado. Miskolc, 2014. 244. p.

42 Az elektronikus iigyintézési szolgdltatdasok kommunikdcids protokollja. A kézigazgatasi szolgdltatasok
elektronizalasdanak szakmai-modszertani tamogatdsa. Elektronikus Ugyintézési Feliigyelet. 13. p.
https://euf.gov.hu/Media/Default/Egyéb%20tajékoztatasok/Elektronizalasi%20modszertani%20anyagok/Szol
gFejl D kommunikacié.pdf (2021.03.12.);

422 A helyes hivatali magatartas eurdpai kodexe 22. cikk 1. pontja
43 Dogos 2014, 13-15, 18-21, 132. pp.
424 BARABAS — BARANYI- FAZEKAS 2018, 51. p.
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A kozérthetdség biztositdsa érdekében jogszabalyi szinten is rogziteni sziikséges a
kozérthetd tajékoztatas kovetelményét az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol szolo 2016.
évi CL. torvényben a kovetkezok szerint.

A tajékoztatasnak vilagosnak, egyértelmiinek és félreérthetetlennek kell lennie.

A jogszabalyi definialas mellett sziikség van tovabba olyan intézkedésekre is, amelyek
gyakorlati szempontbol is hozzajarulnak a tajékoztatas kdzérthetéségéhez. Fontos szem elott
tartani, hogy a kozérthetdség kovetelménye nem eredményezheti a szakszerliség sérelmét,
hanem az egyenstly megtalalasara sziikséges torekedni.*?® Megltidsom szerint a megfeleld
egyensulyhoz a hétkoznapokban is hasznalt kifejezésekkel kell elmagyarazni a
szakkifejezéseket, keriilni kell a tobbszordsen Osszetett mondatokat és példak segitségével
kell bemutatni a relevans rendelkezéseket. Fontos tovabba az attekinthet6ség, a
strukturaltsag, a szoveg megfeleld tordelése, illetve a tablazatos dsszefoglalok és a kérdezz-
felek formaban torténd tajékoztatas biztositasa. “® Mindezek mellett célravezetd lenne az
Amerikdbdl eredeztetheté Plain Language Movement (a kozérthetd nyelvért mozgalom)
tikkrében feliilvizsgalni a hazai szocidlis jogi jogszabalyokat annak érdekében, hogy azok
nyelvezete barki szamara értelmezheté legyen.*?’ Ezzel a megoldéssal biztositott lenne, hogy
az ugyfelek egy része képes legyen Onalldan, iligyintéz6 bevonasa nélkiil értelmezni a
jogszabalyi rendelkezéseket.

Mindezek mellett sziikség van az lgyféltajékoztatassal foglalkozo képzések
rendszeresitésére, szakmai protokollok kidolgozasara ¢és alkalmazasara valamennyi

ligyféltajékoztatasi feladatokat is ellato kozigazgatasi intézményben.*28

425 VINNAI EDINA: Harc a szavakért — kozérthet6ség a jogban. Alkalmazott Nyelvészeti Kdzlemények
2017/12/1. 45. p.

426 4 Nemzeti Adatvédelmi és Informdcioszabadsdg Hatbsag ajanldsa az eldzetes tdjékoztatds adatvédelmi
kovetelményeirdl. Nemzeti Adatvédelmi és Informacioszabadsag Hatdséaga. 4-5 p.
https://naih.hu/files/tajekoztato-ajanlas-v-2015-10-09.pdf (2020.07.07)

427 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.

428 TOTH JUDIT: Az akaddlymentes jogalkalmazoéi kommunikaciorol. Magyar Jogi Nyelv 2017/1/2. 16-18. pp.;

Tovabbi — gyakorlati példakkal személtetett — javaslatok olvashatdoak: MINYA KAROLY — VINNAI EDINA:

Hogyan irjunk érthetéen? Kilendiilés a jogi szaknyelv komfortzonajabol. Magyar Jogi Nyelv 2018/1.
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4.1.4. Az egyéniesitett tajékoztatas

Az tigyfélkiszolgalasi szempont masik Osszetevdje az egyéniesitettség, amely alapjan a
tajékoztatasnak személyre szabottnak kell lennie, illeszkednie kell az tigyfél életkorahoz,
iskolai végzettségéhez, egészségi allapotdhoz, fogyatékossdgahoz, illetve minden olyan
egyeb személyes koriilményéhez, ami befolydsolja a tdjékoztatds megértését. Mindezek
alapjan az egyéniesitett tajékoztatas alatt elsdésorban az informacidhoz vald hozzaférést,
illetve annak akadalymentességet sziikséges érteni.

Amikor ,nagy pontossdggal meghatarozhatd az érintettek kore, akkor az eldzetes
tajékoztatasnak igazodnia kell e speciélis csoport sajatossdgaihoz.”*?® Az egyéniesitettség
kovetelménye fokozottan van jelen a szocialis ellatasok kapcsan, mivel az ellatasra valod
jogosultsag érinti az iddskort, az alacsony iskolai végzettség miatt allaskeresd, a beteg és
fogyatékossaggal €16 személyeket is. A sikeres tajékoztatasukhoz sok esetben nem elegendd
a kozérthetd ¢és szakkifejezések nélkiili megfogalmazas, az egyének képességeinek

megfeleld informacidatadasra van sziikség.

Az egyéniesitett tijékoztatas biztositasa érdekében javasolt az altalanos kozigazgatasi
rendtartasrol szold 2016. évi CL. torvényben is eldirni a hatdsag ezen kotelezettségét a
kovetkezdk szerint.

A hatdsagnak torekednie kell, hogy egyéniesitett, iigyfélre szabott tajékoztatds nyujtson, az
tigyfél életkoranak-, iskolai végzettségének-, egészségi dllapotanak- és fogyatékossaganak

megfeleloen.

A jogszabalyi eldirds hidnyossdgai mellett szdmos gyakorlati kérdés is felmeriil az
egyéniesitett tdjékoztatds kapcsan. A tdjékoztatds megértését korlatozhatja példaul az
¢letkor, a fogyatékossaggal €l€s, az egészségi allapot, az irasi-, olvasasi €és szovegértési
nehézségek, illetve egyéb idSleges akadalyozo tényezék.**® Ezért — az empirikus
tapasztalatok alapjan — az egyéniesitett tdjékoztatas biztositasa jelenti a legfobb kihivast az

tigyintézOk szamara. Sok esetben olyan tigyfeleknek sziikséges elmagyarazni az elektronikus

429 4 Nemzeti Adatvédelmi és Informdcioszabadsdg Hatésag ajanldsa az eldzetes tajékoztatas adatvédelmi
kévetelményeirdl. Nemzeti Adatvédelmi és Informécioszabadsag Hatdséaga. 5. p.
https://naih.hu/files/tajekoztato-ajanlas-v-2015-10-09.pdf (2020.07.07)

40 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.)
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felilletek hasznalatat, az tigyfélkapus azonositast, a nyomtatvanyok letdltését és a
mellékletek csatolasat, akik nem rendelkeznek szdmitégéphasznaldi ismerettel. Szintén
kihivast jelentenek az alacsonyabb iskolai végzettségli tlgyfelek, akik idénként
tiirelmetlenebbek, kevésbé egyilittmiikoddek, tovabba a betegséggel kiizdo és kifejezetten
hatranyos helyzeti ligyfelek gyakran egy segitd, empatikus ,tarsat” keresnek az ligyintézo
személyében, illetve a fogyatékossaggal ¢él6 személyeknél a fogyatékossag tipusatol,
mértékétol fliggd egyedi megoldasokat sziikséges alkalmazni.

Meglatdsom szerint az egyéniesitett tajékoztatas biztositasdhoz elsdsorban az ligyintézok
felkészitésére, szakmai- és kommunikacios képzésekre, érzékenyitd programokra és a
megfeleld tapasztalattal rendelkez6 kollégak folyamatos tamogatasara van sziikség. Annak
érdekében, hogy az elektronikus feliiletek is hozzaférhetdek, akadalymentesek legyenek az
tigyfelek szamara, minden hazai hatosagi weboldal esetén javasolt a kapcsolodo ajanlasok
és szabvanyok alkalmazasa,*®! tovabba az egyszeriibb, gyakran eléfordulo iigyek esetén a

432

chatrobot szolgaltatas bevezetése,™ hiszen a felszabaduld er6forrasokkal az ligyintézok

tobb 1ddt tudnak forditani az ligyfelek professzionalisabb tajékoztatasara.

Mindezek alapjan a tajékoztatdas mindsége alatt a szakszeriiséget, a hitelességet, a
kozérthetdséget és az egyéniesitettséget sziikséges érteni a szocidlis ellatorendszerrel

kapcsolatos informacidatadas esetén, ahogy azt az alabbi 6. abra is dsszefoglalja.

Y Elektronizdldsi utmutaté. A kézigazgatdsi szolgdltatasok elektronizalasdanak szakmai-médszertani

tamogatasa. Elektronikus Ugyintézési Feliigyelet. 73-74. pp.
https://euf.gov.hu/Media/Default/Egyéb%20tajékoztatasok/Elektronizalasi%20modszertani%?20anyagok/Szol
gFejl C_elektronizalas.pdf (2021.03.12.)

432 K1ss PETER JOZSEF: Ugyfélkapcsolati forma valasztisanak egyes szempontjai elektronikus tigyintézésnél.
Pro Publico Bono — Magyar Kézigazgatas 2020/8/1. 25, 30. p.
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Ahogy a fenti, 6. abra segitségével is bemutatasra kerilt, a tajékoztatas min6ségét szakmai
¢és tigyfélkiszolgalasi elvek mentén sziikséges biztositani az {ligyfelek szamara. Ehhez a
tajékoztatds mindségével kapcsolatos jogszabalyi rendelkezések konszolidalasa mellett
kiemelt jelentdsége van az ligyintézOk oktatasanak és az élethosszig tartd tanulds

tamogatasanak. Ahogy mar a korabbiakban is emlitésre kertilt, a technologiailag atalakuld
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munkaerdpiacon az élethosszig tarto tanulds meghatarozé pontja a szocialis biztonsagnak,**®

illetve annak eldnyei a tajékoztatas kapcsan is jelentdsek. Az ligyintézok tekintetében a
naprakész €s széleskorli szakmai ismeretek, az tigyfélkiszolgalashoz sziikséges készségek és
képességek — mint az érthetd ¢és egyéniesitett kommunikécio, valamint az érzelmi
intelligencia — folyamatos fejlesztése, az érzékenyités, valamint a kelld rugalmassag és
nyitottsag az tigyfelek- €s az 0j technologiak iranyaban kiemelked6 jelentdségiiek nem csak
az ¢lethelyzet alapu és professzionalis tajékoztatasban, de az Tlgyfelek megfeleld
tamogatasaban is. Az ¢élethosszig tarto tanulas eldmozditasa javasolt az ligyfelek esetében is,
hiszen a szélesebb 14tokor, az alapvetd jogi ismeretek, a nyitottsag az 1j technoldgiak irant
¢és az ligyintézési kultura elsajatitasa jelentOsen eldrelépést eredményez a hatdsagtol kapott
tajékoztatas hatékonyabb befogadasaban és alkalmazasaban. Mindezek mellett a minimalis
szakmai ralatds segiti az tligyfeleket az informécido 6nalld feltdrdsdban, a jogszabalyok
értelmezésében, valamint a hiteltelen informaciok kisziirésében. Ezért — meglatasom szerint

— az allamnak jelentds eldrelépést kell tennie az élethosszig tartd tanulds timogatasaban.

Mindezek alapjan a szakmai- és tligyfélkiszolgalasi szempontoknak valé megfelelés,
elvarasként fogalmazandé meg a szolgaltato- és tligyfélbarat kozigazgatassal szemben,
amelyek teljesiilése elengedhetetlentil fontos a professzionalis tajékoztatashoz és a szocialis

biztonsaghoz vald jog érvényesitéséhez.

4.2. A tajékoztatashoz valo jog mindségbiztositasi kérdései

A tajékoztatassal kapcsolatos mindségi — szakszerliség, hitelesség, kozérthetdség,
egyéniesitettség — kovetelmények meghatarozasat kovetden azzal a kérdéssel sziikséges
foglalkozni, hogy milyen eszkdzdkkel biztosithato, illetve ellendrizhetd a kijeldlt elvarasok
teljesiilése. Ennek tiikrében a mindségbiztositas azt a célt szolgalja, hogy irdnymutatast
adjon az lgyintézOknek a megfeleld tajékoztatdshoz, visszacsatolasként szolgaljon a
tajékoztatds mitkodése kapcsan és csokkentse a hibas- vagy hidnyos tajékoztatas eléfordulasi
gyakorisagat, illetve annak negativ hatésait.

A professzionalis t4jékoztatds érdekében a hatdosagok rendelkezésére allnak olyan

mindségbiztositasi rendszerek- és szabvanyok, mint az ISO 9000, a fogyasztoi kartdk, a

433 MELYPATAKI GABOR: Az 1ij foglalkoztatasi formak és a tarsadalmi innovdcié hatdsa a szocialis biztonsdgra.

Magyar Munkajog 2019/1. 26. p.
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kivalosdgmodellek és a Balalnced Scorecard.*** Ezek viszont nem minden esetben képesek
célzottan mérni a tajékoztatdas mindségét. Ezért az ligyfélkiszolgalasban — a koz- és
versenyszféraban egyarant — klasszikusnak mondhato, ,,jol bevalt” ligyfél visszajelzésen
alapuldé megoldasok alkalmazasat és vizsgalatat tartom célszertinek, amit — a szolgaltato
kozigazgatas elotérbe keriilésével — az Tlgyfélelégedettség meghatdrozd szerepe is
alatdmaszt. Fel kell hivni azonban a figyelmet, hogy ezek a megoldasok olyan idészakban
keriiltek kidolgozasra, amikor a digitalizacio, az automatizacio €s a mesterséges intelligencia
alapti megoldasok még nem léteztek, ezért felmeriilhet a kérdés az emlitett megoldasok
alkalmazhatosagarol ¢és idotallosagardl. Mindezek mellett fontos azt a kérdést is
megvizsgalni, hogy az tigyfélelégedettséget eldtérbe helyezé mindségbiztositasi megoldasok

valoban alkalmasak-e a mindség teljeskorli visszamutatasara.

4.2.1. A tajékoztatas mindsége és az iigyfelek elégedettsége kozotti osszefiiggések
A szolgiltatd kozigazgatasban a tdjékoztatds mindsége szorosan Osszefiigg az ligyintézok
teljesitményével, viszont a mindség mérdszama nem az iligyintézdok teljesitménye- vagy a

tajékoztatott iigyfelek szama, hanem az iigyfelek elégedettsége.**®

Az Tlgyfelek
elégedettségét szamos tényezo egylittesen hatarozza meg, amelyek koziil példalozo jelleggel
az alabbiakat érdemes kiemelni:**®
e Elérhetdség: noveli az elégedettséget, ha a hatésag szdmos kommunikécios csatornan
felkereshetd, nincs hosszas varakozas, illetve felesleges eliranyitas.
e Rendeltetésszerliség: az ligyfél azt a szolgaltatast kapja a hatdsagtol, amire sziiksége
van, a tajékoztatds mentes a felesleges adminisztrativ terhektdl és hibaktol.
e Empatikussag: a hatosag képes az ligyfél igényeihez igazodni, illetve az iligyintézd

kedves, segitkész és elozékeny.

434 Az 1SO 9000-181, a fogyasztoi kartakrol, a kivalosagmodellekrdl és a Balalnced Scorecardrol bévebben:
HORVATH M. TAMAS: Kdozmenedzsment. Dialog Campus Kiad6, Budapest-Pécs, 2005.; HOLMES, JENNIFER S.
et al.: Reforming Government Agencies Internationally: Is There a Role for the Balanced Scorecard?
International Journal of Public Administration 2006/29/12.

435 GAIDUSCHEK GYORGY: Ugyfélkapcsolatok és tigyfél-elégedettség a kozszektorban. Nemzeti Kdzszolgalati
Egyetem. 2014. 14-15. p. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/10546/Teljes%20sz%F6veg?sequence=2 (2021.03.18.)

436 GASPAR 2007, 50-51. pp.
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e Szakszerliség: noveli az lgyfél elégedettségét, ha az ligyintézd érti az adott
szakteriiletet, ismeri a relevans szabalyozast és nem kér tal sokszor segitséget egy
masik kollégatol a tajékoztatds soran.

e Egyszerliség: a hatésdg minden lehetséges eszkdzzel kdnnyiti az ligyintézést €s csak
a feltétlentil sziikséges terheket roja az tigyfelekre.

o (Gazdasagossag: a tajékoztatdshoz kapcsolodd — utazasi, telefonalasi — koltségek a
lehetd legalacsonyabbak.

e Digitalis kompetensség: a hatésag rendelkezik az elektronikus iigyintézéshez ¢€s
annak tdmogatasahoz sziikséges kompetencidval.

o [gazsagossag: emberségesen bannak az ligyféllel, az ligyintézOk elismerik, ha

tévednek és jol miikodik a panaszrendszer.*3’

A fentieket is alapul véve, az elézetes igények és elvarasok,*3

valamint a tajékoztatas soran
tapasztaltak*®® alapjan alakul ki az iigyfélben a tajékoztatassal kapcsolatos értékitélete.*** Az
tigyfél elégedetlen, ha a kimondott vagy kimondatlan igényei nem teljesiilnek, minimalisan
elégedett, ha a kimondott és kimondatlan igényei teljesiilnek és maradéktalanul elégedett,
amikor az igényein feliil valamilyen tobblet szolgaltatdsban és/vagy plusz élményben

részesiil. **!

437 ARANY 2011, 185-192. pp.

438 GAIDUSCHEK GYORGY: Ugyfélkapcsolatok és tigyfél-elégedettség a kozszektorban. Nemzeti Kdzszolgalati
Egyetem. 2014. 16. p. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/10546/Teljes%20sz%F6veg?sequence=2 (2021.03.18.)

439 Gaspar 2007, 50-51. pp.

440 A kommunikacidval-, illetve a tajékoztatassal kapcsolatos elégedettségnek meghatdrozo szerepe van a
hatésagokrol kialakult iigyféli kép formalasdban, és a kozigazgatdssal szemben tdmasztott bizalom
alakuldsaban. A kérdéskorrel — egy reprezentativ felmérés eredményeinek elemzésével — bovebben: BUDAI
BALAZS BENJAMIN: Lakossdgi elégedettség és bizalom fiiggvényei a kommunikdcié soran. Uj magyar
kozigazgatas 2017/10/4.
41 BuDAI 2014, 141. p.
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4.2.2. Az iigyfélvisszajelzésen alapuldé mindségbiztositasi megoldasok
alkalmazhatosaganak vizsgalata a technoldgiailag megujulé tajékoztatas
tilkkrében

Azlgyfelek a kozigazgatasi hatosag felkeresésekor egy meghatarozott cél elérése érdekében
jarnak el. Ezért a hatosag felkeresését kovetéen minden alkalommal mérlegelik, hogy sikeres
volt-¢ az amiért a hatésaghoz fordultak, vagyis elégedettek-e a tajékoztatassal. A szolgaltato
kozigazgatasban meghataroz6 szerepe van az iigyfélélménynek, amely biztositasat és a
tajékoztatds egységesen magas szinvonalat a mindségbiztositas garantalja.*? Az
tgyfélélmény mérésére elérhetdé szamos olyan ,,jol bevalt” és id6tallo megoldas — mint
példaul az tigyfélelégedettségi szint mérése, vagy a kritikus momentum modszere — amelyek
az elmult években, vagy akar évtizedekben megbizhatdé mindségbiztositasi megoldasként
szolgaltak. Felmeriil azonban a kérdés, hogy az eddig ismert és alkalmazott modszerek a
tovabbiakban is alkalmasak-e a tdjékoztatdssal kapcsolatos mindségbiztositasi feladatok
ellatasra egy olyan gyorsan valtozd ¢€s technoldgiailag megljuld kornyezetben, ahol a
tobbcsatornds elérés, az automatizacid, €s a mesterséges intelligenciaval tamogatott
tigyfélkiszolgalasi megoldasok egyre szélesebb kdrben valnak meghatarozova.

A tajékoztatas technologiai megujulasa a tdjékoztatashoz valo hozzaférés- és a tajékoztatas
hatékonysdganak jelentés ndvekedését eredményezi, de annak alapkoncepcidjat nem
valtoztatja meg. Ezért — gy gondolom, hogy — a tobb évtizedes multra visszatekintd
mindségbiztositasi megoldasok tovabbra is helytalldak és alkalmazhatoak a t4jékoztatasi
feladatok szinvonaldanak — részleges — biztositasdhoz.

A technologiai fejlodéstdl fiiggetleniil a kozigazgatasi tdjékoztatasi feladatok ellatasa
tovabbra is az anyagi jogi- és eljardsi jogi szabalyok, valamint a kotelezettségek
megismertetését segitik, illetve a jogok gyakorldsat mozditjdk eld. A t4jékoztatasi
folyamatok kapcsan tovabbra is cél a gyorsasag, az egyszerliség, a hatékonysag és az
olcsdsag biztositasa, valamint az tligyfelek tamogatasa. Mindezek alapjan a tdjékoztatas
»technoldgia Ujradefinidlasa” nem annak feladatat, céljat, az ligyfelek elvarasait vagy az
elégedettséglik meghatarozd szerepét valtoztatta meg, hanem — a t4jékoztatasi feladatok

ellatasa kapcsan — a hatosagok rendelkezésére allo eszkdzoket. A komplex hataskorti- és

2 Modszertani utmutaté az tigyfélelégedettség-mérésre és az iigyfélkarta készitésére. TIA 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.)
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orszagos illetékességli call centerekkel, a tobbcsatornas eléréssel és az elektronikus
kapcsolattartas eldtérbe keriilésével az orszdg barmely pontjarol elérhetd a tajékoztatds. A
technologia fejlodése és a szolgaltataskozponti mikodés révén a tajékoztatas iranti igény
fokozatos novekedése jelezheté elére, amelyet nem minden esetben tud a kozigazgatas
kiszolgalni. Ezt az igénynovekedést hivatottak kiszolgdlni a mesterséges intelligencian
alapuld ¢és automatizaciés megoldasok, — mint példaul a MIA chatrobot szolgaltatas, a
videdtechnoldgian alapuld automatizalt arcképes azonositas és az 6nkiszolgalo tigyintézési
terminalok (KIOSK) — amelyek tehermentesitést jelentenek az ligyintézOk- és a kozigazgatas

szamara.

A fentiek tiikkrében az alabbi minGségbiztositasi megoldasok vizsgalatara van sziikség a

dolgozat keretein beliil:
e Ugyfél-elégedettségi szint mérése (Customer Satisfaction Score - CSAT),*3
e Ugyfél-erdfeszitési pontszam (Customer Effort Score - CES),***

e Valds ligyféltamogatottsagi érték (Net Promoter Score - NPS),*°

e Kritikus momentum moédszere (Critical Incident Technique - CIT),*6

e Panaszok dicséretek, megjegyzések.*4

443 KENESEI ZSOFIA: A vevdi elégedettség mérésének lehetdségei tobbdimenzids szemléletben. Statisztikai
Szemle 2017/95/1 30-32. pp.

444 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.)

45 REICHHELD, FREDERICK F.: The one number you need to grow. Harvard Business Review 2003. december
1, 5. pp. https://marketinglowcost.typepad.com/files/the-one-number-you-need-to-grow-
1.pdf?fbclid=IwAR3Tc37kPG4HpSEGY BaxQqd8VhmaBXMkssrJOXScDjLkwR-M0J-Fdrab3Do
(2021.03.18.)

6 Modszertani utmutaté az iigyfélelégedettség-mérésre és az iigyfélkarta készitésére. TIA munkacsoport

Kozigazgatasi és Igazsagiigyi Minisztérium — Kozigazgatasi €s Igazsagiligyi Hivatal. 2013. 32. p.
http://docplayer.hu/8429187-Modszertani-utmutato-az-ugyfelelegedettsegmeresre-es-az-ugyfel-karta-
keszitesere.html (2020.12.27.)

47 ARANY 2011, 341-342. pp.
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4.2.2.1. Ugyfél-elégedettségmérési modszerek
Az ligyfélelégedettség mérésre szamos modszert hataroz meg a szakirodalom,**® amelyek

koziil els6ként harom egydimenzids megoldast mutatok be az aldbbiakban.

A Service Quality modell (SERVQUAL) az elvart és a ténylegesen megvaldsulod
tajékoztatasi szint dsszehasonlitasan alapuld modszer,**® amely szerint az elézetes elvarasok
¢és a tényleges tajékoztatds soran tapasztaltak kozott keletkezd eltérés hatdrozza meg az
ugyfél elégedettségét. Minél nagyobb ez az eltérés, annal kevésbé képes a tdjékoztatas
megfelelni a minéséggel kapcsolatos elvarasoknak.*®® A SERVQUAL mddszerrel a

tajékoztatas alabbi aspektusai vizsgalhatoak:

1. tablazat A SERVQUAL modell alkalmazasa az tigyféltajékoztatas kapcsan

Szempont Magyarazat

Elérhetoség Elérhet6-e az ligyfélszolgalat, sokat kell-e utazni a személyes tajékoztatashoz,

biztositott-e a telefonos és elektronikus tajékoztatas?

Kommunikacié A tajékoztatds mennyire felel meg a kozérthet6ség és az egyéniesitettség
kovetelményének?

Szakszertiség A tajékoztatas megfelel-e a szakszeriiség kovetelményének?

Udvariassag A tajékoztatas soran mennyire megértd €s egyiittmiikodo az ligyintéz6?

Tisztesség A tajékoztatas megfelel-e az etikai normaknak?

Megbizhatésag A tajékoztatas folyamatosan elérheté-e? (Példaul a weboldalak folyamatosan

miikodnek-€?)

Nyitottsag Az ligyintéz6 mennyire képes alkalmazkodni az iigyfél elvarasaihoz?
Biztonsag A tajékoztatas soran biztositott-e a személyes adatok diszkrét kezelése?
Eszkozok A tajékoztatashoz alkalmazott eszk6zok megfeleléek-e? (Példaul atlathato-e a

weboldal, az tigyfélszolgalat alkalmazza-e a leglijabb technikai megoldasokat?)

Az iigyfél megértése A tajékoztatas illeszkedik-e az tigyfél igényeihez, illetve megfelel-e az

ugyspecifikussag kovetelményének?

forras: GAJDUSCHEK GYORGY: Ugyfélkapcsolatok és iigyfél-elégedettség a kozszektorban. Nemzeti
Kozszolgalati Egyetem. 2014. 18. p. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/10546/Teljes%20sz%F6veg?sequence=2 (2021.03.18.) alapjan

448 KENESEI ZSOFIA: A vevdi elégedettség mérésének lehetdségei tébbdimenzios szemléletben. Statisztikai
Szemle 2017/95/1 30-32. pp.
449 ORBAN ANNA: Ugyfélelégedettség mint a hatékonysdg egyik dimenziéja. Pro Publico Bono — Magyar
Kozigazgatas 2015/3/4. 54. p.
450 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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A Service Performance (SERVPERF) modell képviseldinek meglatasa szerint a
SERVQUAL éltal alkalmazott — eltérésen alapuldé — modszer nem alkalmas az
ugyfélelégedettség vizsgalatdra, mivel az az {ligyfél attitlid/beallitottsag mérését célozza.
Cronin ¢és Taylor kutatasai a mindség helyett a teljesitményre helyezték a hangstlyt, ami
meglatasuk szerint kdzvetlenebb Osszefiiggésben all az iigyfél elégedettségével. ! A
modszer alapjan a tajékoztatdssal kapcsolatos tigyfélelégedettséget ugy lehet mérni, hogy az
ugyfél értékeli a tdjékoztatds aspektusainak megvaldsulasait — példaul amelyeket a
SERVQAUL is hasznal — ¢és sulyozza azokat annak megfeleléen, hogy azok mennyire

fontosak szamara.*>?

A harmadik, Imoportance-performance Analisys (IPA) egy olyan mérési modszer, amivel

két dimenzid mentén vizsgalhaté a tajékoztatds aspektusainak fontossdga ¢és azok

megvalosulasa. A modszer elénye, hogy a mérési eredményeket egy négyosztatu matrixban

szemlélteti az aldbbiak szerint:**3

e A: az lgyfeleknek fontos, de alulteljesitd aspektusok, amelyeknél
teljesitménynovelésre van sziikség,

e B: az iigyfeleknek fontos és jol megvalosuld aspektusok, amelyek kapcsan a
teljesitmény fenntartasa a cél,

e C: az lgyfelek szdmara kevésbé fontos és alulteljesitd tdjékoztatasi aspektusok,
ezekre nem sziikséges kiemelt figyelmet forditani,

e D: az ligyfelek szamdara kevésbé fontos, de megfeleléen megvaldsuld aspektusok,

amelyek kapcsan érdemes, de nem 1étsziikséglet fenntartani a teljesitmény szintjét.

4.2.2.2. Ugyfél-erofeszitési pontszam
Az ugyfél-eréfeszitési pontszam azt mutatja meg, hogy az tigyfélnek mekkora terhet jelentett
a sziikséges informéacié osszegytijtése. Altalanossagban egy 1-5-ig terjedd skalan mindsiti

az ligyfél az informacido megszerzésének nehézségét. Az ligyfélszolgalati feladatok ellatd

41 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.

42 papp KATALIN ROZSA ANDREA: Szolgdltatisminbség elméletben és gyakorlatban. Marketing &
Menedzsment 2003/37/5. 8. p

453 MARTILLA, JOHN A. — JAMES, JOHN C.: Importance-performance analysis. Journal of Marketing 1977/41/1.
77-78. pp.
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terlileteken kiemelten alkalmazhaté ez a mddszer, ahol az ligyfél eréfeszitése a varakozasi
id6 hosszaban, a kapcsolatfelvétel-, az atiranyitds-, az atkapcsolds- és az alkalmazott
kapcsolattartasi csatorndk szdmaban mérhetd. A modszerrel kisziirhetoek azok az iigyfelek,
akik elégedetlenek a szolgaltatassal, illetve akik felkeresése és bevonasa megfeleld
visszacsatolasként szolgal a tdjékoztatds fejlesztéséhez. Azok az tigyfelek, akik kevés
erdfeszitéssel, sikeresen intézték el iigyeiket, varhatoan ismételten igénybe fogjak venni az

adott szervezet tajékoztatasi szolgaltatasat.*>*

4.2.2.3. Valés ligyféltamogatottsagi érték

A valos lgyféltamogatottsagi érték egy olyan mutatd, ami elsdsorban a tajékoztatast kérd
tigyfelek lojalitasat helyezi el6térbe. A tajékoztatds mindségének mérése a kovetkezd kérdés
megvalaszolasaval torténik. ,,Milyen valdsziniiséggel ajanlandad az adott hatosag
tajékoztatasi szolgaltatasat az ismeroseidnek?” A valaszadoknak egy 0-10-ig terjedo skalan
kell jelo6lniiik allaspontjukat. A 9 és 10 pontot adé tigyfelek magas valoszintiséggel-, a 7 és
8 pontot add a passziv elégedett, aki alacsony valoszinliséggel javasolja a szervezetet €s
szolgéaltatast ismerdseiknek. A 0 - 6 pontot ad6 ligyfelek azok, akik nem ajanljak senkinek a

hatésagot és/vagy az ligyfélszolgalatot.*>®

4.2.2.4. Kritikus momentum médszere

A kritikus momentum modszerével az ligyfelet kozvetleniil a tdjékoztatas igénybevétele utdn
kérik meg arra, hogy hatdrozza meg azokat a momentumokat, amelyek leginkabb elégedetté
vagy elégedetlenné tették. Ezzel a mddszerrel c€lzottan lehet feltérképezni azokat a kritikus

pontokat, amelyek fejlesztésre szorulnak.*%®

454 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.)

45 REICHHELD, FREDERICK F.: The one number you need to grow. Harvard Business Review 2003. december

1, 5. pp. https://marketinglowcost.typepad.com/files/the-one-number-you-need-to-grow-
1.pdf?fbclid=IwAR3Tc37kPG4HpsSEGY BaxQqgd8VhmaBXMkssrJOXScDjLkwR-M0J-Fdrab3Do
(2021.03.18.)

46 Modszertani utmutaté az tigyfélelégedettség-mérésre és az iigyfélkarta készitésére. TIA munkacsoport
Kozigazgatasi és Igazsagligyi Minisztérium — Kozigazgatasi és Igazsagiigyi Hivatal. 2013. 32. p.
http://docplayer.hu/8429187-Modszertani-utmutato-az-ugyfelelegedettsegmeresre-es-az-ugyfel-karta-
keszitesere.html (2020.12.27.)
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4.2.2.5. A panaszok, a dicséretek és a megjegyzések szerepe a tajékoztatas minéségében
A tajékoztatas minOségének vizsgalata sordan a panaszok és kozérdekii bejelentések mellett
a dicséreteknek ¢és a megjegyzéseknek is kiemelt szerep jut. Fiiggetleniil att6l, hogy
mennyire jok a folyamatok és milyen kiemelkedd mindségbiztositasi rendszer mikodik, az
emberi természet nem hibatlan mikddésre lett 1étrehozva. Az elkdvetett és visszajelzett
hibdk feltardsa és a panaszok elemzése szintén alkalmas mindségbiztositasi feladatok
ellatasara, mivel azok kozvetleniil alkalmasak a tajékoztatasi hibak- és a jogyakorlatok

kiemelésére.*®’

Ahogy a fentiekben megallapitast nyert, a versenyszféraban alkalmazott, akar tobb évtizedes
multra visszatekintd — ligyfélvisszajelzésen alapuldé — mindségbiztositdsi megoldasok a
megujuld technologiai kornyezetben is helytalléak ¢és alkalmazandoak. Fontos azonban
kiemelni, hogy az elektronikus tdjékoztat6 megoldasok, valamint a mobil applikaciok uj
tgyféli igények felmeriilését eredményezik, ezért — meglatasom szerint — a klasszikusnak
mondhaté mindségbiztositasi eszk6zok mellett alkalmazni kell olyan megoldasokat,
amelyek képesek a megujulo tajékoztatassal kapcsolatos elvarasokat- és az azoknak valod
megfelelést is biztositani. Az elektronikus megoldasok kapcsan a felhaszndloi élmény
vizsgalatat sziikséges bevezetni, amivel visszamutathaté az elektronikus megoldasok
informativitasa, érthetésége és a felhasznaloi elvardsoknak valé megfelelése.’® A
felhasznaloi élmény vizsgalatinak eszkdze az elOzetes tesztelés, ami az egyszeri
hasznalhatosag- és funkcionalitas vizsgalataval segit feltarni, hogy a felhasznalok hogyan
viszonyulnak az adott digitdlis megoldashoz.**® Tekintve, hogy az eldzetes teszteltség
mértékével aranyosan nd az ligyfelek elégedettsége, igy az mindségbiztositasi garanciaként
alkalmazandé az elektronikus megoldasok kapcsan. Fontos tovabba kiépiteni egy olyan
visszacsatolasi rendszert, amivel az ligyfelek barmikor észrevételt tehetnek a digitalis
megoldasok kapcsan. Erre példaként szolgal egy hazai kdzigazgatési oldal, amelyen allando

jelleggel elérhetd egy kérdodiv, ami felméri az oldal hasznalatdval kapcsolatos adatokat, a

keres6funkcid hasznalhatosagat, az elérhetd tajékoztatokat és a portadl kezelhetdségét.

457 ARANY 2011, 341-342. pp.
458 RASPBERRY, HOSSEIN: How to improve the Custzomer Service with the help of UX. 2020.10.16.

https://uxstudioteam.com/ux-blog/how-to-improve-customer-service-with-ux/ (2022.01.20.)

459 CsONTOS, ANNA-ZSOFIA: Usability Testing: How to Do It & Its Benefits for Business. 2021.03.17.
https://uxstudioteam.com/ux-blog/usability-testing/ (2022.01.20.)
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Mindezek mellett elérhetd egy szabadszoveges rész is a felmérésben, ahol tovabbi vélemény

kifejtésére van lehetdség. A kérdbiv begépelt valtozata a 8. szamu mellékletben érhetd el.

4.3. Az lgyfélvisszajelzésen alapulé mindségbiztositasi modszerek

gyakorlati alkalmazhatésaga az emberi tényezok tiikrében

Ahogy a kordbbiakban is emlitésre keriilt, a szolgéltataskozponta- ¢és iigyfélbarat
miikddésnél a tdjékoztatas mindsége szorosan Osszefligg az iigyintézok teljesitményével,
azonban a mindség mérdszama az ligyfél elégedettsége. Szintén bemutatasra kertilt, hogy
milyen tényezOk hatarozzak meg az iigyfelek elégedettségét és annak mérésére milyen
megoldasok allnak rendelkezésre. Fontos azonban feltarni azt a kérdéskort is, hogy az
tgyfelek elégedettsége és az annak mérésére szolgald megoldasok mennyire képesek pontos
visszajelzésként szolgdlni a fejezet elején meghatarozott mindségi kovetelmények
teljestilésérdl.

Meglatasom szerint az a tdjékoztatdssal kapcsolatos mindségbiztositasi rendszer, ami
kizarolag az {dgyfelek visszajelzésére ¢épiil, nem képes megfeleloen mérmi az
tgyfélkiszolgalas mindségét. A szolgaltataskdzpontl- és ligyfélbarat miikodési modell
esetén valoban kiemelkedd jelentdsége van az iigyfelek elégedettségének, azonban — ugy
gondolom, hogy — annak kizarolagos jellege és a szakmaisag tigyfél altali megitéltetése
tévutra vezet. Abban az esetben, ha az tligyfél, tajékoztatas érdekében fordul a hatésaghoz,
feltételezhetd, hogy nem ismeri a jogait és kotelezettségeit, igy azt sem tudja teljeskoriien
felmérni, hogy a kapott tajékoztatds szakmailag helytallo volt-e. Ezért az tigyfelek altalaban
elfogadjak a hatsagtol kapott informaciot €s az elégedettségiiket olyan szubjektiv tényezdk
hatdrozzak meg, mint az aktualis hangulat, a varakozas hossza, az informaciok
Osszegyljtéséhez sziikséges energiabefektetés, a tdjékoztatds kozérthetdsége, illetve az

elézetes elvarasoknak valé megfelelés.*®® Ezért kijelenthetd, hogy az iigyfelek —

460 JENEI AGNES: A ,, Nehéz” tigyfelek 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%EIs

.pdf?sequence=1 (2021.03.18.)
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tajékoztatassal kapcsolatos — elégedettsége kontextusfiiggé*®! és gyakran szubjektiv,*? ezért
az onalloan nem képes a tajékoztatas mindségének pontos mérésére és visszamutatasara.
Az Tlgyfélvisszajelzésen alapuld megoldasok elsdsorban az tigyfélkiszolgalasi — a
kozérthetéséget ¢és az egyéniesitettséget, — illetve sok egyéb olyan szempont
visszamutatasara alkalmazhatd, ami befolyasolja az iigyfelek elégedettségét. Ezt tdmasztja
ald a kormanyablakok személyes ligyfélszolgalatan elérhetd6 — és a dolgozat 9. szamu
mellékletben megtekinthetd — elégedettségi kérddiv is, ami egyebek mellett a varakozasi 1d6
hosszat, a kapott nyomtatvany megfeleldségét, az iigyintézés szinvonalat, az ligyintézo
munkajat véleményezteti az tigyféllel egy 1-5-ig terjedd skalan.

Egyes telefonos kozigazgatasi ligyfélszolgalatoknal — a nyomoégombok hasznalataval a
hivast kovetden — az ligyféltdamogatottsagi érték megadéasa €és a véarakozasi id6 értékelése
mellett a tajékoztatas teljeskorliségére és az tigyintéz6 felkésziiltségére is van lehet6ség
reflektalni a 10. szamt mellékletben leirtak szerint.

Ezek jol alkalmazhaté megoldasok az tgyfelek elégedettségének mérésére, azonban az
tigyfelek szubjektivitasa, el6zetes elvardsai, nyitottsaguk és 0sszességében az ligyintézési
attitiidjiik kiemelt szerepet jatszanak az elégedettségiik alakulasaban, illetve a tajékoztatas
sikerességében. Az empirikus tapasztalatok azt mutatjak, hogy a jogismerd, felkésziilt,
digitalis kompetencidkkal rendelkezd, kulturdlt, nem el6itéletes, szociabilis és tiirelmes

1463

ligyfeé esetén a tdjékoztatds nagyobb eséllyel sikeres és az iigyfél is hajlamosabb

elégedettségre, illetve a kevésbé egyiittmikodo tigyfel konnyebben valik elégedetlenné.
Hasonloképpen fontos szerepet kap az ligyintézok attitiidje is, hiszen a feltétel nélkiili pozitiv
odafordulas, az egyiittmiikddé€s, az asszertivitds, a nonverbalis kommunikacids eszk6zok

64

tudatos alkalmazasa®®* megkonnyiti a felek kozotti kommunikaciot és noveli az iigyfelek

461 KADAR KRISZTIAN: Hatékony kézigazgatds. In: Jo Allam Jelentés 2019. Els6 valtozat. NKE KTI _
Kutatasmodszertani és Mérésiigyi Iroda. 146. p. https://joallamjelentes.uni-
nke.hu/2019 pages PDF/Jo_Allam_Jelentes 2019 Elso Valtozat.pdf (2021.03.18.)

462 GAIDUSCHEK GYORGY: Ugyfélkapcsolatok és iigyfél-elégedettség a kizszektorban. Nemzeti Kozszolgalati

Egyetem. 2014. 5, 16 pp. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/10546/Teljes%20sz%F6veg?sequence=2 (2021.03.18.)
463 GASPAR 2007, 44-46. pp.

464 BAINOK ANDREA: Ugyfélbardt kommunikacié. In: Jenei Agnes (szerk.): Ugyfélszolgalati készségfejlesztés.

Nemzeti Kozszolgalati Egyetem. Budapest, 2017. 11-25. pp. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/6852/%DCayf%E9lszolg%E1lati%20k%E9szs%E9gfejleszt%E9s

.pdf?sequence=1 (2021.03.13.)
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elégedettségét, azonban egy kevésbé kedves €s kevésbé egylittmiikddo tigyintézo esetén az
ligyfél is rosszabb értékelést ad még akkor is, ha a tajékoztatas megfeleld volt. A tajékoztatas
ugyféloldali megitélésének szubjektivitasat és az emberi tényezOk szerepét az alabbi

alfejezetek mutatjak be részletesebben.

4.3.1. A személyiségtipusok hatasa a tajékoztatas sikerességére
A tajékoztatas sikerességét ¢és a tajékoztatassal kapcsolatos elégedettséget meghatarozo
tényezok koziil elsoként a személyiségtipusokat sziikséges kiemelni. A személyiségtipusok

465 azonban ez nem képezi a dolgozat szerves

feltarasahoz szamos modszer alkalmazhato,
részét, ezért — szemléltetésként — egy-egy modszer keriil bemutatdsra az iigyintézok és az
tigyfelek szemszogébol.

Az els6 vizsgalt elkiilonitési lehetdség vérmérséklet alapjan tesz kiillonbséget az egyének
kozott, amely az ligyintézOk személyiségtipusdnak ¢€s a tajékoztatassal kapcsolatos
attitidjének bemutatasa érdekében keriil alkalmazasra. Ezzel a modszerrel négy
személyiségtipus elkiilonitésére van lehetéség az alabbiak szerint:*6®

e A szangvinikus {igyintéz0 a jelenre koncentrdl, empatikusan viselkedik, jol
alkalmazkodik, kozvetlen és baratsagos, jol ellendll a monotonitasnak. Eléfordul,
hogy sok befejezetlen munkdja van, megfeledkezhet az tigyfélnek tett igéretekrdl és
esetenként megbizhatatlan. Az {igyintézd tajékoztatdsi feladatainak ellatasat
visszakérdezéssel, az elhangzottak Osszegzésének kérésével tudja tdmogatni az
tgyfel.

e A kolerikus iigyintézd temperamentumos, megbizhato, gyors a felfogoképessége €s
gyakorlatias, ellenben kevésbé empatikus, heves, indulatos és idénként hamarabb
nyilvanit véleményt, minthogy atgondolna azt. Amennyiben az tigyfél tiirelemmel
tud fordulni az ligyintéz6hoz, megoldasorientalt és nem beszélgetOtarsat keres,
tdmogatni tudja a hasonl6 beéllitottsagu ligyintézOket munkajuk elvégzésében.

¢ A melankolikus ligyintézd érzelemgazdag, alapos és elemzd tipus, betartja az
igéreteit, kiszamithatoan viselkedik és apolja kapcsolatait a kollégakkal. Jellemzden
nehezen kezeli a stresszt, konnyen megsértédik, gyanakvo és nagyon magasak az

elvarasai, még az iigyfelekkel szemben is. Az iigyfél nyugodt-, kiegyensulyozott

465 BOHNNE KELETI 2006, 191-192. pp; CSEH GERGELY SAFRANY LAURA: Az iigyfélbarat iigyintézés — elméleti
és gyakorlati —aspektusai. Miskolci Jogtudo 2020/1. 19. p.
46 KovACs TUNDE: Az iigyfélszolgdlat mitvészete. Gasztrotop Kft. Budapest, 2009. 15-22. pp.
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kommunikécioval, tdmadod hangvétel mell6zésével, nyitottsaggal és értd
odafigyeléssel tudja tdmogatni az ligyintézot a tajékoztatasi feladatai ellatasban.

e A flegmatikus tigyintézé joindulati, mindenkivel szot tud érteni, rendelkezik sajat,
konstruktiv jellegii véleménnyel, feladatait nyugodtan és csendben végzi. Konnyen
le tudja nyugtatni az indulatos tigyfeleket, 1ényegre toréen fogalmaz, segitdkész és
jO tanacsokat ad. A flegmatikus személyre jellemz6, hogy lassan dolgozik, semmi
miatt nem lelkesedik, kényelmes és csak akkor segit, ha erre megkérik. Az ligyfelek
szamara javasolt, hogy bizalommal forduljanak a flegmatikus tigyintézokhoz €s jol

megfogalmazott, pontos kérdésekkel keressék fel oket.

A személyiségtipusok elkiilonitésére alkalmazhaté masik médszer a DISC analizis, amelyet

az ligyfelek jellemzésére fogok alkalmazni az alabbi csoportok elkiilonitésével:*®’

e A hatarozott tigyfél nehezen kezelhet6, extrovertalt beallitottsagu, aki dinamikus,
hatarozott és az esetek tobbségében kimutatja érzelmeit. Viselkedése gyakran
bantéan- vagy fenyegetden hat, problémamegoldasra ¢és érdekérvényesitésre
torekszik, ami miatt konfliktuskeresé viselkedést tanusithat. Esetében id6hatékony,
udvarias és baratsagos tajékoztatasra van sziikség, amely soran éreztetni kell veliik
szerepiik fontossagat, az iigyintézés elonyeit. Az ligyintézonek javasolt keriilni a
védekezd szerepet és hogy olyan hibakért véllalja a feleldsséget, amelyeket nem 6
kovetett el.

e A kozvetlen ligyfél kapcsolatkdzpontil, extrovertalt személyiségii, aki bizalommal
kozelit az ligyintézOkhoz. Jellemzden nem részesiti eldnyben, ha valamibdl ki van
hagyva, ha nélkiile dontenek, ha masok viselkedése nem 6szinte vagy allaspontjat és
rugalmassagat nem veszik komolyan. A tdjékoztatdsa soran fontos a sziinetek
megfeleld tartdsa, a fokuszalt és baratsagos attitlid, a batoritds és a pozitiv

visszajelzések.

467 BALATONI MONIKA: Kdzszolgdlati kommunikacio, iigyfélkapcsolatok alapismeretei. Nemzeti Kdzszolgalati
Egyetem. 2017. 39. p. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/4947/K%F6zsz0lg%E11ati%20kommunik%E1ci%F3%20%FCgyf
%E9lkapcsolatok%20alapismeretei.pdf?sequence=3 (2021.03.14.); JENEI AGNES: A , 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/%DCqayf%E9Iszolg%E11ati%20k%E9szs%E9gfejleszt%Eds

.pdf?sequence=1 (2021.03.13.)
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e A nyugodt iigyfél kapcsolatorientalt, de introvertalt személyiségtipus, akire az
Oszinteség ¢s a tiirelem jellemzO. Nehezen ¢li meg a rideg, személytelen
tajékoztatast, a hirtelen valtozasokat és a varatlan dontési helyzeteket. Jellemzd ra az
Ovatossag, a minimalis kockazatvallalas és a makacssag. A t4jékoztatds soran
elegendd 1dot kell szadnni az ilyen tigyfélre, végig kell hallgatni mondanivaldjat,
biztositani kell 6t a nagyrabecsiilésrol és torekedni kell a kevésbé komplex
megoldasokra.

e A tavolsagtarto ligyfél feladatk6zponth és introvertalt, aki elemz6 ¢€s lelkiismeretes
szemlélettel rendelkezik, preciz és gyakran aggodik. FErzékeny a varatlan
valtozéasokra, az azonnali dontéshozatali kényszerre, a kevés informéciora és a nagy
felel6sségre. A tajékoztatasa soran fontos elegendé id6t adni neki, illetve nyugodt és

minden részletre kitéré kommunikaciot sziikséges vele folytatni.

A szolgéltaté kozigazgatasban elsdsorban az ligyintézo feladata, hogy képes legyen
felismerni az tigyfél személyiségtipusat és annak megfeleléen tegyen fel kérdést, illetve
fogalmazza meg a valaszt.*®® Fontos azonban hangsiilyozni, hogy a tdjékoztatas sikeressége
— az ligyintéz6 tobbletfeleldssége mellett — két- vagy tobb ember egylittmitkodésén mulik,
igy az tigyfelektdl is elvarhato az egyiittmikodés és a nyitottsag a hatdosaggal szemben. Ezért
tartom sziikségesnek ismét kiemelni a kozoktatas, a képzés és az élethosszig tartd tanulas
szerepét, hiszen ezek az eszkozok képesek hatékonyan formalni az egyének szemlélet,

hozzaallasat és figyintézési attitiidjét.

4.3.2. Az attitiid szerepe az iigyféltajékoztatas minéségében

A korabbiakban megallapitast nyert, hogy az tligyfél — elsésorban az ismerethianyabol
eredéen — jelent6s hatranyban van az tigyintézével szemben. Az empirikus kutatasok soran
fény deriilt arra, hogy az emlitett hatranyok sok esetben jelentds frusztraciot okoznak az
tigyfeleknek, ami hatraltatja a tajékoztatast, illetve rontja annak utdlagos megitélését. Ez a

kiszolgaltatott helyzet esetenként védekezd-, tamado- vagy bizalmatlan reakciot valt ki az

488 JENEI AGNES: A ,, Nehéz” tigyfelek 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/%DCgyf%E9Iszolg%E1lati%20k%E9szs%E9gfejleszt%EIs
.pdf?sequence=1 (2021.03.13.)
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ligyfélbdl. Ezeket a reakciokat és esetleges megoldasukat mutatja be ez az alfejezet a
tajékoztatasi feladatellatasbol szarmazo valos példadkon keresztiil.
A gyakorlati tapasztalatok alapjan az alabbi ligyféli attitidok befolyasoljak negativan a
tajékoztatasi feladatok ellatast:

e hianyos adatszolgaltatas,

e korabbi negativ tapasztalatok,

e nem hiteles forrasokbdl valo tajékozodas,

e nem megfeleld ligyintézési kultura,

e azligyfélszolgalat , vizsgaztatasa,”

e anem megfeleld kommunikaciobol eredd félreértések.

Aziigyintézének sok esetben —a sziikséges mértékben?®® — fel kell tarnia az iigyfél személyes
torténetét €s egyes adatait annak érdekében, hogy professzionalis és minden ellatasra kitérd
tdjékoztatds tudjon biztositani. A kiszolgaltatott helyzetben 1évd iligyfél esetenként
tolakodonak veheti a személyes torténetének ¢és adatainak feltdrasara tett iigyintézoi
kisérletet, ami bizalmatlansagot, illetve védekezést valthat ki az tigyfélbdl. Ez az attitiid
hidnyos vagy pontatlan adatszolgaltatdst eredményez a 11. szdmt melléklet 1.
megkeresésében példazottak szerint. A hibas és hianyos tdjékoztatas elkeriilése érdekében
az ugyfélnek torekednie kell az Oszinteségre, amit az ligyintéz0 a megnyugtatod és egyenes
kommunikacioval, valamint egy magyarazattal tud elérni, amiben Kkitér arra, hogy a

megfeleld tdjékoztatashoz sziikség van egyes részletek megismerésére.

Az tigyfelek — kozigazgatassal kapcsolatos — korabbi tapasztalatai jelentésen befolyasoljak
az attitild alakuldsat. A korabbi negativ tapasztalatok sok esetben tamadod magatartast
eredményeznek, ahogy azt a 11. szamu melléklet 2. megkeresése is példazza. Annak
érdekében, hogy az ligyféli attitlid ne korlatozza a tajékoztatas sikerességét, az ligyintézd
jogszabalyhelyek megjelolésével, egyéb hiteles forrdsok, valamint a tajékoztatast
megerdsiteni képes mas hatosagok elérhetdségeinek megadéasaval tudja ellenstlyozni a
kialakult el6itéletességet. Fontos, hogy az ligyfél megértse, hogy a korabbi ligyintézdi hibak
nem mindsitik a teljes kozigazgatas miikodését, illetve az eltelt id6 alatt azok a hibak

megoldasra keriilhettek.

469 Akr. 27. § (1) bekezdése
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Kihivast jelent a szakszer(i tdjékoztatas azokban az esetekben is, amikor az ligyfél el6zetesen
nem hiteles forrdsokbdl tajékozodott. Nem hiteles forrasként szolgélnak a rokonok,
ismerdsok, szomszédok, a nem hatosagi weboldalak, a szocialis média, valamint esetenként
a radid és a tévé is. Esetiikben a kihivast az okozza, hogy meg kell gy6zni az iigyfeleket az
adott forrds hitelteltelenségérél, a kedvezdtlenebb jogosultsagi feltételekrdl vagy az
igényelheto ellatasok alacsonyabb 0Osszegérél, ahogy azt a 11. szama melléklet 3.
megkeresése is példazza. Az ligyintéz0 szempontjabol fontos a részletes ¢és
jogszabalyhelyekkel alatamasztott tajékoztatas, valamint lehetdség esetén az iigyfél altal
felhasznalt nem hiteles forras — weboldal — felkutatasa és megcafolasa. Szintén javasolt az
tigyfelek szdmara bemutatni azokat a hitelességi elvarasokat, amelyek a dolgozatban is

ismertetésre kertiltek.

A tajékoztatasban szintén nehézséget okoznak azok a szituaciok, amikor az tigyfelek nem
megfeleld ligyintézési kultiraval keresik fel a hatosagot. Ennek egyik esete, amikor egy
adott valaszt keresnek a kérdésiikre. Az ilyen beallitottsagu iigyfelek addig ,,mennek az
tigytik utan”, ameddig valakit6l azt a tajékoztatast nem kapjak, amit hallani akarnak, ahogy
az a 1l1. szamu melléklet 4. megkeresésnél is olvashato.

Tovabbi esetekben az ligyfelek egyedi, kifejezetten szamukra kedvezd jogosultsagi és/vagy
eljarasi szabalyokrol szeretnének tdjékoztatast kapni, abban reménykedve, hogy elénydsebb
elbirdlasban részesiilnek masokhoz képest, a 11 szadm melléklet 5. megkeresésben
példazottak szerint.

Eléfordulnak olyan megkeresések is, amelyek soran az iigyfelek nem t4jékoztatas-, vagy
tigyintézés érdekében keresik fel a hatdsagot, hanem elégtételként, illetve frusztracio
levezetése érdekében, amit a 11. szaml melléklet 6. megkeresése példaz.

Az lgyintézési kultura kiemelkedéen alacsony szintjére a 11. szdmu melléklet 7.
megkeresése szolgdl példaként. Az {igyfél valogatott sértésekkel keresi meg az
tgyfélszolgalatot, személyeskedik és minden lehetséges modon probalja lealacsonyitani az
ligyintézot és a kozigazgatast azért, mert nem tudja, hogy kell elektronikusan eljarni az adott
ligyben.

A hasonl6 — megkérddjelezhetd ligyintézési attitlid esetén — a hatarozott ligyintézoi fellépés
a célravezetd, illetve az tlgyfél figyelmeztetését kovetéen meg kell szakitani a
kommunikéciot, ha azt nem sikeriil a megfelel6 mederbe terelni. Ilyen esetekben fontos

megértetni az ligyféllel, hogy a sajat igazanak keresésével nem lesz sikeres sem a
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tajékoztatds, sem az iigyintézés. Tovabba az tigyfélszolgalati eréforrasok visszaélésszerli

lefoglalasaval mas tigyfeleknek is kellemetlenséget okoznak.

Az tigyfélszolgalatokat felkeresik olyan tigyfelek is, akik tudjék, vagy tudni vélik a valaszt
a feltett kérdésiikre, csupan kvazi vizsgaztatjak a hatosagot. Az ilyen tipusu tigyfelek —
altalaban — nem fogadjak el a kapott tdjékoztatast, hangoztatjak, hogy 6k mashogy hallottak,
mast olvastak, nem tgy kell eljarni, jobb megoldast tudnak. A kommunikacié soran érezteti
az lgyfél, hogy a tajékoztatas hidbavald volt, nem kapott 11j informaciét és az elhangzottak
egy része nem is felel meg a valosdgnak vagy nem a legjobb, legegyszeriibb megoldas. Az
esetre a 11. szam® melléklet 8. megkeresésben olvashatunk példat. llyen esetekben

az lgyintézonek torekednie kell a magabiztos kommunikacidra, mindvégig neki kell
irdnyitania a besz¢lgetést és azonnal meg kell sziintetnie a kommunikaciot, ha az nem

tartalmaz kozigazgatasi kérdést vagy nem a sikeres ligyintézést célozza.

Mindezek mellett érdemes megemliteni olyan eseteket is, amikor az tigyfél és az ligyintéz6
»hem érti egymas nyelvét” esetenként ,.elbeszélnek” egymas mellett, személyiségiik és
kommunikéciods stilusuk annyira nem passzol 6ssze, hogy a tdjékoztatas kihivast jelent még
egyszerlibb ligyek esetén is. Ez mar nem feltételill attitiid kérdése, ilyen esetek vélhetéen az
egymastol nagyon eltérd személyiségtipust személyeknél fordulhat eld. Az ehhez hasonlo
nehézségeket a 11. szam® melléklet 9. megkeresése mutatja be. Ezekben az esetekben
mindkét félnek torekednie kell az egyértelmli megfogalmazisra ¢€s megfeleld
kérdésfeltevéssel, illetve visszakérdezéssel sziikséges pontositani a tajékoztatasi igényt €s az
atadott informéciot.*"°

A sikeres tajékoztatas érdekében az ligyfélnek is egyiittmiikdddnek és nyitottnak kell lennie
¢és lehetdségeihez mérten torekednie kell, hogy megfeleljen a jogismerd és jogkdvetd-,
felkésziilt és tajekozott-, digitalis kompetencidkkal rendelkez6-, kulturdlt és tisztelettudo-
valamint a tiirelmes €és pozitiv szemlélet elvarasainak. Mindezek mellett fontos ismét
hangsulyozni, hogy a hatdsdg a kozhatalom birtokaban jar el, rendelkezésére all minden
szliikséges szakmai informacid, amivel szemben az ligyfél jelentés informacios

aszimmetriaval kiizd. Ezért — az iigyfél megteleld iigyintézési attitiidje mellett — els6sorban

470 GAIDUSCHEK GYORGY: Ugyfélkapcsolatok és tigyfél-elégedettség a kozszektorban. Nemzeti Kdzszolgalati
Egyetem. Budapest, 2014, 10 p. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/10546/Teljes%20sz%F6veg?sequence=2 (2021.03.14.)
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a hatésag és az ligyintézo tehetd feleldssé a megfeleld tdjékoztatds biztositasaért. Ennek
érdekében javasolt az iigyintézok folyamatos képzésével felkésziteni Oket az

411 ¢s az alkalmazandd kérdezési

ugyfélkiszolgalasi alapelvek szem el6tt tartasara
technikakra.*’> Mindezek mellett kiemelt figyelmet kell forditani az eléitéletesség, az irrealis
elvarasok, a pesszimizmus és a reaktiv hozzadllas*’® lekiizdésére, amely érdekében az
¢lethosszig tartd tanulds fontossiaga mellett az érzékenyit6- kommunikacids- és

pszichologiai tréningeket javaslom rendszeresiteni az iigyfélszolgalatokon.*™

Mindezek alapjan aldtdmasztast nyert, hogy a tdjékoztatdsnak és az Tligyfelek
elégedettségének szamtalan olyan szubjektiv, emberi tényezOokon alapuld Osszetevdje van,
ami miatt az egyoldalt, kizardlagosan az ligyfélelégedettségre — vagy az iligyintézok
allaspontjara — épitd mindségbiztositasi rendszer alkalmazésa nem ajanlott. Megoldasként
egy olyan hazai kozigazgatasi ligyfélszolgalati jogyakorlat alkalmazasat javaslom, ami nem
csak a tajékoztatas szakmai vizsgalatahoz sziikséges modszert dolgozta ki és alkalmazza, de
azt hatékonyan oOtvozi az ligyfélvisszajelzésen alapuld megoldasokkal. Ez a
mindségbiztositasi megoldas az tigyfélszolgalaton elérheté technologiara épiil, amivel a
megkeresések rogzitése, tarolasa és utdlagos visszakeresése megoldott a telefonos- és
elektronikus csatorndkon. Az ligyfélszolgalaton havi rendszerességgel, véletlenszeriien
kivalasztasra keriil szdmos megkeresés, amit a tapasztalt kollégdk és a vezetok utdlag
visszahallgatnak, illetve visszaolvasnak. A mindségbiztositasi feladatellatas soran egy
trlapot toltenek ki az értékelést végzd személyek, amelyben kommunikacios €s szakmai
szempontok szerint értékelik a tdjékoztatds mindséget. Az erékelést kdvetden az ligyintézok
IS megismerik a minGségbiztositasi Urlap tartalmat, a tajékoztatas javitasat célzo
javaslatokat, illetve oktatason és fejlesztésen vehetnek részt, amennyiben az sziikséges.

Ennek a megoldasnak kdszonhetden nem csak az iigyfél szubjektiv véleménye, hanem a

471 D, MONUs — DoBI 2016, 189-194. pp.; BOHNNE KELETI 2006, 182-183. pp.

412 KovACS 2009, 171-175. pp.; BAINOK ANDREA: Ugyfélbardt 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/%DCqyf%E9lszolg%E1lati%20k%E9szs%Egfejleszt%Es
.pdf?sequence=1 (2021.03.13.)

473 ARANY 2011, 23-35, 275-280. pp

474 ARANY 2011, 281-282, 288. pp.; CSEH GERGELY SAFRANY LAURA: Az iigyfélbardat iigyintézés — elméleti és

gyakorlati —aspektusai. Miskolci Jogtudé 2020/1. 21. p.
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tajékoztatas szakmaisadganak objektiv és szakértdi értékelése is biztositott. Ez a megoldas
pontos visszajelzést képest adni az ligyfélszolgalat teljesitményérdl, ezért javaslom annak

alkalmazasat minden hazai kézigazgatasi tigyfélszolgalaton.

Annak érdekében, hogy a tajékoztatas valoban érvényesiteni tudja a szocidlis biztonsaghoz
valdé jogot — a szakszeriiség, hitelesség, kozérthetdség €s egyéniesitettség jogszabalyi
eléirasa mellett — minden hazai tigyfélkiszolgalassal foglalkoz6 kozigazgatasi teriiletnél ki
kell alakitani olyan komplex mindségbiztositasi rendszert, ami Otvozi az
ligyfélvisszajelzésen alapuld mindségbiztositasi megoldasokat, az eldzetes teszteléssel, a
felhasznalo6i élmény vizsgalataval, valamint a tajékoztatas szakszerliségét utokovetni képes
— jogyakorlatként bemutatott — belsé szakmai feliilvizsgalattal. Az emlitett
mindségbiztositasi pillérek alkalmazasaval, az ligyintézok készségeinek és képességeinek
folyamatos fejlesztésével, valamint az élethosszig tartd tanuléds tigyfél €s ligyintézd oldali
tdmogatasaval nem csak a mindségi kovetelményeknek megfeleld professzionalis
tajékoztatas és a szocidlis biztonsdghoz valo jog, hanem a szolgaltataskbzpontl kozigazgatas

egyik legmeghatarozobb tényezdje, az ligyfélelégedettség is biztositotta valik.

4.4. A tajékoztatas felelosségi kérdései

Amennyiben a hatdsdg nem-, vagy hianyosan teljesiti a tajékoztatasi kotelezettségét, akkor
az az ugyfelek szocialis biztonsaghoz vald joganak sérelmét is eredményezheti, mivel olyan
ellatds megallapitasa is elmaradhat, ami a létfenntartasahoz sziikséges jovedelmet
biztositana. A szocidlis biztonsaghoz vald jog sérelmének enyhitését, illetve a meg nem
allapitott ellatasbol eredd karok megtéritését szolgaljak a feleldsségi szabalyok, amelyek igy
a szocialis biztonsaghoz val6 jog garancidjaként értelmezendd. A szolgaltataskdzpontu- és
ugyfélbarat mikodés megkdvetelhetné a versenyszférabol ismert ,,az ligyfélnek mindig
igaza van” szemléletmodot, azonban felmeriil a kérdés, hogy biztosithaté-e ez az attitid,

illetve egyaltalan sziikség van-e annak biztositasara a hatdsagi tjékoztatas soran.

A kozigazgatasban egy sajatsagos feleldsségi rendszer mitkddik, mivel a koztisztviselok a

1’475

kozhatalom birtokdban specialis feladatokat latnak e illetve a tajékoztatds kapcsan

475 HAZAFI ZOLTAN: Kozszolgadlati jogunk a valtozé nemzetkozi és hazai térben (de lege lata, de lege ferenda).

(Doktori értekezés) Pécsi Tudomanyegyetem, Allam- és Jogtudomanyi Kar. Pécs, 2009. 249-250. pp.
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elkiiloniil egymastol a hatosdg és a hatosag nevébe eljard személy feleldssége.*’® A
kozigazgatasi jogban — igy az iigyfelek tajékoztatds sordn is — az okozatos beszadmitasu,
objektiv eredményfeleldsség az altalanos, amely megallapitasakor az eredményt €s az annak
kialakulasahoz vezetd egyéni akartot is sziikséges figyelembe venni.*’” Mindezek alapjan —
meglatasom szerint — a kozigazgatasban nem alkalmazhat6 az ,,iigyfélnek mindig igaza van”
attitlid, hiszen a hatésagok — mindamellett hogy szolgaltataskozpontu és ligyfélbarat elvek
mentén jarnak el — a kézhatalom birtokdban ¢és jogszabalyban meghatarozott feladatokat
hajtanak végre a jogszabalyban meghatarozott keretek kozott. Ezért az ligyfelek
tajékoztatasa soran a feleldsségi kérdések akkor mertilnek fel, ha tényleges jogszabalysértés
¢és/vagy karokozas is torténik.

A kozigazgatasi jogkdrben okozott kar’®

¢s az ahhoz kapcsolodo feleldsségi kérdéskor alatt
elsésorban egy adott jogi helyzet anyagi kovetkezményeinek viselését kell érteni.*”® Minden
olyan esetben, amikor a hibds vagy hidnyos tdjékoztatds miatt anyagi kara keletkezik az
tigyfélnek, a hatosdgot kartéritési felelosség terheli még abban az esetben is, ha a kart a
hatdsag képviseletében eljard személy okozta.*®® Mivel az {igyféltl nem varhaté el
jogainak- és kotelezettségeinek atfogd ismerete, a hatosagi tajékoztatas kiemelt jelentdségii
a szocialis biztonsaghoz valo jog érvényesitése szempontjabol. Amennyiben hibas- vagy
hidnyos a tajékoztatas és az az lgyfél karaval-, illetve elmaradt ellatasaval okozati

Osszefliggésben van, akkor a hatosagot kartéritési feleldsség terheli, ahogy azt az alabbi

jogeset is példazza.

Az tizemi balesetet szenvedett felperes személy rokkantsagi nyugdij, amennyiben arra nem

jogosult baleseti rokkantsdgi nyugdij megallapitasat kerte a hatoésagtol 2011.08.23-an. A

476 TURKOVICS  ISTVAN:  Felelésség a  kozigazgatasban.  1-2.  pp.  https://jogikar.uni-

miskolc.hu/files/1658/felelosseg-a-kozigazgatasban---turkovics-istvan.pdf (2021.03.21.)

4T TAMAS ANDRAS: Kozigazgatasi feleldsség és szankcidfajtdk. Pro Publico Bono — Magyar Kozigazgatas,
2020/8/3. 280, 285. pp.

478 UJVARINE ANTAL EDIT: Uj magyar polgdri jog. Novotoni Alapitvany. Miskolc, 2014. 165-173. pp., A
polgari térvénykonyvrdl szo16 2013. évi V. térvény 6:548. § (1)-(2) bekezdései

47 BARDOS PETER: Karfelel6sség a Polgari Torvénykonyv rendszerében. HVG-ORAC Lap- és Konyvkiadd
Kft. Budapest, 2001. 15. p.

480 GARDOS PETER — VEKAS LAJOS (szerk.): Kommentdir a Polgdri Térvénykonyvrdl szolo 2013. évi V.

torvényhez 6:548. § szakasza; A polgari torvénykonyvrol szol6 2013. évi V. torvény 6:548. § (1)-(2) bekezdései
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hatosag 2011.08.17-2012.05.12-ig allaskeresési jaradékot dllapitott meg a felperes szamdra
és tajékoztatta, hogy az egészségi dllapotinak felmérése érdekében fel kell keresnie a
rehabilitacios hatosdagot. Miutin a rehabiliticios hatésdag megadllapitotta az tigyfél IlI.
csoportu rokkantsagat, az tigyfél ismét kérelmet nyujtott be a rokkantsagi nyugdij
megallapitasa irant. Az alperes hatosag 2011.12.03-an elutasitotta a kérelmet arra valo
hivatkozassal, hogy korabban mar kérte az ellatas megallapitasat, amely elbirdlasa
folyamatban van.

2012-ben hatalyba lépett a megvaltozott munkaképességii személyek ellatasairol és egyes
torvények modositasarol szolo 2011. évi CXCI. torvény, amely kapcsan az tigyfél jelezte,
hogy a 2011.08.23-dn benyujtott kérelmét tovabbra is fenntartja. Az ellatds irdanti kérelmét
a hatosag elutasitotta arra valo tekintettel, hogy a felperes 2011.08.17-2012.05.12-ig
allaskeresési jaradékra volt jogosult.

Az digyfel 2012.02.06-an kérelmezte az dlldaskeresési jaradék megsziintetését és ezzel
parhuzamosan kérelmet nyujtott be a megvaltozott munkaképességiiek ellatdasa irant, amit
2012.02.16-dn egy panasszal egészitett ki a rokkantsagi ellatds iranti kérelme elhuzoddsa
miatt. A hatosag 2012.02.01-t6/ visszamendleg — az uj térvényi rendelkezéseknek
megfeleloen — megallapitotta a felperes rokkantsagi ellatasat, illetve 2011.10.01-
2013.09.30-ig a balesti jaradekra valo jogosultsagat.

A felperes allaspontja szerint nagyobb ésszegii ellatasra lett volna jogosult, ha a kordbbi
szabalyok szerint megdllapitjak szamara a rokkantsagi nyugdijat és 2012-tol azt folyositjak
tovabb rokkantsagi ellataskent, ezért kerestet nyujtott be a birosagra. Keresetében az
ellatasok kiilonbozetének és a felmeriil6 késedelmi kamat megtéritését kérelmezte arra valo
hivatkozdssal, hogy nem biradltik el idoben a kérelmét, ami miatt jogorvoslatra sem volt
lehetosége.

A masodfokon eljaro birosag megallapitotta a felperes allaspontjanak helytallosagat és
leszogezte, hogy az tigyfélnek nem felrohato, hogy a jogszabdlyok ismeretének hianyaban
nem keérte a szamara egyediili megélhetésiil szolgalo dlldaskeresési jaradék megsziintetéset.
A birdsag dllaspontja szerint a hatosagtol elvarhato lett volna, hogy az dlldaskeresési jaradék
megallapitasa helyett — a felperes kérelmeének megfeleloen — a rokkantsagi nyugdij iigyében
jarjon el, vagy a rokkantsdagi nyugdij megallapitasa érdekében hivatalbol megsziinteSse az
dllaskeresési jaradékot. Az alperes hatosag nem értett egyet a birosag dontésével és a dontés
feliilvizsgalatat kezdeményezte a Kurianal.

A Kuria megallapitotta a hatosag kartéritési felelosséget. A Kuria indokoldsa szerint nem

volt megfelelo a hatosag eljarasa, mivel az atmenti szabalyok alkalmazasa nélkiil az uj
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szabalyok szerint allapitottak meg az iigyfél szamara az ellatast. Tovabba megdllapitast
nyertt, hogy az alperes hatosagnak — a kérelem benyujtasat kévetoen réovid idon beliil —
tajekoztatnia kellett volna a felperest arrol, hogy az ellatas megallapitasara nincs lehetoség
ameddig allaskeresési jaradékra jogosult, vagy hivatalbol meg kellett volna sziintetnie az
ellatas folyositasat annak érdekében, hogy a magasabb osszegii rokkantsagi nyugdij

megdallapitasra keriilhessen.*®

Fontos kiemelni tovabba, hogy a tajékoztatashoz vald jog, illetve a szocidlis biztonsdghoz
val6 jog sérelmét nem csak az ligyintézd 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

tamasztja ala az alapjogi biztos alabbi allasfoglalésa is.

Az AJB-2001/2018. szamu tigy kapcsan feltarasra keriilt, hogy a korabban az é6nkormanyzat
altal megdllapitott — allaskereséshez kapcsolodo — ellatdst egy jogszabalyi modositast
kévetoen foglalkoztatast helyettesité tamogatdsként — a jarasi hivatal foglalkoztatdsi
keérdésekben eljaro szerve folyositia tovabb. A jogszabdlyvaltozast kévetéen tobb hatosag
tobb iigyfél ellatasat tobb honapra visszamendleg megsziintette és a jogosulatlan felvétel
miatt visszafizetési kotelezettséget rendelt el.

Az ori telepiilés panaszos tigyében az elldatas megsziintetésének indoka az volt, hogy az
dtszervezest kovetoen a jardsi hivatal hataskorébe keriilt ellatas kapcsan az iigyfél nem
teljesitette a kapcsolattartasi kotelezettségét. Az ellatas megsziintetését megelézéen a
hatosag nem tajékoztatta- és nem szolitotta fel az iigyfelet a személyes megjelenési
kotelezettség teljesitésére, mivel jogszabdlyi nem irta eld a tajékoztatasi kotelezettséget.

A diosdi iigyfél esetén a hatosag az dllaskeresdi nyilvantartdasbol is torélte az érintettet. A
hatosag allasfoglalasa szerint az elmulasztott személyes megjelenés teljesitésére nem kell
felszolitania az dallaskeresot, mivel jogszabaly alapjan a mulasztast elkoveto fél azonnal
torolheto a nyilvantartasbol.

A debreceni panaszos iigye kapcsan a hatosag dllasfoglalasa szerint az dllaskeresoi
nyilvantartasba vételi lap masodik oldala részletesen leirja az tigyfél kapcsolattartasi
kotelezettségét. A nyomtatvany aldirasaval az iigyfél elismerte jogait és kotelezettségeit, igy

a hatosagnak kiilon tajékoztatasi kotelezettsége nincs.

481 Kuria Pfv. 21.361/2016/5. (forras: www.uj.jogtar.hu)
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Az alapjogi biztos vizsgalata soran megallapitotta, hogy ameddig a jogi ismeretekkel
rendelkezo, belsé szabdlyzatok-, eljardasrendek alapjan munkat végzo iigyintézok szamos
eszkozzel rendelkeznek, az tigyfél jogban jaratlan, esetenként iskolazatlan, alacsony digitdlis
kompetenciakkal rendelkezik, igy a hatosag altal szolgaltatott informacionak meghatarozo
szerepe van a szociadlis biztonsaghoz valo jog érvényesitése kapcesan. Az alapjogi biztos
kijelentette azt is, hogy vizsgalata alapjan a hatosagi weboldal és a formanyomtatvany is tul
dltalanos informdciot tartalmazott ahhoz, hogy a hatosag a tajékoztatasi kotelezettséget
teljesitettnek mindosithesse. Megallapitast nyert, hogy amennyiben az eljaras soran az iigyfél
olyan kérdésekben nem kap megfelelo tajékoztatast, amelyek az ellatas megsziintetésével és
az esetleges visszafizetesi kotelezettséggel kapcsolatos, akkor az nem csak a jogbiztonsdaghoz

valé jog-, hanem a szocidlis biztonsaghoz valo jog érvényesiilését is ellehetetleniti. *%

Ahogy a fentiek alapjan is megallapitasra keriilt, a hatosag a nem megfelel6 tajékoztatassal
a szocialis biztonsaghoz vald jog sérelmét is eredményezheti. Felmeriil azonban a kérdés,
hogy a hatésagot milyen mértékben terheli a tajékoztatasi kotelezettség. Meglatadsom szerint
a digitalizdcibval minden feltétel adott az Tlgyfelek széles korének hatékony
tajékoztatasahoz, 1igy a hatosdg ¢lethelyzet alapu ¢és teljeskorii  t4jékoztatasi
kotelezettségének korlatozasra nincs lehet0ség az aranytalan leterheltségre hivatkozassal.
Azonban — a korabbiakban meghatarozottak szerint — a megfeleld tajékoztatas eldzetes
feltétele az ligyfél megfeleld adatszolgaltatasa. Ezért a hatosagot az tigyfél altal szolgaltatott

adatok tiikrében terheli a tajékoztatas kotelezettsége, amit az alabbi jogeset is alatamaszt.

Afelperes — kozigazgatasi jogkorben okozott karért — kartéritési igényt jelentett be az alperes
hatosaggal szemben 5 millio forint nem vagyoni és 1,13 millio forint vagyoni kar okozdsa
miatt. A felperes allaspontja szerint azért veszitette el a tappénzre valo jogosultsagat, mert
a hatosag nem tajékoztatta arrol, hogy keresoképtelenségét folyamatosan igazolnia kell a
foorvosi biztossag szamara. A kereset alapjan a vagyoni kart az elmaradt ellatdas, a nem
vagyoni kart az elmaradt ellatas miatt csokkend életkoriilmények és az azzal dsszefiiggésben
kialakulo egészségromlas alapozza meg.

Az elso- és masodfoku birosag dllaspontja szerint a felperes nem jutatott a hatosag
tudomasara olyan informaciot, amelyek alapjan a hatosagnak tajékoztatasi kotelezettsége

keletkezett volna. A Legfelsobb Birosag megerdsitette, hogy a jogszabadlyok tartalmaval

482 AJB-2001/2018. 2, 3, 6, 15-16, 18-19, 21. pp. (forras: ww.ajbh.hu)
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kapcsolatban biztositott hibas tajékoztatas megalapozza a hatosag kartéritési felelosseget,
amennyiben a felperes bizonyitani tudja, hogy a hatsag rendelkezésére bocsatott minden
olyan sziikséges informaciot, ami alapjan a tajékoztatdsi kotelezettsége felmeriil. Mivel a
Legfelsobb Birosag allaspontja szerint nem bizonyitott az, hogy az alperes hatosagok
Jjogszabalysérté modon és felrohatoan jartak volna el, igy nem dll fenn okozati dsszefiiggés

a tajékoztatas és az elmaradt ellatas kozott.*®

Szintén a hatosag tdjékoztatasi kotelezettségeinek korlataival kapcsolatban meriil fel az a
kérdés, hogy a hatdsagot terheli-e felelosség olyan tajékoztatas elmaradasaért, ami szorosan
kapcsolodik az adott élethelyzethez, viszont — ismerethianybol, figyelmetlenségbd, vagy
barmilyen egyéb okbdl — az ligyfél nem tesz fel konkrét kérdést az ellatasra vonatkozdan. A
kérdéskorben kiindulési pontot jelenthet az aldbbi jogeset, amely szerint a hatésagot nem
terheli elézetes vagy hivatalboli tdjékoztatdsi kotelezettség olyan ellatasok kapcsan,

amelyekrdl az tigyfél nem kér kiilon tajékoztatast.

A felperes aktiv koruak elldtasa hivatalbol megsziintetésre keriilt 2009.07.31-t kévetden a
nyugdijkorhatar betoltése okan. A felperes 2015.04.24-én kérelmet nyujtott be az idoskoruak
jaradékanak megallapitisa irant, amit a hatosag a kérelem benyujtasanak napjatol
megallapitott a felperes szamara.

Ezt kovetden a felperes kérelmezte az alperes hatosdag dontésének feliilvizsgalatat arra
alapozta, hogy az ellatasra valo jogosultsiga 2009.08.01-t6] fennalt, ezért
visszamenolegesen ettol a naptol folyositsak szamara az ellatast. Az iigyfél adllaspontja
szerint az aktiv koruak ellatdsnak megsziintetésekor a hatosagnak tdjékoztatnia kellett volna
ot az idoskoruak jaradékanak igényelhetoségrol.

A birosag és a Kuria dllaspontja alapjan az elldatas évekre visszamendleg torténd
megallapitasara nincs lehetoség, illetve az akkor hatalyos jogszabalyok nem irtak elé az
ellatas hivatalboli megallapitasanak kotelezettséget. Kiemelésre keriilt tovabba, hogy a
jogszabalyi rendelkezések alapjan csak a kérelem benyujtasat kévetoen terhelte tajékoztatdsi

kételezettség a hatosagot az iigyre vonatkozéan.*®

483 Legfelsdbb Birdsag Pfv. 20.348/2008/7. (forras: www.uj.jogtar.hu)
484 Kuaria Kfv. 37.279/2017/6. (forrds: www.uj jogtar.hu)
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A fentiek alapjan megallapithatd, hogy — altaldnossdgban — nem terheli a hatosagot
tajékoztatasi kotelezettség olyan eljarasok tekintetében, amelyek kapcsan nem érdeklddik az
tigyfél. Azonban — ahogy a korabbiakban is megallapitasra keriilt — a tajékoztatas
elofeltételét képezi a szocialis biztonsaghoz valo jognak, mivel az ligyfél csak azokat az

ellatasokat tudja igényelni, amelyekrdl tudomast szerez.*®® Ennek kiemelt jelentdsége van,

t486 k487

hiszen a szocidlis ellatasok rendszere olyannyira dsszetett™ és olyan gyorsan valtozi
hogy azok ismerete nem varhato el az iigyfelektdl.*® Ezért fontos megteremteni annak
feltételeit, hogy a szocialis ellatasok kapcsan a hatdsagot terhelje egy eldzetes, proaktiv
tajékoztatasi kotelezettség is, ami nem csak a kérelem benyujtasat megel6zden, hanem a

hat6sagi dontés meghozataldig relevanciaval rendelkezik.

A tajékoztatasi kotelezettség megsértése onmagdban nem elegendd a hatdsag vagy az eljaro
személy feleldsségének megallapitdsdhoz, ellenben ez a tény nem zarja ki az etikai vagy a
fegyelmi feleldsség megallapithatosagat.

A tdjékoztatdshoz vald jog és ezzel a szocidlis biztonsaghoz vald jog sérelme miatt az
lgyintézok etikai ¢és fegyelmi feleldsségének kérdése meriil fel, mivel az

tgyféltajékoztatasnak — egyebek mellett — meg kell felelnie a szakszeriiség, a hitelesség, a

kozérthetdség és az egyéniesitettség kovetelményének is. Ezt tamasztja ala — egyebek mellett

485 \VARGA ZS. ANDRAS: Az alkotmdnyossag kévetelménye és az eljdrds alapelvei In: Patyi Andras — Varga Zs.
Andras: A kozigazgatasi eljarasjog alapjai és alapelvei. Dialog Campus Kiadd. 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.)

486 POGANY MAGDOLNA: A4 csaladok szamdra nyujthaté tamogatdasok és szolgdltatdsok 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.)

487 HoMICSKO 2019, 11. p.

488 \JACZI PETER: 4 jé kdzigazgatdsi eljardshoz valé alapjog és annak dsszetevdi. Doktori értekezés. 2011. 74.
p. http://www.sze.hu/~smuk/Doktorilskola/Fokozatszerzes/\VVacziP/Disszert%E1ci%F3%20-
%20V %E1czi%20P%E9ter.pdf (2021.03.13.); AJB-2001/2018. 15. p. (forras: www.ajb.hu)

489 VAczI PETER: A j6 kozigazgatasi eljarashoz valé alapjog és annak Osszetevdi. (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%E9ter.pdf (2021.03.13.)
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—a Magyar Kormanytisztvisel6i Kar Hivatasetikai Kodexe is, amely szerint az ligyintéz6 a
Jogi- és moralis szabalyok betartasa mellett, szaktudasanak- és az ligyfelek elvarasainak
megfelelden koteles — tajékoztatasi — feladatait ellatni.*® A téves vagy hianyos, illetve a
pongyolan megfogalmazott és/vagy szakmai zsargonnal telitett tdjékoztatas nem felel meg
az etikai elvardsoknak.*®! Etikai vétséget kovet el az az iigyintézd, aki a kdzszolgalati
tisztviselkrél szold 2011. évi CXCIX. tdrvényben?® vagy a Magyar Kormanytisztviseldi
Kar Hivatasetikai Kodexben foglalt etikai szabalyokat megsérti.**> Ennek megfeleléen a
nem szakszerii és nem kozérthetd tajékoztatas kapcsan etikai szankcido — figyelmeztetés,
megrovas — kiszabasara van lehetdség.*%

Az etikai feleldsséghez szorosan kapcsolodva vizsgalhatd az ligyintéz6 fegyelmi feleldssége
is, mivel az ligyitéz6t fegyelmi feleldsség terheli minden olyan esetben, amikor a
kormanyzati szolgalati jogviszonyabol eredd tajékoztatasi kotelezettségét szandékosan,
vagy gondatlansagbol megszegi vagy hibasan teljesiti. Fegyelmi biintetésként megrovas, az
elémeneteli rendszerben torténd visszavetés vagy a varakozasi id6 hosszabbitéasa, illetve

hivatalvesztés kiszabasara van lehetdség.*%®

Ahogy a fentiekben bemutatasra keriilt, a hatésag kartéritési feleldsségének megallapitasa
kapcsan vizsgalni kell, hogy a tdjékoztatds és a felmeriilt kar egymadssal okozati
Osszefliggésben all-e. Ehhez arra van sziikség, hogy minden tligyféltajékoztatasi feladatot
ellatd hatosagnal biztositott legyen a tdjékoztatds utdlagos visszahallgatdsanak, vagy

visszaolvasasanak lehetdsége. Ennek érdekében minden kozigazgatasi ligyfélszolgalaton

40 Magyar Kormdnytisztviseléi Kar Hivatdsetikai Kodex II/5. fejezete http://mkk.org.hu/node/485
(2021.03.21)
41 TOTH JUDIT: Az akadalymentes jogalkalmazoi kommunikaciérol. Magyar Jogi Nyelv 2017/1/2. 14-15 pp.

492 A kozszolgalati tisztviselokrdl sz616 2011, évi CXCIX. torvény 83. § szakasza

498 S7ZALAI ANDRAS: A kizigazgatdsi jog alapjai. Dialég Campus Kiadé. Budapest, 2018. 87. p.
https://nkerepo.uni-

nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/12589/web PDF _EKM_A_kozigazgatasi_jog_alapjai.pdf?sequen
ce=1(2021.03.21.)

494

KARTYAS GABOR: 4 kézszolgalati életpadlydk jogi szabdlyozdsa. Feleldsségi jogviszonyok a kézszolgalatban
(koztisztviselok,  kozalkalmazottak, kéztulajdonban lévé  munkdltatoval —~munkajogviszonyban — allo
munkavallalok). Pro Publico Bono — Magyar Ko6zigazgatas 2017/5/4. 35. p.

4% GYORGY ISTVAN — HAZAFI ZOLTAN (szerk.): Kézszolgdlati jog. Nemzeti Kozszolgalati Egyetem. Budapest,
2014. 220-221. pp. https://antk.uni-nke.hu/document/akk-copy-uni-nke-hu/Gyorgy%201.%20-
%20Hazafi%20Z2.%20-%20K6zszolgalati%20jog.pdf (2021.03.21.)
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biztositani kell a hangrogzitéséhez- és/vagy leiratozashoz sziikséges technikai feltételeket,
mert igy biztosithaté a tdjékoztatds utodlagos elemzése és a feleldsségi kérdés objektiv

megitélése.

Amint megallapitast nyert, a szolgaltatdskdzpontu- és tigyfélbarat miikodés révén elvarhato
a hatosagoktol, hogy a szocialis ellatorendszer tekintetében proaktivan, a technikai fejlédés
eredményeit alkalmazva tomegtajékoztatasi feladatokat is ellassanak, akar élethelyzet
alapon is. Szintén a hatosag kotelezettségként keriil megfogalmazasra egy olyan komplex
mindségbiztositasi megoldas alkalmazasa, amivel garantalhatdak a tajékoztatassal szemben
tdmasztott mindségi elvarasok teljesiilése is, hiszen ellenkezd esetben a jogszabalysérto,
illetve az tgyfélnek kart okozo tajékoztatas a hatosag feleldsségi kérdéseit is felvetheti.
Mindezek mellett fontos arra is felhivni a figyelmet, hogy a szolgaltatokozpontth mitkodés
és a tajékoztatassal szemben tamasztott elvarasok sem feltétleniil jelentik azt, hogy az
ligyfélnek mindig igaza van. A hatdsagok elsdsorban jogszabalyi keretek kozott, a
jogszabalyi rendelkezések végrehajtasaért- és betartasaért felelnek, ami még az ligyfelek

elégedettségénél is meghatarozobb jelentdséggel rendelkezik.
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5. A tajékoztatashoz valo jog biztositasa a szocialis ellatasok tiikrében

., Kozigazgatasunk racionalizalasa nemcsak egyszeri munka, hanem allando célt és specidalis
modszert jelent. Nem egyszerti empirikus reform, egypar biirokratikus tapasztalatnak, vagy
otletnek bravuros érvényesitése, hanem a magyar dallam szervezetének elvszerii vizsgalata és
iizemének a tudomdny eredményeit figyelembevevd rendezése 4%

Magyary Zoltan

Ahogy a korabbiakban IS bemutatasra keriilt, a tajékoztatashoz vald jog a szocialis
biztonsaghoz vald jog érvényesitésének elofeltétele.*®” A szocidlis biztonsag megteremtése
érdekében az allam ellatasokat, tdmogatasokat és kedvezményeket biztosit a megélhetési
zavarhelyzetben ¢é16k szamara,*®® amelyeket akkor tudjak igénybe venni az érintettek, ha
rendelkeznek az ehhez sziikséges ismerettel.*% A szocialis ellatasok rendszere meglehetdsen

osszetett,>®

a jogosultsagi feltételek és az iigyféli kotelezettségek sok tekintetben eltérnek
egymasto1°%! és az azokat meghatérozo jogszabalyi kornyezet is gyakran valtozik.>%? Ezért a
szocialis tigyekben — altalanossagban — jogi képviselet nélkiil eljard, jogban nem jaratos,

esetleg alacsony iskolai végzettségii és alacsonyabb digitalis kompetenciaval rendelkez6

49 MAGYARY ZOLTAN: A magyar kizigazgatds racionalizaldsa: A m. kir. Miniszterelnék Ur elé terjesztett
javaslat (1930) 175. p. https://dlib.ogyk.hu/webclient/DeliveryManager?pid=1658149 (2022.03.28.)

497 KOVACS ZSOLT (szerk.): B/4398 Beszdamolé az alapvetd jogok biztosanak és helyetteseinek tevékenységérdl
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.)

4% Czucz 2003, 10-11. pp.

499 \VARGA ZS. ANDRAS: Az alkotmanyossag kovetelménye és az eljards alapelvei In: Patyi Andras — Varga Zs.
Andras: A kozigazgatasi eljarasjog alapjai és alapelvei. Dialog Campus Kiadd. 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.)

S0 POGANY MAGDOLNA: A 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 nyujthaté_tdmogataso

k_20200531.pdf (2021.03.02.)

501 GYULAVARI TAMAS — KREMER BALAZS: Miért dttekinthetetlen a pénzbeli szocidlis ellatdsok rendszere?
Esély 2006/2. 48. p.

502 Homicsko 2019, 11. p.
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tigyfelektdl nem véarhato el jogaik és kotelezettségeik atfogéd ismerete.** Mindezek alapjan
megallapitast nyert, hogy a hatdsagok tajékoztatasi kotelezettsége a megélhetési
zavarhelyzetben €16 személyek szocidlis biztonsdghoz vald joganak-, illetve az ahhoz vald
egyenld esélyli hozzaférésének eldfeltétele.’** Ezzel — a korabbiakhoz hasonléan — itt is
alatamasztasra keriil, hogy a tajékoztatdshoz vald jog kiemelkedd jelentOséggel bir a
kozigazgatéas tarsadalmi kozfelelosségének megerdsitésében és a szolgaltatd kozigazgatas
eldmozditasaban.

A szocialis ellatasokkal kapcsolatos tajékoztatas szerepe a szocialis biztonsaghoz val6 jog
érvényesitése,”® amely jogosultja az ligyfél, az ligyfél helyett eljaro felek, az ellenérdekii
felek és az egyiittesen eljaré felek.% A tajékoztatas targya minden olyan ellatas, timogatas
¢és kedvezmény, ami az adott ¢lethelyzethez kapcsolodik.

A tajékoztatas kiemelet szerepét tekintve meriil fel kérdésként, hogy biztositott-e, illetve
biztosithatd-¢ az élethelyzet alapu tajékoztatas a szocialis ellatasok kapcsan. A vizsgalt
kérdéskor tekintetében szadmos kihivas meriil fel, hiszen akéar egyetlen megélhetési

zavarhelyzet esetén iS biztositasi-, segélyezési és univerzalis ellatasok, pénzbeli- és

természetbeni tamogatasok, illetve egyéb kedvezmények is relevansak lehetnek, amelyeket

503 \ACzI PETER: 4 jé kozigazgatdsi eljardshoz valé alapjog és annak dsszetevdi. Doktori értekezés. 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)

504 KOVACS ZSOLT (szerk.): B/9278 Beszdamolé az alapvetd jogok biztosanak és helyetteseinek tevékenységérél

2015. Alapvet6 jogok biztosanak hivatala. Budapest, 2016. 125. p.
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63d1743c8e13?version=1.0 (2021.03.03.)
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biztosanak és helyetteseinek tevékenységérdl 2015. Alapvetd jogok biztosanak hivatala. Budapest, 2016, 125.
p. https://www.ajbh.hu/documents/10180/2515707/AJBH+Beszamol$+2015/4507ceb3-4c6b-4f54-b212-
63d1743c8e13?version=1.0 (2021.03.03.)

506 Kiss PETER JOZSEF: Ugyfélkapcsolati forma vilasztisanak egyes szempontjai elektronikus iigyintézésnél.

Pro Publico Bono — Magyar Kozigazgatas 2020/8/1. 26. p.

151


http://www.sze.hu/~smuk/DoktoriIskola/Fokozatszerzes/VacziP/Disszert%E1ci%F3%20-%20V%E1czi%20P%E9ter.pdf
http://www.sze.hu/~smuk/DoktoriIskola/Fokozatszerzes/VacziP/Disszert%E1ci%F3%20-%20V%E1czi%20P%E9ter.pdf
http://www.ajb.hu/
https://www.ajbh.hu/documents/10180/2515707/AJBH+Beszámoló+2015/4507ceb3-4c6b-4f54-b212-63d1743c8e13?version=1.0
https://www.ajbh.hu/documents/10180/2515707/AJBH+Beszámoló+2015/4507ceb3-4c6b-4f54-b212-63d1743c8e13?version=1.0
https://www.ajbh.hu/documents/10180/2937330/AJBH+beszámoló+2018/297b2860-f3b6-f554-d61a-3b3b092c1d10?version=1.0
https://www.ajbh.hu/documents/10180/2937330/AJBH+beszámoló+2018/297b2860-f3b6-f554-d61a-3b3b092c1d10?version=1.0
https://www.ajbh.hu/documents/10180/2515707/AJBH+Beszámoló+2015/4507ceb3-4c6b-4f54-b212-63d1743c8e13?version=1.0
https://www.ajbh.hu/documents/10180/2515707/AJBH+Beszámoló+2015/4507ceb3-4c6b-4f54-b212-63d1743c8e13?version=1.0

egymassal parhuzamosan®’ vagy egymast kovetden lehet igénybe venni.>*® Tovabb neheziti
a kérdést, hogy az ellatasok megallapitasat és az azokrol valo tajékoztatast kiillonbozo helyi-
, terlileti- vagy orszagos illetékességli €s eltérd hataskora szervek végzik, igy az ellatasokkal
kapcsolatos tajékoztatas eltérd szakmai szinvonalon, eltéré kapcsolattartasi csatornakon,
eltérd nyitvatartassal, kiilonb6zd elérhetdségeken biztositjak a hatosagok. A kérdés részletes
vizsgalata a kovetkezd 6t alfejezetben fog megtorténni €lethelyzet alapu csoportositasban a
12. szamu mellékletben meghatarozottak szerint. Az 6t €lethelyzet vizsgalatat kdvetden
keriilnek megfogalmazasra a dolgozat de lege ferenda javaslatai, amelyek a szocialis
biztonsaghoz valo jog eléfeltételeként meghatarozott tajékoztatashoz valo jog kiteljesitését
szolgaljak.

Elézetesen megallapithato, hogy az ellatasok kapcsan iranyito- és altalanos kérdésekben

k,509

teljeskorti tajékoztatast a kormanyablako a mobilizalt kormanyablakok, a telepiilési

ligysegédek®® és a falugondoki- tanyagondnoki szolgaltatas biztosit.>'t A komplex

507 JuHASZ GABOR — TAUSZ KATALIN: Szocidlis jog. ELTE T4TK. Budapest, 2012. 111, 125. pp.
http://jak.ppke.hu/uploads/articles/186601/file/SZOCIALIS JOG-1.pdf (2021.04.02.)

508 RUMINE SZIJARTO ILDIKO: Tdjékoztatoé fogyatékossdghoz és egészségkdrosoddshoz kotéds elldtasokrol és

szolgdltatdsokrél. Emberi Erdforrdasok Minisztériuma Kozponti Ugyfélszolgélati Iroda. Budapest, 2021.
https://csaladitudakozo.kormany.hu/download/d/37/b2000/H_fogyf%C3%BCzet%202021.doc (2021.04.02.);

RUMINE SZUARTO ILDIKO: Tdjékoztato a gyermekek utan jaro elldtasokrol. Emberi Eréforrasok Minisztériuma
Kozponti Ugyfélszolgalati Iroda. Budapest, 2021.
https://csaladitudakozo.kormany.hu/download/b/26/b2000/H_Gyerekf%C3%BCzet%202021.doc

(2021.04.02.); RUMINE SZIJARTO ILDIKO: Informdciok iddseknek. Emberi Eréforrasok Minisztériuma Kozponti

Ugyfélszolgalati Iroda. Budapest, 2020.
https://csaladitudakozo.kormany.hu/download/8/89/92000/1d%C5%91seknek%20sz%C3%B3I1%C3%B3%20
kiadv%C3%A1ny%202020H.docx (2021.04.02.)

509 KoVACS EVA: Kormdnyzati koordindcié Magyarorszigon. Esettanulmény az egyablakos tigyfélszolgdlati
reformrol. K6z-gazdasag 2014/9/2. 206. p.

510 JAKAB VIKTORIA: ,, Kormdnyablakok a kirakatban” Az integralt iigyintézési pontok hazai fejlédésének
legfontosabb dllomdsai. Debreceni Jogi Mithely 2016/13/3-4. 79-80. pp.; Kozigazgatas- és Kozszolgadltatds-
fejlesztési Stratégia 2014-2020. Miniszterelndkség. Budapest, 2015. 53. p-
http://www.kormany.hu/download/e/60/21000/K6zigazgatas-%20¢s%20K dzszolgaltatas-
feljesztési%20Stratégia%202014-2020 Mellékletekkel%20kibévitett.pdf#!DocumentBrowse (2018.02.10.)

51 BALAS ENDRE: Onkormdnyzati iigyfélszolgdalat. Az onkormdnyzati iigyfélszolgalat j kihivdsai és
dtalakitasa. Dialog  Campus  Kiad6.  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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szaktudast igénylé kérdésekben Tligyspecifikus tajékoztatast a kozponti és teriileti

)512

allamigazgatasi szervek (a jarasi- és kormanyhivatalok szakosztalyai)®*~ az egyéb teriileti

allamigazgatasi szervek®'® és a specialis hataskort, orszagos illetékességli iigyfélszolgalatok
biztositjak.>**

Hasonl6 tartalmi-, arculati ¢és elérési széttagoltsag tapasztalhato az elektronikus
tajékoztatashoz valod jog kapcsan is, hiszen a kormanyablak.hu és a kormanyhivatal.hu
feliilete iranyito- és teljeskorti tajékoztatast biztosit. Tovabba iranyitd tdjékoztatasi

feladatokat lat el a jarasinfo.gov.hu feliilete is. Teljeskorti és tigyspecifikus tajékoztatasért

kereshetik fel az iigyfelek a teriileti kormanyhivatalok-,"'® az egyéb kdzponti- és teriileti

dllamigazgatasi szervek weboldalait,>® valamint a telepiilési 5Snkormanyzatok->1 és a civil

szervezetek feliileteit.>!®

5.1. A gyermekvallalas élethelyzethez kapcsolodo tajékoztatas joga
Az elmult években szamos boviilés tortént a gyermekvallalashoz kapcsolodod tamogatasok

tekintetében. 2019. juliusaban bevezetésre kertilt a babavard taimogatais,519 a falusi CSOK %%

512 CHRONOWSKI NORA: Mikor megfelelé az iigyintézés? Unids és magyar alapjogvédelmi megfontoldsok.
Magyar Jog 2014/61/3. 9-10. pp.

513 BARTA ATTILA: Messze-e a tavol? Pillanatkép teriileti dllamigazgatdsunk aktudlis rendszerérdl és
sigyfélszolgdlati megoldasairél. Uj Magyar Kozigazgatas 2018/11/4. 13-14. pp.

514 Kiss PETER JOZSEF: Ugyfélkapcsolati forma valasztasanak egyes szempontjai elektronikus iigyintézésnél.
Pro Publico Bono — Magyar Kozigazgatas 2020/8/1. 28. p.

515 peldaul: Ugymenet leirasok. Csongrad Megyei Kormanyhivatal. http://www.csmkh.hu/hu/ugymenet-

leirasok (2021.03.15.)
516

példaul: Az egészségiigyi szolgaltatasi  jarulék Osszege. Nemzeti Ado- és Vamhivatal.

—n

https://nav.gov.hu/nav/ado/jarulek/Az_egeszsegugyi szolg20210205.html?query="egészségiigyi+szolgaltata

si+jarulék" (2021.03.17.); Anyasagi tamogatas. Magyar Allamkincstar.

https://cst.tcs.allamkincstar.gov.hu/ellatdsok/anyasagi-tamogatas.html (2021.04.02.)

517 példaul: Nydron is folyamatos a bolcsédei és évodai ellatas. Gy6r telepiilési dnkorméanyzat. 2020.06.10.

https://gyor.hu/nyaron-is-folyamatos-a-bolcsodei-es-ovodai-ellatas/ (2021.03.15.)

518 példaul: Mit érdemes tudni a kozgyogyelldtasrol? Siketek- és Nagyothallok Orszagos Szovetsége.
https://sinosz.hu/mit-erdemes-tudni-kozgyogyellatasrol/ (2021.03.20.)
519 Babavaro r. 44/2019. (111. 12.) Korm. rendelet

520 A hasznalt lakas vésarlasahoz, bévitéséhez igényelheté csaladi otthonteremtési kedvezményrdl szold

17/2016. (11. 10.) Korm. rendelet (a tovabbiakban: CSOK hasznalt r.) 19/A. § szakasza
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a jelzaloghitel csokkentés,?! a nagycsalados gépjarmiivasarlasi timogatas,®?? majd 2020-t6l
elérhetdvé valt a négy- vagy tobb gyermeket véllalo ndk adomentessége®? és a nagysziiléi
GYED,*?*illetve 2021. januar 1-jével indult el az ij tiamogatasi intézkedéscsomag a lakashoz
jutas érdekében.®®”® Az aktudlis tendencidk alapjan a dontéshozok kiemelt figyelmet
forditanak a gyermekvallalas tdmogatasara, igy felmeriil a kérdés, hogy az ijabb- és ijabb
ellatasok bevezetése altal indokolt élethelyzet alapu tajékoztatds biztositott-e a vizsgalt
megélhetési zavarhelyzet estén.

A gyermekvallalas kapcsan kijelenthetd, hogy nem biztositott az élethelyzet alapt
tajékoztatds, arra a széttagoltsag-, a szigetszerliség- €s a parhuzamossag a jellemzd. A
gyermekvallalas kapcsan igényelheto ellatasok képezik az egyik legkomplexebb rendszert a
szocialis ellatérendszeren beliil, ami a hatdsagok €s hatdsagi weboldalak legszélesebb korét
érinti a tajékoztatasi feladatok tekintetében.

Ahogy az alabbi 2. tablazat is Gsszesiti, a tajékoztatas alanya a gyermeket vallalo- vagy
tervezd személy, a tajékoztatas kotelezettje szamos kozigazgatasi hatosag €s a tajékoztatas

526

targyat képezik példaul az egészségbiztositasi pénzbeli->2° és természetbeni ellatasok,>?’ a

8 k,529

csaladtamogatasi->?® és segélyezési tipusi ellataso a gyermekvédelmi és gyermekjoléti

%21 A hirom- vagy tobbgyermekes csalddok lakdscéla jelzaloghitel-tartozasainak csdkkentésérél szold

337/2017. (XI. 14.) Korm. rendelet

522 A nagycsalddosok személygépkocsi-szerzési tiamogatasardl szolé 45/2019. (I11. 12.) Korm. rendelet

523 A személyi jovedelemadérol szold 1995. évi CXVIL térvény (a tovabbiakban: Szja tv.) 29/D. § szakasza
524 Ebtv. 42/G. § szakasza

55 Az Otthonteremtési Program részletei. 2020.11.05. https://csalad.hu/tamogatasok/az-otthonteremtesi-

program-reszletei (2021.01.05.)
526 \VARGA JULIA: CSED ES GYED — Az alapok. 2021.02.18. https://das.hu/jogi-esetek-es-hirek/csed-gyed-az-

alapok/ (2021.03.15); POJJAK ESZTER: Tdppénz és gyermekdpolasi tappénz 2018-ban. 2018.01.12
https://drpojjak.com/tappenz-es-gyermekapolasi-tappenz-2018-ban/ (2021.03.15)
527 Homicsk 0 2019, 51. p.

528 pGNUSZ ROBERT et al.: Csaladtamogatdsi kisokos. Pécsi Tudoményegyetem Doktorandusz Onkormanyzat.
Pécs, 2018. 17-18, 20-21. pp. http://phdpecs.hu/userfiles/files/csalad pte dok.pdf (2021.03.15.)

529 SZATMARI ANDREA. A szocidlis ellatérendszer elemeinek fogalmi meghatdrozatlansidga és ennek
alkotmadnyjogi jelentésége. In: Fazekas Marianna (szerk.): Themsis. ELTE Allam és Jogtudoményi Kar.
Budapest, 2017. 90. p. https://www.epa.hu/02300/02363/00028/pdf/EPA02363_themis 2017 dec 084-
100.pdf (2021.03.15.)
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ellatasok,®® az adé- és jarulékkedvezmények,>! valamint a csaladvédelmi akcidterv

kapcsan megallapithatd tdmogatasok.>®?

2. tablazat A gyermekvallalas élethelyzet kapcsan tajékoztatasra kotelezett hatosagok

Téjékoztatas targya Tajékoztatas alanya Tajékoztatas kotelezettje

korményhivatal

egészségbiztositasi osztalya
gyermeket vallalo- 6rokbefogadd - -
Egészségbiztositasi ellatasok tarsadalombiztositasi
személy, sziild, nagysziil6

kifizetdhely

orvos, védono

kormanyhivatal

csaladtdmogatasi osztalya

sziil6, szl hazastarsa,

csaladtamogatasi
Csaladtamogatasi ellatasok orokbefogado, gyam, gyermekotthon .
kifizet6hely
vezetdje, sajat jogan jogosult személy
kiilképviselet
védond

jarasi-, kormanyhivatal

Segélyezési tipusu ellatasok sziilé hatdsagi osztalya

telepiilési dnkormanyzat

jérasi hivatal gyamiigyi

osztalya
Gyermekvédelmi- és csalad, gyermek, szakellatast igénybe telepiilési onkormanyzat,
gyermekjoléti ellatasok vevo személy illetve annak jegyzoje

szakellatast nyujto

intézmény és/vagy személy

munkaltatd
Munkavégzéssel osszefiiggo munkavallal6, gyermek apja,
Nemzeti Ado- és
kedvezmények munkaltato
Vamhivatal
Nemzeti Ado- és
Adé- és jarulékkedvezmények hazaspar, sziilé

Vambhivatal

530 |LAJKO DORA: A gyermekek szocidlis jogi védelme. 15. p. https://ideachildrights.ucc.ie/resources/8.pdf
(2021.03.15.)

581 PONUSZ ROBERT et al.: Csaladtamogatdasi kisokos. Pécsi Tudoméanyegyetem Doktorandusz Onkormanyzat.
Pécs, 2018. 15. p. http://phdpecs.hu/userfiles/files/csalad_pte_dok.pdf (2021.03.15.)

532 HUNGLER SARA — KENDE AGNES: N6k a csaldd- és foglalkoztatdspolitika keresztiitian. Pro Futuro 2019/9/2.
107-108. pp.
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Nemzeti Ado- és

Véambhivatal
gyermeket vallald személy, varandos hitelintézetek
Csaladvédelmi akcioterv
személy, sziil6, hazaspar kormanyhivatal

lakéastamogatasi osztalya

Magyar Allamkincstar

Magyar Allamkincstar

hitelintézet

Otthonteremtési program varandos személy, sziilé
Nemzeti Ado- és

Vambhivatal

Magyar Allamkincstar

Diakhitel szervezet

Nemzeti Utdijfizetési
Szolgaltato Zrt.

Magyar Allamkincstar
sziild, 18 évet betoltd személy, Nyugdijfolyosits
Egyéb tamogatasok sajatos nevelési igényl gyermek és lgazgatésaga
kisérdje kormanyhivatal

csaladtdmogatasi osztalya

Budapest Kozlekedési
Kozpont

muzeumok

forras: sajat osszeallitas a 13. szama melléklet alapjan

A 2. tablazat alapjan megallapithatd, hogy a gyermekvallalas élethelyzethez kapcsolodo
ellatasok rendszere meglehetOsen Osszetett, ezért — a hatdskori- €s illetékességi szabalyok
miatt — a teljeskort tajékoztatasra kotelezett hatosagok kore szerteagazo. Abban az esetben,
ha az ligyfelek minden relevans ellatasra kiterjedd tajékoztatast szeretnének igénybe venni,
akkor tobb, mint 6t hatosagot kell felkeresniiik. A tablazat segitségével tehetd az a
megallapitas is, hogy az egyes ellatastipusok kapcsan tobb hatdsag, szervezet vagy személy
is kotelezettje a tdjékoztatdsnak. Ez a jelenség mindamellett, hogy szigetszeriiséget- és
parhuzamossagot eredményez a tajékoztatas kapcsan, koltségesebb miikddést jelent, illetve
az ugyfélkiszolgalast eltérd szakmai szinvonalon-, eltéré kapcsolattartasi csatorndkon- és

elérhet6ségeken-, valamint eltérd nyitvatartasi idé mellett teszi lehet6vé.
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A tajékoztatasra kotelezett hatosagok korét tovabb szélesitik azok az orszagos illetékességii
¢s specidlis hataskorti ligyfélszolgalatok, amelyek tobb ellatascsoport kapcsan is
rendelkeznek a tajékoztatashoz sziikséges szakértelemmel. Ezeket az ligyfélszolgalatokat az

alabbi 3. tablazat foglalja 0ssze.

3. tablazat A gyermekvallalas élethelyzet kapcsan tdjékoztatod egyéb tigyfélszolgalatok

Tajékoztatas kotelezettje Tajékoztatas targya

Innovacios és Technolégiai Minisztérium o .
munkajogi- és munkaviszonnyal kapcsolatos

kérdések

munkajogi iigyfélszolgalata

Jogpontok

Nemzeti Adé6- és Vamhivatal call centere ado- és jarulékkedvezmények

Emberi Eréforrasok Minisztériumanak ]
segélyezési tipusu ellatasok, egészségiigy, kdznevelés
iigyfélszolgalata

pénzbeli egészségbiztositasi ellatasok,
csaladtdmogatasi ellatasok, pénzbeli szocialis- és
gyermekvédelmi ellatas, adokedvezmény,
Csaladbarat Orszag iigyfélszolgalata
munkavégzéshez kapcsolodo tdmogatis,
csaladvédelmi akcioterv, otthonteremtési program,

gyermekvallalashoz kapcsolodo 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, egyéb tamogatasok

forras: sajat osszeallitas az tigyfélszolgalatok weboldalai alapjan

A 3. tablazatban Osszefoglaltak szerint az ligyfelek szamara elérhetd szamos specidlis
hataskorti, valamint orszagos illetékességii iigyfélszolgalat is, amelyek a 2. tablazatban
bemutatott hatsagokhoz képest az ligyek szélesebb korében végeznek tajékoztatasi
feladatokat. Esetiikben is atfedések figyelhetdek meg a tajékoztatasi feladatok kapcsan,
amelyek tovabbi parhuzamossagokat eredményeznek. A rendelkezésre allo adatok alapjan
az ligyek legszélesebb korében a Csalddbarat Orszag iigyfélszolgalat és a 1818 Orszagos

telefonos {igyfé€lszolgalat tud tdjékoztatast nyujtani, amelyek koziil az utdbbi, a
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gyermekvallalashoz kapcsolodo ellatasok kozel 100%-161 tud informéciot szolgaltatni. Ezért
kijelenthetd, hogy az élethelyzet alapt tajékoztatds — vagy az ahhoz legkdzelebb 4llo
megoldas — a 1818 Orszagos telefonos ligyfélszolgalaton keresztiil biztosithatd hatékonyan

az ligyfelek szamara.

A tajékoztatasra kotelezett hatdosdgok és egyéb iigyfélszolgalatok vizsgalata mellett
sziikséges kiemelni azokat a hatosadgi weboldalakat is, amelyek az élethelyzet kapcsan
elektronikus tajékoztatast biztositanak. Az élethelyzet kapcsan felkeresheté weboldalakat az

alabbi 4. tablazat foglalja 6ssze.

4, tablazat A gyermekvallalas élethelyzethez kapcsolodo hatosagi weboldalak

Weboldal Tajékoztatas targya Tajékoztatas tartalma

egészségbiztositas természetbeni
. ellatasok, gyermekvédelmi- és ) )
emmiugyfelszolgalat.gov.hu o iranyito, teljeskort
gyermekjoléti ellatasok, kdznevelés,

segélyezési ellatasok

pénzbeli egészségbiztositasi ellatasok,

csaladtamogatasi ellatasok, pénzbeli iranyito, teljeskord,

szocialis- és gyermekvédelmi ellatasok, ¢lethelyzet alapti

) adokedvezmények, munkavégzéshez (gyermekvallalas

csaladitudakozo.kormany.hu )
kapcsolodo tamogatasok, csaladvédelmi ¢élethelyzet kapcsan
akcioterv, otthonteremtési program, kiadvany érhet6 el a
gyermekvallalashoz kapcsolodo egyéb feliileten)
ellatasok

csaladtamogatas, pénzbeli

tes.allamkincstar.gov.hu egészségbiztositasi ellatasok, egyéb iranyito, teljeskort
tamogatasok
gyermekvallalashoz kapcsolodo ellatasok iranyito, teljeskori,
csalad.hu
széles kore ¢élethelyzet alapu

babakotveny.hu

babakotvény iranyito, teljeskora
allampapir.hu
erzsebetprogram.hu Erzsébet program iranyito, teljeskort
szgyf.gov.hu gyermekvédelmi-, gyermekjoléti
tamogatasok és szolgaltatasok, szocialis iranyito, teljeskora
szocialisportal.hu L,
szolgéltatasok
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pénzbeli egészségbiztositasi ellatasok,
gyermekvédelmi- és gyermekjoléti
pénzbeli ellatasok és alapszolgaltatasok, iranyito, teljeskort,
magyarorszag.hu ]
koznevelés, csaladtdmogatési ellatasok, ¢lethelyzet alapt
csaladvédelmi akcioterv némely ellatasa,

pénzbeli szocialis ellatasok,

forras: sajat osszeallitas az tigyfélszolgalati feladatellatas- és a weboldalak elemzése nyoman

A 4. tablazat segitségével megallapithatd, hogy a gyermekvallalas élethelyzet kapcsan
szamos hatosagi weboldal érhetd el, amelyek — az egyéb iigyfélszolgalatokhoz és call
centerekhez hasonléan — az ellatasok szélesebb korérdl tajékoztatnak, sok eseteben
atfedéseket ¢€s parhuzamossagokat eredményezve. A weboldalak altal lefedett ligytipusok
szamat tekintve a csaladitudakozo.kormany.hu és a csalad.hu feliiletek kiemelésére van
lehetség, azonban az tligyek legszélesebb korében a megujult magyarorszag.hu feliilete
tartalmaz informaciot, igy az tekinthetd az élethelyzet alapt tajékoztatas megvalositasara a

legalkalmasabb megoldasnak.

Az ¢élethelyzet kapcsan sziikséges kiemelni tovabba a tarsadalombiztositasi kifizetOhelyek-

533

533 a hitelintézetek-,>%* az orvosok->*® és a védénok->%0

szerepét IS az érintettek

tajékoztatasaval kapcsolatban.

533 BOGDAN ZSUZSANNA et al.. Tdjékoztats. Tdrsadalombiztositasi KifizetShelyek részére. Orszagos

Egészségbiztositasi Pénztar. Budapest, 2012. 208. p. https://docplayer.hu/448839-Tajekoztato-

tarsadalombiztositasi-kifizetohelyek-reszere-orszagos-egeszsegbiztositasi-penztar-budapest.html
(2021.03.15.)

534 FELLNER ZITA — MAROSI ANNA — SZABO BEATA: 4 babavaré kéleson hitelpiaci és redlgazdasdgi hatdasai.

Kozgazdasagi Szemle 2021/68/2. 153. p.; Az 10 lakasok épitéséhez, vasarlasahoz kapcsolodo lakascélu
tamogatasrol szol6 16/2016. (II. 10.) Korm. rendelet (a tovabbiakban CSOK 1j r.); CSOK hasznalt r. 42. § (1)
bekezdése

535 Cst. 29. § (1) bekezdés a) pont; A varandosgondozasrol sz616 26/2014. (IV. 8.) EMMI rendelet 2. § szakasza
5% ODOR ANDREA — TOTH GYULANE — CSORDAS AGNES: 4 védond preventiv alapfeladatai, kételezettsége és
felelossege a megelozé  ellatasban. Orszagos Tisztiféorvosi Hivatal. Budapest, 2004. 13. p.
https://www.antsz.hu/data/cms26771/ (2021.03.15.); A varandosgondozasrol sz6lo 26/2014. (IV. 8.) EMMI
rendelet 5. § (1) bekezdés d) pont; A teriileti védondi ellatasrol szol6 49/2004 (V.21.) ESZCSM rendelet 3. §

ge) ¢és gf) pontjai
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A fentiek alapjan megallapithato, hogy a gyermekvallalas €lethelyzet kapcsan jelentésen
széttagolt a tajékoztatasi rendszer. Ez mindamellett, hogy jelentésen ndveli az informacio
Osszegyljtéséhez sziikséges Tligyféli terheket, a hidnyos- vagy esetleg egymasnak
ellentmondo tajékoztatas esélyét, az eltéré mindségbiztositasi megoldasok révén felmeriil a
tajékoztatds szakmai szinvonala kozotti kiilonbségek is. Ezért kijelenthetd, hogy a
gyermekvallalas élethelyzet kapcsan jellemzd tajékoztatasi széttagoltsdg nem felel meg a
szolgaltataskozpont- és tgyfélbarat miikodésnek, egyes esetekben akar a szocialis
biztonsaghoz valo jog sérelmét eredményezi, amennyiben az tigyfél nem értesiil az dsszes

relevans ellatasrol.

Az ¢lethelyzet alapu t4jékoztatds biztositasa kiemelt jelentdséggel rendelkezik, mivel
meglatasom szerint a gyermeket vallalo, vagy a gyermekvallaldson gondolkozé személyek
tajékoztatasa a szocialis biztonsaghoz vald jog érvényesitésén til szamos egyéb eldonnyel is
jar az alabbiaknak megfelelden: *%/

e azegyik leghatasosabb eszkoz a gyermek — €s csaladszegénység elleni kiizdelemben,
o fontos népesedéspolitikai eszkozként szolgal ¢s védelmet nyujt a hazassag

intézményének,
e beruhazasnak mindsiill az emberi tOkébe, hiszen az adofizeté allampolgéarok

kovetkezd generacidjanak felnevelését segiti,

e hosszutavon hozzéjarul a szocialis ellatorendszer fenntarthatésagahoz.

A gyermekvallalas — mindamellett, hogy — a csalad, a tarsadalom, a gazdasag és az allam

szempontjabol is meghatarozd szereppel bir, egyben anyagi tobbletterhet is jelent a

t538

haztartasok szamara. Gabos Andrasék szamitasait>° alapul véve megallapitast nyert, hogy

egy gyermek felnevelése sziiletésétol 18 éves koraig tobb, mint 13 millié forint

537 GABOS ANDRAS: Csalddtdmogatdsi rendszer és a csaladok helyzete In: Kolosi Tamds — Toth Istvan
GYORGY (szerk.): Térsadalmi riport. TARKI. Budapest, 2008. 304 p.
http://www.tarsadalomkutatas.hu/kkk.php? TPUBL -A-819/publikaciok/tpubl_a_819.pdf (2020.10.18); IGNITS

GYORGYI— KAPITANY BALAZS: 4 csaladtamogatdsok alakuldsa. Demografia 2006/49/4. 384-385. pp; GABOS

ANDRAS — SzZivOS PETER: A gyermekszegénység és néhany jellemzdje Magyarorszagon. In: Kolosi Tamas —
Téth Istvan Gyorgy — Vukovich Gyorgy (szerk.): Tarsadalmi Riport 2006. Tarki. Budapest, 2006. 220. p.

5% GABOS ANDRAS — GAL ROBERT IVAN — KELLER TAMAS: A gyermeknevelés kéltsége és a tarsadalmi
kompenzdcié. TARKI. Budapest, 2007. 16. p. http://www.tarki.hu/adatbank-h/kutjel/pdf/b003.pdf (2020.
oktober 18.)
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tobbletkiadast jelent a sziildknek,”*® ami jelentdsen megnoveli a csaladok- és ezzel a
gyermek elszegényedésének esélyét.>®® Ezért a tdjékoztatdsnak valdban meghatirozo
szerepe van nem csak az egyének, hanem az egész csalad megélhetésének biztositasaban és
az elszegényedés megeldzésében.

A csaladi élet alakulasaban €s a gyermekvallalasi hajlandosagban kedvezoétlen demografiai
tendencia bontakozott ki a masodik vildghaborut kovetden.®* Fokozatosan ndvekedni

kezdett azok szama, akik tanulmanyaik miatt tovabb maradtak a sziil6i hazban,>*? jelentdsen

54 544

lecsokken a haromgeneracios->* és tobbszordsére nott az egysziilés csaladok szama.
Mindamellett, hogy a tarsadalom fokozatosan eloregedik, a népességfogyasi tendencia
allandosulni latszik 35000-40000 f6 kozott, vagyis évente egy nagyvarosnyi lakost veszit az
orszag.>* Ennél fogva a gyermekvallalast timogatd eszkdzokrdl valo tajékoztatds nem csak

a csaladok szocidlis biztonsagdhoz vald jogdnak érvényesitéséhez, hanem a negativ

539 GRAMA IZABELLA — MARSOVSZKI ADAM: Gyermekvdllalds és pénziigyi tudatossig. A gyermekvdllalds
koltségei és az dallami tamogatdsok alakulasa egy modellen keresztiil. In: Bar6-Farkas Margit Chiara — Kemény
Zsanett (szerk.): A pénziigyi vilag kihivasai a 21. szdzadban. Pro Talentis Universitatis Alapitvany. Szeged,
2018. 109. p.

540 KREMER BALAZS: Bevezetés a szocidlpolitikaba. Napvilag Kiado, Budapest, 2009. 326. p.

%41 S7ZABADY EGON: A népesség reprodukcidja; a termékenység alakulisa az elmult harminc évben.
Demografia 1975/18/2-3. 168. p.;

542 CSEH-SZOMBATHY LASZLO: A mai magyar csalddok legfébb jellegzetességei In: CSEH-SZOMBATHY LASZLO
(szerk.): A valtozo csalad. Kossuth Konyvkiadé. Budapest, 1978. 15, 53, 59-60. pp.

43 H, SAS JUDIT: A nagycsaldd jellegzetességei a mai magyar falusi tarsadalomban In; CSEH-SZOMBATHY
LASZLO (szerk.): A valtoz6 csalad. Kossuth Konyvkiadd, Budapest. 1978. 66-84. pp.

54 VVOROS CSABANE — KOVACS MARCELL: A4 vdltozé csaldd a népszamldldsi adatok tiikrében. Statisztikai
Szemle 2013/91/12. 1215. p.

545 Népesség, népmozgalom (1990-) (1/3)
http://www.ksh.hu/docs/hun/xstadat/xstadat_hosszu/h_wdsd001a.html (2020.11.21.), Népesség,
népmozgalom  (1990-)  (2/3)  http://www.ksh.hu/docs/hun/xstadat/xstadat_hosszu/h_wdsd001b.html
(2016.11.22))
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demografiai tendencidk lassitasahoz is hozzajarul.>*® Ezt tdmasztjak ald az aktuélis hazai
népességi mutatok>*’ és a KSH adatok is.>*

A gyermekvallalast tamogato 1 ellatasok, illetve az azokrol valo tajékoztatas hozzajarul a
késébbi aktiv generacio- és ezzel a dolgozo-, illetve ado- és jarulékfizetd személyek
szamanak noveléséhez is, ami egyben a tarsadalmi eloregedés folyamatdnak lassulasat is
eredményezi. Ezért a tdjékoztatds — a gyermekvallalds tamogatdsaval — kozvetetten

hozzajarul a szocialis ellatorendszer fenntarthatosagahoz is.>*°

A fentiek alapjan a gyermekvallalas kapcsan kiemelt jelentdsége van a tajékoztatdshoz valo
jog kiteljesitésének és az élethelyzet alapt tajékoztatas biztositasanak, mivel az allam altal
biztositott ellatasok nem ,,csak™ a szocialis biztonsaghoz valé jog érvényesitéséhez jarulnak
hozza, de kozvetleniil vagy kozvetetten szerepet vallalnak a csaladok elszegényedésének
megel6zésében, a lakhatasi bizonytalansagok csokkentésében, a negativ demografiai
tényezOk lassitasaban, valamint a szocialis ellatorendszer fenntarthatosaganak
tamogatasaban. A tajékoztatashoz vald jog Kkiteljesitéséhez sziikséges Iépésekre a

késdbbiekben, egységes szerkezetben teszek javaslatot.

5.2. Az allaskeresés élethelyzethez kapcsolodo tajékoztatas joga

Ahogy a korédbbiakban is emlitésre keriilt, jelentds atalakuldson ment keresztiil a szocialis
ellatorendszer munkanélkiiliséghez, illetve allaskereséshez kapcsolodd szegmense. Az
elmult évek, évtizedek valtozasai koziil az aktiv munkaerdpiaci eszk6zok eldtérbe keriilését,
a munkanélkiiliség és allaskeresés fogalmanak elkiilonitését,®®® a munka alapu allam

térnyerését, valamint a joléti rendszerek visszaszoritasat®™' sziikséges kiemelni. Ezek a

46 ZAVECZ SZILVIA: A népességfogyastol a gyermekszegénységig: A hazai csalddtdmogatdsi rendszer
dilemmadi. E-conom 2012/1/1. 105. p.
S47 A népesség, népmozgalom  f8bb mutatoi. Kézponti Statisztikai Hivatal.

https://www.ksh.hu/stadat_files/nep/hu/nep0001.html (2021.11.17.)

548

Népesség, népmozgalom (1990-) (213)
https://www.ksh.hu/docs/hun/xstadat/xstadat_hosszu/h_wdsd001b.html (2021.03.15.)
549 BOTOS KATALIN: Az eléregedd tarsadalom problémdi. Polgari Szemle 2018/14/4-6. 96. p.

550 A munkanélkiili és 4llaskeresd fogalom elkiilonitésérl bévebben: BANFALVY CSABA: A munkanélkiiliség
szocidlpszicholdgidjardl. Akadémiai Kiado. Budapest, 2003. 11. p.; Flt. 58. § (5) d) pontja
551 HATDU, JOZSEF: Moving from welfare to workfare as an activation policy in recent Hungarian social policy.

In: Lajkoé Dora (szerk.): Opuscula Szegediensia 6. A munkajogi és Szocialis Jogi Doktoranduszok és
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valtozasok egy hosszabb folyamat eredményeként valosultak meg harom foglalkoztatasi
valsagon ativelve. Az els0 nagy valsag a rendszervaltas kovetd idészakra tehetd, amikor 700
ezret meghaladd mértéket 61ttt a munkanélkiiliség hazankban. 1990 és 2004 kozott tobb,
mint egy millioval emelkedett az inaktivva valok €és a nyugdijrendszerbe kényszeriilok
szama. Ez volt az els6 olyan iddszak, amikor az aktiv foglalkoztataspolitikai eszk6zok, a
munkaerdpiac fehéritése, valamint a munkéba 4llas tamogatidsa egyre inkabb eldtérbe
keriilt.>>2

2008-ban ért el az orszagot az ujabb gazdasagi- és foglalkoztatasi valsag, amelyet kdvetden
a nyilvantartott munkanélkiiliek szdma meghaladta a 600 ezer f6t. A foglalkoztataspolitika
terén elsésorban a munkahelymeg6rzd intézkedések és tamogatasok, igy a bérkoltség
tamogatasok, a képzések tamogatasa és a keresetkiegészités keriilt elétérbe.>®® A Szél
Kalman terv nyoméan megszilintetésre keriiltek a korhatar eldtti nyugellatdsok és az egyéb
nyugdijszerli pénzellatasok, igy az egészségkarosodott személyek esetén is a mielGbbi
rehabilitacid keriilt eldtérbe a nyugdijba vonulas helyett.>* A késSbbickben tovabb
erdsodott az aktiv munkaerdpiaci eszk6zok szerepe, amely kapcsan 2011-ben modositasra
keriilt az allaskeresési jaradék folydsitsi id6tartama a maximalis 270 naprél 90 napra.®>®

A harmadik kihivast a 2020-ban begytiriizé pandémias helyzet jelentette a munkaerdpiacon,
amikor a munkanélkiiliek szama elérte 218 ezret és a munkanélkiiliségi rata az 5,1 %-ot.
Vilaszlépésként sziiletett meg a gazdasagvédelmi akcidterv, ami a munkahelyek
megOrzését, a vallalkozasok tdmogatasat, illetve a csalad- és nyugdijasok védelmét helyezte

el6térbe. >0

Palyakezd6 Oktatok hatodik konferencija. Polay Elemér Alapitvany Imperius Betéti Tarsasaga, Szeged, 2014.
105-115. pp.

552 HALMOS CSABA: Foglalkoztatdspolitika — rendszervaltds. Munkaiigyi Szemle 2006/7. 31-36. pp.

58 A vdlsag hatdsa a munkaerépiacra. Kozponti Statisztikai Hivatal. 2010. 2, 10, 12, 23, 25. pp.
https://www.ksh.hu/docs/hun/xftp/idoszaki/pdf/valsagmunkaeropiacra.pdf (2021.01.22.)

%4 A megviltozott munkaképességli személyek ellatasairdl és egyes torvények modositasarol szold 2011, évi
CXCI. torvény (a tovabbiakban: Mmtv.)

S5 FIt. 27. § (3) bekezdése

5% DAVID GABOR — JAKOVAC KATALIN — LAJO ADRIENN: Elemzés. Jarvanyhelyzet és munkaerdpiac. A
Jjarvanyhelyzettel Gsszefiiggd  gazdasdgvédelmi  akcidterv munkaerdpiacra gyakorolt hatdsai. Allami
Szamvevoszék. 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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Az éllaskeresési timogatasi rendszer atalakitasa, illetve annak komplexitésa indokoltta teszi
az ¢élethelyzet alapu tdjékoztatas elérhetdvé tételét, ezért sziikséges annak biztositottsagat,
illetve biztosithatosagat megvizsgalni. Az allaskeresés élethelyzet kapcsan igényelhetd
ellatasok rendszere jelentdsen Osszetett, azonban a tdjékoztatasi feladatellatas sokkal
egységesebb képet mutat a gyermekvallalés élethelyzethez képest, ahogy az az aldbbiakban

is bemutatasra kertil.

Ahogy az alabbi 5. tablazat is Osszesiti, a tajékoztatas jogosultjai — elsésorban — az aktiv

k557

kort, éllaskeresd személye ¢s a munkaltatd. A tdjékoztatas kotelezettje elsGsorban az

allami foglalkoztatasi szerv, a jarasi- vagy kormanyhivatalok foglalkoztatasi osztalya. A

tajékoztatasi kotelezettség targya az elhelyezkedést és munkahelymegdrzést segité aktiv

k,558

munkaerdpiaci eszk6zo a kies6 jovedelem poétlasat szolgald passziv munkaerdpiaci

eszkozok,> illetve sem az aktiv sem a passziv eszkdzok kozé nem sorolhaté munkerdpiaci

szolgaltatasok.%®°

5. tablazat Az allaskeresés élethelyzet kapcsan tajékoztatasra kotelezett hatosagok

Tajékoztatas targya Tajékoztatas alanya Tajékoztatas kotelezettje
Aktiv foglalkoztataspolitikai jérasi-, kormanyhivatal
eszkozok foglalkoztatasi osztalya

557 LASZLO GYULA: A4 foglalkoztatdspolitikai célok és eszkézok rendszerezése (Lrész). Munkaiigyi Szemle
2013/3.23.p

58 KOoVACS SZABOLCS — TAKACS GABOR: Kommentdr a foglalkoztatdsi torvényhez, Wolters Kluwer, Budapest,
2015, 32. p.; 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.)

59 BIRO et al.: Az aktiv és passziv foglalkoztataspolitikai eszkozok alakulasa, hatasuk a munkaerd - piaci
mutatokra. 111. p.
https://nfsz.munka.hu/Lapok/mkp/fejlesztesi/tamop_252/252_1/content/252_merop_aktiv_passziv.pdf
(2019.04.28.); HoMICSKO 2019, 141, 146. pp.

60 BiRO et al.: Az aktiv és passziv foglalkoztataspolitikai eszkozék alakuldsa, hatdsuk a munkaerd - piaci
mutatokra. 111. p.
https://nfsz.munka.hu/Lapok/mkp/fejlesztesi/tamop_252/252_1/content/252_merop_aktiv_passziv.pdf

(2019.04.28.); KOVACS IBOLYA — RACZNE LEHOCZKY ZSUZSANNA (szerk.): A szocidlis és munkaiigyi rendszer

feladatai és integracios lehetéségei a tartos munkanélkiiliség kezelésében. Debreceni Egyetem Szocioldgia és
Szocialpolitika Tanszéke. Debrecen, 2011. 56. p-
https://szociologia.unideb.hu/sites/default/files/upload_documents/kovacs ibolya.pdf (2021.03.16.)
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allaskeresd, munkavallalo,
kozfoglalkoztatott, munkaltato,

felszamolas alatt allo szervezet

kozfoglalkoztatd

Nemzeti Ado- és Vamhivatal

Passziv foglalkoztataspolitikai

eszkozok

allaskeresd

jérasi-, kormanyhivatal

foglalkoztatasi osztalya

Munkaerdpiaci szolgaltatasok

allaskereso, foglalkoztatod

jérasi-, kormanyhivatal

foglalkoztatasi osztalya

Egyéb eszkozok

allaskeresd, palyakezdd,

foglalkoztato, kdzfoglalkoztatott

Budapest Févaros
Kormanyhivatal Foglalkoztatasi

Osztalya

Budapest Kozlekedési kozpont

munkaltatd

kozfoglalkoztato

Gazdasagvédelmi Akcioterv
keretein beliil és a
veszélyhelyzet kapcsan hozott

intézkedések

munkaltato, eléadomiivész,

zeneszerzd €s szovegird

jarasi-, kormanyhivatal

foglalkoztatasi osztalya

Déryné Nonprofit Kft

Eléadomiivészi Jogvédo Iroda

Acrtisjus

forras: sajat osszeallitas a 14. szam® melléklet alapjan

Az 5. tablazat alapjan megallapithatd, hogy az dallaskeresés ¢élethelyzet kapcsan
tajékoztatasra kotelezett hatosagok kore egységesebb képet mutat a gyermekvallalas
¢lethelyzet kapcsan tapasztaltakhoz képest. Mindamellett, hogy — a 14. szamt mellékletben
Osszesitettek szerint — az igényelhetd ellatasok és tdmogatasok rendszere kozel olyan
Osszetett, mint a gyermekvallalas élethelyzet kapcsan, els6sorban egy hatosagi szaktertilet,
ajarasi- vagy kormanyhivatalok foglalkoztatasi osztalyai latjak el a tdjékoztatasi feladatokat.
Ezért a tajékoztatas egységesebb elvek mentén, hasonldé szakmai tartalommal torténik,
amelyet az tigyfelek azonos kapcsolattartdsi csatornak- és kevésbé eltéré nyitvatartasi 1dd
mellett tudnak igénybe venni. Ezzel a megoldassal az tigyfelek — allaskeresok és
foglalkoztatok — szamara egy-két hatosag felkeresésével elérhetové valik az élethelyzet

alapt tajékoztatas.
Az éllaskereséshez kapcsolodd kérdésekben a foglalkoztatasi osztdlyok mellett érdemes

megemliteni az orszagos illetékességli és specidlis hataskori ligyfélszolgalatokat is,

amelyeket az alabbi 6. tablazat tartalmaz kimerit6 jelleggel.
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6. tablazat Az allaskeresés ¢élethelyzet kapcsan tajékoztatd egyéb ligyfélszolgalatok

Tajékoztatas kotelezettje Tajékoztatas targya

Innovacios és Technolégiai Minisztérium o .
munkajogi- és munkaviszonnyal kapcsolatos

kérdések

munkajogi iigyfélszolgalata

Jogpontok

Nemzeti Ado6- és Vamhivatal call centere ado- és jarulékkedvezmények

allaskereséshez kapcsolodo passziv eszk6zok,
allaskeresok vallalkozova valasat segitd tdmogatasok,
1818 Orszagos telefonos iigyfélszolgalat ) o
lakhatasi tamogatas, gazdasagvédelmi akcidterv

ellatasai,

informaciosnyujtas, tanacsadas, toborzas kiilfoldi
EURES Kézponti Online iigyfélszolgalata
munkavégzés kapcsan

forras: sajat osszeallitas az tigyfélszolgalatok weboldalai alapjan

A 6. tablazat alapjan az egyéb tligyfélszolgalatok, call centerek tekintetében is kevésbé
jellemzd a széttagoltsdg, ellenben azok sokkal kevésbé képesek ¢lethelyzet alapu
tajékoztatast biztositani. Az ehhez sziikséges szaktudas tovabbra is a foglalkoztatasi
osztalyoknal all rendelkezésre. Mindezek mellett lehetdség van a 1818 Orszagos telefonos
ligyfélszolgalat kiemelésre, ami az egyéb ugyfélszolgalatok ¢és call centerek koziil a

legszéleskoriibb szaktudassal rendelkezik az allaskereséshez kapcsolddo ellatasok kapesan.

A tajékoztatas kimerito vizsgélata érdekében a tdjékoztatasi feladatokat ellatd hatosagok és
egyeb ligyfélszolgalatok mellett sziikség van az elektronikus tajékoztatd feliiletek
vizsgalatara is. A hatosagi weboldalakkal kapcsolatos informacidkat az alabbi 7. tablazat

foglalja ossze.

7. tablazat Az allaskeresés élethelyzethez kapcsolodd weboldalak

Weboldal Tajékoztatas targya Tajékoztatas tartalma

) iranyito, teljeskort és
kiilfoldi munkavégzéshez kapcsolddo

eures.munka.hu ¢lethelyzet alapt (kiilfoldi
igyek
munkavégzés élethelyzet)
aktiv- és passziv munkaerdpiaci iranyito, teljeskort és
nfsz.munka.hu o
eszk6zok, munkaerdpiaci szolgaltatasok ¢lethelyzet alapu
B vallalkozassal 6sszefliggd tamogatasok, ) )
vali.ifka.hu iranyito, teljeskort
képzések
www.nive.hu képzések, szakképzések nem értelmezhetd
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palyaorientacio.munka.hu _
palyavalasztasi tanacsadas, képzések nem értelmezhetd

eletpalya.munka.hu

karrierm.hu tanacsadas, munkaerkozvetités nem értelmezhetd

passziv eszkodzok, foglalkoztatasok ) o
magyarorszag.hu ] ) iranyito, teljeskort
bovitését szolgalo tamogatasok

forras: sajat osszeallitas az tigyfélszolgalati feladatellatas- és a weboldalak elemzése nyoman

A 7. tablazatban Osszesitettek alapjan a hatosagi weboldalak is egységesebb, konszolidaltabb
képet mutatnak, nem jellemzbéek a parhuzamossagok, illetve kevés weboldal fedi le az
ellatasok teljes korét. A vizsgalt élethelyzet kapcsan is szerepet kap a magyarorszag.hu
felillete, azonban az nfsz.munka.hu az ellatasok szélesebb korét fedi le, igy az all
legkozelebb az élethelyzet alapu tajékoztatas biztositasahoz. Az igényelheto ellatasokrol és
tamogatasokrol informacidt ny(jté weboldalak mellett fontos kiemelni azokat a tovabbi
feliileteket is, amelyek a szakképzést-, a palyaorientacidt és munkaerdkozvetitést segitd
szolgaltatasaikkal, kisvideokkal jelentésen hozzajarulnak a munkaerdpiaci kihivasok

csokkentéséhez.

Mindamellett, hogy az allaskeresés élethelyzetnél egységesebb rendszerben torténik a
tajékoztatasi feladatok ellatasa, igy is korlatokba iitkozhet a tajékoztatashoz vald hozzaférés
az egyes tarsadalmi rétegek szamara. Ezért fontos kiemelni a foglalkoztatasi célu civil
szervezetek feladatellatasat is, amelyek az olyan munkaerépiacrél kiszorult-, tartdosan
munkanélkiili- és a hatranyos helyzetii személyeknek is tudnak — a helyi sajatossagoknak
megfeleld — tamogatast-, tanacsadast- és informacionyujtast biztositani, akik nem-, vagy
korlatozottabban férnek hozza az allami tamogatasokhoz.>®!

Az élethelyzet kapcsan fontos kiemelni a kiilfoldi munkavégzési lehetéségeket is, amelyek
esetén fokozottabb kiszolgaltatottsaggal néznek szembe az allaskeresé személyek a
nyelvismereti elvarasok-, a ,.kiilfoldi statusz-,” a l1étbizonytalansag- és az orszagspecifikus

ellatorendszerrel kapcsolatos ismerethiany miatt. Az Eurdpai Foglalkoztatasi Szolgalat

561 ZAM MARIA: A munkanélkiilieket segitd nonprofit szervezetek vizsgalata és fejlesztésiik lehetbségei. 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.
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(EURES) feladata els6sorban az Europaban elhelyezkedni kivano személyek tajékoztatasa a
biztonsdgos kiilfoldi munkavégzésrél, személyre szabott tandcsadds a kiilfoldi
munkakoriilményekrol és informaci6  nyUjtdsa az  Eurdpaban  elérhetd

munkalehetdségekrdl.>62

Meglatasom szerint — ahogy a gyermekvallalas élethelyzet esetén is tapasztalhatd volt — a
tajékoztatashoz vald jog eldmozditasa a szocialis biztonsaghoz vald jog érvényesitése
mellett egyéb elényokkel is jar. Az allaskeres6i statusz a jovedelemkiesés mellett, az onkép
sériilését-, az ¢életmdéd és a kapcsolati tdéke szegényedését, valamint a tarsadalmi
onreprodukcios képesség csokkenését is eredményezheti.”®® A munkanélkiiliséggel az élet

egyik meghatdrozo alappillére sériil, amivel az egyén jovOjéhez, a kérnyezetéhez, illetve az

1564 t.565

o6nmagéhoz vald viszonya torzu ¢s hosszutavon teljes izolaciét eredményezhe
Mindezek mellet a tartés munkaerdpiaci fesziiltségek negativan befolyasoljak az allam
gazdasagi versenyképességét és mikodését.

A foglalkoztatottsagi szintnek szerepe van a szocidlis ellatérendszerek fenntarthatésdgaban
is. A feloszto-kirovo rendszer sajatossdga, hogy az adott év kiadésait az adott év bevételeibdl
fedezi, igy az éllaskeresdk magasabb szamabdl eredd jarulék- €s adokiesés hatvanyozottan
érinti a szocidlis ellatorendszer fenntarthatosagat.>®

A fentiek alapjan a hatdsagok tajékoztatdsi kotelezettsége nem csupan az egyének és a
csaladok szocialis biztonsagdhoz valo joganak eldfeltételét képezi, de kozvetetten hatést
gyakorol az egyének testi- lelki egészségének biztositdsara, a csalddok Osszetartisara, a
szegregacid megeldzésére, valamint a gazdasag- ¢€s a szocialis ellatorendszer
teljesitOképességére. Az allaskereséshez kapcsolodo tajékoztatas kiteljesitéséhez sziikséges
intézkedésekre a késdbbiekben, a tobbi élethelyzettel egységes szerkezetben teszek

javaslatot.

%2 EURES - European Employment Services - Eurdpai Foglalkoztatdsi Szolgdlat. Biztos pont az unios
munkavallalasban és munkaeré-toborzasban. Eurdpai Foglalkoztatasi Szolgalat.

https://eures.munka.hu/L apok/eures miazeures.aspx (2021.03.16.)

%63 BANFALVY CSABA: 4 munkanélkiiliség szocidlpszicholégiajarsl. Akadémiai Kiado. Budapest, 2003. 14. p.
564 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 (2021.04.24.)
565 CsOBA JUDIT: A munkanélkiiliek kapcsolatainak alakuldsa a munkanélkiiliség ideje alatt. Esély 1993/4. 66-
67, 72-73. pp.

566 Czuicz 2003, 174. p.
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5.3. A betegség- és iizemi baleset élethelyzethez kapcsolodo tajékoztatas
Joga

A betegség- és lizemi baleset €lethelyzet kapcsan szintén tortént valtozas az elmult években.
A tappénz kapcsan jelent6s szigoritas 1épett életbe 2011-ben, amikor annak maximalis napi
Osszegét lecsokkentették a felére, illetve 2015-ben, amikor megvaltoztak a tappénz
Osszegének kiszamitasi szabalyai.®®’ Az iizemi baleseti ellatasok kapcsan egy fogalmi
valtozas tortént 2015-ben, amely a foglalkozasi betegség fogalmat és a nem ilizeminek
mindsiilé betegség fogalmat modositotta.’® A valtozasok nem voltak olyan szamottevoek,
hogy részletesebben vizsgalatra keriiljenek, azonban a korabbiakhoz hasonldan fontos azzal
a kérdéssel foglalkozni, hogy a betegség- és lizemi baleset élethelyzet kapcesan elérhet6-e az
¢lethelyzet alapu tajékoztatas.

A betegség- ¢s lizemi baleset é¢lethelyzethez kapcsoldéddan sem biztositott az élethelyzet
alapu t4jékoztatds, azonban az ellatdsok és tdmogatdsok tekintetében kevésbé jellemzd a
tajékoztatas szigetszeriisége. Fontos azonban megjegyezni, hogy az elektronikus tajékoztatd
feliiletek tekintetében jelentds a széttagoltsag €és tobb parhuzamossag is megfigyelheto,

ahogy az a kovetkezékben bemutatasra kertil.

Az alabbi 8. tablazatban Osszesitettek szerint a betegség- €s ilizemi baleset ¢lethelyzet
kapcsan a tajékoztatas jogosultja — elsdsorban — a beteg vagy balesetet szenvedett személy,
illetve a munkaltatd. A tdjékoztatas kotelezettie — az egyéb hatosdgok mellett — a

korményhivatalok egészségbiztositasi osztalya. A tajékoztatds targya az egészségbiztositasi

567 Ebtv. 46. § (8) bekezdés, 48. § (1) bekezdése.
58 Bgyes egészségiigyi és egészségbiztositasi targyll tdrvények modositasardl szold 2015. évi LXXVIL

torvény 21. §, 22. § szakaszai
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természetbeni elldtdsok és a kapcsolodo jogosultsagi feltételek,*%a pénzbeli ellatasok,’’° az

{izemi baleseti ellatdsok,>’! a segélyezési tipusu ellataso

k,>’? és a hadigondozotti elltaso

k 573

8. tablazat A betegség- €s lizemi baleset ¢lethelyzet kapcsan tajékoztatasra kotelezett hatosagok

Tajékoztatas targya

Tajékoztatas alanya

Tajékoztatas kotelezettje

Egészségbiztositasi
természetbeni- és pénzbeli

ellatasok

beteg személy, munkavallalo,

sziilo

korményhivatal

egészségbiztositasi osztalya

orvos, egészségiigyi szolgaltatd

munkaltato, kifizetéhely

Nemzeti Egészségbiztositasi

Alapkezeld

Baleseti ellatasok

munkavallald, hozzatartozo

kifizetShely

kormanyhivatal

egészségbiztositasi osztalya

korményhivatal

nyugdijbiztositasi osztalya

Segélyezési tipusu ellatasok

raszoruld személy

jarasi hivatal hatésagi osztalya

Adokedvezmények

beteg személy

Nemzeti Ado- és vamhivatal

Szocialis alapszolgaltatasok és
személyes gondoskodast nyijté

szakositott ellatasok

raszoruld személy, beteg

telepiilési dnkormanyzat,

szocialis szolgaltatast, szakositott

ellatast nyujté intézmény

Hadigondozotti ellatasok

hadirokkant, a hadiézvegy és

kisérdje

jarasi hivatal hatosagi osztalya

forras: sajat osszeallitas a 15. szama melléklet alapjan

569 SZORENYT 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.)
570 Homicsk 6 2019, 69-74. pp.

Sl FEKETE KLAUDIA: Mi szamit iizemi balesetnek? milyen elldtisra lehetek jogosult? 2019.01.24.

https://das.hu/jogi-esetek-es-hirek/mi-szamit-tizemi-balesetnek-milyen-ellatasra-lehetek-jogosult/

(2021.03.17.)

572 TOTH ANDRAS:

Kozgyogyellatas:

mikor,

kinek,

hogyan? 2017.02.07.

https://www.webbeteg.hu/cikkek/egeszsequgy/20509/kozgyogyellatas-2017 (2020.03.17.)

573 SZILAGYINE HEINRICH ANDREA: A hadigondozas torvényi szabdlyozdsanak valtozasai Magyarorszagon.

Publicationes Universitatis Miskolcinensis Sectio Juridica et Politica 2017/35. 35-40. pp.
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A 8. tdblazatban Osszesitettek alapjan — a betegség és ilizemi baleset esetén — elsGsorban a
kormanyhivatalok egészségbiztositasi- és a jarasi hivatalok hatosagi osztalyai latjak el a
tajékoztatasi feladatokat. Ez egyebek mellett annak is koszonhetd, hogy a — 15. szdmu
mellékletben 0Osszesitettek alapjan — az ellatdsok rendszere nem olyan szamottevéen
Osszetett, mint az el6z6 két élethelyzet kapcsan, igy a hataskori és illetékességi szabalyok

nem eredményeznek jelentds széttagoltsagot a tajékoztatas kapcsan.
A tajékoztatasra kotelezett hatésagok kiemelése mellett sziikséges foglalkozni az orszagos
illetékességii és specialis hataskorl tigyfélszolgalatokkal is, amelyeket a 9. tablazat foglalja

0ssze.

9. tablazat A betegség- €s lizemi baleset élethelyzet kapcsan tajékoztatd egyéb iigyfélszolgalatok

Tajékoztatas kotelezettje Tajékoztatas targya

ogyszer - €s gyogyaszati segédeszkoz ellatas,
Emberi Eréforrasok Minisztériumanak kozponti o8y gy‘ fgy s
egészségiigyi intézmények betegellato
iigyfélszolgalata
tevékenysége, apolas és a népesedésiigy

Magyar Allamkincstar call center egészségbiztositasi pénzbeli- és baleseti ellatdsok

Elektronikus Egészségiigyi Szolgaltatasi Tér

EESZT hasznalatanak timogatasa
(EESZT) contact center

Innovacids és Technolégiai Minisztérium o .
munkajogi- és munkaviszonnyal kapcsolatos

kérdések

munkajogi iigyfélszolgalata

Jogpontok

Nemzeti Adé- és Vamhivatal call centere Adodkedvezmény

Taj- EU TAJ kartya, ellatasra valo jogosultsag,
egészségbiztositasi pénzbeli ellatasok, baleseti
1818 Orszagos telefonos ligyfélszolgalat
ellatasok, szocialis pénzbeli- és természetbeni

ellatasok, hadigondozotti ellatasok

gyermekvédelmi és szocialis szolgaltatasok,
Szocialis és Gyermekvédelmi Foigazgatosag o
gyermekjoléti- és szakositott ellatasok

egészségiigyi ellatorendszerrel-,
1812 Egészségvonal népegészségliggyel- és egészségtudatossaggal

kapcsolatos kérdések

forras: sajat 6sszeallitas az ligyfélszolgalatok weboldalai alapjan

A 9. tdblazat alapjan megallapithato, hogy az ligyfelek altal elérhetd egyéb ligyfélszolgalatok
¢és call centerek tekintetében mar szamottevobb a széttagoltsag, mivel azok kevesebb
ellatascsoportra koncentralva végzik tajékoztatasi tevékenységiiket. Kiemelésre egy
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tekintetben van lehetdség, mivel a 1818 Orszagos telefonos tigyfélszolgalat képes az
igényelhetd ellatasok és tamogatasok kapcsan a lehetd legszéleskoriibb tajékoztatas
biztositasara, igy az ¢élethelyzet alapt tajékoztatas biztositdsa az 6 bevonasukkal érhetd el

koltséghatékonyan, a legrovidebb 1d6 alatt.

A betegség ¢€s lizemi baleset élethelyzet kapcsan relevans hatdsagi weboldalakat az alabbi

10. tablazat foglalja 6ssze kimerit6 jelleggel.

10. tablazat A betegség- és lizemi baleset élethelyzethez kapcsolddo hatdsagi weboldalak

Weboldal Tajékoztatas targya Tajékoztatas tartalma

pénzbeli és természetbeni
oep.hu egészségbiztositasi ellatasok, iranyito, teljeskori

segélyezési ellatasok

) ) ) pénzbeli egészségbiztositasi ] ]
egbiztpenzbeli.tcs.allamkincstar.gov.hu iranyito, teljeskori
ellatasok

gyogyszerellatas, egészégbiztositas | teljeskor, élethelyzet
emmiugyfelszolgalat.gov.hu és egy¢b finanszirozas, nemzetkozi alapu kiadvany is

ligyek, egészségpolitika elérhetd a feliileten

) ) iranyito, teljeskort,
pénzbeli, természetbeni

) ) ] élethelyzet alapti
magyarorszag.hu egészségbiztositasi és balesti
(egészségligy
ellatasok, kézgyogyellatas
élethelyzet)
jogviszony ellendrzése,
ebev.nav.gov.hu adohatosaggal szemben fennalld nem értelmezhetd
tartozasok
jogviszony ellendrzése,
Taj nyilvantartassal dsszefiigg6 i
haziorvossal kapcsolatos nem értelmezhetd

szolgaltatas ] )
informaciok

egészségligyi szolgaltatasok
igénybevétele soran keletkezett
eeszt.gov.hu nem értelmezhetd
adatok, dokumentumok, leletek,

felirt gyogyszerek, beutalok

szgyf.gov.hu gyermekjoléti, gyermekvédelmi és
szocialis szolgaltatasok, szakositott iranyito, teljeskort
szocialisportal.hu ellatasok
nnk.gov.hu

koronavirus.gov.hu
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koronavirus, népegészségiigyi- és altalanos tajékoztatas
vakcinainfo.gov.hu kozegészségiigyi kérdések, COVID az ellatasok és a

védooltas jarvanyhelyzet kapcsan

jarvanyhelyzet, természetbeni
iranyito és teljeskort
egeszsegvonal.gov.hu ellatasok, egyéb altalanos )
tajékoztatas
egészségiigyi kérdések

forras: sajat osszeallitas az tigyfélszolgalati feladatellatas- és a weboldalak elemzése nyoman

A 10. tablazat alapjan a relevans weboldalak jelentOs széttagoltsagot mutatnak, mivel nem
¢érhetd el olyan dedikalt weboldal, illetve egységes feliilet, ami az élethelyzet kapcsan
valamennyi ellatasrol tdjékoztatni képes. Az ellatasok szélesebb korérdl az oep.hu feliilete,
illetve az ¢élethelyzet alapl tdjékoztatdshoz legkozelebb 4ll6 megoldast a megujult
magyarorszag.hu tud biztositani.

Az elektronikus tajékoztatdo weboldalak kéziil az EESZT®™* feliiletet kiemelésre van
lehetéség, amely induldsakor tobb tekintetben is jogi dilemma meriilt fel az az orvosi
titoktarts joganak sérelme,®”® adatvédelmi kérdések felmeriilése és az allampolgarok
allammal szembeni kiszolgaltatottsaganak novekedése kapcsan.’’® Ezek a kérdések idovel
megvalaszolasra keriiltek, mivel a rendszer kiallta a sziikségesség - aranyossag tesztjét. A
szolgéaltatassal lehetdség van rendelkezni az adatok megismerhetdségérdl, életet menthet az
eszméletlen betegek adataihoz vald hozzaférés, tovabba a rendszer alkalmazhat6 a
tajékoztatashoz valo-, az onrendelkezéshez valod jog, valamint az orvosi dokumentéicio
megismerésének elektronikus eszkozeként.

A Taj nyilvantartissal Osszefiiggd szolgaltatas®’’

segitségével elektronikusan
lekérdezhetoek az egészségligyi szolgaltatdsra €és biztositotti statuszra vonatkozd adatok
megtekinthetd az aktudlis haziorvos neve és elérhetdsége, visszakereshetdek az igénybe vett
szolgaltatasok és megtekinthetdek az adohatdsaggal iranyaba relevans tartozasok. Ugyanezt

a celt szolgalja a biztositotti jogviszony ellendrzésére alkalmazhat6 "Jarulékadat kivonat

514 EESZT Lakossdagi Portal. https://www.eeszt.gov.hu/hu/nyito-oldal (2021.03.17.); EESZT Informdcids
portal. https://e-egeszsequgy.gov.hu (2021.03.17.)

575 ALEXIN ZOLTAN: Az EESzT adatvédelmi problémdi a jogszabdlyok tiikrében. IME — Interdiszciplinaris
Magyar Egészségiigy 2016/15/5. 57-58. pp.

576 KovACS A. TAMAS: Egy univerzalis azonosité bevezetésének lehetbsége — az 1996. évi XX. térvény 20 éve
és a lehetséges folytatds. Uj Magyar Kozigazgatas 2017/10/2. 66, 69. pp.

ST TAJ-nyilvantartassal osszefiiggd szolgaltatasok https://magyarorszag.hu/szuf_fooldal#ugyleiras,01b8a66d-
eebb-40ee-81al-fe613c53b9e3 (2020.08.28.)
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lekérdezés" is, ami a Nemzeti Ado- és Vamhivatal altal iizemeltetett "Ebev Portalon"
keresztiil érhetd el.>’®

A fentiek alapjan — a betegség- €s lizemi baleset ¢lethelyzet kapcsan is — kiemelt jelent0sége
van az ¢lethelyzet alapu tajékoztatas biztositasanak, hiszen az a szocialis biztonsaghoz val6
Jog érvényesitése mellett szamos egyéb kozvetlen- és kozvetett elonyoket is biztosit.

A pénzbeli ellatasok elsésorban a kiesd jovedelem potlasat szolgaljak,>”® lehetévé téve a
megfeleld egészségiigyi szolgaltatas és kezelés igénybevételét, a naprdl-napra élés okozta
kiszolgaltatottsag csokkentését, a stilyosabb betegségek kialakulési esélyének mérséklését
és a betegségek munkahelyi terjedésének megel6zését.®®® A vizsgalt megélhetési
zavarhelyzet azonban a hozzatartozo6 betegségébdl is eredhet. A beteg hozzatartozok otthoni
gondozasa révén jelentésen lekorlatozodhat a munkavégzés lehetésége,*®! igy ebben az
esetben is sziikség van a kies6 jovedelem poétlasara.

Az allam 4altal biztositott egészségbiztositasi- és baleseti ellatdsok nyoman mindenki
szamara biztositott az alapszintli és a betegsége altal indokolt mértéki, téritésmentes vagy
részleges téritési dijjal igénybe veheté egészségiigyi szolgaltatas.®®?> Az ellatas

igénybevételének alapja a jogosultsdg igazolasa,®®®

amelyhez szorosan kapcsolodik a
hatosagok tajékoztatasi kotelezettsége. Amennyiben az érintett személy nem értesiil a
jogviszonya rendezetlenségérol, az adohatosag felé teljesitendd egészségiigyi szolgaltatasi
jarulék fizetési kotelezettségérol, akkor a felhalmozodo jaruléktartozas mellett megsziinik a
jogosultsaga a téritésmentes egészségiigyi szolgaltatas igénybevételére. A felhalmozodo- és

ad6 modjara behajtando tartozas, a felmeriild kozigazgatasi birsag, illetve az igénybe vett

58 EBEV  szolgdltatasok.  https://magyarorszag.hu/szuf fooldal#ugyleiras,242093a4-438d-47ch-8af7-
0f2d66a3a3bb (2020.08.28.)
579 TOTH HILDA: 4 tdppénzrél. (Doktori értekezés) Miskolci Egyetem Allam- Es Jogtudomanyi Kar Dedk

Ferenc Allam- Es Jogtudoméanyi Doktori Iskola. Miskolc, 2010. 102, 106, 112. pp. https://www.uni-
miskolc.hu/~wwwdeak/TothHilda%20dolgozat%20100519 (2021.03.17.)

%80 HAIDU JOzSEF: Horizontal and vertical overview of sickness insurance systems with special tot he

Hungarian sick-pay benefit. In: Homoki-Nagy, Maria — Hajdu, Jozsef (szerk.) Unnepi kotet dr. Zakar Andras
c. egyetemi tanar 70. sziiletésnapjara. Szegedi Tudomanyegyetem Allam- és Jogtudomanyi Kar. Szeged, 2017.
76. p.

581 TROBERT A. MARIA: Az idGs hozzdtartozét apoldk tamogatdsanak jelentésége. Esély 2015/1. 86. p.

582 HOMICSKO ARPAD OLIVER: Az egészségbiztositdsi elldtdsok rendszertani elemzése tarsadalombiztositdsi
nézépontbol. In: Homoki-Nagy Maria; Hajdua, Jozsef (szerk.): Unnepi kotet Dr. Czicz Ottd egyetemi tanar 70.
sziiletésnapjara. Szegedi Tudomanyegyetem Allam- és Jogtudomanyi Kar. Szeged, 2016. 235. p.

583 Ebtv. 27. § (11) bekezdése
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ellatasok megtéritési kotelezettsége jelentds, akar a megélhetést is veszélyeztetd anyagi

terhet jelenthet, ami a kiilfldi ellatasok igénybevétele esetén hatvinyozottan jelentkezik.>%*

Ebben az alfejezetben bemutatasra keriilt, hogy a megfeleld tajékoztatassal csokkenthetéek,
illetve az allam altal teljes egészében megtérittethetdek az egészségiigyi szolgaltatasokkal

kapcsolatos direkt és indirekt koltségek,®®

megeldzhetd az addé moddjara behajthato
jaruléktartozas felhalmozddasa, illetve a kdzigazgatasi birsag kiszabasa, valamint biztositott
a kies jovedelem potlasa. Mivel — a fentiek alapjan — megallapithato, hogy nem biztositott
az ¢lethelyzet alapu tajékoztatas, az annak megvalositasahoz sziikséges 1épésekre a fejezet

végén — egységes szerkezetben — teszek javaslatot.

5.4. Az idoskor élethelyzethez kapcsolodé tajékoztatas joga

A vizsgalt élethelyzetek koziil a legatfogobb valtozasok az idéskorhoz kapcsolodo
ellatasokat érintette. A nyugdijkorhatar a korabbi 62 évrdl fokozatosan 65-re emelkedett,>®
eltorlésre keriilt a magannyugdijrendszer kotelezOsége, €és az akkori jogszabalyi kornyezet

mellett sokan kilépni kényszeriiltek a nyugdijrendszer masodik pillérébs1.°8” A rendszerbél

584 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.); A tarsadalombiztositas ellatasaira jogosultakrol, valamint ezen ellatasok fedezetérdl sz616 2019.
évi CXXII. torvény (a tovabbiakban: Tbj.) 25. § (3) bekezdése; Thj. 46. § (2) bekezdés; Egészségiigyi
szolgaltatasi Jarulékfizetés. 2021.01.11.

http://www.neak.gov.hu/felso_menu/lakossagnak/ellatas _magyarorszagon/jogosultsag_az_ellatasra/az_egssz

segbiztositas_szolgaltatasaira_jogosultak/egeszsegugyi_szolgaltatasi_jarulekfizetes (2021.07.27.); Kiilféldon
munkdt vallalok bejelentése. 2021.02.08.
http://www.neak.gov.hu/felso_menu/lakossagnak/ellatas_kulfoldon/kulfoldon_munkat_vallalok bejelentese

(2021.03.17.)

%85 BERETZKY ZSUZSANNA: A betegség koltség és az életminbség szerepe a forrdsallokdacios dontések sordn 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.)

586 Tny. 18.§ szakasza

587 A kotelezé magannyugdijrendszer kivezetését, illetve onkéntessé tételét a jogalkotd a kdvetkezd torvények
hatalyba Iéptetésével valdsitotta meg: A nyugdijpénztar-valasztas szabadsagarol sz616 2010. évi C. torvény, A
magan-nyugdijpénztari befizetésekhez kapcsolodd torvénymodositasokrdl szolo 2010. évi CI. torvény; A
Nyugdijreform és Adossagesokkentd Alaprol, és a szabad nyugdijpénztar-valasztas lebonyolitdsaval

Osszefiiggd egyes torvénymodositasokrol szolo 2010. évi CLIV. torvény, Magyarorszag gazdasagi
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kivezetésre keriiltek a korhatar betoltése eldtt igénybe vehetd nyugellatasok és az egyéb
kiemelt  szakmaban  dolgozoék  kedvezményes  nyugellatdsai. A koradbban
egészségkarosodasra tekintettel nyujtott ellatdsokat rehabilitacios vagy rokkantsagi
ellatasként, illetve a kiemelt szakmakban dolgozok juttatasait balettmiivészeti
¢letjaradékként, atmeneti banyaszjaradékként, vagy szolgélati jarandosagként folyositjak
tovabb a nyugdijkorhatar betoltéséig.”®® Ezekkel a dontésekkel a korhatar eltti ellatasok
szama tizenkettérol egyre, illetve az egészségkarosodashoz kapcsolddd nyugellatasok és
nyugdijszerii rendszeres pénzellatasok szama 6trol kettore csokkent. Felmeriil igy a kérdés,
hogy a jelentds valtozasokat kdvetden biztositott-e, illetve biztosithato-e az élethelyzet alapti
tajékoztatas az idéskor kapcsan igényelheto ellatasok tekintetében.

Az ¢lethelyzet alapu tdjékoztatds ebben az esetben sem biztositott, azonban a széttagoltsag
— altalanossagban — nem olyan szamottevd, mint a gyermekvallalas élethelyzet kapcsan.
Ahogy az alabbi 11. tablazat is dsszefoglalja, az idGskor élethelyzet kapcsan a tajékoztatas
jogosultja elsdsorban az iddskoru személy és/vagy hozzatartozdja. A tdjékoztatas
kotelezettje — egyéb hatdsagok mellett — a jarasi-, vagy kormanyhivatal hatdsagi osztalya, a
kormanyhivatal nyugdijbiztositisi osztilya, vagy a Magyar Allamkincstar megfeleld

teriilete. A tdjékoztatas targya — egyebek mellett — a tarsadalombiztositasi nyugellatasok,>®®

stabilitasarol szolé 2011. évi CXCIV. torvény, Magyarorszag 2015. évi kozponti koltségvetésének
megalapozasarol szol6 2014. évi XCIX. torvény

%8 A korhatar el6tti dregségi nyugdijak megsziintetésérol, a korhatar el6tti ellatdsrol és a szolgalati
jaranddsagrol szolo 2011, évi CLXVII térvénnyel megsziintetésre keriilt az elérehozott 6regségi nyugdij, a
csokkentett Osszegli elérehozott nyugdij és a korkedvezményes oOregségi nyugdij, a korengedményes
nyugellatas, a banyasznyugdij, a miivésznyugdij, a polgarmesterek nyugellatiasa, a fegyveres szerveknél
dolgozok szolgalati nyugellatasa, a Magyar Honvédség szolgalati nyugellatasa, az orszaggyiilési képviseldk és
az Europai Parlament képviseldinek nyugellatasa. A megvaltozott munkaképességii személyek ellatasairol és
egyes torvények modositasarol szo16 2011. évi CXCI. torvény bevezette a rehabilitacios és rokkantsagi ellatast,
felvaltva ezzel a korabbi rokkantsagi nyugdijat és baleseti rokkantsagi nyugdijat, a rendszeres szocialis
jaradékot, a&tmeneti jaradékot a banyaszdolgozok egészségkarosodasi jaradékat és a rehabilitacids jaradékot. A
baleseti jaradékrol sz616 rendelkezések hatalyban vannak a kotelezd egészségbiztositas ellatasairdl sz616 1997.
évi LXXXIII. torvényben, tovabba rokkantsagi jaradék is megallapithatd a rokkantsagi jaradékrol szolo
83/1987. (XII. 27.) MT. rendelet alapjan.

%89 Homicsko 2019, 97, 100. pp.
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a segélyezési tipusu ellatasok,®a szocidlis szolgaltatasok,’™ a hadigondozotti ellatasok®%?

és szamos egyéb ellatas.>®

11. tablazat Az iddskor élethelyzet kapcsan tajékoztatasra kotelezett hatosagok

Tajékoztatas targya

Tajékoztatas alanya

Tajékoztatas kotelezettje

Tarsadalombiztositasi

nyugellatasok

idds személy, hozzatartozo

korményhivatal

nyugdijbiztositasi osztalya

Magyar Allamkincstar
Nyugdijfolyosité Igazgatosaga

Magyar Allamkincstar Kozpont

Budapest Fovaros
Kormanyhivatalanak

nyugdijbiztositasi osztalya

Segélyezési tipusi ellatasok

id6s személy

jarasi hivatal hatosagi osztalya

Szocialis szolgaltatasok és
személyes gondoskodast

biztosito szakositott ellatasok

id6s személy

telepiilési onkormanyzat

Foglalkoztatashoz kapcsolodé
ellatasok

id6s személy

jarasi hivatal foglalkoztatasi

osztalya

Egyes kiemelt foglalkozasokat

végzok ellatasai

mivész, banyasz, aki szolgalati

nyugellatasra lett volna jogosult

Magyar Allamkincstar
Nyugdijfolyositoé Igazgatosaga

Magyar Miivészeti Akadémia

a fovarosi és megyei
kormanyhivatal

nyugdijbiztositasi osztalya

Komarom-Esztergom Megyei
Kormanyhivatal

nyugdijbiztositasi osztalya

50 BARTA JUDIT: 4 magyar kiegészitd nyugdijpillér elemei és értékelése az EU elvardsainak szemszogébél.
Erdélyi Jogélet 2020/3/4. 6. p.

S 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.)

592 HAIDU ANDRAS: 4 tényallas tisztazasanak dilemmdi az dltalanos kozigazgatasi rendtartdsrol szolé 2016.
Evi cl. Torvény tiikrében, kiilonés tekintettel a nyilatkozattal pétolhaté okiratokra. Uj Magyar Kozigazgatas
2019/12/3. 81. p.

598 MOLNARNE BALOGH MARTA: Kinek jdr a rezsiutalvany? 2019.08.27. https://ado.hu/th-nyugdij/kinek-jar-a-
rezsiutalvany/?hilite=%27rezsiutalvany%?27 (2021.03.19.)
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Magyar Allamkincstar

A nyugdijjogi hatranyok nyugdijjogi hatranyokat Nyugdijfolydsitod Igazgatdsaga,
enyhitését szolgalé tamogatasok elszenvedd személyek Budapest Fovaros
Kormanyhivatala
hadigondozott személy és/vagy o )
Hadigondozotti ellatasok ) jarasi hivatal hatosagi osztalya
hozzatartozdja
Magyar Allamkincstar
Egyéb ellatasok idds személy Nyugdijfolyosité Igazgatosaga

muzeum, kdnyvtar

forras: sajat Osszeallitas a 16. szamu melléklet alapjan

A 11. tablazatban 0sszefoglaltak alapjan az id6skort személyek szamara elérhetd ellatasok,
tamogatasok rendszere is dsszetett, amelyben meghatarozo szerepet kapnak a biztositasi- és
szocialis ellatasok, valamint a szocialis szolgaltatasok. Ennek megfeleléen az iigyfelek
tajékoztatasa kapcsan elsdsorban a jarasi hivatalok hat6sagi osztalyai és az dnkorményzat,
illetve a nyugdijbiztositasi igazgatasi szervek kapnak szerepet. A tajékoztatassal kapcsolatos
kihivast elsésorban az eredményezheti, hogy a tijékoztatasra kotelezett nyugdijbiztositasi
igazgatasi szerv meghatarozasa nem egyszerii feladat, mivel az alatt érthetd a
kormanyhivatalok nyugdijbiztositasi osztalya, a Magyar Allamkincstar Nyugdijfolyosito
Igazgatosaga, a Kincstar kozponti szerve, illetve meghatarozott esetekben kizardlagos
hataskorrel a Budapest Févaros Korméanyhivatal nyugdijbiztositasi osztalya. Erdemes még
kiemelni, hogy a tajékoztatas jogosultja szinesebb képet mutat — a korabban vizsgalt
¢lethelyzetekhez képest — mivel érintettek a nyugdijkorhatart betolttt €s hamarosan betolto-
, a nyugdijkorhatart 6t éven beliil betoltd-, a kiemelt foglalkozasokat végzé személyek, a

hozzatartozok és a hivatalbol induld adategyeztetési eljarassal érintettek.

Az tigyfelek tajékoztatasa kapcsan fontos szerepet kapnak — a hatésagok mellett — az egyéb

tigyfélszolgalatok és call centerek is, amelyeket az alabbi 12. tablazat foglalja dssze.

12. tablazat Az idoskor élethelyzet kapcsan tajékoztatd egyéb ligyfélszolgalatok

Tajékoztatas kotelezettje Tajékoztatas targya
Emberi Eréforrasok Minisztériumanak segélyezési tipusu ellatasok, szocialis
iigyfélszolgalata szolgaltatasok és szakositott ellatasok

, tarsadalombiztositasi nyugellatasok, egyes
Magyar Allamkinestar call center ) i
kiemelt foglalkozasokat végzok ellatasai
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tarsadalombiztositasi nyugellatasok, szocialis
pénzbeli ellatasok, foglalkoztatassal 0sszefiiggd
1818 Orszagos telefonos ligyfélszolgalat ] ]
ellatasok, hadigondozotti ellatisok, egyéb

tamogatasok

Szocialis és Gyermekvédelmi Foigazgatésag szocidlis szolgaltatasok, szakositott ellatasok

forras: sajat osszeallitas az tigyfélszolgalatok weboldalai alapjan

A 12. tablazat alapjan megallapithat6, hogy az idéskor élethelyzet kapcsan kevés call center
1at el tajékoztatasi feladatokat. Az érintett tigyfélszolgalatok koziil a Magyar Allamkincstar
call center, illetve a 1818 Orszagos telefonos tigyfélszolgalat kiemelésére van lehetdség
azzal a megjegyzéssel, hogy ebben az esetben is a 1818 lat el az ellatasok legszélesebb
korében tajékoztatasi feladatokat. Ezért az élethelyzet alapu tdjékoztatas biztositasa az 6

bevonasukkal javasolt.

Ahogy a korabbi ¢élethelyzetek kapcsan, gy itt is sziikség van a tajékoztatdé weboldalak

Osszesitésére, ami az alabbi 13. tablazat segitségével torténik meg.

13. tablazat Az idoskor élethelyzethez kapcsolodo hatdsagi weboldalak

Tajékoztatas
Weboldal Tajékoztatas targya
tartalma
tarsadalombiztositasi
nyugellatasok, szépkortiak
emmiugyfelszolgalat.gov.hu jubileumi készontése és juttatasa iranyito, teljeskorii

(letolthetd kiadvanyok vannak a

feliileten)

) ) iranyito, teljeskor,
tarsadalombiztositasi

illetve az
nyugellatasok, szépkortiak
) ,,Informacio
csaladitudakozo.kormany.hu jubileumi koszontése €s juttatisa
id6seknek 20207

(a fent emlitett és tovabbi egy )
] o kiadvany élethelyzet
kiadvany érhetd el itt is)

alapt
tarsadalombiztositasi
nyugdijbiztositas.tcs.allamkincstar.gov.hu nyugellatasok, egyes kiemelt iranyito, teljeskort
foglalkozésokat végzok ellatasai
tarsadalombiztositasi
nyugdij.kormany.hu nyugellatasok, altalanos informaciok

egészségmegolrzeéssel-, kozosségi
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¢élet tAmogatasaval- és a
mindennapok megkonnyitésével

kapcsolatos cikkek

kalkulator.onyf.hu nyugellatas varhato 6sszege nem értelmezhetd
e-ugyintezes.onyf.hu megszerzett is igazolt szolgalati

] o nem értelmezhetd

kiertesites.onyf.hu id6 (adategyeztetési eljaras)

] tarsadalombiztositasi egyéni
egyeniszamla.onyf.hu nem értelmezhetd

szamla
erzsebetprogram.hu Erzsébet program iranyito, teljeskort
szgyf.gov.hu szocialis szolgaltatasok,

— iranyito, teljeskort
szocialisportal.hu szakositott ellatasok

tarsadalombiztositasi

nyugellatasok, segélyezési- és iranyito, teljeskort,
magyarorszag.hu
foglalkoztatassal dsszefliggd ¢lethelyzet alapt

ellatas, szocialis szolgaltatasok

forras: sajat osszeallitas az tigyfélszolgalati feladatellatas- és a weboldalak elezés nyoman

A 13. tablazat alapjan lathatova valt, hogy az iddskor €lethelyzethez kapcsolodo tajékoztatd
feliiletekre jelentds széttagoltsag jellemzd. A weboldalak egyes ellatasok kapcsan nyujtanak
informéciot, de sok tekintetben figyelhetdek meg parhuzamossagok is, illetve elérhetdek
¢élethelyzet alapt és kimeritd jellegli dokumentumok is egyes feliileteken. A weboldalon
elérhetd informaciok tobbsége az ellatdsokkal kapcsolatos anyagi jogi- €s eljarasjogi
szabalyokat tartalmazzak, de elérhetdek egyéb szolgaltatasok is, mint a nyugdijkalkulator és
az adategyeztetéshez kapcsolodo feliiletek. Az ennél az élethelyzetnél tapasztalt weboldali
széttagoltsag kifejezetten hatranyos, mivel az ott elhelyezett informaciok elsésorban olyan
tarsadalmi réteget céloznak, akik életkorukbodl ereddéen — vélhetéen — kevésbé rutinosak a
weboldalak hasznalataban. Ezért ennél a célcsoportnal — is — fontos szerepe van az egységes
¢és konszolidalt elektronikus tajékoztatasnak. Ahogy a korabbi élethelyzetek kapcsan, tigy az
1doskor esetén is lehetdség van a magyarorszag.hu feliilet kiemelésére, az azon elérhetd

informacidk széles kore miatt.

A tajékoztatasi feladatokat ellatdé hatdosagok mellett sziikséges kiemelni a telepiilési
onkormanyzatok-, a civil szervezetek-, valamint a falugondnokok szerepét is. A telepiilési
onkormanyzatok a helyi sajatossagoknak megfeleléen biztositanak olyan tamogatasokat,
amelyek kiegészitik, vagy helyettesitik az allami tdmogatasokat, igy az ezekrdl vald

tajekoztatds elsdsorban a leghatrdnyosabb helyzetli, raszoruld6 ¢és a tajékoztatashoz
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legkevésbé hozzaférd egyéneket képes megszolitani.®®* A telepiilési dnkormanyzatokhoz
hasonldéan a civil szervezetek is jelentds szerephez jutnak az iddskora személyek
tamogatasaban, ¢érdekeik képviseletében, a kozOsségi élet szervezésében és
esélyegyenléségiik biztositasaban.>® A falugondnoki- és tanyagondnoki szolgéltatasok a
kiilteriileti telepiilésekre és aprofalvakra jellemzd intézményhianyabol eredé hatranyok
enyhitését szolgaljak azaltal, hogy elérhetévé teszi az érintettek szamdra az alapvetd
szolgaltatasokat. A szolgéltatas tdamogatni tudja az idOseket azaltal, hogy a kozigazgatasi
ugyfélszolgalatokra szallitja Oket, meghatalmazottként eljarnak helyettiik, tovabbitjak
kérelmiiket a hatosagnak, illetve tdjékoztatast biztositanak az ligyintézéshez sziikséges

tudnivalokr6l.59®

A fentiek alapjan az éltalanos konszolidaci6 mellett kiemelt figyelmet kell forditani az
elektronikus feliiletekre, amelyek jelentOs széttagoltsagot mutatnak. Az élethelyzet alapu
tajékoztatas biztositasa kiemelt jelentdséggel bir, hiszen a szocidlis biztonsaghoz vald jog
érvényesitése mellett egyéb elényoket is biztosit az egyének szamara.

Az alacsonyabb 0sszegli nyugdij és a kronikus betegségekhez kapcsolodo kezelési- és
gyogyszerkiadasok kovetkezményeként az idOs korosztaly 15%-a él szegénységeben. Az
ellatdsok elérhetésége, valamint a megélhetési nehézség kezelési hatékonysaga — a
jogosultsagi szabalyok mellett — elsdsorban azon mulik, hogy az igényldk értesiilnek-e a
tamogatasi lehetéségekrs].

Az elszegényedés mellett az dregedési folyamat kisérdjelensége lehet a fizikai és szellemi

korlatozottsag €s a betegségek eldtérbe keriilése, ami fokozottabb 4polasi, gondozasi

594 MOLNAR TAMAS et al.: Mit tehetnek a telepiilési 6nkormdnyzatok az idésekért? Friedrich-Ebert-Stiftung.
Budapest, 2019. 2. p. http://www.budapestinstitute.eu/15637.pdf (2021.03.19.)

5% NARAIMARTA: 4 lokdlis tarsadalmi szerepvallalds, felel6sségvallalds szerepldi — egyesiiletek, alapitvanyok
a helyi kozosségek/helyi tarsadalom szolgalataban. In: Tevanné Siidi Annamaria — Budai Balazs Benjamin
(szerk.): Unnepi tanulmanykétet a 70 éves Gaspar Métyas tiszteletére. Magankiadas. Budapest, 2019. 151, 158
pp. http://open-archive.rkk.hu:8080/jspui/bitstream/11155/2127/1/narai_lokalis 2019.pdf (2021.03.19.)

5% BALAS ENDRE: Onkormdnyzati iigyfélszolgdlat. Az onkormdnyzati iigyfélszolgdlat vj kihivdsai és
dtalakitasa. Dialog Campus Kiadoé. 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.)

597 MOLNAR TAMAS et al.: Mit tehetnek a telepiilési 6nkormdnyzatok az idésekért? Friedrich-Ebert-Stiftung.
Budapest, 2019. 17. p. http://www.budapestinstitute.eu/15637.pdf (2021.03.19.)
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tevékenységet és az Onellatasi képesség tamogatdsat igényli,> amelyhez a szocidlis

alapszolgaltatasok és szakositott ellatasok nyujtanak segitséget.>®

A szocialis kockazatok mellet egyre inkabb eldtérbe keriil az elmaganyosodas kérdése is,?%
ezért az idoéspolitika egyik legmeghatarozobb iranya az idéskoruak aktivizalasa. Az aktiv
id6sdés®®! lehetévé teszi az idéskoruak szamara, hogy felismerjék a fizikai, szellemi és
szocialis jollétiikhoz sziikséges koriilményeket €s részt vegyenek a kozosségi életben,
mialatt megkapnak minden timogatast és védelmet, amire sziikségiik van.5%?

Mindezek alapjan a tajékoztatashoz vald jognak meghatarozo szerepe van az iddskori
elszegényedés megeldzésében, az egészségligyi és gondozasi sziikségletek biztositasaban, a

hozzatartozok tehermentesitésében, valamint az elszigetelodés megeldzésében.

Az ebben az alfejezetben meghatirozottak szerint az idéskoru személyeknek biztositott
tajékoztatassal a hatosagok csokkentik az érintettek elszegényedésének-, fizikai
kiszolgaltatottsaganak ¢és tarsadalmi elszigetelddésének esélyét, valamint mérséklik az
egészségiigyi célu  kiadasok mértékét. A tdjékoztatds kapcsan elsdsorban a

kormanyhivatalok nyugdijbiztositdsi osztalyai, a jarasi- és korményhivatalok hatdsagi

5% GYARMATI ANDREA: Id6sédés, idésellatas Magyarorszdgon Helyzetkép és problémak. Friedrich-Ebert-
Stiftung. Budapest, 20109. 1. p. https://library.fes.de/pdf-
files/bueros/budapest/15410.pdf?fbclid=IwWARILOHEA4TelOIfuSEJSIYCUEVNQVICIOzhf425y10n2Fkajkyijf
kbFexknE (2021.03.19.)

599 L ORINCSIKNE LAJKO DORA: Az iddsgondozds multidiszciplindris bsszefiiggései — kiilonds tekintettel a

magyar szocidlis jogi kérdésekre. (Doktori értekezés) Szegedi Tudomanyegyetem 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.)

600 FERWAGNER ANNA: Eszlelt tarsas tamasz idéskorban. Magyar Gerontologia 2020/12.

601 Az aktiv id6sodésrdl bévebben: BRETTNER ZSUZSANNA: A 21. szdzad id6s generdcidja. Acta Sociologica
2012/5.; LAMPEK KINGA — RETSAGI ERZSEBET (Szerk.): Egészséges iddsodés. Az egészségfejlesziés lehetségei
idés korban. Pécsi Tudomanyegyetem, Pécs, 2015.

https://www.etk.pte.hu/protected/OktatasiAnyagqok/%21Palyazati/sport2/Egeszsegesldosodes].pdf

(2021.11.29.); VAIDA KINGA: Az idds generdcio és az infokommunikdacio kapcsolata az idések nappali
ellatasaban — Szocialis szolgaltatasfejlesztési és prevencios perspektivak egy hazai kutatas tiikrében.
Informacids Tarsadalom 2020/20/3.; VAIDA, KINGA: Opportunities and specifics underlying day care for older
adults in hungary with consideration of active ageing. European Journal of Mental Health 2020/15.

602 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
9F1CBO00048FE65AD2F11CC?sequence=1 (2021.01.11.)
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osztalyai, a Magyar Allamkincstar és szamos hatosagi weboldal rendelkezik tajékoztatési
feladatokkal. A tajékoztatashoz vald jog Kkiteljesitése érdekében a parhuzamossagok
megsziintetésére ¢és a tajékoztatdsi feladatok egységesitésére, a civil szervezetek ¢€s
falugondnokok szerepének ndvelésére van sziikség, az automatizadcidos megoldasok
bevezetése ¢és tajékoztatd kisvidedk elérhetdové tétele mellett, amelyekre egységes

szerkezetben, a késObbiekben teszek javaslatot.

5.5. A fogyatékossaggal élés élethelyzethez kapcsolodo tajékoztatas joga

Az elmult masfél évtized alatt jelentds szocialis jogi targy( valtozasok torténtek a

fogyatékossaggal 616589

¢lethelyzet kapcsan is. 2008-at megel6zden a tartosan beteg és
fogyatékossaggal €16 személyeknek egy munkaképesség csokkenésen alapuld rendszer
nyujtott ellatdsokat, amit 2008-2012. kozott egy egészségkarosodason alapuld rendszer
valtott fel, majd 2012-t61 a megmaradt egészségi allapotra ¢épitd rendszer keriilt
bevezetésre.%%* Ezzel a paradigmavéltassal az ellatorendszer a fogyatékossaggal élo
személyek aktivizalasat, munkaerdpiacra torténd visszaintegraldsat tlizte ki célul a korabbi
ellatdsalapti rendszerrel szemben. Ez az 1jszeri megkozelités mindamellett, hogy
hosszatavon csokkenti az elldtorendszerre nehezedd terheket, gazdasagi szempontbodl is
eldrelépést eredményez, hiszen a fogyatékossaggal €16 személyek is a munkaerdpiac aktiv
résztvevoivé valhatnak.®% Felmeriil igy a kérdés, hogy a fogyatékossiggal é16 személyek

ellatasait érintd paradigmavaltassal biztositott-e, illetve biztosithato-e az élethelyzet alap

tajekoztatas.

68 A fogyatékossiggal élés fogalmi kérdéseirdl bdvebben: HOFFMAN ISTVAN — JAKAB NORA:
Fogyatékossagiigy és jogi szabdlyozds A kutatasban vizsgalt teriiletek jogi szabdlyozdsa és fels6birosagi
joggyakorlata, nemzetkézi és torténeti kitekintéssel. In: Konczei Gyorgy — Hernadi Ilona — Sandor Anikd
(szerk.): Esély? EgyenlGség? Taigetosz? Egy fogyatékossagtudomanyi kutatds tapasztalatai. ELTE Barczi
Gusztav Gyogypedagogiai Kar, Budapest, 2019. 211-214. pp.
https://edit.elte.hu/xmlui/bitstream/handle/10831/42798/OTKA_Zarokotet boritos_A.pdf (2022.01.09.)

604 KREKO JUDIT — SCHARLE AGOTA: A megvdltozott munkaképesség esetén igényelhetd pénzbeli ellatdsok
valtozadsai és azok hatasai. In: Fazekas Karoly — Elek Péter — Hajdu Tamas (szerk.): Munkaerdpiaci tiikor 2019.
Ko6zgazdasag- és Regionalis Tudomanyi Kutatokdzpont, Budapest, 2020. 189-190. pp. https://kti.krtk.hu/wp-
content/uploads/2020/12/mt_2019 188-198.pdf (2022.01.10.)

605 JAKAB, NORA — HOFFMAN, ISTVAN — KONCZEI, GYORGY: Rehabilitation of people with disabilities in

Hungary: Questions and Results in Labour Law and Social Law. Zeitschrift fur uslaendisches und
internationales arbeits- und sozialrecht 2017/31/1 25. p.
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A fogyatékossaggal ¢élés élethelyzet kapcsan is az a nagyfokll széttagoltsag ¢és
parhuzamossag jellemz6 a tajékoztatasi feladatok ellatdsra, mint ahogyan az a
gyermekvallalas ¢€lethelyzet kapcsan tapasztalhatd volt. Ezért kijelenthetd, hogy az
¢lethelyzet alapu tajékoztatads ebben az esetben sem biztositott, ahogy az az alabbiakban is

bemutatasra keril.

Az alabbi 14. tablazatban Gsszesitettek alapjan, a tajékoztatas alanya a fogyatékossaggal €16
személy, illetve az O hozzatartozdja. A tdjékoztatds kotelezettje a kormanyhivatalok

rehabilitacios-, csaladtamogatasi- és nyugellatasi osztalya. A tajékoztatas targya — egyebek

606

mellett — a megvaltozott munkaképességii személyek ellatasai,®%® az univerzalis ellatasok,%"’

a pénzbeli szocialis ellatasok,’®® a kozlekedéssel kapcsolatos tamogatasok®®® és a

hadigondozottak ellatasai.®t®

14. tablazat A fogyatékossaggal €lés élethelyzet kapcsan tajékoztatd hatésagok

Tajékoztatas targya Tajékoztatas alanya Tajékoztatas kotelezettje

Megvaltozott munkaképességii megvaltozott munkaképességi kormanyhivatal rehabilitacios

személyek ellatasai személy osztalya

kormanyhivatal csaladtamogatasi

osztalya
Univerzalis ellatasok fogyatékossaggal €16 személy

korméanyhivatal

nyugdijbiztositasi osztalya

fogyatékossaggal él6 gyermek | kormanyhivatal csaladtamogatasi
Csaladtamogatasi ellatasok

sziilei osztalya
Nemzeti Egészségbiztositasi
Gyogyszertamogatas fogyatékossaggal €16 személy
Alapkezeld
kormanyhivatal
Baleseti ellatasok munkavallalo

nyugdijbiztositasi osztalya

606 KOVACS GABOR: A rokkantsdg, megvdltozott munkaképesség, rehabilitaciés ellatasok viltozdsa
Magyarorszdagon 1990 és 2015 kozott. Orvosi Hetilap 2019/160/1. 33. p.

07 MOLNARNE BALOGH MARTA: Kedvezmények suilyos egészségromlas esetén. (2019.11.06.) https://ado.hu/tb-
nyugdij/kedvezmenyek-sulyos-egeszsegromlas-eseten/ (2021.03.20.)

608 HomicskO 2019, 168-169. pp.

609 A sulyos mozgaskorlatozott személyek kozlekedési kedvezményeirdl sz6l6 102/2011. (VI. 29.) Korm.
rendelet 4. § szakasza

610 SZILAGYINE HEINRICH ANDREA: A hadigondozads torvényi szabalyozdsanak valtozasai Magyarorszdagon.
Publicationes Universitatis Miskolcinensis Sectio Juridica et Politica 2017/35. 35, 48. p.
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Pénzbeli szocialis ellatasok

apolast végz6 személy, idos
személy, fogyatékossaggal €16

személy

korményhivatal hatdsagi osztalya

kormanyhivatal

nyugdijbiztositasi osztaly

Szocialis alapszolgaltatasok

fogyatékossaggal él6 személy

telepiilési dnkormanyzat

Szakositott ellatasok

fogyatékossaggal él6 személy

telepiilési nkormanyzat, illetve a

szolgaltatast ny(jto intézmény

Kozlekedéssel kapcsolatos

fogyatékossaggal €16 személy

hitelintézet

kormanyhivatal hatdsagi osztaly

Nemzeti Utdijfizetési Szolgaltato
Zrt.

Magyar Allamkincstar kézpont

foglalkoztatashoz kapcsolédo

tamogatasok, kedvezmények

munkaltaté, munkavallald

tamogatasok
koznevelési, illetve a fejlesztd
felkészitést végzo intézmény
korményablak
kutyakiképz6 intézmény
Munkavégzéshez, Nemzeti Ado- és Vamhivatal

munkaltatd

Adékedvezmények

fogyatékossaggal él6 személy

Nemzeti Ado- és Vamhivatal

Gyermekvédelmi szakellatas

fogyatékossaggal é16 személy és

hozzatartozdja

ellatast biztositd intézmény

telepiilési onkormanyzat

jarasi hivatal gyamiigyi osztalya

Hadigondozotti ellatasok

hadigondozott személy és

hozzatartozdja

jarasi hivatal hatosagi osztalya

Egyéb tamogatasok

fogyatékossaggal €16 személy

muzeum

forras: sajat osszeallitas a 17. szamt melléklet alapjan

A fenti 14. tablazat alapjan megallapithato, hogy a fogyatékossaggal élés élethelyzethez

kapcsolodo ellatasok és tamogatasok kore legalabb annyira Osszetett, mint ahogy az a

gyermekvallalas ¢élethelyzet kapcsan volt tapasztalhat6. Mindamellett, hogy példaértékii az

a tendencia, amely a fogyatékossaggal €16 személyek teljes korének tdmogatasat célozza, a

rendszer komplexitasa magaval vonja a tajékoztatas szigetszerliségét €s széttagoltsagat, ami

jelentdsen csokkenti az informacidhoz valo hozzéaférés esélyét.

A széttagoltsag kevésbé jellemzo a tajékoztatasi feladatokat ellatd egyéb tligyfélszolgalatok

esetén, amelyeket az alabbi 15. talazat foglalja 6ssze kimerito jelleggel.
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15. tablazat A fogyatékossaggal ¢lés élethelyzet kapcsan tajékoztatd egyéb iigyfélszolgalatok

Tajékoztatas kotelezettje Tajékoztatas targya
Emberi Eréforrasok Minisztériumanak segélyezési tipusu ellatasok, szocialis
iigyfélszolgalat szolgaltatasok és szakositott ellatasok

B csaladtdmogatési-, univerzalis ellatasok,
Magyar Allamkincstar call center )
utazasi utalvany

Innovacids és Technologiai Minisztérium munkajogi
munkajogi és munkaviszonnyal kapcsolatos

iigyfélszolgalata
kérdések
jogpontok
Lehetéségauté Kft személygépkocsi szerzési tdmogatas

Szocialis és Gyermekvédelmi Foigazgatosag szocialis szolgaltatasok, szakositott ellatasok

Nemzeti Adé és Vamhivatal call center ado- és jarulékkedvezmény

megvaltozott munkaképességili személyek
ellatasai, univerzalis ellatasok,
1818 Orszagos telefonos iigyfélszolgalat csaladtamogatasi ellatasok, pénzbeli szocialis

ellatasok, kozlekedéssel kapcsolatos ellatasok,

hadigondozottak ellatasa

forras: sajat osszeallitas az tigyfélszolgalatok weboldalai alapjan

A 15. tablazatban Osszesitettek szerint a fogyatékossaggal ¢él6 személyek ellatdsaival
kapcsolatban elérhetd tligyfélszolgalatok az tligyek sziik csoportjara tekintettel tudnak
tajekoztatast biztositani. Ez aldl kivételt képez a 1818 Orszéagos telefonos tligyfélszolgalat,
ami az ellatasok, tdmogatasok szélesebb korében tud tajékoztatdst nyujtani, igy az

¢lethelyzet alapt tdjékoztatas biztositasaban javasolt az 6 feladatellatasukra timaszkodni.

Ahogy a kordbbiakban, ugy az o6todik vizsgalt élethelyzetnél is fontos szerepet kap az
elektronikus tajékoztatas joga, amelyhez kapcsoloan az alabbi 16. tdblazat foglalja Gssze a

relevans weboldalakat.

16. tablazat A fogyatékossaggal élés élethelyzethez kapcsolddod hatosagi weboldalak

Weboldal Tajékoztatas targya Tajékoztatas tartalma

megvaltozott munkaképességii
. személyek ellatasai, pénzbeli ) )
emmiugyfelszolgalat.gov.hu o o iranyito, teljeskori
szocialis ellatasok, szocialis

alapszolgaltatasok
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csaladitudakozo.kormany.hu

megvaltozott munkaképességii
személyek ellatdsai, pénzbeli
szocialis ellatasok,

alapszolgaltatasok, univerzalis

iranyito, teljeskort, élethelyzet
alapu (kiadvany a

fogyatékossaggal élok szamara)

ellatasok

univerzalis ellatasok,

allamkincstar.gov.hu csaladtamogatasi ellatasok, iranyito, teljeskort

pénzbeli szocialis ellatasok

szgyf.gov.hu szocialis szolgaltatasok,

iranyito, teljeskort

szocialisportal.hu szakositott ellatasok

személygépkocsi szerzési L }
lehetosegauto.hu iranyito, teljeskora

tamogatas

erzsebetprogram.hu Erzsébet program iranyito, teljeskor

csaladtamogatas, kozlekedési ] )
magyarorszag.hu iranyito, teljeskorti
tamogatasok

forras: sajat osszeallitas az tigyfélszolgalati feladatellatas- és a weboldalak elemzése nyoman

A 16. tablazat alapjan a fogyatékossaggal éléshez kapcsolodo ellatasokrol tdjékoztatod
weboldalak is széttagoltak, az ellatdsok sziik korérdl nyudjtanak informdaciot. A megujult
magyarorszag.hu ebben az esetben is relevans lehet, azonban a csaladitudakozo.kormany.hu
feliilet kiemelésére van lehetdség, mivel itt érhetd el tajékoztatis az ellatasok legszélesebb

korében.

A komplex tajékoztatasi feladatok elvégzése kapcsan fontos kiemelni, hogy nem kizarélag
a kozigazgatasi hatosagok feleldssége mertil fel, hiszen a civil szervezetek ¢és a falugondoki
szolgalatas i1s fontos szerepet vallal a fogyatékossaggal ¢l6 személyek és kornyezetiik
tamogatasaban. A civil szervezetek jelen vannak a fogyatékossaggal élés megallapitasatol®t
¢és kozremiikddnek az érdekképviseleti feladatok ellatasban, a tarsadalmi szemléletvaltasban,
illetve ellatasokat ¢és

intézményi elhelyezést 1is tudnak biztositani meghatarozott

esetekben.?'? A civil szervezetekhez hasonldan a falugondnoki- tanyagondnoki szolgaltatas

611 TORDA AGNES: A civil szféra tamogatdsi formdi a kézoktatas kiilonleges gondozottjai szamdra. Educatio
2001/2. 326. p.

612 S7ZEKELYNE KOVATS ESZTER — SZABO GABRIELLA (szerk.): Fogyatékos emberek tarsadalmi befogaddsa —
a szocidlis ellatorendszer feladatai, lehetéségei. Tuddstar. Tanuloi tananyag. Fogyatékos Személyek
2009. 36. p.
content/uploads/2017/08/Fogyatekos-emberek-tarsadalmi-befogadasa.pdf (2021.03.20.)

EsélyegyenlOségéért Kozalapitvany. Budapest, https://fszk.hu/wp-
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is a helyi sajatossagoknak megfeleld, személyre szabott szolgaltatast nyujt, amivel a
tajékoztatasbol és az ellatdsokbodl leginkabb kiszoruld személyeket képes tdmogatni. A
szolgaltatas segitségével a legelszigeteltebb fogyatékossaggal €16 személyek szamara is
elérhetévé valnak a kozigazgatasi tigyfélszolgalatok, a meghatalmazotti ligyintézés, a
kérelmeik tovabbitasa, illetve az érintettek személyre szabott tajékoztatasa.5t®

A fogyatékossaggal ¢élés élethelyzet kapcsan is meghatarozd szerepet kap a tdjékoztatas,
hiszen az a szocialis biztonsdghoz vald jog érvényesitése mellett egyéb kozvetett- és
kozvetlen elonyoket is biztosit. Egyes ¢€lethelyzetekben, amikor az d&tmenetileg onellatasra
korlatozottan vagy egyaltalan nem képes személyeket az otthonukban gondozé csaladtagok
megélhetése is veszélybe keriilhet a részben, vagy teljes egészében kiesd jovedelmiik
miatt.®** Ezekben az esetekben a tajékoztatashoz vald jog biztositisa nem csak a
fogyatékossaggal ¢l6 személy—, de az 6t gondozo csalddtag szocialis biztonsagahoz is
sziikséges.

Fontos azonban kiemelni, hogy a szocialis ellatorendszer nem kizarolag az ellatasok és
tdmogatasok biztositdsdra helyezi a hangstlyt, elsdsorban az érintettek rehabilitacidja,
illetve munkaerdpiaci aktivizalasa a cél. A rehabilitaci6 egy olyan szakmai folyamat, amely
soran az érintett személy helyzetének javitasa, onellatasi- és munkavégzd képességének
helyreallitdsa,®®® valamint a trsadalom befogadoképességének fejlesztése a cél, a szocialis,
egészségiigyi, pszichologiai, foglalkozasi és kornyezeti ,,beavatkozasok” segitségével 518

A tarsadalom befogadoképessége meghatarozé jelentdségli, hiszen a fogyatékossaggal €16

személyekkel szemben tantusitott félelmekbdl, tavolsagtartasbol, utalatbol, felsébbrendiiség

613 BALAS ENDRE: Onkormdnyzati iigyfélszolgdalat. Az onkormdnyzati iigyfélszolgalat 1j kihivdsai és
dtalakitdsa. 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.)

814 TROBERT A. MARIA: 4z id8s hozzdtartozdt dpoldk tamogatdasanak jelentdsége. Esély 2015/1. 86. p.

815 LovASZY LASZLO: A fogyatékos emberek helyzetérdl — a filozofiatdl a demogrdfidig. Kapocs 2006/5/1. 11.
p.

616 HOFFMAN ISTVAN — JAKAB NORA: A rehabilitaciorél masképp — Kapcsolatok a munkajoggal, szocidlis
joggal és fogyatékossagtudomannyal. In: Mélypataki Géabor (szerk.): A szocidlis jog aktualis kérdései
Magyarorszagon és az Eurépai Unidban. Miskolci Egyetem Allam — és Jogtudomanyi Kar Agrar- és Munkajogi
Tanszék Miskolc, 2017. 31-32. pp. http://fesbp.hu/common/pdf/A_szocialis_jog_aktualis kerdesei 2017.pdf
(2022.01.10.)
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érzetbdl eredd stigmatizacio®l’ és ,,szornyképzés”®i® gyakran alacsonyabb munkaerdpiaci
aktivitast és a létbizonytalansagot eredményez.®’® Ezért a tagabb értelemben vett
tajékoztatassal, szemléletformalassal, a kornyezet és tarsadalom felkészitésével tovabbi
Iépések tehetdek a fogyatékossaggal ¢€l6 személyek szocialis biztonsaganak
érvényesités¢hez. A , kornyezet” tajékoztatasa alatt sziikséges érteni a leend6 foglalkoztatok
informalasat is, hiszen ezzel szamukra is hozzaférhetové valnak a munkaerdpiaci
visszailleszkedést segitd foglalkozasok ¢és foglalkoztatast 0sztonz6 munkaltatoi
kedvezmények.52°

Fontos tovabba kiemelni, hogy a mindennapi ¢letvitelhez, a habilitdicidhoz és a
rehabilitdiciohoz sziikség lehet olyan koltséges gydgyszerekre és gyogyaszati
segédeszkozokre, amelyek alkalmazdsdnak elmaraddsa jelentdsen alacsonyabb
életmindséget eredményezne.®? A kapcsolédd tamogatasokrol vald tajékoztatds a

rehabilitdlhatosagot és az egészségi allapot megdrzesét, illetve javitasat is szolgalja.

817 HALMOS SZILVIA: A fogyatékossdg orvosi és tdrsadalmi modelljének szintézise, kiilonosen 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 (2021.03.20.)

618 KONCZEI GYORGY: Adalékok a fogyatékossagelutasitas torténetéhez és a fogyatékossagtorténet-irds
modszertandhoz. In: Antal Zsuzsa et al.: Az esélyegyenléségtdl a taigetoszig? Kutatasi zarotanulmany:
NNKFIH/OTKA 111917 58-62. pp.
https://edit.elte.hu/xmlui/static/pdfjs/web/viewer.html?file=https://edit.elte.hu/xmlui/bitstream/handle/10831/

34118/zarotanulmany _az_eselyegyenlosegtol a_taigetoszig.pdf?sequence=4&amp;isAllowed=y

(2022.01.09.); a ,,szornyképzés™ aktualis kérdéseir6l bovebben: HERNADI ILONA — KONCZEI GYORGY: FREAK
SHOW: "Miivészet" vagy "pornografia"? avagy: az elnyomas freakonoldgiai értelmezése. In: Flamich Maria —
Hernadi Ilona — Hoffmann Rita — Sandor Aniké (szerk.): Paradigmak 6rvényében: Fogyatékossagtudomany
Magyarorszagon. Budapest, ELTE Barczi Gusztav Gyogypedagogiai  Kar, Budapest, 2017.
https://www.eltereader.hu/media/2017/11/Paradigmak_orvenyeben KONF_2017_EGYBEN_VEGLEGES.p
df (2022.01.10.)

619 BALAZS-FOLDI EMESE — DAINOKI KRISZTINA: A fogyatékos és megvaltozott munkaképességii személyek

munkaerd-piaci részvételét befolyasolo jellemzdék. Taylor 2016/8/4. 147. p.

60 HALMOS  SZILVIA:  Mennyit ér a  munkahelyi  egyenld  bandsmod?  2019.02.08.
https://ado.hu/munkaugyek/mennyit-er-a-munkahelyi-egyenlo-
banasmod/?hilite=%27k6l1tséges%27%2C%27fogyatékos%27 (2021.03.20.)

621 JANAK KATALIN — TOKAJI KAROLYNE: Mikrocenzus 2016. A fogyatékos és az egészségi ok miatt korlatozott

népesség  jellemzoi.  Kdzponti Statisztikai ~ Hivatal.  Budapest,  2018. 25, 27.  pp.
https://www.ksh.hu/docs/hun/xftp/idoszaki/mikrocenzus2016/mikrocenzus_2016_8.pdf (2021.03.20.)
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Mindezek mellett sziikséges megemliteni azt is, hogy a fogyatékossaggal €16 személyek
¢letmindségének javitdsdban meghatdrozo6 szerepe van a hozzaférhetdség biztositasanak, a

komplex akadalymentesitésnek®??

valamint a kozlekedési képesség javitdsanak is. A
tajékoztatassal elérhetdvé valnak olyan szocidlis ellatasok, amelyek a fogyatékossaggal €16
személyek kozlekedési nehézségeit hivatottak ellenstlyozni, akar segédeszkozok
biztositasaval, a lakas atalakitasanak tamogatdsaval, a specialis gépkocsi beszerzésének-
vagy segité kutya kiképzésének tdmogatasa révén.523

A fentiek alapjan alatamasztast nyert, hogy a tajékoztatashoz valo biztositasa kdzvetleniil és
kozvetetten is hozzdjarul a fogyatékossaggal ¢€l6 személyek szocialis biztonsaganak
érvényesitéséhez, a munkaerdpiaci visszailleszkedéshez, az 6nallé életvitel folytatasdhoz, a

tarsadalmi befogadashoz, illetve a kozleked6képesség javitasahoz.

A kutatasi eredmények alapjan a tdjékoztatdshoz vald jog biztositasa elengedhetetlen a
fogyatékossaggal é16 személyek szamara is mivel igy valnak elérhetévé szamukra azok a
tamogatasok, amelyekkel elémozdithaté az érintettek, valamint a csaladjuk megfelel6
¢letszinvonaldhoz €s szocidlis biztonsdgahoz val6 joganak érvényesitése. Ezért sziikséges az
¢lethelyzet alapu tajékoztatast biztositani ebben az élethelyzetben is, amelyre a kdvetkezd

alfejezetben — egységes szerkezetben — teszek javaslatot.

5.6. De lege ferenda javaslatok a szocialis biztonsaghoz valé jog

elofeltételeként meghatarozott tajékoztatashoz valo jog kiteljesitéséhez

Ahogy a vizsgalt 6t élethelyzet kapcsan lathatova valt, az egymasra €piild, egymas mellett-
vagy egymast kovetden igénybe vehetd ellatasokkal kapcsolatos ¢lethelyzet alap
tajékoztatas nem-, vagy csak jelentés korlatok kozott biztositott. A szocialis ellatasokkal
kapcsolatos tajékoztatasra a szigetszeriiség, a parhuzamossagok, az eltéré szakmai szinvonal
jellemzd, ami mindamellett, hogy veszélyezteti a szocidlis biztonsaghoz vald jog
érvényesitését, nem felel meg a tisztességes hatosagi eljaras kovetelményének, a
szolgaltataskozponti- és tigyfélbarat miikddésnek, a tarsadalmi kozfeleldsségnek és az

tigyfelek elvarasdnak. A t4jékoztatdshoz vald jog Kkiteljesitése- és ezzel a szocidlis

622 S7ABO ANNA BARBARA: Kozintézmények akaddalymentesitése vakok és gyengén latok szamdra. Hadmérndk
2013/8/2. 41-42. pp.

623 KHVER AGNES — GAZSI ADRIENN: A fogyatékos személyek esélyegyenldsitése Magyarorszdagon Jogok és
realitasok 2005-ben. Kapocs 2005/4/2. 6, 11-12, 18. pp.
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biztonsaghoz vald jog érvényesitése érdekében az alabbiakban foglalom &ssze a de lege
ferenda javaslataimat, amelyek a dolgozat fokuszpontjat képezé kérdéskor —
kozigazgatastudomany és szocialis jog hatarteriiletén végzett — analitikus, deskriptiv és
empirikus vizsgalata soran korvonalazodtak az alabbi fébb témakorok mentén:
o konszolidalt, élethelyzet alapu tdjékoztatas biztositasa,
e atajékoztatashoz valo jog egyéb elemeinek eldmozditasa,
e az elektronikus tdjékoztatas elomozditasa ¢és a mesterséges intelligencian alapuld
megoldéasok alkalmazasa,
e atajékoztatashoz valo hozzaférés novelése,
e a tajékoztatashoz vald jog mindségi, mindségbiztositasi és feleldsségi kérdéseinek
rendezése,

e atdjékoztatdshoz vald jog jogszabdlyi hatterének rendezése.

5.6.1. Konszolidalt, élethelyzet alapu tajékoztatas biztositasa

A fentiekben vizsgalt 6t ¢lethelyzet kapcsan alatamasztast nyert, hogy a hazai kozigazgatas
— szocialis ellatasokkal kapcsolatos — tajékoztatasi feladatainak ellatasra a széttagoltsag, a
szigetszerliség, az eltéré szakmai szinvonal és a parhuzamossagok jellemzdek, amelyek sok
tekintetben nem felelnek meg sem tajékoztatassal-, sem a szocialis biztonsaghoz valo joggal-
sem a szolgaltatd kozigazgatassal szemben tamasztott elvarasoknak. Ezért az elso, és egyben
legfontosabb 1épés az élethelyzet alapu tajékoztatas biztositasa a szocidlis ellatasok kapcsan,
amivel egyetlen hatosag vagy weboldal felkeresésével elérhetd lesz minden sziikséges
informacio, ami az adott megélhetési zavarhelyzet kapcsan relevanciaval rendelkezik.

Az ot élethelyzet vizsgalata soran tobb esetben is kiemelésre keriilt a 1818 Orszagos
telefonos tigyfélszolgalat és a magyarorszag.hu feliilete, mivel egyediil ezek rendelkeznek a
sziikséges szakmai kompetenciaval és kiterjedt tartalommal ahhoz, hogy valamennyi
¢lethelyzet kapcsan felkereshetéek legyenek. Annak érdekében, hogy koltséghatékonyan,
sz¢éleskorl szervezeti atalakitasok- valamint uj tigyfélszolgalatok és weboldalak 1étrehozasa
nélkiil legyen biztosithatd az €lethelyzet alapu tajékoztatas, sziikség van a 1818 Orszagos
telefonos tligyfélszolgalat tajékoztatasi kapacitdsainak jelentds bdvitésére. Az orszagos
illetékességli és specialis hataskort tigyfélszolgalatok kiemelt szerepét — és ezzel a 1818

fejlesztésének varhatd eredményeit — vetitik elére a nemzetkozi jogyakorlatok — a német
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624 a spanyol 060-as szamon-%2° és francia 3939-es szamon®?® hivhato

115-6s szamon-,
tigyfélszolgalatok — példaja is.

Az emlitettek szerint az elektronikus tdjékoztatdshoz valo jog kapcsan is sziikség van egy
atfogo egységesitésre, ami a magyarorszag.hu feliilet tovabbi fejlesztésével, az ott elérhetd
ligykorok kibdvitésével és a kiillonbozo hatosagi feliiletek integralasaval érhetd el. A tartalmi
bovitésre elsdsorban az allaskeresés élethelyzet — jogyakorlatként az nfsz.hu weboldal
szolgal — és a fogyatékossaggal ¢lés élethelyzet kapcsan van szilikség. Az integracio alatt
minden olyan egyéb — a fenti alfejezetekben bemutatott — elektronikus feliilet
,beolvasztasat” kell érteni, ami a szocidlis elldtdsok kapcsan elérhet6. A 1818 és a
magyarorszag.hu feliilet fejlesztését kovetden a radio- és tévé miisorok-, valamint a kozdsség
oldalak bevonasaval- népszeriisitd kampanyok szervezésével sziikséges a lakossag széles
korével megismertetni ezt a két szolgaltatast.5?’

Az ¢élethelyzet alapu tdjékoztatas biztositasa a telefonos €s elektronikus tajékoztatas esetén
kiemelt jelentdségii, azonban a kutatasi eredmények alapjan ezek a megoldasok sem képesek
kivaltani — ,,csupan” jelentdsen tehermentesiteni — a személyes ligyfélszolgalatokat. Ezért az
¢lethelyzet alapu tajékoztatast a személyes kapcsolattartdsi csatorna mentén is sziikséges
biztositani, amit a mar 2500 ligykort tdmogatd kormanyablakok bevonasaval javasolt
megvalositani. Az élethelyzet alapu tdjékoztatdshoz olyan megoldasokra van sziikség —
meglatasom szerint — amelyek az ligyek ilyen széles korének atfogd ismeretéhez sziikséges.
Ennek érdekében javasolt az ligyintézok rendelkezésére allo, azonban elavult és nehezen
attekinthetd Tudastar tudasbazis rendszer aktualizalasa és élethelyzet alapu-, valamint
ugyfélkiszolgalasi fokuszu  atstrukturdldsa. Mindezek mellett javasolt minden
kormanyablakban elérhetdové tenni olyan szakiigyintézoket is, akik egy-egy adott
szakteriiletet ismernek atfogdan, igy a legbonyolultabb kérdésekben is elérhetd valik a

teljeskorii- és élethelyzet alapu tajékoztatas.

624 115: The public administration's customer service. https://www.115.de/EN/Home/home_node.html
(2021.01.19.)

625 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.)

626 What is Allo Public Service 39397 https://www.service-public.fr/particuliers/vosdroits/F33683?lang=en
(2021.01.19.)

627 RAKOCZI ZSUZSA: Tarsadalmi felelésség a kozigazgatdsi kommunikacioban. Tudasmenedzsment 2006/7/1.
20-21. pp.
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5.6.2. A tajékoztatashoz valé jog egyéb elemeinek elomozditasa

A szocialis biztonsaghoz valo jog érvényesitéséhez sziikség van tovabba a statuszinformacio
nyujtasanak- és az iratbetekintés joganak fejlesztésére is. A tajékoztatas vizsgalt két eleme
jelenleg — egy-két esettdl eltekintve — csak az ligyben eljaré hatosagnal vehetd igénybe. A
felmertiil6 kihivas megoldasa érdekében egy olyan — a hazai kozigazgatasban alkalmazando
— koz6s folyamattdmogato rendszer 1étrehozasara van sziikség, amivel nem csak az iigyben
eljaro-, hanem barmely hatosag — koztiikk a 1818 és a kormanyablakok is — képessé valnak
az uigystatusszal- ¢és a kezelt iratokkal kapcsolatban tajékoztatas nydjtasara minden vizsgalt
¢lethelyzet kapcsan.

Fontos tovabba kiemelni, hogy a jelenleg elérhetd azonositasi megolddsok — mint példaul a
személyazonositasra alkalmas okmanyok, a postai iigyintézésnél aldirds, az tigyfélkapus
azonositas — nem kezelik a tavolsagi akadalyokat, vagy tal idéigényesek a kézbesitési- és
ligyintézési id6 miatt, igy alkalmazasuk sok tekintetben relevanciajat veszitheti. A
kozigazgatasban mar elérhet6 a részleges kodu telefonos- és videdtechnologias azonositas,
ami a kozponti folyamattdmogatd rendszerrel alkalmazva képes lenne telefonon és
elektronikusan biztositani az ligyfelek azonnali tajékoztatasat a szocialis ellatasokkal
kapcsolatos statuszinformacio-, illetve az iratbetekintés joganak gyakorlasa kapcsan.
Mindezek mellett javasolt, hogy a magyarorszag.hu feliiletén elérhetévé valjon egy olyan
alkalmazas, amivel az ligyfelek is képesek az emlitett k6zds folyamattamogatd rendszerbdl
lekérdezést inditani, akar a hatésag kozremiikodése nélkiil is. Ezzel a megoldassal
megoldhatd az ligyintézOk terhementesitése és az ligyféltajékoztatasra fordithatdo 1d6

hatékonyabb kihasznalasa.

5.6.3. Az elektronikus tajékoztatas elomozditasa és a mesterséges intelligencian
alapul6 megoldasok alkalmazasa

Ahogy a korabbiakban is bemutatasra keriilt, az elektronikus tdjékoztatds nem képes
kivaltani a személyes ¢és telefonos kapcsolattartasi csatorndk alkalmazdsat, azonban
jelentésen tehermentesiteni tudja azokat, biztositva a ndvekvd tajékoztatasi igények
kiszolgalasat, a tomegtdjékoztatasi feladatok ellatdsat és a digitalis megolddsra nyitott
tigyfelek informalasat. Annak érdekében, hogy az elektronikus megoldasok valoban be
tudjak tolteni funkcidjukat és képesek legyenek a lehetd legtobb tigyfél szamara

alternativaként szolgalni, az alabbi intézkedésre van sziikség.
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Ahogy mar lathatova valt, az elektronikus tajékoztatasi megoldasok visszafogottabb
hasznalatat részben a technikai eszk6zok beszerzéséhez sziikséges koltségek, részben a
digitalis kompetencidk hianya okozza. A kihivas megoldéasa érdekében javasolt G szocialis
ellatasként bevezetni a raszorultsagi ¢és/vagy méltanyossagi alapon megallapithatéd
szamitogép hardware €s software tamogatast, valamint téritésmentes internet-eléfizetés
biztositdsanak lehetdségét.

A digitalis kompetencidk hianydnak ellenstlyozasa ¢érdekében megoldast jelent az
elektronikus feliiletek hasznalatat [épésrol-1épésre tamogatni képes 1818 Orszagos telefonos
ligyfélszolgalat kapacitasbovitése, a képernydtiikrozés és képernydmegosztas funkciok
bevezetése és alkalmazdsa valamennyi iigyfélszolgalaton, a hatésagi ligyintézok atfogd
digitalis képzése, illetve a tajékoztatasi ¢s tigyintézési feliileteket bemutatd oktatéanyagok
¢s kisvideok kozzététele.

Mindezek mellett a digitalis kompetencidk elsajatitdsaban javasolt kiemelt szerepet szanni a
kozoktatasnak, a felséoktatasnak és az élethosszig tartd tanulasnak. Az elektronikus
tajékoztatas eldmozditasa érdekében a koz- és felsdoktatas szamara biztositani kell a digitalis
kompetencidk oktatdshoz sziikséges modern IKT eszkozoket, a pedagdgusok és oktatok
felkészitését, valamint a hallgatokat tdmogatni sziikséges olyan attitiid elsajatitasaban,
amellyel képessé valnak a képzés befejezését koveten is, Onalloan 1épést tartani a
technologia fejlodésével. Az aktiv kort lakossag digitalis készségeinek kialakitasahoz,
fejlesztéséhez és naprakészen tartdsdhoz javasolt téritésmentesen elérhetdvé tenni egyes
informatikai képzéseket, illetve adokedvezményekkel, beruhazasi tamogatasokkal és
kamattdmogatott hitelekkel 6sztonézni a munkaltatdkat tréningek szervezésére akar sajat
munkavallaloik, akér az allaskeresd személyek szamara.

A hozzaféréssel kapcsolatos kihivasok megoldasa mellett javasolt az elektronikus
tajékoztatasi eszkoztar bovitése €élethelyzet alapu- és a feliiletek hasznalatat timogato videok
elérhetové tételével a magyarorszag.hu feliiletén.

A tomegtajékoztatasi feladatok ellatasaban, a rendszeresen visszatérd és egyszerlibb
kérdések megvalaszolasaban, illetve ezzel az iigyintézOk tehermentesitésében kiemelt
szerepet kapnak a mesterséges intelligencian alapul6 és automatizacidos megoldasok is. Ezért
a legijabb technologiai megoldasok bevezetése, fejlesztése és elterjesztése — meglatasom
szerint — elengedhetetleniil fontos a tajékoztatasi feladatok ellatasa érdekében. Az MI alapt
megoldasok megfeleld6 miikdodéséhez a megfeleld tervezésnek, az ligyfélkiszolgalasi
szempontok érvényesitésének, az eldzetes tesztelésnek és a visszacsatolasi lehetdségnek

kiemelt szerepet sziikséges szanni.
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Mindezek mellett fontos kiemelni, hogy a technolédgiai fejlodés és a legujabb tajékoztatasi
megoldasok nem képesek kiteljesedni, ameddig az tigyfelek nem- vagy nem megfeleléen
értesiilnek azok 1étezésérol és hasznalatuk elényeirdél. Ezért — meglatasom szerint — minden
bevezetés eldtt allo, illetve mar elérhetd elektronikus, illetve mesterséges intelligencian
alapulod tdjékoztatdsi megoldas kapcsan orszadgos szintli népszerlisitd kampanyokat
sziikséges szervezni minden lehetséges platformon.

5.6.4. A tajékoztatashoz valo hozzaférés novelése

Ahogy a kordbbiakban is bemutatasra keriilt, nem mindenki szdmdra biztositott a
tajékoztatashoz vald hozzaférés a tavolsagi akadalyok, a technikai eszk6zok- vagy a digitalis
kompetencia hidnya miatt. Mivel a tajékoztatas eldfeltételét képezi a szocidlis biztonsaghoz
vald jog érvényesitésének, lépéseket kell tenni a tdjékoztatashoz vald hozzaférés
akadalyainak felszamolasaért. Ezt a célt szolgalja példaul a fentiekben meghatarozott
raszorultsdgi alapon biztositott szamitdgép- és internetellatds, a digitalis kompetencidk
elsajatitasat segitd ingyenes képzések, valamint a 1818 kapacitdsainak bdvitése, az
elektronikus feliiletek 1épésrdl-1épésre torténd tamogatisanak — és ezzel a kozigazgatas
tarsadalmi kozfelel6sségének — megerdsitése.

Akiknek nem jelentenek megoldast az elektronikus kozszolgaltatasok alkalmazasa, a
korményablakbusz-, a telepiilési ligysegéd-, a falugondnoki szolgaltatés és civil szervezetek
megerdsitésére van sziikség, a munkavégzésiikhoz sziikséges technikai feltételek-, a
tudasanyag- és az lgyféltajékoztatasra felkészitd képzések biztositdsaval, mivel ezek a
szolgaltatasok képesek a helyi sajatossagoknak megfeleld és a kiszolgaltatott személyek
szamara is elérhetd tAmogatast és tajékoztatast biztositani.®?

A hozzaférhetdség biztositdsa kapcsdn érdemes kiemelni a fogyatékossaggal ¢lés

¢lethelyzetet, mivel esetiikben egyedi megoldasokra is sziikség van. A tajékoztatashoz valod

628 BALAS ENDRE: Onkormdnyzati iigyfélszolgdlat. Az onkormdnyzati iigyfélszolgdlat vj kihivdsai és
atalakitasa. Dialog ~ Campus  Kiad6.  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 vizsgdlata és fejlesztésiik

lehetbségei. 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.)
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hozzaférést fizikai és elektronikus akadalymentesitéssel®?®

példaul taktilis vezet6savokkal,
hangostérképpel, akadalymentesitett és csuszasmentes épiiletekkel, valamint az online
jelnyelvi tolmacs szolgaltatassal sziikséges biztositani.?® A digitalis akadalymentesités
kapcsan minden hatosagi weboldalon és tigyintézési feliileten javasolt biztositani a WCAG
2.0 szabvanynak®3! és a weboldalak akadalymentesitésével kapcsolatos eléirasoknak®®? valo
megfelelést. A tajékoztatasi feladatok komplexitasat tekintve 1épéseket kell tenni a civil
szervezetek szerepének megerdsitéséért allami tdmogatasok biztositasaval, valamint az
intézmények — civil szervezetek, kozigazgatasi hatdosagok és rehabilitadcios intézmények —

kozotti kommunikacio fejlesztésével.

5.6.5. A tajékoztatashoz valé jog mindségi, mindségbiztositasi és felelosségi
kérdéseinek rendezése

Ahogy a dolgozatban kifejtésre keriilt, a tajékoztatds nem minden esetben elegendd a
szocialis biztonsaghoz valo jog érvényesitéséhez, hiszen az atadott informacio csak akkor ér
célt, ha az szakmailag helytallo ¢és az tgyfél altal értelmezhetd. Ezeknek a
kovetelményeknek a teljestilsiilését biztositjak a tdjékoztatdssal kapcsolatos mindségi
elvarasok és mindségbiztositasi megoldasok.

A tdjékoztatds mindsége kapcsan egyik legfontosabb kérdéskor, az élethosszig tartd tanulas
tamogatasa. A szakszer(i-, hiteles-, kozérthetd- egyéniesitett- és élethelyzet alapu
tajekoztatds biztositdsdhoz naprakész ¢€s széleskorli szakmai ismeretekre, kiemelkedd

kommunikécios képességre, magas érzelmi intelligencidra, valamint rugalmassagra és

629 JENEI AGNES: Kommunikdcié fogyatékkal é16 személyekkel. In: Jenei Agnes (szerk.): Ugyfélszolgalati
készségfejlesztés. Tréning hattéranyag. Nemzeti Kozszolgalati Egyetem. Budapest, 2017. 44. p.
https://nkerepo.uni-

nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/6852/%DCgyf%E9lszolg%E1lati%20k%E9szs%Egfejleszt%E9s

.pdf?sequence=1 (2021.03.21.)
830 BALATONI MONIKA: Kdzszolgdlati kommunikdcid, iigyfélkapcsolatok alapismeretei. Nemzeti Kozszolgélati

Egyetem. 2017. 42. 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.)

831 Elektronizdlasi utmutaté. A kézigazgatdsi szolgdltatasok elektronizdalasanak szakmai-modszertani
tamogatasa. Elektronikus Ugyintézési Feliigyelet 57-58, 73. pp.
https://euf.gov.hu/Media/Default/Egyéb%20tajékoztatdsok/Elektronizaldsi%20mddszertani%20anyagok/Szol
gFeil C_elektronizalas.pdf (2021.03.21.);

632 Web Akaddalymentesitési Utmutaté 2.0. http://w3c.hu/forditasok/WCAG20/ (2021.03.21.)
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nyitottsagra van sziikség, amit rendszeres képzések segitségével van lehetdség elsajatitani.
Az élethosszig tartd tanulds az tigyfelek tekintetében is timogatasra javasolt, hiszen ezzel
biztosithatd a szélesebb 14t0kor, a nyitottsag az 0j technologiak irant, az tigyintézési kultara-
és az alapvetd jogi ismeretek fejlesztése, amelyek segitik a tajékoztatas hatékonyabb
befogadasat, illetve az informéciok 6nallo felkutatasat.

Mindezek mellet a szakszerl tdjékoztatast segiti a kordbbiakban emlitett Tudastar rendszer
fejlesztése, a népszerisité kampanyok alklamzasa, illetve a Plain Language Movement
megoldasainak atvétele, igy ezek alkalmazasa javasolt a tajékoztatds elOmozditasa
érdekében.

Az élethosszig tartd tanulas mellett fontos az ligyfélkiszolgalashoz sziikséges altalanos és
specialis  képességek elsajatitdsa, a hatosdgok tdjékoztatdsi gyakorlatdnak atfogod
feliilvizsgalata és fejlesztésére, amelyek végrehajtasara javasolt egy orszagos illetékességgel
rendelkezd szakértdi csoport felallitasa. Ezt a megoldast tamasztja ala a német Kozigazgatasi
Kommunikacids Intézet (Institut fiir Verwaltungskommunikation, InVK) mitkodése is, ami
tanacsadoként tamogatja a német kozigazgatds kommunikacios gyakorlatdnak fejlesztését.
Az intézményben szamos tudomanyag képviseldje végez munkat, a gyakorlati tapasztatok
¢s elméleti/tudomanyos szakismeret Otvozése és a kozigazgatds szolgalataba allitasa
érdekében. Tamogatasukkal konnyebben értelmezhetd hatdrozatok késziilnek a szakmai
tartalom meg6rzése mellett, a nyomtatvanyok parbeszédes format dltenek, és a kiadvanyok
rovid, céliranyos ¢és eredményes tajékoztatd anyagokkd valtak a munkassdguknak
koszonhetéen. 5%

A tajékoztatas mindségének monitorozasa, valamint az esetleges hidnyossagok feltarasa €s
javitasa érdekében sziikség van egy olyan Ujszerli komplex mindségbiztositdsi megoldas
alkalmazasara a hazai kozigazgatasban, ami Otvozi az lgyfélvisszajelzésen alapuld
mindségbiztositdsi megoldasokat az eldzetes teszteléssel, a felhasznaldi élmény
vizsgalataval, valamint a — jogakorlatként is bemutatott — belsé szakmai feliilvizsgalati
megoldasokkal.

Abban az esetben, ha a hatdésdg hianyos vagy téves tajékoztatast nyujt, felmeriilnek
feleldsségi kérdések is, amelyek megoldasa érdekében javasolt minden kozigazgatasi

uigyfélszolgalaton biztositani a hangrogzitéséhez és/vagy leiratozashoz-, illetve az irasos

633 GIESEN-WINKLER, URSULA: Uj kozigazgatdsi 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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megkeresések hatékony visszakereséséhez sziikséges technikai feltételeket. Ezek a
megoldasok elengedhetetlentil fontosak a tajékoztatds utdlagos elemzése és a felel0sségi

kérdés objektiv megitélése érdekében.

5.6.6. A tajékoztatashoz valo jog jogszabalyi hatterének rendezése
A fentickben Osszesitett javaslatok egylittes alkalmazasa elengedhetetleniil fontos a
tajékoztatashoz vald jog kiteljesitéséhez és ezzel a szocialis biztonsaghoz valo jog
érvényesités¢hez, azonban az ehhez sziikséges jogszabalyi hattér hianydban nem lehet
szamottevd eredményeket elérni. Ahogy a korabbiakban is bemutatisra keriilt, a
kozigazgatdsi ligyintézOk a t4jékoztatdsi feladataikat a kozhatalom birtokdban, a
jogszabalyban meghatarozott eszkozokkel és célok elérése érdekében latjak el. Mivel a
hatdsdgok a jogszabalyi rendelkezéseknek megfelelden latjak el a feladataikat, nem varhato
el a tdliikk olyan elvarasok teljesitése, amelyek nem keriilnek definidlasra. Ezt tdmasztja ala
a dolgozatban bemutatott biré gyakorlati is, ami tobb tekintetben is megerdsitette a
hatosagok tdjékoztatdssal kapcsolatos korlatozottabb feladatait a hatdlyos jogszabalyi
rendelkezésekre vald hivatkozéassal. Ezért kiemelten fontos a tdjékoztatdshoz valo joggal
kapcsolatos jogszabalyi hattér rendezése, a terminologia-, a minimumsztenderdek-, a
mindségi elvardsok és egyéb tényezok meghatarozasa, amelyekre a dolgozat aktualis
fejezeteiben javaslatot tettem. Az értekezésben javasolt jogszabalymodositasok koziil az
alabbiakban keriilnek kiemelésre azok, amelyek — meglatasom szerint — alappillérét képezik
a tajekoztatashoz vald jog biztositasanak, illetve a szocidlis biztonsdghoz valo jog
érvényesitésének.
A tdjékoztatashoz vald jog biztositasa érdekében az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol
sz616 2016. évi CL. torvényben sziikséges meghatarozni az alabbiakat:

e atajékoztatashoz valo joggal kapcsolatos altalanos rendelkezéseket

o az tigyfélnek joga van minden olyan informaciohoz hozzajutni, ami az iigyei
viteléhez sziikséges, illetve ahhoz kozvetleniil vagy kozvetetten kapcsolodik,

o az tigyfélnek joga van tajékoztatasban részesiilni, a jogai gyakorlasaban és
kotelezettségeinek teljesitésében segitséget kérni és az elektronikus tigyintézési
feliiletek hasznalataban tamogatast kapni,

o az tigyfél elterd kérésének hianyaban a hatosag ugyanolyan kapcsolattartdsi
csatornan koteles tajékoztatni az iigyfelet, mint amilyen formaban az tigyfél a

tajékoztatast kerte,
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o a nem megfelelo, illetve kart okozo tdjékoztatdasért az tigyintézot erkolcsi-

és/vagy fegyelmi-, a hatosagot kartéritési felelosseg terheli,

o a hatosag a tajékoztatast nem koteles teljesiteni, ha az tigyfél a tajékoztatashoz

valo jogat visszaélés-szeriien gyakorolja. Visszaélésszerii a joggyakorlds

kiilonosen, ha az iigyfél cselekvése a hatosag indokolatlan terhelésére és mas

tigyfelekkel szembeni tajékoztatasi kotelezettségének ellehetetlenitésére iranyul,

vagy azt eredmeényezi.

e a tajékoztatas minimumsztenderdjeként az iranyitdé tajékoztatast, amely alapjan

minden hatosag koteles tajékoztatast biztositani az adott tigyben

o

hataskorrel és illetékességgel rendelkezé hatosagrol, annak elérhetéségeérdl,
nyitvatartasi idejérol és az igénybe veheto kapcsolattartasi csatornakrol,

a kérelem benyujtasanak modjairol, az elektronikus iigyintézési
lehetoségekrol, a sziikséges formanyomtatvanyokrol és a csatolando
mellékletekrol,

a felmeriil6 eljarasi dij- és illeték dsszegérdl, azok teljesitésének modjarol,
valamint,

a varhato eljarasi cselekményekrol, az iigyintézési idordl és a hatosagi dontés
kézbesitésének modjaral,

abban az esetben, ha a hatosag nem rendelkezik az tigyfél teljeskorii vagy
élethelyzet alapu tdjékoztatdsdahoz sziikséges szakismerettel, akkor az iranyito
tdjékoztatds keretein beliil tovabbiranyitja az iigyfelet az tigyben eljaro
szakhatosaghoz vagy a tdjékoztatashoz sziikséges kompetenciaval rendelkezd

orszagos illetékességii kozigazgatasi tigyfélszolgalathoz.

e a statuszinformdcid nyujtasaval és iratbetekintés jogaval kapcsolatos elvarasokat

o a kérelem benyujtasat kovetoen a hatosagi dontés kézbesitéséig jogosult az

tigyfel tajékoztatast kérni a folyamatban lévo tigyének allapotarol. Az iigy
statuszaval kapcsolatos tdajékoztatast személyesen, postai uton, telefonon és
elektronikusan is kotelesek a hatosagok biztositani az iigyfél azonositasat
kovetden,

az tgyspecifikus tajékoztatas, a statuszinformacio nyujtasa és az
iratbetekintési joganak biztositasa érdekében az iigyfél azonositasa
tigyfélkapu  regisztracioval, személyazonositasra alkalmas  érvényes
okmannyal, részleges kodu telefonos azonositassal vagy videotechnologian

alapulo azonositassal torténhet.
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e atajékoztatds mindségével kapcsolatos elvardsokat

o a hatosagi tajekoztatasi kotelezettség teljesitése soran meg kell felelni a
szakszertiség kovetelmeényének, a hatalyos jogszabalyi rendelkezéseknek, a
belso szabalyoknak, valamint a vezetdi utasitasoknak,

o a hatosagok altal biztositott tajékoztatas igazolt forrasbol szarmazik és
megfelel a hitelesség és megbizhatosag kévetelményének,

O a tdjékoztatasnak vilagosnak-, egyértelmiinek- és félreérthetetlennek kell
lennie,

o ahatosagnak torekednie kell, hogy egyéniesitett, ligyfélre szabott tajékoztatds
nyujtson, az tigyfél életkoranak, iskolai végzettségének, egészségi

dllapotanak, fogyatékossaganak megfeleléen.

Ahogy a fentiekben Osszesitett javaslatokbol is lathatd, a tdjékoztatdshoz valod jog
megvalosulasa jelentds kihivasokkal kiizd a hazai kozigazgatasban, igy szdmos kérdés meriil
fel a szocialis biztonsaghoz vald jog érvényesiilése kapcsan. Ezért, a tajékoztatashoz valo
jog Kkiteljesitéséhez egy olyan — a dolgozatban megfogalmazott — komplex megoldasi

javaslatra van sziikség, amit az alabbi 7. abra foglal 6ssze.
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7. abra De lege ferenda javaslatok a tajékoztatashoz valo jog kiteljesitése érdekében

Tajékoztatashoz valo jog Kiteljesitése

A tajékoztatashoz vald hozzaférés novelése A tdjékoztatds egyeb elemeinek

elomozditasa

Kormanyablak busz-és te;lepﬁlési tgyseged Kozos folyamattamogato rendszer kiépitése
szolgaltatas fejlesztése

A telefonos- és vided azonositas

Falugondnoki szolgaltatas- és civil ket ba T

szervezetek megerdsitése
A magyarorszag.hu feliiletén lekérdez6

szolgaltatas kialakitasa

Jogszabalyi hattér rendezése Konszolidalt, élethelyzet alapt tajékoztatas

Tajékoztatassal kapcsolatos altalanos rendelkezések A 1818 tajékoztatasi kapacitasanak
meghozatala bovitése

Tajékoztatasi minimumsztenderdek meghatarozasa

Fogyatékossaggal €16 személyek tamogatasa

A magyarorszag.hu tartalomfejlesztése
Ugystatusszal- és az iratbetekintés jogaval kapcsola-
tos szabalyozas bovitése

A téjékoztatas mindségével kapcsolatos elvarasok A korményablakok szaktudasanak bovitése

\ szabalyozasa j \ /

Az elektronikus tajékoztatas eldmozditasa

Népszertisités

Min6ségi, mindségbiztositasi

és mesterséges intelligencia alkalmazasa

és felelosségi kérdések rendezése

Plain Language Movement eredményeinek Méltanyossagi alapi eszkozbiztositas
alkalmazasa
A Tudastar fejlesztése Az ligyintézok- és az ligyfelek

o ; . . y digitalis kompetenciainak fejlesztése
Rendszeres képzések- €s az élethosszig tartd & . 4

tanulas timogatasa Oktaté kisvideok kozzététele

Komplex mindségbiztositasi

. Népszerusito kampanyok
rendszer bevezetése p pany

A tajékoztatas utolagos feliilvizsgalatahoz Elektronikus feliiletek hasznalatanak
sziikséges technikai megoldasok bevezetése tamogatasa
A tajékoztatast segitd szakértd Mesterséges intelligencian alapuld- és
tarsasag felallitasa / automatizacios megoldasok alkalmazasa

forras: sajat abra

Ahogy a dolgozatban is megallapitast nyert, a tajékoztatas mindamellett, hogy eléfeltételét
képezi a szocidlis biztonsdghoz valé jognak, meghatdroz6 szerepet kap a
szolgaltataskozpontia- és tigyfélbarat miikodés szempontjabol is. A tajékoztatassal
kapcsolatos konszolidacié-, illetve a tajékoztatashoz vald jog kiteljesitése érdekében — a
dolgozat de lege ferenda javaslataiban megfogalmazott és a 7. abraban Osszesitett —

intézkedésekre van sziikség.
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6. Zaré gondolatok

A racionalizalas takarékossag, a racionalizaldas egyszeriisités, a racionalizalas
modernizalds, a racionalizdlas tokéletesités, de a magyar kozigazgatas racionalizdldsa a
magyar allami szerkezet josaganak és korszerii szinvonalanak birdlata, egységes
szempontok szerinti tovabbfejlesztése ugy, hogy az az allam polgarainak szabadsagat és
jolétéet és a nemzet erejének és értékeinek kifejtését az optimum minél nagyobb
megkozelitésével biztositsa, egyuttal pedig sajat szervezetében alkossa meg annak

garancidit, hogy miikodésének és erdkifejtéseinek ez a koncentracioja tobbé megbomlani

nem fog. %

Magyary Zoltan

A szolgaltatd szemlélet- és az Tlgyfélelégedettség elotérbe keriilésével egy atfogod
racionalizalasi folyamat indult a 2010-es évek elején, amely sordn az adminisztrativ terhek
csokkentése, az eljarasi koltségek megsziintetése, az intézményi struktira egységesitése és
Kiterjedt digitalizacio valosult meg. A hazai kozigazgatas tigyfélkozponta Gjragondolasa egy
atfogo és jelenleg is folyamatban 1évé modernizéacios program, ami az ligyfélkiszolgalas
legtobb szegmensére kiterjedt, azonban nem tudott markans eredményeket hozni a
tajékoztatasi feladatellatas megujitasa kapcsan. Ezt a hidnyossagot tarja fel a dolgozat, ami
a tajekoztatdshoz vald jog kiteljesitését egy olyan Osszetett racionalizaldsi folyamatnak

tekinti, ami atfogd szabalyozottsagot, tudomanyos megalapozottsagot és gyakorlati

megvaldsithatdsagot igényel a szocialis ellatasok- és a teljes hazai kozigazgatas tekintetében.

A fentiek alapjan a dolgozat arra tett kisérletet, hogy a tajékoztatashoz vald jog tiikkrében
vizsgalja meg a szocialis biztonsaghoz vald jog érvényesiilését a kozigazgatasban. A
szocialis ellatasok igénylésére kozigazgatasi hatosagi eljarasok keretein beliil van lehetdség,
azonban az tigyfelek meghatarozo tobbsége jogi képviselet- és jogi ismeretek nélkiil, esetleg
alacsony iskolai végzettséggel-, alacsony digitalis kompetencidkkal-, fogyatékossaggal
¢léssel jarnak el ligyeik intézésében. Ezért nem varhat6 el toliik jogaik €s kotelezettségeik
atfogd ismerete a rendszeresen valtozod és jelentdsen Osszetett szocidlis ellatorendszer

kapcsan.

634 MAGYARY ZOLTAN: A magyar kézigazgatds racionalizaldsa: A m. kir. Miniszterelnok Ur elé terjesztett
javaslat (1930) 92-93. p. https://dlib.ogyk.hu/webclient/DeliveryManager?pid=1658149 (2022.03.28.)
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Ahogy a dolgozatban is alatdmasztast nyert, az adott megélhetési zavarhelyzet kapcsan
igényelhetd ellatasokat abban az esetben tudjak igénybe venni az ligyfelek, ha arrél
megfeleld tajékoztatast kapnak. Ezért alatamasztast nyert a dolgozat elsé hipotézise, amely
szerint a tajékoztatashoz vald jog clofeltételét képezi a szocialis biztonsaghoz vald jog
érvényesitésének. Kijelentheté tovabba, hogy a tajékoztatashoz valdo jog egy olyan
eljarasjogi alapszabaly, ami tigyfélszolgalati compliance-nek tekintendd. Ezt tamasztja ala a
hazai kozigazgatas 21. szazadi trendfordulasa, a szolgaltataskézpontu -és tligyfélbarat
kozigazgatas elotérbe keriilése, ami az ligyfelek tAmogatasat-, egyenld félként valo kezelését
fogalmazza meg az tligyfélelégedettség meghatarozo szerepének hangstlyozasa mellett.
Szintén az elsé hipotézis kapcsan nyert alatdmasztast, hogy a tajékoztatas abban az esetben
tud hozzajarulni a szocialis biztonsaghoz valo jog érvényesitéséhez, ha az megfelel legaldbb
az irdnyitd tdjékoztatds kovetelményének, teljesiti a szakmai elvardsokat és az

tigyfélkiszolgalasi szempontokat, illetve a teljes lakossag szamara hozzaférheto.

Ezeknek az elvarasoknak a megvaldsuldsat kdveti nyomon a mindségbiztositasi rendszer.
Ahogy a dolgozatban is megallapitast nyert, a tdjékoztatds mindsége szorosan Osszefiigg az
ligyintézok teljesitményével, azonban — a szolgaltataskdozpontu és ligyfélbarat kozigazgatas
esetén — a mindség mérdészama az igyfél elégedettsége. Az ligyfél elégedettségének
mérésére az ligyfélvisszajelzésen alapulé megoldasok szolgalnak, azonban azok kizarolagos
alkalmazasa tévutra vezet, mivel az lgyfelek elégedettségének alakulasaban szubjektiv
tényezOk is szerepet kapnak. Mindezek mellett a tajékoztatasi feladatok kapcsan
alkalmazhatd — a dolgozatban is bemutatott tigyfélvisszajelzésen alapuld —
mindségbiztositasi megoldasok megalkotasakor még nem volt elérhetd a 0-24 6ras miikodés,
a tobbcsatornds kapcsolattartds, a digitalizacid, valamint a mesterséges intelligencian
alapul0 és automatizacios megoldasok. Ezért a tajékoztatashoz vald jog — és ezzel a szocidlis
biztonsaghoz valo jog — érvényesitéséhez minden hazai kdzigazgatasi ligyfélszolgalaton
sziikséges a dolgozatban bemutatott komplex mindségbiztositdsi megoldast alkalmazni,
amely magaba foglalja az ligyfélvisszajelzésen alapuldé megoldasokat, az eldzetes tesztelést,

a felhasznaloi élmény vizsgalatat és a belsd szakmai feliilvizsgalatot.

A folyamatosan novekvd tligyféli igények révén a hattérbe keriilt az a korabbi allaspont,
amely szerint a tdjékoztatashoz vald jognak, illetve a hatosagok tajékoztatasi
kotelezettségének korlat szabhatd. A madsodik hipotézisben meghatarozottak szerint a

technologia fejlddésével mar minden feltétel adott, ami a t4jékoztatishoz valod jog
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kiteljesités¢hez, a személyes tigyfélszolgalatok tehermentesitéséhez és a tomegtajékoztatasi
feladatok ellatasahoz sziikséges. Az empirikus kutatasok alapjan a technikai feltételek — mint
az elektronikus tajékoztatas, a hatdsagi weboldalak, a forum feliiletek, a kozosségi média, a
hirlevelek, valamint a mesterséges intelligencian alapul6 és automatizacios megoldasok —
elérhetéek, azonban még nem terjedtek el kelléen a kozigazgatas teljes iigyfélkdrének
kiszolgalasahoz. Mindezek mellett az tgyfelek sem minden esetben rendelkeznek a
sziikséges digitalis kompetencidkkal a technoldgiai megoldasok hasznalatdhoz. Ezért a
dolgozat mdsodik hipotézise részben nyert alatamasztast. Az elektronikus tajékoztatashoz
vald jog kiteljesitése érdekében — egyebek mellett — olyan megoldasokra tett javaslatot a
dolgozat, mint a méltanyossagi szamitogép ellatas bevezetése, a digitalis kompetenciak
elsajatitasat segitd képzések elérhetdvé tétele, az élethosszig tartd tanulds eldmozditasa és

az elektronikus feliiletek haszndlatdnak — akar — 1épésrél-1épésre torténd tdmogatasa.

Meglatasom szerint az elkovetkezd 5-10 év meghataroz6 kozigazgatdsi stratégidjaként
sziikséges kezelni a tdjékoztatdshoz vald jog kiteljesitését a dontéshozok és a hatosagok
részérol, mivel az a szocidlis biztonsaghoz vald jog eldfeltétele, a tisztességes hatdsagi
eljarashoz valdé jog meghatdrozd Osszetevdje, a szolgaltataskdzpontli kozigazgatas
fejlesztésének egyik sarokpontja, a tarsadalmi kozfeleldsség fontos kérdéskore és az

ligyfélelégedettség meghatarozo eleme.

A dolgozatban elkiilonitett 6t élethelyzet részletes vizsgalata soran alatamasztast nyert, hogy
a tajékoztatas mindamellett, hogy a szocialis biztonsaghoz vald jog érvényesitésének
elofeltétele, egyéb kozvetett- és kozvetlen eldnydket is biztosit az tigyfelek- és/vagy
hozzatartozojuk szamara. A tajékoztatas kozvetleniil hozzédjarul a jogok és kotelezettségek
megismerésé¢hez, Ulgyfélvédelmet garantdl az informacidhidny miatt jelentkezd
kiszolgaltatottsaggal szemben ¢és tudatos allampolgart nevel, aki tajékoztatason alapulo
dontést képes hozni sajat tigyében. Mindezek mellett a tajékoztatas kozvetett- és kozvetlen
elényei kozott sziikséges megemliteni — egyebek mellett — a csaladok és a
gyermekszegénység elleni pozitiv hatasokat, a népesedéspolitikdhoz- €és a szocialis
ellatoérendszer fenntarthatosagahoz vald hozzajarulast, az allaskeres6k testi-, lelki
egészségének tamogatasat, a csalddok Osszetartasat, a szegregacidé megeldzését, az
egészségiigyl szolgaltatdsok igénybevételének tamogatisat, az iddsek gondozési

sziikségleteinek biztositasat és az elszigetelddésiik megeldzését, tovabba a fogyatékossaggal
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€16 személyek 6nallo életvitelét, a rehabilitacio és ismételt elhelyezkedés tamogatasat, illetve
egy szamukra is élhetobb kornyezet kialakitasat.

Ezért a tajékoztatashoz valo jog kiteljesitése érdekében a konszolidaciot atfogd jelleggel, a
tajékoztatds minden elemére tekintettel sziikséges végrehajtani. Ennek megfeleléen a
jogokrol- ¢és kotelezettségekrdl-, a folyamatban 1évd ligyek statuszarél-, a hatdsagok
rendelkezésére allo iratokrol-, a dontés alapjaul szolgald tényekrdl- és a jogorvoslati

lehetdségrol szolo tajékoztatas egyarant relevanciaval rendelkezik.

Ahogy az empirikus kutatasi tapasztalatok alapjan a dolgozatban is bemutatasra keriilt, a
¢lethelyzet alapt tdjékoztatds biztositasa, amivel az ligyfél egyetlen hatdosdg megkeresésével
megkap minden informécidt, ami az ligyei viteléhez és a szocidlis biztonsaghoz val6 joganak
érvényesitéséhez sziikséges. Ennek biztositasahoz a 1818 Orszagos telefonos
tigyfélszolgalat, a megujult magyarorszag.hu feliilete és a kormanyablakok rendelkeznek a
legatfogobb szaktudassal és tartalommal, igy javasolt az & bevonasukkal kiépiteni az
¢lethelyzet alapu tajékoztatasi rendszer a szocialis ellatasok kapcsan.

Mindezek mellett a tijékoztatashoz vald jog kiteljesitésének masodik legfébb pillére az
atfogo digitalizacio, illetve a mesterséges intelligencia alapti megoldasok alkalmazasa a
teljes hazai kozigazgatasban. Ahogy a korabbiakban is lathatova valt ez az az irany, amit az
eurdpai unidés dokumentumok — példaul az Eurdpai Unié Mesterséges Intelligencia
stratégiaja — illetve a hazai szakpolitikai dokumentumok — mint a Magyarorszag Mesterséges
Intelligencia Stratégiaja €és a Digitalis Megljulds Operativ Program — 1s kovetendd
iranyvonalként jeloltek ki. Ennek megfelelden sziikséges a jovo kozigazgatasaba vald
beruhazasként tekinteni a mar elérhetd, azonban szélesebb korben alkalmazando chatrobot-
KIOSK-, arcképazonositds-, leiratozas- és felolvasas szolgéltatasokra, illetve a széleskorii
bevezetésre javasolt képernydtiikrozeés-, hangulatelemzés-, e-mail eldvalogatas-, IVR
modernizalds- ¢€s az automatizalt mindségbiztositd- ¢€s monitoring megoldasok
alkalmazasokra, amelyek kivétel nélkiil hozzajarulnak a téajékoztatashoz vald jog

kiteljesitéséhez.

A jelen doktori dolgozatban feltartak alapjan megallapithatd, hogy a tajékoztatashoz valod
jog kiteljesitése elengedhetetlentil fontos a szocialis biztonsaghoz valo jog érvényesitéséhez
€s a szolgaltato kdzigazgatas magasabb szintre emeléséhez. Az ehhez sziikséges jogszabalyi

hattér megteremtésével, az élethelyzet alapti- és konszolidalt tdjékoztatas biztositasaval,
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valamint az elektronikus megoldasok széleskorii alkalmazéasaval és tligyfélkiszolgalasi
szempontu fejlesztésével alapozhatdé meg az az ligyfélkozpontu kozigazgatas, ami képes
kiszolgalni a tarsadalom igényeit és az tigyfelek elégedettségére tarthat szamot. Mindezek
alapjan a tajékoztatashoz vald jog kiteljesitése alapvetd jelentOségli a jovO szolgaltatd
kozigazgatasa szamara, amely alapjai a 2021-es év digitalizaciora épiild és mesterséges

intelligenciaval tamogatott megoldasok bevezetése felé tett Iépésekkel keriilt elhelyezésre.
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Gazdasagvédelmi akcioterv: 2020. aprilis 15-t6l lehet jelentkezni a kutatasi, fejlesztési és
innovacios tamogatasokra. Nemzeti Foglalkoztatasi Szolgalat.

https://nfsz.munka.hu/cikk/600/

Gazdasagvédelmi  Akcioterv:  2020. aprilis 16-t0l elérheté a Munkahelyvédelmi
bértamogatas csokkentett munkaidos foglalkoztatdas tamogatdasa. Nemzeti Foglalkoztatéasi

Szolgalat. https://nfsz.munka.hu/cikk/601/

Hajdu-Bihar Megyei Kormanyhivatal tigysegédei.

https://www.kormanyhivatal.hu/hu/hajdu-bihar/jarasok/hajdu-bihar-meqgyei-

kormanyhivatal-ugysegedei

Havi bérlet dllaskeresdknek. Budapest Kozlekedési Kozpont.
https://bkk.hu/tomegkozlekedes/jeqyek-es-berletek/jeqy-es-berletarak/havi-berlet-

allaskeresoknek/

Hirdetmény. munkaerdpiaci programbol nyujthato munkahelyteremto bérkoltség (6+3 havi
100%) tdmogatadsrol. Nemzeti Foglalkoztatasi Szolgalat.
https://nfsz.munka.hu/nfsz/document/1/1/1/1/doc_url/HIRDETMENY .pdf

HulladékRadar. https://hulladekradar.hu/#

Intézze okmanyiigyeit gyorsan, egyszertien az OkmanyApp-pal!
https://nyilvantarto.hu/okmanyapp/
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https://euf.gov.hu/Media/Default/Egyéb%20tájékoztatások/Elektronizálási%20módszertani%20anyagok/SzolgFejl_C_elektronizálás.pdf
https://euf.gov.hu/Media/Default/Egyéb%20tájékoztatások/Elektronizálási%20módszertani%20anyagok/SzolgFejl_C_elektronizálás.pdf
https://1818.hu/elerhetosegeink
https://epapir.gov.hu/
https://www.magyarorszag.hu/public_blob/76cda23e-5b67-4b0e-8bb3-9b0b6c7ace5e/ePapír%20felhasználói%20kézikönyv
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https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/news/eu-member-states-sign-cooperate-artificial-intelligence
https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/news/eu-member-states-sign-cooperate-artificial-intelligence
https://eures.munka.hu/Lapok/eures_miazeures.aspx
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https://info.foldhivatal.hu/help/index.htm
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https://nfsz.munka.hu/nfsz/document/1/1/1/1/doc_url/HIRDETMENY.pdf
https://hulladekradar.hu/
https://nyilvantarto.hu/okmanyapp/

Institute for Administrative Communication. https://www.foev-speyer.de/en/consulting/invk

Jardskereso. Kecskemét. https://jarasinfo.gov.hu/jarasok-talalat?kereses=Kecskemét

Kisgyerekes bérletigazolvany. Budapesti Kozlekedési Kozpont.
https://bkk.hu/tomegkozlekedes/jeqyek-es-berletek/gyakran-ismetelt-

kerdesek/berletigazolvany-kiallitasa/kisqgyerekes-berletigazolvany/

Kismamabérlet. Magyar  Allamkincstar.  https:/cst.tcs.allamkincstar.gov.hu/utazasi-

kedvezmények/kismamabérlet.html

Konzinfo Utazom MobilApp. 2019.12.12. https://konzuliszolgalat.kormany.hu/konzinfo-

utazom-mobilapp

Kormanyablak mobilalkalmazas. http://kormanyablak.hu/hu/kormanyablak-mobil-

alkalmazas
Koéldokzsinor  Program - kiilhoni  magyar  csaladok tamogatasa. 2021.03.09.
http://csalad.hu/2019/01/29/a-hataron-tul-elo-magyar-gyermekek-utan-is-jar-

csaladtamogatas-januartol

Koszonjiik,  Magyarorszag! — Orszdgos  Szinhaztorténeti Muzeum és  Intézet.

https://oszmi.hu/index.php/km

Kozgyogyellatasi igazolvany. Nemzeti Egészségbiztositasi Alapkezeld.

http://www.neak.gov.hu/felso menu/lakossagnak/ellatas magyarorszagon/kozgyogyellat

as/Kozqgyoqyellatasi igazolvany
Kiilfoldon munkat vallalok bejelentése. 2021.02.08.
http://www.neak.gov.hu/felso menu/lakossagnak/ellatas kulfoldon/kulfoldon munkat v

allalok bejelentese

Lehetoségauto. Lehetdségautod Kft. http://lehetosegauto.hu/a-tamogatasrol

Megujult az idopontfoglalo alkalmazas.
https://magyarorszag.hu/szuf hirek hirek#hir reszletek,7790d477-418f-4116-85fb-
88059d4788f8

Mentességek. Nemzeti Utdijfizetési Szolgaltato Zrt.

https://www.autopalya.hu/articles/article/mentessegek

Mo.hu. https://www.magyarorszag.hu/szuf fooldal#fooldal

Mbodszertani utmutato az tigyfélelégedettség-mérésre és az tigyfélkarta készitésére. TIA
munkacsoport Kozigazgatasi ¢és Igazsagligyi Minisztérium — Kozigazgatasi és [gazsagiigyi

Hivatal. 2013. http://docplayer.hu/8429187-Modszertani-utmutato-az-

ugyfelelegedettsegmeresre-es-az-uqyfel-karta-keszitesere.html
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http://www.neak.gov.hu/felso_menu/lakossagnak/ellatas_kulfoldon/kulfoldon_munkat_vallalok_bejelentese
http://lehetosegauto.hu/a-tamogatasrol
https://magyarorszag.hu/szuf_hirek_hirek#hir_reszletek,7790d477-418f-4116-85fb-88059d4788f8
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https://www.autopalya.hu/articles/article/mentessegek
https://www.magyarorszag.hu/szuf_fooldal#fooldal
http://docplayer.hu/8429187-Modszertani-utmutato-az-ugyfelelegedettsegmeresre-es-az-ugyfel-karta-keszitesere.html
http://docplayer.hu/8429187-Modszertani-utmutato-az-ugyfelelegedettsegmeresre-es-az-ugyfel-karta-keszitesere.html

Munkahelyteremto bértamogatas. Gazdasagveédelmi Akcioterv: 2020. julius 16-tol elérheto
a Munkahelyteremté bérkoltseg tamogatas. Nemzeti Foglalkoztatasi Szolgalat.

https://nfsz.munka.hu/cikk/936/Munkahelyteremto bertamogatas

Nagycsalados foldgaz arkedvezmény. Magyar Allamkincstar.

https://cst.tcs.allamkincstar.gov.hu/ellatasok/nagycsalddos-foldgaz-arkedvezmény.html

Nemzeti Ado- és Vamhivatal igazgatosagai. Nemzeti Adoé- ¢és Vambhivatal.

https://www.nav.gov.hu/nav/igazgatosagok

Nyugdij, juttatas, segély. https://[www.magyarorszag.hu/szuf_fooldal#szolgaltatas_lista,NY

Indul  az  "Allamreform 2", jon az dllami  rezsicsokkentés — 2014.09.04.
https://www.kormanyhivatal.hu/hu/gyor-moson-sopron/hirek/indul-az-allamreform-2-

jon-az-allami-rezsicsokkentes

Jaraskeres6. kormanyablak feladatok meniipont https://jarasinfo.gov.hu/ugyek

Kapcsolat.  Lépjen  veliink  kapcsolatba!  Nemzeti  Foglalkoztatasi  Szolgalat.
https://nfsz.munka.hu/tart/kapcsolat/osztaly

Lakastamogatas. http://www.kormanyhivatal.hu/hu/lakastamogatas

Magyar Kormanytisztvisel6i Kar Hivatasetikai Kodex http://mkk.org.hu/node/485

Mobilizalt Kormanyablak Ugyfélszolgalatok.  http://kormanyablak.hu/hu/mobilizalt-

ugyfelszolgalatok

Nyaron is folyamatos a bélcsédei és ovodai ellatas. GyOr telepiilési Onkormanyzat.

2020.06.10. https://gyor.hu/nyaron-is-folyamatos-a-bolcsodei-es-ovodai-ellatas/

OECD Guidelines on the Protection of Privacy and Transborder Flows of Personal Data.
http://www.oecd.org/digital/ieconomy/oecdquidelinesontheprotectionofprivacyandtransb

orderflowsofpersonaldata.htm#top

Okmanystatusz lekérdezés.

https://www.nyilvantarto.hu/ugyseged/OkmanyStatuszL ekerdezes.xhtml

Rendkiviili szocialis tamogatas eloadomiivészeknek. az EJI a koronavirus terjedésének miatt
nehéz helyzetbe keriilt eloadomiivészek megsegitésére rendkiviili szocialis tamogatast vezet
be. Eléadomiivészeti Jogvédo Iroda. 2020.03.23.

https://www.eji.hu/cikk/rendkivuli szocialis tamogatas eloadomuveszeknek

Szocidalis ellatasok igényléséhez kapcsolodo nyomtatvanyok.

http://www.kormanyhivatal.hu/hu/szocialis-ellatasok-igenylesehez-kapcsolodo-

nyomtatvanyok

Szocidlis tamogatdsok. Rdszorultsagi alapu szocidlis tamogatds. Artisjus Irodalmi

Alapitvany. https://www.artisjus.hu/zenei-alapitérvényany/palyazatok/
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http://www.kormanyhivatal.hu/hu/szocialis-ellatasok-igenylesehez-kapcsolodo-nyomtatvanyok
https://www.artisjus.hu/zenei-alapitörvényany/palyazatok/

TAJ  kartya  igénylés,  kiadas. Nemzeti  Egészségbiztositasi  Alapkezeld.
http://www.neak.gov.hu/felsomenu/lakossagnak/ellatas magyarorszagon/jogosultsag az

ellatasra/ellatasra jogosultsag igazolasa/taj kartya

TAJ-nyilvantartassal osszefiiggo szolgaltatasok

https://magyarorszag.hu/szuf fooldal#ugyleiras,01b8a66d-ee5b-40ee-81al-fe613c53b9e3

Tartos dpolast vegzok idoskori tamogatasa. Magyar Allamkincstar.
https://nyugdijbiztositas.tcs.allamkincstar.gov.hu/hu/%C3%BCgyint%C3%A9z%C3%A9
s/%C3%BCqyint%C3%A9z%C3%A9si-t%C3%A1j%C3%A9koztat%C3%B3k/447-
tart%C3%B3s-%C3%A1pol%C3%A1st-v%C3%A9092%C5%91k-
t%C3%A1mogat%C3%A1sa/2329-tart%C3%B3s-%C3%A1pol%C3%Alst-
V%C3%A99z%C5%91k-id%C5%91skori-t%C3%A1lmogat%C3%Alsa.html

Tajékoztatas a hatosagi eljaras sordn az tigyfelet megilleté jogokrdl és az iigyfelet terhelo

kotelezettségekrol. 2021.01.22.
http://www.neak.gov.hu/felso menu/rolunk/kozerdeku adatok/tevekenysegre mukodesre

vonatkozo adatok/a hatosagi ugyek intezesenek rendjevel kapcsolatos/tajekoztato az

ugyfel jogairol

Tajékoztatds allaskereséknek. http://www.kormanyhivatal.hu/hu/tajekoztatas-

allaskeresoknek

Tajékoztato videok kozigazgatasi tigyekkel kapcsolatban.
https://www.magyarorszag.hu/szuf _hirek_hirek#hir_reszletek,2c4cb201-d272-4415-8fc6-
25394bf9492b

Tarhely. https://tarhely.gov.hu/levelezes/login

Telefonos ligyfélszolgalat. Magyar Allamkincstar.

http://www.allamkincstar.gov.hu/hu/elerhetosegek/call-center/

Tiszakécske (Szent Imre tér).
http://kormanyablak.hu/hu/kormanyablakok/bacskiskun/tiszakecskei/tiszakecske-szent-
imre-ter/191

Tudastar. Neten a hivatal projekt. http://kozigazgatas.netenahivatal.gov.hu/az-e-

kozigazgatas/tudastar
Utazasi kedvezmény. 2018.02.07.

http://www.kormanyhivatal.hu/hu/budapest/jarasok/utazasi-kedvezmeny

Utazasi koltsegterites. Magyar Allamkincstar.

https://egbiztpenzbeli.tcs.allamkincstar.gov.hu/ellatdsok/betegség-esetén/utazasi-

koltségtérités.html
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Ugyfélszolgalati élethelyzetek, eljarasok kidolgozasa.

http://magyaryprogram.kormany.hu/ugyfelszolgalati-elethelyzetek-eljarasok-kidolgozasa

Ugyfélszolgdlati keresé. Nemzeti Ado- és Vamhivatal. http://nav.gov.hu/nav/ugyfelszolg

Ugymenet leirdsok. Csongrad Megyei Kormanyhivatal. http://www.csmkh.hu/hu/ugymenet-
leirasok

Spanish General Access Point: Your single access point to public administrations.
https://administracion.gob.es/pag_Home/en/index.html#.Y AbckunPxPY

Vendégem. Magyar Turisztikai Ugyndkség. https://info.vendegem.hu/oktatoanyag

What is Allo Public Service 39397 https://www.service-

public.fr/particuliers/vosdroits/F33683?lang=en

World Health Organisation: Active Ageing. A Policy Framework. World Health
Organisation.
https://apps.who.int/iris/bitstream/handle/10665/67215/WHO_NMH_NPH_02.8.pdf;jsess
ionid=6D0790E6179F1CB00048FE65AD2F11CC?sequence=1

15/2011. szamu vélemény a hozzajarulas fogalommeghatarozasarol. Adatvédelmi

Munkacsoport. 2011. http://docplayer.hu/13988916-15-2011-szamu-velemeny-a-

hozzajarulas-fogalommeghatarozasarol.html

115: The public administration’s customer service.
https://www.115.de/EN/Home/home_node.html

1818 Kormanyzati Ugyfélvonal — telefonos iigyfélszolgdlat. Nemzeti Infokommunikécios
Szolgaltatd Zrt. https://nisz.hu/hu/1818-kormanyzati-ugyfelvonal-telefonos-

ugyfelszolgalat

Hivatkozott jogszabalyok és kozjogi szervezetszabalyozé eszkozok

A magyar népkoztarsasag alkotmanyardl szol6 1949. évi XX. térvény

A helyi tanacsokrol szold 1950. évi L. torvény

A tanacsokrol szolo 1954. évi X. torvény

Az éllamigazgatasi eljaras altalanos szabalyairol szol6 1957. évi IV. torvény

A rokkantsagi jaradékrol szolo 83/1987. (XII. 27.) MT rendelet

Az illetékrdl sz616 1990. évi XCIII. torvény

Az 1945 ¢és 1963 kozott torvénysértdé modon elitéltek, az 1956-os forradalommal és
szabadsagharccal 0Osszefliggésben elitéltek, valamint a korabbi nyugdijcsokkentés

megsziintetésérol, tovabba az egyes személyes szabadsagot korlatozo intézkedések hatalya
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alatt allt személyek tarsadalombiztositasi és munkajogi helyzetének rendezésérdl szolo
93/1990. (XI. 21.) Korm. rendelet

A foglalkoztatas eldsegitésérol és a munkanélkiiliek ellatasarol szold 1991. évi IV. térvény

Egyes banyaszati dolgozok tarsadalombiztositasi kedvezményeirdl szolo 23/1991. (II. 9.)
Korm. rendelet

Az 1938-1945 kozotti idoszakban faji vagy nemzetiségi hovatartozas, illetdleg a nacizmus
elleni magatartasuk miatt deportalt, munkaszolgalatot teljesitett vagy egyéb személyes
szabadsag korlatozasa alatt allt személyek tarsadalombiztositasi és munkajogi helyzetének
rendezésérol szol6 74/1991. (VI. 10.) Korm. rendelet

A gépjarmiiadordl szolo 1991. évi LXXXII. torvény

A karpotlasi jegyek életjdradékra valtasardl szold 1992. évi XXXI. torvény

A polgarok személyi adatainak és lakcimének nyilvantartasarol szolo 1992. évi LXVI
torvény

Az egyes nyugdijjogi hatranyok enyhitésérdl szolo 141/1992. (X. 22.) Korm. rendelet

Az 1951 ¢és 1956 kozotti idészakban politikai okbdl hatranyos megkiilonboztetéssel jaro
katonai munkaszolgalatot teljesitett személyek tarsadalombiztositdsi ¢és munkajogi
helyzetének rendezésérdl szold 174/1992. (XII. 29.) Korm. rendelet

A szocialis igazgatasrol és szocialis ellatasokrol szolo 1993. évi I11. torvény

A banyaszatrol sz6l6 1993. évi XLVIII. térvény

A munkavédelemrdl szol6 1993. évi XCIIIL. torvény

A hadigondozasrol szol6 1994. évi XLV. torvény

A Bérgarancia Alaprodl sz616 1994. évi LXVI. torvény

A hadigondozasrél sz616 1994. évi XLV. térvény végrehajtasardl szol6 113/1994. (VIIL. 31.)
Korm. rendelet

A kozokiratrol, a kozlevéltarakrol és a maganlevéltari anyag védelmérdl szolo 1995. évi
LXVL. torvény

A személyi jovedelemadordl szolo 1995. évi CXVIL. torvény

A nemzeti helytallasért elnevezési potlék bevezetésérdl szold 173/1995. (XII. 27.) Korm.
rendelet

A gyermekek védelmérdl és a gyamiigyi igazgatasrol szolo 1997. évi XXXI. torvény

A tarsadalombiztositasi nyugellatasrol szol6 1997. évi LXXXI. térvény

A kotelezd egészségbiztositas ellatasairdl szolo 1997. évi LXXXIIIL. torvény

A muzealis intézményekrdl, a nyilvanos konyvtari ellatasrol és a kozmiivelddésrdl 1997. évi

CXL. torvény
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A gyamhatosagokrol, valamint a gyermekvédelmi és gyamiigyi eljarasrol szold 149/1997.
(IX. 10.) Korm. rendelet

Az egészségiigyrol szolo 1997. évi CLIV. torvény

A tarsadalombiztositasi nyugellatasrol szolo 1997. évi LXXXI. torvény végrehajtasarol
sz0l6 168/1997. (X. 6.) Korm. rendelet

A kotelez6 egészségbiztositas ellatasairdl szold 1997. évi LXXXIIL. torvény végrehajtasarol
sz616 217/1997. (X11. 1.) Korm. rendelet

A fogyatékos személyek jogairdl és esélyegyenldségiik biztositasarol szolo 1998. évi XX VI.
torvény

A csaladok tamogatasarol szolo 1998. évi LXXXIV. torvény

A csaladok tamogatdsarol szold 1998. évi LXXXIV. torvény végrehajtasardl szolo
223/1998. (XII. 30.) Korm. rendelet

A sulyos fogyatékossag mindsitésének és feliilvizsgalatanak, valamint a fogyatékossagi
tamogatas folyositasanak szabalyairol szolo 141/2000. (VIIL. 9.) Korm. rendelet

A muzeilis intézmények latogatdit megilleté kedvezményekrdl szold 194/2000. (XI. 24.)
Korm. rendelet

Az egyes, tartds idOtartamu szabadsagelvonast elszenvedettek részére jaro juttatasrol szolo
267/2000. (XII. 26.) Korm. rendelet

A lakascélu allami timogatasokrol sz616 12/2001. (I. 31.) Korm. rendelet

Az anyatej tarsadalombiztositasi tdmogatds alapjat képezd arardl, valamint a tdmogatas
elszdmolasanak modjarol szolo 8/2002. (X. 4.) ESzCsM rendelet

A mozgasaban korlatozott személy parkolasi igazolvanyarol szolo 218/2003. (XII. 11.)
Korm. rendelet

A tertileti védonoi ellatasrol szolo 49/2004 (V.21.) ESZCSM rendelet

A kozigazgatasi hatosagi eljaras és szolgaltatas altalanos szabalyairol szol6 2004. évi CXL.
torvény

A Kivalo Miivész, az Erdemes Miivész és a Népmiivészet Mestere jaradékarol szolo 2004.
évi CVL torvény

A palyakezdd fiatalok, az 6tven év feletti munkanélkiiliek, valamint a gyermek gondozasat,
illetve a csaladtag apolasat kovetden munkat keresok foglalkoztatdsanak eldsegitésérol,
tovabba az 6sztondijas foglalkoztatasrol sz616 2004. évi CXXIII. torvény

A Kivald Mivész, az Erdemes Miivész, valamint a Népmiivészet Mestere jaradék
foly6sitasarol szold 374/2004. (XII. 26.) Korm. rendelet

A fiatalok ¢letkezdési timogatasarodl szolo 2005. évi CLXXIV. térvény
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A pénzbeli és természetbeni szocialis ellatdsok igénylésének és megallapitasanak, valamint
folyositasanak részletes szabalyairdl szol6 63/2006. (II1. 27.) Korm. rendelet

A gyermekvédelmi és gyamiigyi feladat- és hataskorok ellatasarol, valamint a gyamhatosag
szervezetérol és illetékességérol szold 331/2006. (XII. 23.) Korm. rendelet

Az autdpalydk, autoutak és fOutak hasznalatdnak dijardl szolo 36/2007. (III. 26.) GKM
rendelet

A kozforgalmt személyszallitasi utazasi kedvezményekrdl szolo 85/2007. (1V.25.) Korm.
rendelet

Az éltalanos forgalmi adorél sz616 2007. évi CXXVIL térvény

Az eléadd-miivészeti szervezetek tamogatasarol és sajatos foglalkoztatasi szabalyairol sz6lo
2008. évi XCIX. torvény

A szépkortak jubileumi koszontésérdl szo16 255/2008. (X. 21.) Korm. rendelet

A segit6d kutya kiképzésének, vizsgaztatasanak és alkalmazhatosaganak szabalyair6l szolo
27/2009. (XI11. 3.) SZMM. rendelet

A szakkeépzettséggel rendelkezd, palyakezdd allaskeresdk munkatapasztalat-szerzésének €s
a létszamleépitések megeldzése érdekében a részmunkaidds foglalkoztatds timogatasarol
sz616 70/2009. (IV. 02.) Korm. rendelet

Budapesti Kozlekedési Zartkoriien Mikodd Részvénytarsasag hatdsagi arformaba tartozo
viteldijainak legmagasabb hatosagi arként vald megallapitasarol és azok alkalmazasi
feltételeirdl szold Budapest Févaros Kozgytilésének 74/2009. (XII. 10.) dnkormanyzati
rendelete

A hatosagi kozvetitokrdl szolo 185/2009. (IX. 10.) Korm. rendelet

Az Osszevont addalap adojat csokkentd kedvezmény igénybevétele szempontjabdl stlyos
fogyatékossagnak mindsiild betegségekrol szold 335/2009. (XII. 29.) Korm. rendelet

A Nemzeti Ado- és Vambhivatalrol szol6 2010. évi CXXII. térvény

Az integralt ligyintézési és tajékoztatasi pont kialakitasardl, miikodtetésérdl, valamint a
mukodtetd €s az érintett szervek egyiittmiikodésének rendjérdl szolo 160/2010. (V. 6.)
Korm. rendelet

A médiaszolgéltatasokrol és a tomegkommunikaciorol szo16 2010. évi CLXXXV. toérvény

A sajtoészabadsagrol és a médiatartalmak alapvetd szabalyairdl szolo 2010. évi CIV. térvény

A fdvarosi és megyei kormanyhivatalokrol, valamint a fovarosi €s megyei kormanyhivatalok
kialakitasaval és a teriileti integracioval dsszefliggd torvénymodositasokrol sz616 2010. évi
CXXVI. torvény

A kozfoglalkoztatashoz nyujthatd tamogatasokrol szold 375/2010. (XI11. 31.) Korm. rendelet
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A sulyos mozgéskorlatozott személyek kozlekedési kedvezményeirdl szold 102/2011. (VL.
29.) Korm. rendelet

Magyarorszag Alaptorvénye (2011. aprilis 25.)

A Magyar Miivészeti Akadémiardl szo6lo 2011.évi CIX. torvény

Az informacids onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol szold 2011. évi CXIL
torvény

A korhatar el6tti oregségi nyugdijak megsziintetésérdl, a korhatar elotti ellatasrol és a
szolgalati jarandosagrol sz616 2011. évi CLXVIL. térvény

A kozfoglalkoztatasi bér és a kozfoglalkoztatdsi garantalt bér megallapitasardl szolo
170/2011. (V111. 24.) Korm. rendelet

A nemzeti kdznevelésrdl szol6 2011. évi CXC torvény

A megvaltozott munkaképességii személyek ellatasairdl és egyes torvények modositasarol
sz616 2011. évi CXCI. térvény

A kozszolgalati tisztviselokrdl szolo 2011. évi CXCIX. torvény

A megvaltozott munkaképességli személyek ellatasaival kapcsolatos eljarasi szabalyokrol
sz0l6 327/2011. (XII. 29.) Korm. rendelet

A munka torvénykonyvérdl szol6 2012. évi L. térvény

A hallgatéi hitelrendszerrdl sz616 1/2012. (1. 20.) Korm. rendelet

Budapest kozlekedésszervezési feladatainak ellatasardl sz6lo Budapest Fovaros
Onkorményzata Kozgytilésének 20/2012. (III. 14.) énkormanyzati rendelete

Az egyes, az elektronikus iligyintézéshez kapcsolddd szervezetek kijeldlésérdl szolo
84/2012. (1V. 21.) Korm. rendelet

A jarasok kialakitasarol, valamint egyes ezzel 0sszefliggd torvények modositasardl szolod
2012. évi XCIIIL. torvény

A postai szolgaltatasokrol sz616 2012. évi CLIX. torvény

A jarasi (fovarosi kertileti) hivatalokrol sz6l6 218/2012. (VIII. 13.) Korm. rendelet

A postai szolgaltatdsokbol kizart vagy feltételesen szallithatd kiildeményekrdl szold
335/2012. (XI1.4.) Korm. rendelet

A polgari torvénykonyvrél szolo 2013. évi V. torvény

A kormanyablakokrol szol6 515/2013. (XII. 30.) Korm. rendelet

A kormanyablak-tudastarral kapcsolatos egyes feladatokrdl szolo 2039/2013. (XII. 30.)
kormanyhatarozat

A varandosgondozasrél szolo 26/2014. (IV. 8.) EMMI rendelet
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Az allami foglalkoztatasi szerv, a munkavédelmi és munkaiigyi hatdsag kijeldlésérdl,
valamint e szervek hatosagi ¢s mas feladatainak ellatasarol szold 320/2014. (XII. 13.)
Korm. rendelet

Egyes kozigazgatasi targyu torvények modositasardl szolo 2015. évi VI. térvény

Egyes hatosagi eljarasok illetékének és igazgatasi szolgaltatasi dijanak megsziintetésérol
sz616 2015. évi CXCIV. torvény

Az elektronikus ligyintézés €s a bizalmi szolgéltatasok altalanos szabalyairdl szol6 2015. évi
CCXXIL. torvény

Az 1j lakasok épitéséhez, vasarlasdhoz kapcsolodo lakascélu tdmogatasrol szold 16/2016.
(11. 10.) Korm. rendelet

A hasznalt lakds vasarlasahoz, bdvitéséhez igényelheté csalddi otthonteremtési
kedvezményrdl sz6lo 17/2016. (I1. 10.) Korm. rendelet

A fovarosi és megyei korméanyhivatalok szervezeti és miikodési szabalyzatarol 39/2016.
(XII. 30.) MvM utasitas

A kozigazgatési biirokraciacsokkentést érintd egyes torvények modositasardl szolo 2016.
évi CXXVIL. térvény

A polgari perrendtartasrol szol6 2016. évi CXXX. torvény

Az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol szolo 2016. évi CL. térvény

Indokolas az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol szol6 2016. évi CL. térvényhez

Egyes kozponti hivatalok és koltségvetési szervi formaban milkodd minisztériumi
hattérintézmények feliilvizsgalataval 0Osszefliggd jogutodlasarol, valamint egyes
kozfeladatok atvételérdl szold 378/2016. (XII. 2.) Korm. rendelet

Az egészségbiztositasi szervekrdl szolo 386/2016. (XII. 2.) Korm. rendelet

Az elektronikus ligyintézés részletszabalyairol szol6 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet

A kozigazgatasi perrendtartasrol szol6 2017. évi L. torvény

A kozigazgatasi biirokraciacsokkentés folytatdsaval érintett egyes Korm. rendeletek
modositasarol 60/2017. (I11. 20.) Korm. rendelet

A biintetdeljarasrol sz616 2017. évi XC torvény

Az adodzas rendjérdl szol6 2017. évi CL. torvény

A Magyar Allamkincstarrol szo16 310/2017. (X. 31.) Korm. rendelet

A harom- vagy tobbgyermekes csalddok lakascéla jelzaloghitel-tartozasainak
csOkkentésérdl szol6 337/2017. (XI. 14.) Korm. rendelet

A tartos apolast végzdok iddskori tdmogatasardl szol6 383/2017. (XII. 12.) Korm. rendelet
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A nagycsaladosokat megilleté f6ldgaz arkedvezményrdl sz6lo 494/2017. (XII. 29.) Korm.
rendelet

A Nemzeti Infokommunikécios Stratégia (NIS) 2016. évi monitoring jelentésérdl, a Digitalis
Jolét Program 2.0-16l, azaz a Digitalis Jolét Program kibodvitésérol, annak 2017-2018. évi
Munkaterve elfogadéasarol, a digitalis infrastruktura, kompetencidk, gazdasag ¢és
kozigazgatas tovabbi fejlesztéseirdl szo16 1456/2017. (VIL 19.) kormanyhatérozat

A szocialis hozz4jarulési adorol szo616 2018. évi LII. térvény

A babavaro6 tamogatasrol szolo 44/2019. (III. 12.) Korm. rendelet

A nagycsalddosok személygépkocsi-szerzési tamogatasarol szolo 45/2019. (I11. 12.) Korm.
rendelet

A févarosi és megyei kormdnyhivatalokrol, valamint a jarasi (fovarosi keriileti) hivatalokrol
sz616 86/2019. (IV. 23.) Korm. rendelet

A tarsadalombiztositas ellatasaira jogosultakrol, valamint ezen ellatdsok fedezetérdl szolo
2019. évi CXXII. torvény

A nyugellatdsokban és egyes mas ellatasokban részesiild személyek részére juttatando
rezsiutalvanyrol sz616 202/2019. (VIIIL. 23.) Korm. rendelet

A veszélyhelyzet megsziinésével Osszefiiggd atmeneti szabalyokrol és a jarvanyligyi
késziiltségrol szold 2020. évi LVIIL. térvény

A kutato-fejlesztd tevékenységet végzé munkavallalok veszélyhelyzet idején megvalosulo
foglalkoztatasanak a Gazdasagvédelmi Akcioterv keretében torténd tdmogatasarol szolo
103/2020. (IV. 10.) Korm. rendelet

A veszélyhelyzet idején torténé csokkentett munkaidés foglalkoztatasnak a
Gazdasagvédelmi Akcioterv keretében torténd tdmogatasardl szolo 105/2020. (IV. 10.)
Korm. rendelet

A veszélyhelyzet ideje alatt egyes gazdasdgvédelmi intézkedésekrdl szold 485/2020. (XI.
10.) Korm. rendelet

A gyermeket neveld csaladok otthonfelujitasi tamogatasarol szolo 518/2020. (XI. 25.) Korm.
rendelet

Egyes kormanyrendeleteknek a nyilvantartasokhoz kapcsolodo eljarasok egyszerlisitése €s
elektronizaldsa érdekében sziikséges modositasarol szold 572/2020. (XII. 9.) Korm.
rendelet

A foglalkoztatast eldsegitd szolgaltatasokrdl és tdmogatasokrol szolo 100/2021. (II. 27.)

Korm. rendelet
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Hazai biroi gyakorlat

9/2017. (IV.18.) AB hatarozat (forras: www.alkotmanybirosag.hu)
32/1998. (V1. 25.) AB hatarozat (forras: www.alkotmanybirosag.hu)
3311/2018. (X. 16.) AB hatarozat (forras: www.alkotmanybirosag.hu)

AJB-5757/2012. (forras: www.ajbh.hu)

AJB-2001/2018. (forras: www.ajbh.hu)

Kdaria Kfv.V.35.398/2011/7. (forras: www.eakta.birosag.hu)

Kdaria Kfv.IV.35.813/2012/10. (forras: www.eakta.birosag.hu)

Kuria Pfv. 21.361/2016/5. (forras: www.uj.jogtar.hu)

Kuria Kfv. 37.279/2017/6. (forras: www.uj.jogtar.hu)

Legfelsdbb Birdsag Pfv. 20.348/2008/7. (forras: www.uj.jogtar.hu)
Szegedi {télétabla Pf.1.20.535/2016/7. (forras: www.eakta.birosag.hu)

Nemzetkozi dokumentumok

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. https://www.who.int/genomics/public/eu_declaration1994.pdf

A Fogyatékossaggal ¢l6 személyek jogairdl sz6ld egyezmény és az ahhoz kapcsolodo
Fakultativ Jegyz6konyv kihirdetésérdl sz616 2007. évi XCII. torvény

A helyes hivatali magatartas eurdpai kodexe

Alapjogi Charta

Az Egyesiilt Nemzetek kozgyllése XXI. tilésszakan, 1966. december 16-an elfogadott
Gazdasagi, Szocialis és Kulturalis Jogok Nemzetkozi Egyezségokmanya kihirdetésérdl
$z616 1976. évi 9. torvényerejli rendelet

Az Egyesiilt Nemzetek Kozgylilése XXI. iilésszakan, 1966. december 16-an elfogadott
Polgari és Politikai Jogok Nemzetkozi Egyezségokménya kihirdetésérdl szolo 1976. évi 8.
torvényereji rendelet

Az egyének védelmérdl a személyes adatok gépi feldolgozasa sordn, Strasbourgban, 1981.
januar 28. napjan kelt Egyezmény kihirdetésérdl szolo 1998. évi V1. térvény

Az Eurdpai Parlament 2013. januar 15-1 allasfoglalasa a Bizottsagnak szo616 ajanlasokkal az
Eurodpai Uni6 kozigazgatasi eljarasi jogarol (2012/2024(INL))

Az Eurodpai Uni6 Alapjogi Chartdja

Az Eurdpa Tanacsnak az emberi 1ény emberi jogainak és méltosaganak a bioldgia és az

orvostudomany alkalmazaséara tekintettel torténd védelmérdl szo6ld, Ovieddban, 1997.
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aprilis 4-én kelt Egyezménye: Az emberi jogokrol és a biomedicinarol szol6 Egyezmény,
valamint az Egyezménynek az emberi 1ény klonozasanak tilalmarol sz616, Parizsban, 1998.
januar 12-¢én kelt Kiegészitd Jegyzokonyve kihirdetésérdl szold 2002. évi VI. torvény

Az Europai Parlament ¢€s 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 hatdlyon kiviil helyezésérdl (altalanos
adatvédelmi rendelet)

Az Eurdpai Szocialis Karta kihirdetésérol szo16 1999. évi C. térvény

Emberi Jogok Egyetemes Nyilatkozata

Emberi Jogok Eurépai Egyezménye

European charter of patients’ rights. Rome, 2002.
https://ec.europa.eu/health/ph_overview/co_operation/mobility/docs/health_services col

08 en.pdf

Szerz6dés Europai Alkotmany Létrehozéasarol
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Mellékletek

1. szamu melléklet
Iranyito6 tajékoztatas
(valos esetek)

1. megkeresés
[Ugyfél] Erdekldni szeretnék, hogy miként tudom online lemondani kiilf61drél a csaladi
potlékot, mivel szeretnénk az itteni timogatast igénybe venni?
Kerestem ilyen bejelenté forumot az Abevjava programhoz, de nem talaltam, kizarolag a
csaladi potlék igénylését illetden.
[Ugyintézé] Az iigyintézéshez sziikséges nyomtatvany interneten itt érhetd el:

https://cst.tcs.allamkincstar.gov.hu/attachments/article/511/Kérelem%20csaladtamogatasi

%20ellatas%20megsziuntetésére.pdf

Az ligyintézésre az alabbiak szerint van lehetdség:
e elektronikusan - tigyfélkapus azonositas birtokaban - az e-papir feliiletén keresztiil
e személyesen, meghatalmazott Gitjan, postai uton barmelyik kormanyablak befogadja
a kérelmet tovabbitas céljabol. A kormanyablakok elérhetoségét elektronikusan itt

tekintheti meg: https://kormanyablak.hu/hu

e személyesen, meghatalmazott tjan, postai ton kozvetlen ligyintézésre a lakohely
szerint illetékes jarasi (keriileti) hivatal csalddtdmogatasi osztalyan van lehetdség. A
hatdsag elérhetdségét az alabbi oldalon tekintheti meg a bal oldalon 1évd megfeleld

megye kivalasztasa utan. http://www.kormanyhivatal.hu/hu

Elektronikus iigyintézés esetén elébb a cimzett mezdben valassza ki a megfeleld jarasi
hivatalt. Ezt kovetden a ,.korméanyhivatali ligyek” a témacsoportot és a ,,csaladtdmogatasi
feladatok™ tigytipust sziikséges valasztania. A beadvany tovabbitasdhoz a ,levél targya” és
a ,,levél szovege” mezo kitdltése kotelezo.

A feliilet aljan a ,tovabb a csatolmanyokhoz” meniiponttal tud tovabb lépni, ahol a
mellékletek feltoltésére van lehetdség (kitoltdtt nyomtatvany), ezt kovetden tudja a kérelmet

tovabbitani a hatdsag felé.

2. megkeresés
[Ugyfél] J6 reggelt kivanok! Ozvegyi nyugdijjal kapcsolatban kérném a segitségét. A
feleségem ez év julius 27-én meghalt. A nyugdijintézetben mar bejelentettem. Mi a teendém

ezzel kapcsolatban?
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[Ugyintézd] Jol értem, hogy 6zvegyi nyugellatast szeretne igényelni?

[Ugyfél] Igen

[Ugyintéz8] Az ellatdss irdnti kérelem elSterjesztése az erre rendszeresitett
formanyomtatvanyon torténik, ami elektronikusan K08 kdédszammal itt érhetd el. https://e-

ugyintezes.onyf.hu/navigate/ukapunelkulframe.asp

[Ugyintéz3] A kérelem benyujtasara lehetdség van személyesen vagy postai titon a lakohely
szerint illetékes megyei kormanyhivatal megyeszékhely szerinti jarasi hivatal
nyugdijbiztositasi osztalyan, vagy tovabbitas céljabol barmelyik kormanyablaknal, illetve

tigyfélkapus azonositassal elektronikusan ezen az oldalon: https://e-ugyintezes.onyf.hu/

[Ugyintéz3] Az igénybejelentd laphoz a kovetkezd dokumentumokat kell mellékelni az
igénylés alapjaul szolgalo ¢€lethelyzettdl fliggden:

- azelhunyt jogszerzd halotti anyakonyvi kivonatat vagy az elhunyt jogszerzot
halottnak vagy eltiintnek nyilvanitd birosagi végzést,

- ahazassagi anyakonyvi kivonatot,

- abejegyzett élettarsi kapcsolatrol sz616 anyakonyvi kivonatot,

- az élettarsak egyiittélésérdl szo16 hatdsagi bizonyitvanyt,

- az elvalt vagy kiilonéld hazastars, illetdleg bejegyzett élettars tartasdij
megallapitd birosagi itéletét, kozjegyzoi végzését vagy a tartasdij fizetését
1gazolé okmanyokat

- az Ozvegy legfeljebb 50 szadzalékos egészségi allapotat megallapito,
rokkantsagi ellatds vagy rehabilitacios ellatds ligyében hozott hatarozat,
szakhatosagi allasfoglalas és szakvélemény hidnyaban az 6zvegy egészségi
allapotaval 6sszefliggd iratok, ha az 6zvegyi nyugdij meghosszabbitasat arra

hivatkozva kéri, hogy megvaltozott munkaképességii.

3. megkeresés
[Ugyfél] Gyerek adokedvezmény visszaigénylésében szeretnék, segitséget kérni. Hogyan
kell elektronikusan?
[Ugyintézé] Addzéssal, illetve ado-visszaigényléssel kapcsolatos megkeresésével kérjiik,
forduljon a NAV-hoz az alabbi lehetéségek szerint:
e Személyesen az adohatdsag barmelyik ligyfélszolgalata tud tajékoztatast adni. A
lakohelyéhez legkozelebb 1évo tligyfélszolgalat elérhetdségét az alabbi link
segitségével tekintheti meg irdnyitdszdm vagy cim megadasat kovetden.

https://www.nav.gov.hu/nav/ugyfelszolg
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o Telefonon keresztiil a NAV Altalanos Téjékoztatd Contact Centere hétfétdl
csiitortokig 8.30-16 oraig, pénteken 8.30-13.30 oraig érheté el a kovetkezo
telefonszamokon. Belfoldrdl: 1819 Kiilfoldrol: +36-1-250-9500.

e Elektronikus  levelez6  felilleten  keresztiil az  alabbi  feliileten:

https://www.nav.gov.hu/nav/e-ugyfsz/levelkuldes

4. megkeresés

[Ugyfél] Erdeklédni szeretnék, hogy XY telepiilés lakosként a Monori Jarasi Hivatalban
tudjuk-e intézni a jelzaloghitel elengedést, vagy csak a Teve utcai Hivatalban lehet?
Béarmikor be lehet menni ligyintézni? Néztem a honlapon de sajnos idépontot nem lehet
foglalni.

[Ugyintéz3] A kérelmet az ingatlan fekvése szerint illetékes jarasi hivatal lakastimogatasi
osztalyan, illetve barmelyik kormanyablakban tovabbitas céljabol lehet benyujtani.

A lakastamogatasi osztalyra nincs lehetdség idopontot foglalni. A hatdsag elérhetdségét
elektronikusan az alabbi linken tekintheti meg:

http://www.kormanyhivatal.hu/hu/elerhetosegek-1

Kormanyablakba CSALA00002 - Jelzaloghitel-elengedés ligykorben torténhet a foglalas,
amennyiben van meghirdetve idépont. Ha nincs foglalhaté idépont, akkor sorszamhuzassal
van lehetéség eljarni. A kormdanyablakok elérhetdségét itt tekintheti meg:

https://kormanyablak.hu/hu

5. megkeresés

[Ugyfél] Olyan iigyben kérnék segitséget tarsadalombiztositas kapcsan, hogy ki az a szerv
vagy osztaly amelyiket hivnom kell, ha a haziorvosi dontés feliilbiralasat szeretné egy
vallalat kérvényezni?

[Ugyintéz8] Milyen iigyben szeretne feliilbiralast kérni? Egészségi allapot kapcsan?
[Ugyfél] Igen, egészségi allapot kapcsan. A vallalat dolgozo6jat a hdziorvosa 28 napja irta Ki
tappénzre vall iziileti problémara hivatkozva. Szeretnénk ennek feliilvizsgélasat kérni.
[Ugyintéz8] A székhely szerint illetékes egészégbiztositsi osztalyhoz fordulhatnak ebben
az esetben, a keresOképtelenség munkaltato altal kezdeményezett feliilvizsgalata tigykorben.
[Ugyintézo] A feliilvizsglati kérelemnek tartalmaznia kell a keres8képtelen munkavallalé
személyes adatait (TAJ, név, lakcim, sziiletési datum, anyja neve, lakcime), a munkaltatd
adatait (munkaltatd neve, cime, adoszama, aldirdsi jogkorrel rendelkezd személy neve),

valamint telefonos €s postai elérhetdségeét.

245


https://www.nav.gov.hu/nav/e-ugyfsz/levelkuldes
http://www.kormanyhivatal.hu/hu/elerhetosegek-1
https://kormanyablak.hu/hu

[Ugyintézé] Ezt kovetéen a hatosdg megvizsgalja, hogy jogszabaly lehetévé teszi-e az
eljarast és az eredményrol értesiteni fogja a munkaltatot. A fizetendd dij munkavallalonkként
15 800 Ft. A feliilvizsgalat elvégzéséért fizetendd dijat a jarasi hivatal altal megjelolt
bankszamlaszamra kell utalni.

[Ugyfél] A vallalat telephelye XY telepiilésen van. Jasz-Nagykun-Szolnok megyei
hivatalhoz tud nekem elérhetdséget adni?

[Ugyintézd] Cim: 5000 Szolnok, Ady Endre 1t 9. sz.

Telefon: 56/795-910
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2. szamu melléklet
Teljeskort tajékoztatas
(valos esetek)
1. megkeresés
[Ugyfél] Erdeklddnék a tartozascsokkenté tamogatas irant, hogy jogosult vagyok-e a 4
milli6 forintra?

-2017-ben kotottem jelzaloghitelt a feleségemmel kozosen,

- 3 gyermekem van és terveznénk egy 4. gyereket is,

- a gyerekek sziiletési datumai: 2004, 2006, 2012.

[Ugyintéz3] 2019. 07. 01-én és azt kovetden sziiletett vér szerinti vagy orokbefogadott
gyermekre, valamint a benyujtott kérelem benyUjtasdnak id6pontjdban a varandossag
legalabb 12. hetét betoltott magzatra tekintettel igényelhetd tdmogatds. Abban az esetben,
ha vallalnak negyedik gyermeket is, akkor jogosultak lehetnek 4+1 milli6 forintra.

Kik jogosultak?

e Hazastarsak ¢s élettarsak - ideértve azt az esetet is, ha a lakascélu jelzaloghitel-
szerzodésnek kizardlag az egyik fél az alanya — a tdmogatast kizardlag egyiittesen
igényelhetik (a tovabbiakban: egyiittes igénylés).

e [Egyiittes igénylés esetén az igénylési feltételeket mindkét igényldnek teljesitenie
kell, és a nyilatkozatokat mindkét igényldnek meg kell tennie.

Milyen feltételeknek sziikséges teljesiilnie?

e az igényld biintetdjogi feleldsségét a birdsag az 1 lakasok épitéséhez, vasarlasahoz
kapcsolddo lakascélu tdmogatasrol szold 16/2016. (II. 10.) Korm. rendelet [1.
melléklete szerinti blincselekmény elkdvetése miatt jogerdsen

o nem allapitotta meg, vagy

o megallapitotta, de a tdmogatas igénylésének idépontjdban az igényld e
blincselekmények vonatkozasdban a biintetett el6élethez fliz6d6
hatranyos jogkovetkezmények aldl mar mentesiilt,

e azigénylonek az allami ado- és vdmhatdsagnal nincs nyilvantartott kdztartozasa, és

e az igényld teljes bizonyitd erejli maganokiratban tudomasul veszi, hogy a mas
személy altal igényelt tamogatasndl mar szamitdsba vett gyermek a tdmogatas
igénylésénél nem vehetd figyelembe.

A tamogatas igénybevételéhez sziikséges feltételeket a kérelem benyujtasanak idépontjaban

kell teljesiteni!
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A kérelmet barmelyik kormanyablak befogadja tovabbitas céljabdl, illetve kozvetlen
ligyintézésre a lakohely szerint illetékes jarasi hivatal lakastdmogatasi osztalydn van

lehetdség.

2. megkeresés

[Ugyintéz3] Udvozlom! Miben segithetek?

[Ugyfél] Udv! Csaladi potlékkal kapcsolatos kérdésem van. A fiam betdltotte a 18-at,
leérettségizett, és most okj-s nappali képzésen tanul tovabb. Hol és hogyan tudom tjra
igényelni a csp-t?

[Ugyintéz3] Csaladi potlékra abban az esetben lehet tovabbra is jogosult, ha a gyermek
kozoktatéasi intézményben folytat tanulményokat.

[Ugyintézé] Kodzoktatasi intézmény a gimnazium, a szakgimnazium, a szakkozépiskola, a
szakiskola, a készségfejlesztd iskola, az alapfokl miivészeti iskola, a kiegészitd nemzetiségi
nyelvoktato iskola, a gyogypedagdgiai, konduktiv pedagodgiai nevelési-oktatasi intézmény,
a kollégium, a pedagdgiai szakszolgélati intézmény és a pedagdgiai-szakmai szolgéltatast
nyujto intézmény

[Ugyfél] igen ott folytatja

[Ugyintézé] Ebben az esetben maximum a gyermek 20 éves kordig lehet jogosultsdgot
szerezni csaladi potlékra.

[Ugyfél] Igen tudom, de még mindig az a kérdés, hogy hol és hogyan tudom igényelni.
[Ugyintéz8] Csaladi potlék igénylésére lehetéség van barmelyik korméanyablakban, ahol
tovabbitas céljabol fogadjak be a kérelmet. Tovabba lehetdség van kozvetleniil a lakohely
szerint illetékes csaladtamogatasi osztalyon is eljarni. Illetve tigyfélkapus azonositas

birtokaban a kovetkez6 feleiileten: https://eugyfel.allamkincstar.gov.hu/

[Ugyfél] Ennyi, koszénom! Szép napot!

3. megkeresés

[Ugyfél] Csak akkor lehet kifejezetten korszeriisitésre beadni igényt, ha mar volt kordbban
CSOK igény? Tehat mar adott a hasznalt lakas, kifejezetten korszeriisitésre szeretném
igényelni. Pl. egy fiirddszoba, illetve WC kialakitasara, vagy gaz bevezetésére lehet-e a
falusi CSOK-ot igénybe venni (korszer(isités, bévités a falusi CSOK fele maximum) ugy,
hogy korabban nem vett igénybe az iigyfél CSOK tamogatast? Tehat kifejezetten
korszeriisitésre (vasarlas nélkiil) a tdmogatas felére lehet-e beadni igényt? Vagy bdvitésre

falusi CSOK-ot ugy, hogy korabban nem vett igénybe CSOK tamogatast? Normal CSOK-
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nal a bovitésre fel lehet venni a CSOK-ot, falusi CSOK-nal ha csak bovitésre kellene €s nem
volt kordbban CSOK igény, mar bévitésre sem kaphat?

[Ugyintézd] Falusi CSOK meglévé ingatlan bovitésére, korszeriisitésére is fordithato, nem
elofeltétel a korabbi CSOK igény.

A csaladi otthonteremtési kedvezmény a kovetkezd korszerlisitési munkalatokhoz
igényelhetd:

e viz-, csatorna-, elektromos-, gaz-k6zmiiszolgaltatas bevezetése, illetve bels6
halézatanak kiépitése,

e fiirdohelyiség, illetve WC Iétesitése olyan lakasban, amely nem rendelkezik ilyen
helyiséggel,

o kozponti fiités kialakitdsa vagy cseréje, ideértve a megujuld energiaforrasok
alkalmazasat is,

e az ¢éplilet szigetelése, ideértve a hd-, hang-, illetve vizszigetelési munkalatokat,

e akiils6 nyilaszar6 energiatakarékos nyilaszarora valo cseréje,

e tetd cseréje, feltjitasa, szigetelése,

e kémeény épitése, korszertiisitése,

e belso tér felujitasa, ideértve a belsd burkolat cseréjét, a galériaépitést, a belsd
elektromos-, vizhalézat cseréjét, a fiird6helyiség-feltjitast, a WC-felgjitast; a
konyhafeluyitast,

e alakassal azonos ingatlan-nyilvantartasi helyrajzi szamon talalhato melléképiilet
feltjitasa vagy kerités €pitése, a korszerlisités koltségeinek legfeljebb 30%-aig,
valamint

e a korszer(isitéshez kozvetlentil kapcsolodo helyreallitdsi munka, a korszeriisités
koltségeinek legfeljebb 20%-ig.

Ezek koziil tobb is timogathato!

Normal CSOK esetén 0 lakds vasarlasara/épitésére vagy hasznalt lakds vasarlasara
/bdvitésére, korszeriisitésére vehetd fel tdimogatds. Falusi CSOK esetén fOszabaly szerint
hasznalt lakas bdvitésére, korszerlsitésére kérhetd tamogatas, de kérhet6 még

lakéasvasarlasra is, ha egyben bovités/korszeriisités is fog torténni.

4. megkeresés

[Ugyfél] Hogy tudom magam utan fizetni a Tb-t?
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[Ugyintéz3] Jogszabaly alapjan az koteles egészségiigyi szolgaltatasi jarulékot fizetni, havi
7500 forintos 0sszegben, aki nem biztositott (nem all munkaviszonyban vagy azzal egy
tekintet ald es6 jogviszonyban), illetve semmilyen egyéb moédon nem szerzett jogosultsagot
egészségligyl szolgaltatasra. A vonatkozd jogszabalyi rendelkezéseket ide kattintva
tekintheti meg a 39. § (2) bekezdésben:
http://njt.hu/cgi_bin/njt doc.cgi?docid=30360.362475

A bejelentési kotelezettséget ebben az esetben a Nemzeti Ado- és Vamhivatal felé kell
megtenni az egészségligyi szolgaltatasra vald jogosultsdg megsziinését kovetd 15 napon
beliil személyesen, vagy postai tton, vagy elektronikusan az Altaldnos Nyomtatvanykitoltd
Program (ANYK) program, vagy az Online Nyomtatvanykitoltd Alkalmazas (ONYA)
segitségével.

Személyesen és postai iiton barmelyik igazgatdsagon lehetdsége van eljarni, a lakohelyéhez
legkozelebb esé igazgatésag cimét és elérhetdségét ide kattintva tudja megtekinteni

iranyitoszam vagy lakcim megadasa utan: https://www.nav.gov.hu/nav/ugyfelszolg. A

bejelentéshez sziikséges 19T1011-es nyomtatvanyt atveheti bairmely NAV kirendeltségen,
vagy kinyomtathatia az ANYK programba torténd betoltés utan a Ctrl+N
billentylikombinacié segitségével.

Amennyiben elektronikusan szeretné a bejelentést megtenni, akkor az ehhez sziikséges
ANYK programot ide kattintva toltheti le:

https://www.nav.gov.hu/nav/letoltesek/nyomtatvanykitolto programok/nyomtatvany apeh

/keretprogramok/abevjava install.html

A bejelentéshez sziikséges lirlapot ide kattintva taladlja meg, ahol a kit6ltési utmutato tovabbi
segitseget nyujthat az trlappal €s a bejelentéssel kapcsolatban:

https://www.nav.gov.hu/nav/letoltesek/nyomtatvanykitolto programok/nyomtatvanykitolto

programok nav/adatbejelentok adatmodositok/19T1011.html

Abban az esetben, ha az ONY A segitségével szeretné megtenni a bejelentést, akkor arra ide

kattintva, tigyfélkapus belépést kovetéen van lehetdség: https://onya.nav.gov.hu/#!/login

Sikeres belépést kovetden az ,,Uj nyomtatvany/bejelentés” meniit, majd az ,,Adat- és
véltozasbejelentés” gombot és az ,,EUszolg. jarulékfiz-bejelentés” meniit sziikséges
kivalasztani. A megjelend feliileten az ,,azonositod adatok” ellendrzése utan a ,,bejelentkezés,
kijelentkezés” gombnal van lehetdség a bejelentés megtételére.

A kérelem benytjtasa utan (amelyen lehetéség van megjelolni, hogy hogyan szeretnék
teljesiteni a befizetést) a NAV a havi jarulékfizetési kotelezettséget eldirja és csak ezt

kovetden kezdddhet meg az egészségligyi szolgaltatasi jarulék megtizetése.
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A fizetési kotelezettséget a NAV Aaltal postai Gton megkiildott vagy a kirendeltségen
személyesen atvett készpénz-atutaldsi megbizassal (csekken), vagy atutaldssal a Magyar
Allamkincstarnal vezetett ,NAV Egészségbiztositasi Alapot megilleté bevételek
maganszemélyt, dstermeldt, egyéni vallalkozot, kifizetét terheld kotelezettség beszedési
szamlara” (szdmlaszam: 10032000-06056229) kell teljesiteni.

Amennyiben az adatlapon ugy nyilatkozott, hogy jarulékfizetési kotelezettségét atutaldssal
kivanja teljesiteni, akkor az allami ado6- €s vamhatosag postai uton csekket nem kiild ki az

On cimére.

5. megkeresés

[Ugyfél] Szeretnék segitséget kérni. 2019.04.29-én betdltdbm a ram iranyadé nyugdij
korhatart. Rendelkezem hatarozattal, melyben a szolgalati idém 2013.12.31-ig
megallapitottak. A folyositas nélkiili nyugdij megallapitast szeretném kérni. Tovabb
dolgozom. Melyik nyomtatvanyt kell beadni: a K02 vagy K03 nyomtatvanyt és az ehhez
kapcsolodo M03 nyomtatvanyt honnan lehet letdlteni? Az iligyintézéshez lehet-e eldre
idépontot kérni a megyei igazgatosagtol?

[Ugyintézd] Az oregségi nyugdij folyositas nélkiili megallapitisat, az az Oregségi
nyugdijkorhatart betoltott, legalabb 20 év nyugdijjogosultsaghoz figyelembe vehetd
szolgalati idével rendelkezd személy kérheti, aki a korhatar betdltésekor nem kivanja
igénybe venni az ellatast tovabbi munkavégzés okan. A folydsitas nélkiili megallapitast az
oregségi nyugdijkorhatar betoltése napjatdl lehet igényelni. Amennyiben az €rintett ezen a
napon még nem rendelkezik 20 év szolgalati idovel. Nyugdijanak rogzitését legkorabban
annak megszerzését kovetd naptol kérheti. A kérelem benyujtasa K02 formanyomtatvany
segitségével lehetséges, amit ide kattintva érhet el: https://e-

ugyintezes.onyf.hu/navigate/ukapunelkulframe.asp

Akér az elektronikus, akar a kézi kitoltést valasztja, a nyomtatvanyon lehetdség van
megjeldlni, hogy a folydsitds nélkiili megallapitast szeretné kérelmezni. Amikor On
ténylegesen nyugdijba kivan vonulni, a biztositasi jogviszony megsziinését kovetd naptol
megallapitott Sregségi nyugdij helyett, ha szaméra kedvezdbb, valaszthatja a rogzitett
nyugdij — 1d6kozi esedékes emeléssel/emelésekkel novelt — Osszegének folyositasat. A
valasztas feltétele, hogy az érintett személy a rogzités idopontjat kovetden, legalabb, tovabbi

365 nap szolgalati iddt szerezzen.

A nyugellatas folyositas nélkiili megallapitasat az alabbiak szerint lehet kérelmezni:
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Személyesen vagy postai Uton a lakohelye vagy tartdzkodasi helye szerinti altaldnos
hataskorii nyugdij-megallapité szervként kijelolt jarasi vagy keriileti hivatalanal,
illetve tovabbitas céljabol barmely kormanyablakban befogadjdk a kérelmet. A
nyugdij megallapitoé szerv, illetve a kormanyablakok elérhet6ségét ide kattintva
tekintheti meg a bal oldalon 1év6, megfelelé kormanyhivatal, illetve megye
kivalasztasa utan: http://www.kormanyhivatal.hu/hu
o Abban az esetben, ha valaszlevelében megirja, hogy melyik telepiilésen

rendelkezik lakohellyel, vagy hogy melyik kormanyablakban szeretne

eljarni, akkor elérhetdség megadasaval tudunk Onnek segiteni.
Elektronikusan is lehet igényelni az ellatast, igyfélkapus belépést kovetden, ide
kattintva: https://e-ugyintezes.onyf.hu
Sikeres azonositast kdvetden sziikség van a TAJ-szdm megadasara, majd a ,,nemzeti
trlapok™ mentipontot kell kivalasztani. Ezt kovetden az elsé ,,3515-272/B.” kodu,
LHlgénybejelentés az 1997. évi LXXXI. torvény alapjan oregségi tipusu nyugdijak

elbiralasdhoz” elnevezésii tirlapot sziikséges kivalasztani

Személyes ligyintézés esetén sorszamhuzassal és idopont foglalasaval is van lehetdség

eljarni. Abban az esetben, ha iddpontot szeretne foglalni, akkor abban tudunk Onnek

segitent; vagy On is megteheti a foglalast ide kattintva:

https://idopontfoglalo.kh.gov.hu/bejelentkezes

Valaszlevelében kérjiik jelezze, ha segithetiink Onnek az idépont foglalasaban.

Az idOpont rogzitéséhez az alabbi adatok sziikségesek:

valasztott ligyfélszolgalat (varos, keriilet),
intézni kivant iigy,

a megjelend tigyfél (ligyfelek) neve,
preferalt nap, 1désav,

telefonszam.
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3. szamu melléklet
Elethelyzet alapu tajékoztatas
(valos esetek)
1. megkeresés
[Ugyfél] Két gyermeket nevelek egyediil, 5 és 3 évesek. Volt élettarsammal kdzos
tulajdonunkban van egy torokszentmiklosi tarsashazi lakas, 1/2, 1/2 tulajdoni hanyadban.
Azt lenne a kérdésem, hogy a csaladi otthonteremtési kedvezményt igényelhetném-e arra,
hogy volt élettarsam tulajdonrészét megvasarolhassam?
A fentieken tal, tovabbi kérdésem az lenne, hogy a 2014-ben ¢és 2016-ban sziiletett
gyermekeim utan fennallo jelzaloghitelem egy részének elengedésére jogosult lehetek-e?
[Ugyintézé] CSOK esetén lakdsvasarlasnal az eladd és a vevé nem lehetnek egymaésnak a
Ptk. szerinti hozzatartozoi, és ha az elad6 jogi személy vagy egyéni vallalkozo, az igénylo
nem lehet vele tulajdonosi kapcsolatban allé maganszemély.
A torvény alapjan hozzatartozé: a hazastars, az egyenesagbeli rokon, az drokbefogadott, a
mostoha- és a nevelt gyermek, az 6rokbefogado-, a mostoha- és a nevel6sziild és a testvér,
az élettars, az egyenesagbeli rokon hadzastarsa, a hazastars egyenesagbeli rokona és testvére,
és a testvér hazastarsa.
Azzal kapcsolatban, hogy a volt élettars hozzatartozonak mindsiil-e, az ingatlan fekvése
szerint illetékes lakastdmogatasi osztaly tud allasfoglalast tenni.
A lakastamogatasi  osztalyok  elérhetdségét ide  kattintva  tekintheti  meg:

http://www.kormanyhivatal.hu/hu/elerhetosegek-1

Jelzaloghitel csokkentés a 2019. 07. 01-én és azt kdvetden sziiletett vér szerinti vagy
orokbefogadott gyermekre, valamint a benyujtott kérelem benyjtasanak idépontjdban a
varandossag legalabb 12. hetét bet6ltott magzatra tekintettel igényelhetd tdmogatas. Abban
az esetben, ha 2019.07.01-ét kovetden sziiletik gyermeke, vagy ezt kovetden éri el a magzat

a 12 hetes kort, akkor harom gyermek utan igényelheti az ellatést.

2. megkeresés

[Ugyfél] Segitségét szeretném kérni babavard hitel kapcsan. Szeretnék valahogy
fellebbezést benyujtani az ellen, hogy kizartdk az elvalt sziilok kozos gyerekvallalasat a
programbol. 2 gyermeket neveliink, elvaltunk, ¢€s decemberben varjuk a kozos
gyermekiinket. A mi gyermekiinket miért nem varja a magyar kormany? Miért kapunk
megkiilonboztetést? A mi gyerekiink nem elsd az dlamnak? Ez esetleg Ombudsmani kérdés?

Lehet esetleg ez ellen kifogast tenni? Fellebbezni?
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[Ugyintézd] A babavaro tamogatés feltételeit a jogszabaly igy hatarozza meg:

A jogszabaly egyiittes igénylésre ad lehetéséget hazasparok esetén, amennyiben a

kolcsonkérelem benyujtasanak idopontjaban

a feleség betoltotte a 18. életévét, de még nem toltdtte be a 41. életévét,

mindkét hazasfél rendelkezik magyarorszagi lakcimmel,

legalabb az egyik hazasfél legalabb 3 éve folyamatosan biztositott, vagy nappali
képzésen folytat felsdoktatdsi tanulméanyokat, illetve magyar allampolgar vagy
magyar allampolgarnak kell tekinteni

blintetlen el6életiick vagy mentesiiltek a jogkdvetkezmények alol,

egyik hazasfélnek sincs az allami adohatosagnal nyilvantartott koztartozasa,
mindkét hazasfél megfelel az alabbi feltételek valamelyikének:

o magyar allampolgar vagy olyan személy, akit a magyar allampolgarsagrol
sz616 torvény alapjdn magyar allampolgarnak kell tekinteni,

o a szabad mozgds ¢és tartdzkodas jogaval rendelkezd személyek
beutazasarol és tartdzkodasarol szolo torvény hatalya ald tartozo személy,
aki a szabad mozgas és a harom hoénapot meghalad6 tartézkodas jogat
Magyarorszag teriiletén gyakorolja, vagy

o aharmadik orszagbeli allampolgéarok beutazasarol és tartozkodasarol szo616
torvényben foglaltak alapjan hontalan jogallasunak ismerték el,

abban az esetben, ha a hazaspar valamely tagja legalabb egy gyermeket
nevel, akkor legalabb az egyik hazastars az els6é hazassagaban él, azzal, hogy
az Ozvegyiilés miatt megszlint hazassagot e feltétel érvényesiilése szempontjabol
figyelmen kiviil kell hagyni,

egyikiiknek sincs a Kozponti Hitelinformaciés Rendszerben nyilvantartott
tartozasa,

esetliikben nem 4ll fenn olyan tény vagy koriilmény, amelynek alapjan a kozos
gyermekvallalds nyilvanvaloan lehetetlennek tekinthetd, és

vallaljak, hogy legalabb egyikiik a sajat haztartdsaban neveli a szerzddés
megkotését sziiletd gyermeket

hitelképesnek mindsiil

A babavaro6 tdmogatas iranti kérelem hitelintézetnél terjeszthetd el6. Abban az esetben, ha a

hitelintézet elutasitja a kérelmet, lehetéség van az elutasitds indokardl irasos allasfoglalast
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kérni. Ezt kovetden az elutasitasrol sz6ld6 dokumentum alapjan lehetdsége van fellebbezés
el6terjesztésére az illetékes korméanyhivatalnal.

A csaladvédelmi akcidterv keretin beliil Ondk jogosultak lehetnek a nagycsalados gépjarmi
vasarlasi tamogatasra, illetve a CSOK ¢és az ehhez kothetd kamattamogatott hitel felvételére,
tovabba, ha harmadik gyermekiik julius 1. utan sziiletik, a jelzalog-tartozas csokkentését is
kérhetik.

Abban az esetben, ha a fenti tamogatdsok részletszabalyaival kapcsolatban is

tajékoztathatjuk Ont, kérjiik, valaszlevelében jelezze.

3. megkeresés

[Ugyfél] Udvozlom! Szeretnék érdeklddni, hogy leszazalékoltak. Feleségem helyett
szeretnék én gyesre menni 5¢éves autista fiunkkal. Lehetséges, hogy mindkét ellatast igénybe
vegyem?

[Ugyintézd] A megvaltozott munkaképességii személyek ellatdsairol és egyes torvények
modositasarol szol6 2011. évi CXCI. térvény 2. § (1) ¢) pontja és 11. § (2) bekezdése alapjan
rokkantsagi elldtds mellett nem lehet igénybe venni mds rendszeres pénzellatast, igy
gyermekgondozast segitd ellatast sem.

Abban az esetben, ha vélaszlevelében részletesebben kifejti, hogy miért szeretné On igénybe
venni az ellatést a felesége helyett (példaul a felesége munkat szeretne végezni, mas ellatast

szeretne igénybe venni, stb.) akkor tajékoztatni tudjuk Ont a tovabbi lehetdségekrdl is.

4. megkeresés

[Ugyfél] Udvozlom! Magyarorszagon sziiletett és jelenleg itt €16, idés (nyugdijaskorti)
magyar allampolgéar, aki magyarorszagi (budapesti) lakcimmel rendelkezik (szem.ig,
lakcimkartya, magyar utlevél rendben), ellenben nem dolgozott soha Magyarorszagon, hogy
kaphat TAJ-kartyat?

[Ugyintéz] Amennyiben magyar allampolgar és rendelkezik magyar lakohellyel, akkor van
lehetdség TAJ kartya igénylésére. Nyugellatasban részesiil az tigyfél?

[Ugyfél] Milyen alapon? Kell valamit fizetnie?

[Ugyintéz8] A TAJ kartayhoz sziikség van arra, hogy valamilyen jogcimen jogosult legyen
ellatasra. Amennyiben nyugellatast kap, akkor az alapjan jogosult lesz ellatasra

[Ugyfél] Nem kap nyugellatast. Kiilfoldén dolgozott mindig.

[Ugyfél] Visszakoltozott Magyarorszagra.

[Ugyintéz6] Es jelenleg sem dolgozik, nem kap semmilyen ellatast?
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[Ugyfél] A kiilfoldi nyugdija (Argentina) nagyon kevés. Magyarorszagon jelenleg nincs
biztositva.

[Ugyintéz8] Ebben az esetben két lehetdség korvonalazodik. Amennyiben a jovedelme
alapjan raszorulonak mindsiil, akkor a lakoéhely szerint illetékes jarasi hivatal hatosagi
osztalyanal kérelmezheti, hogy raszorultsagi alapon allapitsak meg neki az egészségiigyi
szolgéaltatasra vald jogosultsagot.

[Ugyfél] Igen, koszondm. Masik?

[Ugyintéz8] Amennyiben a hatdsag szerint a jogszabalyi kovetelményeknek nem felel meg,
vagyis nem mindsiil raszoruldnak, akkor egészségiigyi szolgaltatasi jarulék megfizetésével
szerezhet jogosultsagot. Ezzel kapcsolatban a Nemzeti Ado- és Vamhivatallal tudja felvenni
a kapcsolatot.

[Ugyfél] Nagyon szépen koszonom! Atadom az iizenetet, segitek neki intézni az iigyet.
[Ugyintéz3] Mivel nemzetkdzi vonatkozasa is van a kérdésnek, azt tudom javasolni, hogy a
lakohely szerint illetékes jarasi hivatal egészségbiztositasi osztalyaval is érdemes lenne
felvenni a kapcsolatot. Egyéb lehetdségekkel kapcsolatban ¢k tudnak pontosabb
tajékoztatast adni.

[Ugyfél] Rendben. Kszondm az utanajarast és kedves kdzremiikodését. Udvozlom!

5. megkeresés

[Ugyfél] Van egy 42 éves fiam, és van egy 41 éves menyem. Mindketten rendelkeznek
magyarorszagi lakcim bejelentdvel. 2-3 honap mulva kisbabajuk lesz. Kérdésem: Milyen
kedvezményre jogosultak 0k?

[Ugyintézé] Azzal kapcsolatban nincs lehetéségiink allasfoglalast tenni, hogy milyen
ellatasra jogosultak. Arrdl tudjuk tajékoztatni Ont, hogy milyen ellatdsok igénylésére van
lehetdség.

A sziilési szabadsag idejére, maximum a gyermek 168 napos kordig Csecsemdgondozasi dij
(CSED) igényelhetd. Ezt kovetden a gyermek maximum 2 éves koraig gyermekgondozasi
dij (GYED) igényelhet6. A gyermek 2-3 éves kora kozott gyermekgondozést segitd
ellatassal (GYES) kapcsolatos igény benyujtasara van lehetdség.

Abban az estben, ha biztositdsi id0 hidnyaban nem jogosultak CSED ¢és GYED ellatast
igénybe venni, akkor a gyermek sziiletésétdl, annak harom éves koraig GYES vehetd
igénybe.

Mindezek mellett egydsszegli ellatasként anyasagi tamogatas igényelhetd abban az esetben,

ha a sziilé nd legalabb harom alaklommal varanddsgondozdson vett részt. Tovabba a
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gyermek sziiletését kovetden havi rendszerességi csaladi potlék megallapitdsara is sor
keriilhet igénylés esetén.

A gyermek sziiletésekor egy hosszii tdvii megtakaritasi lehetoséget ajanl az allam a
gyermeket vallalo sziiloknek azzal, hogy a gyermek sziiletésekor életkezdési tamogatas
néven egy kezdd Osszeget helyez el egy kincstari szamlan Ezt az dsszeget babakotvényben
be lehet fektetni €s tovabbi kifizetéseket lehet ra teljesiteni, hogy a gyermek 18 éves koraban
egy nagyobb 0sszegli timogatasra legyen jogosult.

Az ellatasokkal kapcsolatban részletes tajékoztatast az alabbi linkekre kattintva olvashat:

CSED:https://egbiztpenzbeli.tcs.allamkincstar.gov.hu/ellatdsok/gyermekvallalas-

tamogatasa/csecsemOgondozasi-dij.html

GYED:https://egbiztpenzbeli.tcs.allamkincstar.gov.hu/ellatasok/gyermekvallalas-

tdmogatasa/eyermekeondozasi-dij.html

GYES: https://cst.tcs.allamkincstar.gov.hu/elladtasok/gyermekgondozasi-segély.html

Anyasagi timogatas: https://cst.tcs.allamkincstar.gov.hu/ellatdsok/anyasagi-tamogatds.html

Csaladi potlék:_https://cst.tcs.allamkincstar.gov.hu/ellatdsok/csaladipotlék.html

Eletkezdési tamogatas: http://www.allamkincstar.gov.hu/hu/lakossagi-

ugyfelek/eletkezdesi tamogatas
Tovabbi ellatasok: https://csalad.hu
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4. szamu melléklet

Elethelyzet alapu tajékoztatd videok

Az Emberi Eréforrasok Minisztériuma UNKP - 17-3 Uj Nemzeti Kivalosagi Programjanak
tdmogatasaval 2018. juniuséban késziilt 5+1 kisvided a Csongrad Megyei Kormanyhivatal
munkatarsainak segitségével. A tajékoztatd kisfilmek azt a célt szolgaljak, hogy —
filmszakmai szempontokbol nem professzionalis moddon, de szakmailag hitelesen,
jogyakorlatkén, illetve kiindulasi pontként szolgéljanak az élethelyzet alapt tajékoztatas

eldmozditasahoz.

A kisfilmek a Kozigazgatasi élethelyzetek roviden YouTube csatornan érhetdek el az alabbi
linkek segitségével:
o Kozigazgatasi ¢lethelyzetek roviden YouTube csatorna:
https://www.youtube.com/channel/UCRNEufobOurE11hbNoYBu8Q

e bevezetd video: https://www.youtube.com/watch?v=xE8aqdZWMNhs

e gyermekvallalas: https://www.youtube.com/watch?v=6KiN8TPg8E0
o allaskeresés: https://www.youtube.com/watch?v=THGQRBKXZHo

e betegség, lizemi baleset: https://www.youtube.com/watch?v=mY1hrhF3VCO0

e idéskor, nyugellatas: https://www.youtube.com/watch?v=ygjVo--g2ac

o fogyatékossaggal €lés: https://www.youtube.com/watch?v=pPZAv0C1lgUc

A kisfilmek a leirds mezOben tovabbi informacidt tartalmaznak és feliratozasra keriiltek
annak érdekében, hogy a hallassériilt és siket személyeknek szdmara is elérhetd legyen.

Fontos kiemelni, hogy a palyazati és filmszakmai keretek nem adtak lehet6séget arra, hogy
5-7 percnél hosszabb videdk késziiljenek, amely terjedelem nem elengedd arra, hogy
valamennyi ellatasra és az eljarasjogi kérdésre kitérjlink benniik. Ezért a videok egy altalanos
tajékoztatasi megoldasként szolgalnak, amelyben az anyagi jogi szabalyok keriilnek
Osszefogasra mindamellett, hogy emlitésre keriilnek olyan tovéabbi, ellatasok, timogatasok,
amelyek kifejtésére nem volt lehetdség a terjedelmi korlatok miatt. Az ellatdsok nevének
emlitése is felhivja a figyelmet azok létezésére, igy az tligyfelek el6tt megnyilik annak
lehetdsége, hogy 6k maguk utanajarjanak olyan ellatdsok részletszabalyainak, amelyek

1étezésérdl nem biztos, hogy értesiiltek a korabbiakban.
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A terjedelmi korlatokra és a lehetséges jogszabalyi valtozasokra hivja fel a figyelmet az
Osszes kisvided végén megjelend zard rész is, amelyben kiemelésre keriil, hogy a
részletszabalyokkal kapcsolatban a kormanyablakoknal ¢és korményhivataloknal
tajékozodhatnak az érdeklddok.

A videdbmegosztast biztositod szolgaltatas meghataroz egy maximalis karakterszamot, amivel
a leirds mezdben gazdalkodni lehet, ezért ott sincs lehetdség az élethelyzetek részletesebb
kifejtésre.

A felvételek hivatali idoében késziiltek és nem volt rahatasunk arra, hogy a forgatas idején
milyen élethelyzetben 1évé tigyfelek jelennek meg a kormanyhivatal épiileteiben. Fontos elv
volt a filmek elkészitése soran, hogy az érdemi iigyintézést semmilyen forméaban ne
zavarjuk, valamint az ligyfeleknek ne okozzunk tovabbi nehézséget azzal, hogy noveljiik a
varakozasi idejiiket egy-egy ligyintézd lefoglalaséval, ezért az ligyintézési folyamat- és a

tényleges ligyféltajékoztatas rogzitésére nem volt lehetdséglink.
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5. szamu melléklet
Ugystatusszal kapcsolatos tajékoztatas

(valos esetek)
1. megkeresés
[Ugyfél] Targyban megjeldlt érkeztetési szammal szeptember 04-én kérelmet adtam be
oregségi nyugdijhoz a letoltott szolgalati idém megallapitasara.
Erdekl3dom, hogy a tajékoztatast mikorra varhatom, mi a varhato tigyintézési id6?
[Ugyintéz8] Az adategyeztetési eljaras ligyintézési ideje hetvendt nap. Az iigy statuszaval
kapcsolatban a lakohelye szerinti nyugdijbiztositasi osztalyon tud érdeklédni személyesen,
postai uton, illetve elektronikusan az alabbi feliileten:

https://e-ugyintezes.onyf.hu

A hatosag elérhetdségét az alabbi oldalon tekintheti meg a megfelel6 kormanyhivatal és

osztaly kivalasztasa utan. http://www.kormanyhivatal.hu/hu

2. megkeresés
[Ugyfél] 2019.10.24.-én a Budapest Févaros Korményhivatala I1. Keriileti Hivatalhoz adtam
le az ez év novemberben érvényességét vesztd kartyam megujitasara a kérelmet. Az uj kartya
atvételét Postai uton kértem, mivel mozgaskorlatozott vagyok. Az 0j kartyat a mai napig
nem kaptam meg. Erdekl6dom az 0j kértya statuszarol.
[Ugyintézé] EU TAJ kartya esetén 8 nap iigyintézési idével + postai kézbesitési idével
sziikséges szamolni. Abban az esetben, ha ligystatusszal kapcsolatban szeretne érdeklddni,
akkor arra az eljaré hatoésagnal van lehetéség személyesen, meghatalmazottal, postai uton,
vagy elektronikusan az e-papir feliiletén.
Elektronikus ligyintézés estén kérjiik, hogy eldbb a cimzett mezdben vélassza ki a ,,BFKH,
II. Keriileti Hivatalat”. Ezt kovetéen a ,kormanyhivatali iigyek” témacsoport és a
»egeszségbiztositasi pénztari feladatok” tligytipust sziikséges valasztania. A beadvany
tovabbitasahoz a ,,levél targya” €s a ,,levél szovege” mezd kitdltése kotelezo.
A feliilet aljan a ,tovabb a csatolmanyokhoz” meniiponttal tud tovabb lépni, ahol a
mellékletek feltdltésére van lehetdség, ezt kdvetden tudja a kérelmet tovabbitani a hatdsag
felé.
A masodik kertileti kormanyablakkal az aldbbi elérhetdségeken veheti fel a kapcsolatot:

e Cim: 1024 Budapest, Margit krt. 47-49.

o Telefonszdm: +36 1 896 2378

e E-mail: kormanyablak@02kh.bfkh.gov.hu
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Az EU TAJ kartya azonnali kiallitdsara van lehetdség abban az esetben, ha személyesen, az
illetékes egészségbiztositasi osztalyon (Budapesten Teve u. 1/A.-C. szdm alatt) torténik az
igénylés. Tovabba a technikai feltételek fennallasa esetén a lakohely szerinti megyében
talalhaté kormanyablakokban is megtorténik az EU TAJ kartya azonnali kiallitasa személyes

igénylés esetén.

3. megkeresés
[Ugyfél] Udvozlom. A jogositvany hosszabbitasdhoz beadtam az okmaényirodaba a
dokumentumokat oktober kdzepén. Nem kaptam még értesitést, hogy mikor vehetem at. Hol
érdeklodhetek?
[Ugyintézd] Az okmany statuszaval kapcsolatban a

https://www.nyilvantarto.hu/ugyseged/OkmanyStatuszL ekerdezes.xhtml oldalon végezhet

lekérdezést.

A lekérdezéshez az okmany igénylésekor Onnek atadott, nyomtatott adatlapra lesz sziiksége.
A rendszer a kérelmet az adatlap fényképes, elsd oldalan, a 4. sorban talélhato ,,Nyilvantartd
hivatal bizonylatszama” alapjan azonositja be.

Arra is van lehet6ség, hogy az ligyben eljaré kormanyablaknal érdeklddjon. Abban az
esetben, ha mar postara adtdk az okmanyt, akkor a kiildemény azonositdjanak ismeretében

a postan tud érdeklddni.
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6. szamu melléklet
Jogorvoslati lehetdségrol valo tajékoztatas

(valos esetek)

A példa egy tartds apolast végzok idéskori tdmogatasanak megallapitasaval kapcsolatos
kérelem kapcsan hozott els6foku és masodfoka dontés rendelkezd részébdl kertilt

kiemelésre.

Az elsofokon eljaro hatosag tajékoztatoja:

»A hatarozat ellen — a kézhezvételtél szamitott 15 napon beliil — Budapest Fovaros
Kormanyhivataldhoz lehet fellebbezni. A fellebbezést — az ligyszdmra hivatkozassal — az
elsd foku dontést hozd nyugdijbiztositasi igazgatasi szervhez kell benytjtani. A fellebbezés
elektronikus uton is eldterjesztheto.

A fellebbezésben csak olyan 1) tényre lehet hivatkozni, amelyrdl az elsé foku eljarasban az
tigyfélnek nem volt tudomdsa, vagy arra 6nhibdjan kiviil es6¢ ok miatt nem hivatkozott. A
fellebbezést indokolni kell.

Az eljaras illeték- és kdltségmentes.”

A masodfokon eljaro hatosag tajékoztatoja:

,»E hatarozat ellen fellebbezésnek helye nincs, azonban a dontés birosagi feliilvizsgalatat
kérve — jogsérelemre hivatkozassal — keresettel lehet fordulni a lakohely szerint illetékes
kozigazgatasi €s munkatigyi birosaghoz. A keresetlevelet — harom példanyban — a lakohely
szerint illetékes nyugdijbiztositasi igazgatasi szervként eljaro jarasi/keriileti hivatalnal jelen
hatarozat kézhezvételétél szamitott 30 napon beliill kell benyujtani, vagy ajanlott
kiildeményként postéara adni.

A keresetlevél a polgari perben és a kozigazgatasi birdsagi eljarasban alkalmazandé
nyomtatvanyokrol szo6lo 6/2019. (III. 18.) IM rendelet 19. mellékletében meghatarozott
nyomtatvanyon is elGterjeszthetd (http://birosag.hu/nyomtatvany-urlapok/kerestlevel-
nyomtatvanyok). A jogi képviselével eljaro fél kizarolag elektronikus Gton nyujthatja be a
keresetlevelet.

A birdsag a pert targyalason kiviil birdlhatja el, a felek kérelmére azonban targyaldst tart.
Targyalas tartasat a keresetlevélben kell kérni, ennek elmulasztasa miatt igazolasnak nincs
helye.

Az eljaras illeték- és koltségmentes”
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7. szamu melléklet
Altalanos- és iigyspecifikus tajékoztatas
(fiktiv esetek)
Iranyito tajékoztatas
a) Altalanos tajékoztatas

[Ugyfél] Csaladi potlékot szeretnék igényelni. Hol és hogyan tudok eljarni?
[Ugyintéz8] Az orszag barmelyik kormanyablaka befogadja a kérelmet tovabbitasi
céllal.?% Kozvetlen iigyintézésre a lakohely szerint illetékes kormanyhivatal
csaladtdmogatasi osztalyan van lehetdség.%®® Elektronikus iigyintézésre iigyfélkapus
azonositassal van lehetdség a kovetkezo feliileten:

https://eugyfel.allamkincstar.gov.hu

b) Ugyspecifikus tajékoztatas
[Ugyfél] Csaladi potlékot szeretnék igényelni. Hol és hogy tudok eljarni?
Tiszakécskén lakok és nincs tigyfélkapum.
[Ugyintézé] Az orszag barmelyik kormanyablaka befogadja a kérelmet tovabbitasi
céllal.%¥7

A tiszakécskei kormanyablak elérhetésége:5®

Cim: 6060 Tiszakécske, Szent Imre tér 1.

Telefonszam: +36 76 795 574

E-mail: kormanyablak.tiszakecske@bacs.gov.hu

Ugyfélfogadasi id6: H: 8.00-18.00 K: 8.00-12.00 Sz: 8.00-12.00 Cs: 7.00-17.00 P:

8.00-12.00

835 A f8varosi és megyei kormanyhivatalokrol, valamint a jarasi (févarosi keriileti) hivatalokrél sz616 86/2019.
(IV. 23.) Korm. rendelet 50. § (1) bekezdése

636 Cst. 35. § (1) bekezdése; A csaladok tAmogatasardl szold 1998. évi LXXXIV. torvény végrehajtasarol szolo
223/1998. (XI1. 30.) Korm. rendelet (a tovabbiakban: Cst. vhr.) 1/A. § (1) bekezdése

837 A f8varosi és megyei korméanyhivatalokrol, valamint a jarasi (févérosi keriileti) hivatalokrodl sz616 86/2019.
(IV. 23.) Korm. rendelet 50. § (1) bekezdése

638 Tiszakécske (Szent Imre tér).

http://kormanyablak.hu/hu/kormanyablakok/bacskiskun/tiszakecskei/tiszakecske-szent-imre-ter/191
(2020.05.09.)

263


https://eugyfel.allamkincstar.gov.hu/
http://kormanyablak.hu/hu/kormanyablakok/bacskiskun/tiszakecskei/tiszakecske-szent-imre-ter/191

Kozvetlen tigyintézésre a lakohely szerint illetékes korméanyhivatal csaladtdmogatasi
osztalyan van lehet6ség.®®® A Békés megyei Kormanyhivatal Csalddtdmogatési és
Térsadalombiztositasi Féosztaly, Csaladtamogatasi osztalyanak elérhetdsége®4C:
Cim: 5600 Békéscsaba Szabadsag tér 7-9.

Levelezési cim: 1919 Budapest

Telefon: (66) 524-191

E-mail: cstam@bekes.gov.hu

Teljes kori tajékoztatas
a) Altalanos tajékoztatas
[Ugyfél] Ki jogosult dregségi nyugellatisra?
[Ugyintézé] Aki betdlti a ra iranyadd nyugdijkorhatért és legalabb 20 év szolgalati

id6vel rendelkezik. 84

b) Ugyspecifikus tajékoztatas
[Ugyfél] Jogosult vagyok-e dregségi nyugdijra, ha 1957.04.02-4n sziilettem és 1977-
t61 folyamatosan dolgozok.
[Ugyintézd] Nem jogosult nyugellitdsra, mert még nem toltdtte be a
nyugdijkorhatart. Leghamarabb 2022.04.02-an mehet nyugdijba, a 65 éves kor

elérését kovetden. 42

Elethelyzet alapt tajékoztatas
a) Altalanos tajékoztatas
[Ugyfél] Hogy tudok orvosi ellatast igénybe venni?
[Ugyintézé] Abban az esetben, ha Magyarorszagon biztositott vagy egészségiigyi

szolgaltatasra jogosult, akkor a TAJ kartya €s a személyazonositasra alkalmas

639 Cst. 35. § (1) bekezdése; Cst. vhr. 1/A. § (1) bekezdése
640 Békés  Megyei  Kormanyhivatal.  Csaladtamogatasi  és  Tarsadalombiztositasi  Féosztaly.

http://www.kormanyhivatal.hu/hu/bekes/elerhetoseq-szervezet/csaladtamogatasi-es-tarsadalombiztositasi-

foosztaly (2020.05.09.)
641 Tny. 18. § (2) bekezdése
842 Tny. 18. § (1) bekezdése
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igazolvany felmutatasaval.®*® Kiilfoldi tartézkodas esetén az EU Taj kartya

felmutatasaval vehet igénybe ellatast.544

b) Ugyspecifikus tajékoztatas

[Ugyfél] Hogy tudok Magyarorszagon orvosi ellatast igénybe venni, ha piros lampat
kaptam az orvosndl, mert munkanélkiili vagyok? Ellatast nem kapok, semmilyen
jovedelmem nincs. Gydrben lakok.

[Ugyintéz8] Ebben az esetben a raszorultsagi alapon egészségiigyi szolgaltatasra
valé jogosultsdg megallapitsa iranti kérelmet nyujthat be barmelyik
korményablakban tovabbitas céljabol.*® Gyérben a Czuczor Gergely utcéban és az
ETO parkban. Elérhetdségiik és a nyitvatartasi idejiik itt tekintheté meg:

http://kormanyablak.hu/hu/kormanyablakok/gyormosonsopron/gyori/gyor-czuczor-

gergely-utca/154

http://kormanyablak.hu/hu/kormanyablakok/gyormosonsopron/gyori/qyor-

nagysandor-jozsef-utca-eto-park/28

Kozvetlen ligyintézésre a lakohely szerinti jardsi hivatal hatdsagi osztidlyan van
lehet6ség.%%® A Gyéri Jarasi Hivatal Hatosagi Osztaly elérhetésége itt tekinthetd
meg:  http://www.kormanyhivatal.hu/hu/gyor-moson-sopron/jarasok/gyori-jarasi-

hivatal-hatosagi-osztaly

A nyomtatvany itt érhetd el: https://emmiugyfelszolgalat.gov.hu

Ezt kovetden jogviszonyrendezési eljarasra van sziikség®’, amit barmely

1 648

kormanyablakndl kezdeményezhet ,tovabbitasi” célla A kormanyablakok

elérhetdsége a fenti linken tekinthetd meg.

643 Ebtv. 29. § (4) bekezdése

644 Ebtv. 27. § (11) bekezdése

845 A f8varosi és megyei kormanyhivatalokrol, valamint a jarasi (févarosi keriileti) hivatalokrél sz616 86/2019.
(IV. 23.) Korm. rendelet 50. § (1) bekezdése

846 A szocidlis igazgatasrol és szocialis ellatisokrol sz616 1993. évi III. térvény (a tovabbiakban: Szoctv.) 47.
§ (1) bekezdése

847 Thj. 69. § szakasza

648 A f8varosi és megyei kormanyhivatalokrol, valamint a jarasi (févarosi keriileti) hivatalokrél sz616 86/2019.

(IV. 23.) Korm. rendelet 50. § (1) bekezdése
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Kozvetlen  ligyintézésre a  lakohely  szerint illetékes kormanyhivatal
egészségbiztositasi osztalyan van lehetéség.%® A gyéri egészségbiztositasi osztaly

elérhetésége itt tekintheté meg: http://www.kormanyhivatal.hu/hu/gyor-moson-

sopron/jarasok/gyori-jarasi-hivatal-csaladtamogatasi-es-tarsadalombiztositasi-

foosztaly-egeszsegbiztositasi-osztaly

Elektronikusan a “TAJ nyilvantartassal O0sszefiiggd szolgaltatdsok™” segitségével
lehet eljarni, ami ide kattintva érhetd el.

https://ugyintezes.magyarorszag.hu/szolgaltatasok/taj.html A feliileten a haszndlom

a szolgaltatast meniipontra sziikséges kattintani, majd tligyfélkapus bejelentkezést
kovetden a baloldalon a ,,Biztositasi jogviszony” meniipontra sziikséges kattintani.

Ezt kdvetden a TAJ szdm megadésa utan, az oldal aljara gérgetve tehet észrevételt.

Statuszinformacio
a) Altalanos tajékoztatas

[Ugyfél] A babvaré timogatashoz sziikséges Tb igazolas irdnti kérelmet nytjtottam
be. Mikor kapom meg?

[Ugyintéz3] A kérelem beérkezését kovetden 8 napos iigyintézési idével és ezen feliil
a postai kézbesités idejével sziikséges szamolni. Abban az esetben, ha a hatésag nem
rendelkezik minden sziikséges adattal, akkor maximum 60 napos ligyintézési iddvel
és a postai kézbesités idejével sziikséges szamolni.?>°

Ugystatusszal kapcsolatban a lakohely szerint illetékes kormanyhivatal

egészségbiztositasi osztalyanal tud érdeklddni.®®?

b) Ugyspecifikus tajékoztatas
[Ugyfél] Példa Péter vagyok 2020.05.10-én 123 iigyszammal kérelmet nytjtottam be
a babavard tdmogatashoz sziikséges Tb igazolas kapcsan. Mikor kapom meg az
igazolast?
[Ugyintézé] A Tb igazolas elkésziilt, tegnap postdra adtuk. A kiildemény ragszama

RL123 a kézbesités allapota kapcsan a postan vagy a https://www.posta.hu oldalon

a nyomonkdvetés funkcioval tud tdjékozodni.

649 Az egészségbiztositasi szervekrol sz016 386/2016. (XII. 2.) Korm. rendelet 7. § (5) bekezdés d) - de) pontjai
650 Akr. 50. § (2) bekezdése
651 Babavaro r. 5. § (5) bekezdés d) pontja
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8. szamu melléklet

Ugyfél-elégedettség mérés egy elektronikus feliilet kapcsan

I. Alapadatok
1. Nem
2. Kor
3. Legmagasabb iskolai végzettség
4. Orszag
5. Midta hasznalja a portalt?
e Kevesebb, mint 1 hénapja
e 1-6 honapja
e 6-12 honapja
e Tobb, mint egy éve
6. Honnan hallott az 0j portalr6l? Tobb valaszt is megjelolhet!
e Hivatalok honlapjan lattam
e Személyes ligyintézés soran ajanlottak
e A ... lgyfélszolgalat ajanlotta
e [smerds ajanlotta
e MZédiaban, interneten
e cgyeb
7. Milyen {ligyekben hasznalja a portalt? Tobb valaszt is megjeldlhet!
e maganiigyben
e munkaiigyben
e vallalkozasi igyben
e cgyéb
8. Milyen céllal kereste fel a portalt? Tobb valaszt is megjeldlhet!
e Tajekozodas
e Elektronikus iigyinditas
e [dopontfoglalds személyes ligyintézésre
e (Gépjarmiiadat-lekérdezés
e cgyeb
9. Milyen gyakorisaggal hasznalja a portalt?

e Napi rendszerességgel
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e Hetente tobb alkalommal
e Havonta tobb alkalommal
e Evente tobb alkalommal
e Most vagyok itt el6szor
10. Nagyjabol mennyi idot tolt a portalon egy latogatas alkalmaval?
e Kevesebb, mint 5 percet
e 5-15 percet
e 15-30 percet
e Tobb, mint 30 percet
11. Koénnyen megtalalta, amit keresett?
e Igen, a keres0 segitségével
e Igen, az ligykategoriakbol valasztva
e Igen, a féoldalon, vagy a hirek kozott
e Nem, sokdig kellett keresnem
e Nem, egyaltalan nem talaltam meg
o cgyéb
12. Mennyire talalta hasznosnak a tajékoztatasokat? (1: egyaltalan nem ... 5: teljes
mértékben)
12345
13. Mennyire volt konnyen kezelhetd a portal? (1: egyaltalan nem ... 5: teljes mértékben)
12345
14. Mely allitasokkal ért egyet a portallal kapcsolatban? Tobb valaszt is megjeldlhet!
e Naprakész tajékoztatasokat kapok az oldalon
e Nem vagyok biztos a tdjékoztatasok aktualitdsaval, hitelességével kapcsolatban
e Konnyen kezelhetd a feliilet
e Nehezen tudtam megszokni a feliilet miikodését
e Kodnnyebbé tette a portal szdmomra az elektronikus ligyintézést
e Nem sikeriilt a portdlon elektronikusan elintézni azt, amit akartam
e Mobileszkozrdl (telefon, tablet) is konnyen kezelhetd a feliilet
e Mobileszkozrdl (telefon, tablet) nem sikeriilt az elektronikus iigyintézés

15. Milyen egyéb észrevételei vannak a portal funkcidival, tartalmaval kapcsolatban?
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9. szamu melléklet

A kormanyablak személyes iigyfélszolgalatan alkalmazott igyfélelégedettségi kérddiv

Tisztelt Ugyfeliink!

A kérddiv kitoltésével a ... Megyei Kormanyhivatal célja az, hogy minél jobban megismerje
az ligyfelek, igy az On véleményét is, az iigyintézés soran szerzett tapasztalataikrol. Kérjiik,
hogy név nélkiil az alabbi kérdésekre adhatd valaszok elott talalhatd négyzetbe ,,. X jelet

sziveskedjen elhelyezni, illetve a kipontozott része kérjik, szoveges formaban irja le

véleményét, javaslatat.

1. A hét melyik napjén jart a Korméanyablaknal?
o Hétfo
o Kedd
o Szerda
o Csiitortok
o Péntek

2. Milyen tipust ligyet intézett?
o KAB, okmany,
o Foglalkoztatas
o CSTTB, nyugdij, egészségbiztositas
o Agrar, vidékfejlesztés

o Foldhivatal

3. Kérem, hogy 0t0s skalan értékelje, hogy mennyire elégedett a személyes iigyintézés

koriilményeivel (1: a leggyengébb; 5: a legjobb értékelés)

1
Ugyfélszolgalat iigyfélfogadasi ideje: o
Ugyfélszolgalat kialakit4sa: o
Ugyfélszolgalat kialakit4sa: o
Ugyfélszolgalat megkdzelithetdsége: o
Ugyfélszolgalat takaritottsaga: o
Ugyintéz6 udvariassaga, segit6készsége: o
Ugyintézé munkdja, szakértelme: o
Ugyintézés gyorsasiga: o

4. Legutdbbi ligyintézése soran milyen hosszan kellett varakoznia?

o Kevesebb, mint 5 perc
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o 5-10 perc kozott
o 10-20 kozott
o 20 perc és 1 o6ra kozott
o tobb, mint 1 érat
5. Megfeleldnek taldlta-e a nyomtatvanyokat melyeket ki kellett toltenie az ligyintézés
soran?
o Teljesen megfeleld
o Megfeleld
o Nem megfeleld
o Bonyolultnak és érthetetlennek tartom
o Nem kellett nyomtatvanyt kikiildeni
6. Mi a véleménye az elmult évekhez 1épest a Kormdényhivatal ligyintézésének
szinvonalarol?
o Javult
o Inkébb javult
o Nem valtozott
o Inkébb romlott
o Romlott
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10. szamu melléklet

Ugyfél-elégedettség mérés a telefonos tdjékoztatas kapcsan

. Sikeriilt elintéznie az ligyét, illetve a kérdésére teljes korti valaszt kapott? (igen, nem,
részben)

. Elégedett volt az ligyintéz6 szakmai felkésziiltségével? (igen, nem, részben)

. Elégedett volt a varakozasi 1d6 hosszaval? (igen, nem)

. Ajanlanda  ismerdseinek  kozigazgatdsi ligyintézéssel kapcsolatos  tajékoztatas

igénybevételéhez az ligyfélszolgalatot? (igen, nem, talan)
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11. szamu melléklet
A tajékoztatast befolyasolo iigyféli attitlidok
(valos esetek)
1. megkeresés
[Ugyfél] Az lenne a kérdésem, hogy van dllam altal megelSlegezett gyerektartasom és ki
szeretném fizetni. Hol tudom?
[Ugyintézd] A megelSlegzés kapcsan eljard gyamhatdsagnal.
[Ugyfél] Hivtam a gyamhivatalt, nem naluk kell. Egy pontos dsszeg lekérdezést javasoltak,
nem tudom hova irjak pontosan.
[Ugyintéz3] Biztos, hogy a gyamhatdsagnal volt és nem egy korméanyablakban? Melyik
teleptilés hatosagéhoz fordult?
[Ugyfél] A gydmhivatalt hivtam. Eladtam az ingatlanom, végrehajtasi jog van bejegyezve.
Csak a gyamhivatal mondta, hogy egy pontos Osszeget kérdezek le. Nem tudna egy
telefonszamot adni, hogy hol érdeklédjek?
[Ugyintéz6] Az anyuka nem tud ebben segiteni? Hogy melyik hatésagnal jart el a
megeldlegzés kapcsan?
[Ugyfél] 13 éve nem beszéliink.
[Ugyintéz3] Akkor arra van lehetdség, hogy irasos kérelmet nyujt be a gyamhatdsaghoz, ami
tovabbitja a kérelmet az illetékes hatdsagnak.
[Ugyfél] Gyamhivatalndl jart el. A részletet 1.5 éve fizetem rendszeresen azért kellene egy
pontos 0sszeg mert nem annyi ami a tulajdon lapon van. Hivjam 0jra a gyamhivatalt vagy
egy NAV-hoz menjek be?
[Ugyintézé] A gond vélhetden az, hogy telefonon nem adhatnak ki ilyen informaciot.
[Ugyfél] Van iigyfélkapum esetleg tigy?
[Ugyintézo] J6l értem, hogy a tartasdij Osszegét végrehajtasra adta ki a gydmhivatal, és a
NAV hajtja be?
[Ugyfél] Raterhelték az ingatlanomra majd felét a magyar allam elengedte és igen adok
modjara van a behajtas.
[Ugyintéz3] Koszondm a pontositast, igy mar értem mirél van sz6. Ebben az esetben valoban
az adohatosaghoz kell fordulnia, illetve felmeriil az elektronikus iigyintézés lehetOsége is
tigyfélkapus azonositassal. Elektronikusan szeretne eljarni?

[Ugyfél] Az kénnyebb, gyorsabb, igen.

2. megkeresés
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[Ugyfél] Szeretném tudni, hogy itt, az XY kormdnyablaknal, mar tobb alkalommal
probaltam segitséget kérni a degeneralt alkalmazottjaiktol, és azon kiviil, hogy ott iilnek
unott baszott fejjel, mast semmit nem tudnak! Kértem, hogy segitsenek a szolgalati éveimet,
munkaidomet lekérni, de csak annyit tudnak ugatni, hogy interneten. Baszd meg, ha egyszer
nem tudom, nem értem, akkor mi a kurva anyatoknak vagytok ott?? Itt ez a szar is mekkora
oOtvar, eligazodni nem lehet rajta faszom web feliilet! Ki a kurva anyatok rakta ezt itt 6ssze?
Hol a kibaszott kurva istenbe tudom megnézni a munkaviszonyom Osszes éveit ti

fasszopok??!

3. megkeresés

[Ugyfél] Erdeklddom, hogy a kozosségi oldalakon megosztott lehetdség valos, vagy csak
alhir? gy kezdédik a hir:

,,ORSZAGOS! 2020-ban HETI 11 EZER forint jar NEKED ha BETEG VAGY'! Mar minden
kormanyablaknal tudnak a lehetdségrol! A 63/2006. (I1.27.) Kormanyrendelet 3. szamu
melléklete szerinti nyomtatvanyon KELL KERNED! (Odaadjak a kezedbe, csak ki kell
tolteni.) Betegek, kronikus betegek, valamilyen egészségkarosodassal rendelkezok! Igy
igényelhet havi 46662,-ft-os tamogatast. Amir6l talan még nem is hallott! Az orszag 19
megyéjében igényelhetd! Tobb szdzezer magyar megkaphatja, de kérvényezni kell a
korményablaknal! Alig paran tudnak roéla, mentsd el ezt a jogszabalyt, mert erre kell
hivatkoznod!”

M¢ég nagyon hosszu felsorolds olvashat6. Azt mar nem akarom begépelni. Segitséget,
tajekoztatast kérek. Valoban igy van ez? A jelenlegi helyzet miatti teend6k? Visszamendleg,
januar 1-ig lehet-e kérni, vagy csak az igénylés napjatol kaphatja, akinek adhatd? Valaszukat
eldre is koszondm. Tovabbi jo munkat! Jo egészséget kivanok!

[Ugyintézd] Vélhetden allhirrdl van sz6. A 63/2006. (I1.27.) Korméanyrendelet alapjan nem
lehet ellatast megallapitani, illetve a jogszabalynak nincs 3-as szamua melléklete. Tovabba a
hatésagok a megallapitott ellatadst nem adjak oda a helyszinen készpénzben, az ellatdsokat
postai uton, vagy szamlaszamra utaldssal lehet folydsitani.

Betegség, fogyatékkal é1és esetén fogyatékossagi timogatas, rehabilitacios vagy rokkantsagi
ellatas, rokkantsdgi jaradék, illetve személyi kedvezmény (addkedvezmény) is

megallapithat6, de ezek nem felelnek meg a hirdetésben leirtaknak.

4. megkeresés
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[Ugyfél] Le szeretném tdlteni a XY ingatlanom tulajdoni lapjat, de nem tudom a helyrajzi
szamat, tud nekem segiteni?

[Ugyintézd] Cim alapjan is lehet keresni a feliileten.

[Ugyfél] Nem tudom kikeresni mert mindig hibaiizenetet ad, meg ezzel mar probalkoztam.

[Ugyintézé] Abban az esetben, ha a Foldhivatal Online feliiletén szeretne cim alapjan
lekérdezést inditani, akkor az tirlap adatait lehetdleg sorrendben (balrol jobbra, fentrdl lefele)
toltse ki, ugyanis igy biztositott a dinamikus trlapelemek (pl. valasztolistak) megfeleld
mikodése. A kitoltés soran figyelemmel kell lenni arra is, hogy minden mezd
karakterpontosan keriiljon megadasra. A helyrajzaszi szam kapcsan a foldhivatal tud
tajékoztatast adni Onnek.

[Ugyfél] Nem lehet igaz, ki tudna nekem keresni mert siirgésen kellene?

[Ugyintézd] Mit keressek ki? Kérem pontositsa miben segithetek?

[Ugyfél] XY cimii ingatlan

[Ugyintéz3] Nem kérhetek le adatokat On helyett a feliileten keresztiil. Biztos, hogy ut és
nem utca? Ez is lehet gond.

[Ugyfél] Csak a helyrajzi szamot szeretném megtudni, miért nem lehet?

[Ugyintéz3] Mert nem a foldhivatallal beszél. A foldhivatal jogosult ebben segiteni Onnek.
Ok rendelkeznek szakrendszeri hozzaféréssel.

[Ugyfél] Ha a foldhivatalt felkeresem, hogy nyomtatom ki a tulajdoni lapot ma? Nekem
holnapra kell az irat.

[Ugyintéz8] Ha sikeres a lekérdezés, a feliileten megjelenik a tulajdoni lap.

[Ugyfél] Miért nem akar nekem segiteni? Csak egy helyrajzi szam kellene.

[Ugyintézé] Onnan egyesével letdlthetd, ha jobb egérgombbal rakattint. Szivesen segitenék,
de nem tudok. Nincs szakrendszeri hozzaférésem. Nem tudom hol megnézni.

[Ugyfél] Nem érti, ha nem tudom a helyrajzi szdmot nem tudom letdlteni ingyenesen a
tulajdoni lapot.

[Ugyintézd] De értem. A foldhivatalnal tud eljarni.

[Ugyfél] Multkor egy kollégaja kikereste.

[Ugyfél] Maga azért nem segit, mert nem akar.

5. megkeresés
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[Ugyfél] Az Aaltalam kivélasztott keriileti kormanyablakba nem lehetséges az
idépontfoglalas. Le fog jarni februar honapban a személyi igazolvanyom, meg szeretném
hosszabbittatni.

[Ugyintéz8] Rogton nézem a foglalhatd iddpontokat.

[Ugyfél] Ha egy mod van ra, idSpontot szeretnék kérni, nem oOhajtok sorban allni!
Ko6sz6nom!

[Ugyintéz8] Valoban nincs foglalhaté idépont a kormanyablakban. Sorszdmhiizasra van
lehetéség. Vagy masik kormanyablakban is nézhetiink idépontot. Vélhetden egy honapon
beliil nem lesz idépont masik keriileti korméanyablakban sem.

[Ugyfél] Miért nem miikodik a webes feliileten az iddpontfoglalas?

[Ugyintézo] Miikodik az iddpontfoglalas. Csak a keriileti korményablak nem hirdetett meg
idépontot. A tobbi keriiletben pedig az esetek tobbségében beteltek a kozeli iddpontok.
[Ugyfél] Ennek lehet tudni az okarl?

[Ugyintéz3] Errdl naluk van lehetéség érdeklédni.

[Ugyfél] Sajnos ez esik a legkdzelebb hozzam, igy nem kivanok messzebb 1évé iroddba
id6pontot foglalni, ugye meg érti?

[Ugyintéz3] Természetesen. Sorszamhiizassal el tud jarni.

[Ugyfél] Bar a XY Kkeriileti is kdzel van. Ott van szabad idépont?

[Ugyintézd] Rogton megnézem. 02.12-én van az elsé foglalhato iddpont. 15:00-Kor.
[Ugyfél] 2020.02.11. a lejarat datuma a személyi igazolvanyomnak, igy az kiesik. Akkor, ha
jol értem, van lehetdségem elmenni a XY kormanyablakba, sorszamot huzni, dldozni a
munkaidombdl, varakozni jo adofizetd allampolgarként a sok munkakeriilé kozott, majd
sorra kerlilvén ugyanolyan banasmédban részesiilni, mint k. Méltatna véalaszra?
[Ugyintéz3] Elnézést kérek, hogy 1,5 percen beliil nem valaszoltam. A fentebb leirtak szerint
sorszamhuzassal tud eljarni, vagy a XY kormanyablakba tudunk idépontot foglalni 02.12-
én vagy azt kovetden. Szerdai napokon este 8-ig vannak nyitva a korményablakok.
[Ugyfél] Az igazolvanyom lejarta utdn 1 nappal a XY kormanyablakban, On ennek latna
értelmét??

[Ugyintézé6] Van masik olyan érvényes okmanya, amivel személyazonossagat tudja
igazolni? Utlevél vagy vezet6i engedély?

[Ugyfél] A probléma az, hogy a személyi igazolvany hianyaban nem vezethetek! Van,

mindkettd.
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[Ugyintézé] Akkor nem jelent gondot, hogy a személyi igazolvany lejarta utan igényel
masikat. Vezetdi engedéllyel és utlevéllel is tudja magat igazolni egy esetleges renddrségi
ellendrzéskor. Foglaljunk idépontot, vagy sorszamhuzassal szeretne eljarni?

[Ugyfél] Tehat ha vezetek, és igazoltatnak, a lejart személyigazolvany ellenére oda adhatom
a renddrnek az utlevelem, lakcimkartyam, vezet6i engedélyem, és ez igy rendben lesz?
[Ugyintéz6] Igen, mivel az emlitett két okmdny is alkalmas a személyazonossag igazolasara.
Amennyiben tovabbi megerdsitést szeretne, akkor a renddrségtol is tud tajékoztatast kérni.

A http://www.police.hu/hu/info/elerhetosegek weboldalon tud téliik is tajékoztatast kérni.

[Ugyfél] On nagyon készséges! Koszondm! Szép napot!

6. megkeresés

[Ugyfél] Udv Figyelem! A kérelmez6 nem a forgalmi engedély/torzskdnyv jogosultja, ezért
az ligy elektronikus uton nem intézhetd. Ezt az lizenet kapom, egy XY frsz.- mkp ideiglenes
kivonasara. Miért is? En vagyok a tulajdonos.

[Ugyintézé] On a gépjarmii iizembentartoja is egyben?

[Ugyfél] All in one

[Ugyintéz3] Két lehetéség van ebben az esetben:

[Ugyintézd] Vagy nem On a gépjarmii iizembentartdja, vagy valamilyen adat nem
megfelelden szerepel a gépjarmii nyilvantartasban.

[Ugyintézé] Mindkét esetben sziikséges felkeresni egy korméanyablakot, hogy sikeres legyen
az iigyintézés. A forgalmi engedély, illetve a torzskonyvet kellene ellendrizni, hogy azon fel
van-e tlintéve mas személy lizembentartoként.

[Ugyfél] NINCS!

[Ugyintézé] Amennyiben nem, akkor adategyeztetés végett sziikséges a kormanyablakhoz
fordulni.

[Ugyfél] Csak szokasos modon szart sem ér ez a rendszer.

[Ugyintéz8] Az adategyeztetés soran lehetdsége van kérelmezni a kivonast is.

[Ugyfél] Az okmanyirodaban voltam fél évvel ezeldtt is. Ott sem képesek normalis munkat
végezni. Régen rendbe kellett volna rakni ezeknek a kozszolgdknak a dolgét. Kirugni az
Osszeset €s normalis embert alkalmazni. Mondjuk a versenyszféraban éhen halnanak, az
biztos.

[Ugyintézé] Nem volt sikeres a kordbbi {igyintézés valami miatt?

[Ugyfél] Nem, bazd meg. A mostani nem sikeres! Ebb8l gondolom, hogy az sem volt.
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[Ugyintézé] Kérem, hogy tartsuk a hivatalos kommunikéciés format, hogy segiteni tudjak
Onnek.

[Ugyfél] Nem tud. Ez latszik.

[Ugyintéz8] Nézziink idépontot valamelyik korméanyablakba?

[Ugyfél] XY ker,

[Ugyintéz3] Ebben a kormanyablakban 04.06-t61 van foglalhato idSpont.

[Ugyintézd8] 9:15, 9:45, 10:30

[Ugyintéz8] Késébb tovabbi iddpontok is vannak. Korabban sorszamhuzassal tud eljarni,
vagy nézhetiink idopontot egy Budapest melletti telepiilésen is. Budapesten varhatéan nem
lesz korabbi idopont egyik kormanyablakban sem.

[Ugyfél] XY telepiilés

[Ugyintézo] Ott nincs korméanyablak, legkdzelebb XY telepiilésen tud eljarni, ahol 03.16-an
van az els6 idépont. 8:30-kor. Az ezt kdvetd napokon tovabbi idopontok is vannak.
[Ugyfél] A gond az, hogy ma forgalomba keriilt ez a szar és az elbaszott rendszeriik és a
mindig hibas munkavégzésiik miatt nem tudom most elintézni. A munkaid6 pedig max 2-3
ora egy ilyen kozszarnal.

[Ugyintéz3] Ha nem tudjuk hivatalos hangnemben folytatni a beszélgetést, akkor kénytelen
leszek megszakitani.

[Ugyintézé] A kormanyablakok nyitvatartasi ideje az alabbiak szerint alakul Budapesten:
[Ugyintézd] Hétf6 7:00-17:00 Kedd 8:00-16:00 Szerda 12:00-20:00 Csiitdrtok 8:00-16:00
Péntek 8:00-14:00 szombat zarva, vasarnap zarva

[Ugyfél] Szakitsd meg te haszontalan szar.

[Ugyintézd] Kdszonjiik a megkeresését! Tovabbi szép napot kivanok!

7. megkeresés

[Ugyfél] Tisztelt GYERMETEG, ostoba KORMANYPORTAL!

Probaltam volna 3 diplomaval regisztralni a konzuli regisztracids portalon, mert egy
ONOKNEL sokkal fejlettebb orszagba utazom 3 hétre: Peru, Paraguay, Argentina, Brazilia.
Probaltam eldlrél, aztan hatulrol bejutni az Ondk szupertitkos, szupervédett regisztracios
rendszerébe. DE az Onok dilettans, amatér, PANCSER rendszerén nem sikeriilt
keresztiilvergddni magamat.

Van Onok kozott egyetlen épp elméjii, aki egyszerlien, magyarul, (tehat hagyjak a p...ba a
szamitogépes halandzsa dumat) ide tud tenni egy linket, amivel akar a kormanyablakbol,

akar barhol ahol meg tudom adni, hogy melyik orszagban mikor fogok tart6zkodni?
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HA CSAK HULYEK DOLGOZNAK ONOKNEL, kérem jelezzék egyszeriien vissza:
"MINK TUL HUJJEK VAGYUNG AHHO, HOGY SEGIJJUNK NEKOD."

Ebben az esetben tudni fogom, hogy az 6nok szellemi képességeit meghaladja egy egyszeri
kérdés IS. Udvozlettel

[Ugyintéz3] A kiilfoldi utazas bejelentésére a Konzuli Szolgéalat weboldalan keresztiil az

alabbi link segitségével van lehetéség: https://konzinfougyseged.mfa.gov.hu/#!/login

crer

https://konzuliszolgalat.kormany.hu/reqisztralja-kulfoldi-utazasat

Amennyiben nem sikeriil belépni a feliiletre, kérjiik, hogy vegye fel a kapcsolatot a weboldal
iizemeltetéjével, a Konzuli és Allampolgarsagi Féosztallyal, amely elérhetéségét a weboldal
tetején tekintheti meg.

A fentieken tul a bejelentés megtehetd okostelefonnal is, az AppStore-bol ingyenesen
letoltheté Konzinfo applikacidval. Az applikaciordl tovabbi informacid itt érhetd el:

https://konzuliszolgalat.kormany.hu/a-kulgazdasagi-es-kulugyminiszterium-konzinfo-

utazom-mobil-alkalmazasa2019

8. megkeresés

[Ugyfél] J6 napot, egy baratom nevében kérdezem, aki éppen itt il mellettem. A
csaladtdmogatasi ellatdsok folyositasanak feliilvizsgélatat illetden, milyen hataskdrrel
rendelkezik a teriiletileg illetékes korméanyhivatal gyamiigyi és igazsagiigyi osztalya?
[Ugyintéz6] Pontosan mir8l lenne sz, kérem, fejtse ki bévebben, hogy pontos vélaszt
adhassak!

[Ugyfél] Tehat, mi a gyamhivatal szerepe, a csaladtdmogatasi ellatasok pl. csaladi potlék
folydsitasa, vagy feliilvizsgéalata soran?

[Ugyintézd] Altalanossagban a csaladtamogatasi osztaly az illetékes az ellatis megéllapitasa
¢s feliilvizsgalata kapcsan, nem pedig a gyamhatdsag.

[Ugyfél] Mi az az elem, vagy pont, ahol a gyamhivatalnak is el kell birdlnia az igénylést,
vagy, hogy taldlkoznak-e egyaltalan az ilyen kifizetésekkel, kapcsolatos dolgokkal a
munkajuk soran?

[Ugyintéz8] Nem teljesen értem a kérdését. A gyamhivatal nem biralja el a csaladtdmogatasi
tigyekben beérkez6 igényeket, amennyiben hozzéjuk érkezik be a kérelem, akkor tovabbitjak

a csaladtamogatasi osztalynak.
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[Ugyfél] PL.: mikor keriilhet elétérbe el6szdr, ha xy csaldd gyermeke nem is lakik otthon,
vagy nem is létezik? Ezt, ha jol értem, akkor bejelentési kotelezettséggel tartozik a
gyamhivatal a kincstar felé.

[Ugyintéz8] Igen, a gyamhatosagnak bejelentési kotelezettsége van a csaladtamogatasi
osztaly felé abban az esetben, ha valamilyen visszaélést tapasztal. Ebben az ligyben pontos
tajékoztatast a gyamhatdsag tud adni.

[Ugyfél] De a gyamhivatal szdmdara akar sohasem deriil ki, hogy bizonyos csalad csak
részben, vagy teljes mértékben csak az SZL- adatbazisban létezik. Tehat ha jol értem a
gyamhivatalnak semmilyen kotelezettsége nincs arra vonatkozoan, hogy rendszeresen vagy
1dokozonként riportoljon az illetékességi teriiletén nyilvantartott kiskoruak létszamat
illetden? Riportoljon, tehat elszdmolast, tdjékoztatast adjon... Magyaran, ha nem jelenti be
senki sem, akkor soha senkinek sem fog feltlinni, hogy x nevi, y 1étszdmu kiskort nem is
1étezik valdjaban? Csak kizarolag az 6ndk elektronikus nyilvantartdsi rendszereiben.
Létezhet barki ugy, hogy sohasem deriil az ki, a hivatalok szdmara, hogy valojaban fizikailag
nem is 1étezd?

[Ugyintézd] Esetleg elhunyt gyermekrdl lenne sz6?

[Ugyfél] Vagy hogy egy valaha volt, tehat egykor 1étezé személy, amennyiben eltiinését nem
jelenti be senki sem, tovabbra is megjelenjen a rendszerekben, és személyazonossagat
felhasznalva pedig a csaladtimogatasi vagy egyéb tamogatast igényeljenek altala?
[Ugyintézo] Kiskora gyermekrél van sz6?

[Ugyfél] Csupan elméleti, rendszer szintii, kontroll valaszt varok a kérdésre, nem valds példa
szerepelt a lehetdségek kozott.

[Ugyintézd] Ki veszi fel az ellatast?

[Ugyfél] Teljes sziili feliigyeleti joggal rendelkezé magyarorszagi bejelentett lakcimmel
rendelkezd vér szerinti sziil6. Amennyiben senki sem jelent, a gyamhatosag szamara az
esemény feltaratlan, észrevétlen, megismételhetd. Tehat legijabb, torzstdl eltérd elsédleges,
eldontendd kérdésem: a rendszerek a KIR, SZL, TB, és/vagy akar a nemzetkozi SIS2
rendszerek egymassal nem kommunikalnak?

[Ugyintézé] Az ellatas folydsitisdnak feltétele, hogy a gyermek kdzoktatasi intézménybe
(6vodéba, iskoldba jarjon). Amennyiben eltiinne egy gyermek, vagy nem jarna tovabb
kozoktatasi intézménybe, akkor az ottani neveldk, tanitok ezt kotelesek jelenteni a
gyamhatdsag felé. A gyamhatosag pedig hivatalbol koteles értesiteni a csaladtimogatasi

osztalyt, ami felfliggeszti az ellatas folyositasat.
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[Ugyfél] Uram, 6n egyszertien profi, ha egyszer nekem is lesz egy sajat orszagom, biztosan
megkeresem Ont is, hogy sikeresek legyiink. Rendben van, de az igényléshez csatolando
dokumentécids kovetelmények kozott, mint tanuldi jogviszony igazolas, kivalthato a sziild
becsiiletbeli nyilatkozataval is, hogy rendelkezésére all, csak éppen nem hozta magaval. Az
ligyintézés egyszertisodésével egyiitt a hidnypotlasra ilyen esetben nem talaltam informaciot.
A fent emlitett dolgokat helyesen értelmezem?

[Ugyintéz8] Nem, nincs lehetdség nyilatkozattal helyettesiteni a tanuldi jogviszonyigazolast.
A kérelem benyujtasa soran TAJ szamot is sziikséges megadni. Egy esetleges elhalalozés
vagy eltlinés esetén passzivaljak a TAJ kartyat, amit szintén latni fog a hatésag. Tovabba, ha
helyettesithetd lenne a jogviszonyigazolds egy nyilatkozattal, akkor is jarnia kellene
kozoktatasi intézménybe a gyermeknek.

[Ugyfél] Abban az esetben, ha van bejelentés vagy beazonosithaté bioldgiai maradvénya,
tehat a jogviszonyigazolas is kivalthatd becsiiletbeli nyilatkozat altal, ami a késdbbiekben
sem hianypotlas koteles? Ebben az esetben is jarnia kell kdzoktatasi intézménybe? Ez mar
ugyanaz, mint épiiletes beszélgetésiink legeleje.

[Ugyintézd] Igen, mindentél fiiggetleniil jarnia kell kdzoktatasi intézménybe.

[Ugyfél] Valdban épiiletes, hiszen eddig még ennyit sem sikeriilt kérdeznem senkitél sem.
On valoban nagyon tajékozott.

[Ugyintézé] Amennyiben nincs tovabbi kdzigazgatasi kérdése, akkor meg kell szakitanom a
beszélgetést.

[Ugyfél] Ezzel én is egyetértek, de az elméleti rendszer szinti ismétlédé hibalehetdség
feltarasaval kapcsolatos.

[Ugyintézé] Van még esetleg kérdése?

[Ugyfél] Utolso.

[Ugyfél] Tehat, ha iskolaba sosem jart, nem ismeri senki, nem is latta senki x y kiskoru
személyt (mert iskolakdteles kora 6ta banyaban dolgozik napi 1 USD-ért Indonézidban) a
sis2 ¢és a schengeni rendszer, az SZL nyilvantartas, a TB és KIR rendszerek és bejelentés
hianydban a gyamhatosdg eldtt is észrevétlen? Tehat eltlint, akit a rendszerek
nyilvantartanak, de az adatok, és rendszerek siirijében, nem keriilnek felszinre, mivel a
rendszerek nem kommunikalnak, szlirnek €s riportolnak egymésnak?

[Ugyintéz8] Mi a magyar iigyintézéssel kapcsolatban tudunk tajékoztatast adni.
Amennyiben kiilf6ldén van a gyermek ¢€s kiilfoldon vesznek igénybe ellatast utana, akkor a
kiilfoldi jogszabalyok az iranyadoak. Ebben az esetben a kiilfoldi hatosagok tudnak

tajekoztatast adni.
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[Ugyfél] Magyarorszagi bejelentés esetén a MAK-nak, illetve a gyamhatosagnak, milyen
rovid id6 alatt kell hogy visszajelzést, végzést, hatdrozatot, vizsgalatot, conclusiot adjon
ilyen kiskortaval kapcsolatos esetben? Tehat torvényi kotelezettsége hany nap?

[Ugyintézd] A lehetd legrovidebb idon beliil. A tudomaséra jutasat kdvetden azonnal.
[Ugyfél] Csaladtamogatasi ellatast, tehat pénzbeli juttatast illetden (ha nem all fenn
krizishelyzet)?

[Ugyintézd] A kérdésben kérem, forduljon a gyamhatdsaghoz.

[Ugyfél] Azonnali intézkedést kdveteld gyermekvédelmi krizishelyzet ugy értem, csak
kozigazgatasi csalds.

[Ugyintézé] A tovabbi részletszabalyok kapcsdn kérem, forduljon a gyamhatosighoz.
Melyik telepiilésen rendelkezik lakohellyel? Keresek elérhetdséget a hatosaghoz.

[Ugyfél] A kdzigazgatasi csalas éppen, hogy kdzigazgatassal, dllamigazgatassal kapcsolatos
téma. Ne adja fel! Legyen mindig kitarto!

[Ugyintéz3] Ebben a kérdésben maér nincs jogosultsigom tajékoztatni, abban az esetben, ha
kozigazgatési csalasrdl van tudomasa, akkor az illetékes hatosagnak tud bejelentést tenni.
[Ugyfél] Jovére egy kivételes csapat tagja is lehet.

[Ugyintézd] A bejelentés irdsban, személyesen, postai uton teheté meg, illetve
elektronikusan az E-papir feliiletén keresztiil. Tovabba névtelen, kozérdekii bejelentés
tételére is van lehetdség.

[Ugyfél] Bar mar most is azok mindannyian, gratulalok. Birja még vagy elsziv egy cigit?
Egy cigi biztosan jol esne, nem igaz?

[Ugyintéz8] Tekintve, hogy nincs tovabbi kdzigazgatasi kérdése, nem tudjuk tovabb

folytatni a beszélgetést.

9. megkeresés

[Ugyfél] Regisztraltan kapom a felnétteknek jard keresetpotld tdmogatast évek ota. Nem
kaptam még meg a szdmladmra a januarit. Késik, vagy valami mas lehet a probléma?
[Ugyintézd] Pontosan milyen timogatéssal kapcsolatban érdeklédik?

[Ugyfél] Munkaiigyi kdzponton keresztiil kapom, a keresetp6tld timogatast, a 22 800 ft-ot
[Ugyintéz8] Allaskeresési jaradékra gondol?

[Ugyfél] Foglalkoztatast helyettesité timogatas. Megnéztem a hatarozaton.

[Ugyintézé] Koszéndm a pontositast.

[Ugyintézé] A januar havi ellatast, januar 3-ig (péntek) utaljak. Azon megyékben, ahol a

korményhivatal elérehozottan utalta az ellatdsokat (tehat decemberben kétszer kapott

281



ellatast), a kovetkezd utaldsi idészak a januar honapra jaré ellatasnak, a legkésobb februar
5-ig torténd utalasa lesz.

[Ugyfél] En kérek elnézést, a nem pontos meghatarozasért. Akkor én a decemberit nem
kaptam meg, december végén sem, most sem. December 5-én kaptam utoljara

[Ugyintézd] Ebben az esetben az ellatast folyosité hatosaggal sziikséges felvenni a
kapcsolatot. A foglalkoztatasi osztalynal tud érdeklddni.

[Ugyintézd] Elérhetéséget a megallapitd hatarozaton taldl.

[Ugyfél] Tavaly is eléfordult, és a kormanyablakhoz iranyitottak, XY telepiilésre. Akkor
most is be kell oda mennem? Kissé messze van... Ezek szerint mar meg Kellett volna
kapnom?

[Ugyintézé] Ha decemberben kétszeri utalast kapott akkor még nem. Ha egyszeri utalast
kapott, akkor igen. Ne kormanyablakhoz forduljon, hanem a foglalkoztatasi osztalyhoz.
Aminek az elérhetdségét azon a papiron tudja megtekinteni, amin az ellatas pontos nevét is
megnézte.

[Ugyfél] Igen, az ugyanott van. K6szondm, akkor a holnapi napom erre fog ramenni.
Tovabbi szép napot. Reménykedtem, hogy anélkiil, hogy bemennék XY telepiilésre, el
tudom intézni....

[Ugyintéz3] Naluk tud érdeklédni az utalas kapcsan. Miért nem probélkozik telefonon? Ha
telefonon tudjak tajékoztatni Ont, akkor nem kell beutazni.

[Ugyfél] Megtalaltam a telefonszamot. Nincs feltdltve a telefonom, de meg fogom oldani.

KOszonom.
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12. szamu melléklet

A szocialis ellatorendszerhez kapcsolodo élethelyzetek elhataroldsa

Az AROP-1.2.9-2012-2012-0001 szamt, Az Ugyfélszolgalati élethelyzetek, eljarasok
kidolgozéasa cimii projekt keretein beliil olyan iigyfélkiszolgalasi rendszer kialakitasat
céloztdk meg, amely nyoman a leggyakrabban el6forduld ligyeket €lethelyzethez kapcsolva
intézhetik az tigyfelek.®%? A projekt keretein beliil a Nemzeti Kozszolgalati Egyetem képzést
inditott, amely sordn a kormdanyablak iigyintézdi megtanultdk felismerni az tigyfél
¢lethelyzetét és képessé valtak a minden részletre kiterjedd és hatékony ligyintézésre. Az
oktatési program — egy virtualis kormanyablak és egy robotvezérlet ligyfél segitségével — a
10 leggyakrabban el6forduld élethelyzettel kapcsolatos tudést adta 4t az tigyintézdknek, a
kovetkezd élethelyzetek meghatdrozasaval: ,sziiletés, hazassadg, halal, allampolgarsag
megszerzése, igazolvanyok elvesztése, vallalkozéva valas, munkahelykeresés, nyugdijba
vonulas, szocialis raszorultsag, gépjarmii iizemben tartdsa.”®>

Mindezek mellett a kormanyablakok munkatarsainak képzése elnevezésti AROP-2.2.20
program keretein beliil olyan képzési anyagok késziiltek, amelyek célja az volt, hogy
felkészitse az tgyintézoket egyes meghatarozott ¢lethelyzetek szakszerli kezelésére, a
felmertilé kérdések megvalaszolasara és a problémak megoldasara. A képzési anyag 20
¢lethelyzetet nevesitett, amely a fentebb emlitettek mellett a kovetkezd csoportokat
kiilonitette el: baleset, betegség, bilincselekmény, épitkezés és otthonteremtés, ipari és
kereskedelmi tevékenység megkezdése, iskolakezdés, kozuti kozlekedési szolgaltatas

végzése, kiilfoldi munkavallalas, névvéltoztatas és utazas.®*

852 Ugyfélszolgalati élethelyzetek, eljardsok kidolgozdsa. http://magyaryprogram.kormany.hu/ugyfelszolgalati-
elethelyzetek-eljarasok-kidolgozasa (2018.06.11.)

653 Allamreform Operativ Programok eredményei 2012-2015. Nemzeti Kozszolgalati Egyetem. 30. p.
https://vtkk.uni-nke.hu/document/vtkk-uni-nke-hu/arop-kiadvany-original.original.pdf (2020.06.11.)

854 KoVACS EVA (szerk.): Kozigazgatdsi egyedi iigyek és gyakran eléforduld élethelyzetek. Esettanulmdny
gylijtemény a kormdnyablak iigyintézéi képzés 4. egyedi tigyek és élethelyzetek c. moduljahoz. Nemzeti
Kozszolgalati Egyetem. Budapest, 2014. 8. 10. pp. http://kab2.uni-
nke.hu/downloads/4.modul_kozigazgatasi_egyedi_ugyek es elethelyzetek munkafuzet.pdf (2018.06.11.)
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A Neten a hivatal Tudéstarral kapcsolatos leirasa tartalmaz egy felsorolést arrol, hogy milyen
¢lethelyzetek jelennek meg a tdAmogatod programban. Ez a felsorolds viszont nem tartalmaz
0ij élethelyzetet a korabban leirtakhoz képest.®>®

A Kozszolgaltatas-fejlesztési Operativ Program a kormanyablakok fejlesztése kapcsan
emliti meg, hogy a kdzszolgaltatasokat ugy kell megszervezni, hogy az ligyfelek ,,a konkrét
¢lethelyzetekhez, problémdkhoz kapcsoloddéan atfogd, komplex megoldasokat”
kaphassanak.%

A Kozigazgatas- ¢s Kozszolgaltatas-fejlesztési Stratégia is felsorol olyan élethelyzeteket,
mint a hdzassag, a csaladalapitas, a gyermeknevelés, az oktatés, az ingatlannal kapcsolatos
eljarasok, a mezdgazdasagi ligyek, az okmanyok intézése, a munkavallalds, a szocialis

ellatasok, a nyugdij, a halalozas és az 6roklés.®>’

A fenti dokumentumokat alapul véve, az egyes — egymashoz kozel all6 csoportok

Osszevonasaval — az alabbi kozigazgatasi élethelyzetek elkiilonitésére van lehetdség:

17. tablazat Ko6zigazgatasi élethelyzetek elhatarolasa

sziiletés és gyermeknevelés

épitkezés, otthonteremtés és

ingatlannal kapcsolatos eljarasok

kozati kozlekedési szolgaltatas

végzése

iskolakezdés és oktatas

vallalkozova valas

baleset

hazassag kiilfoldi munkavallalas szocialis raszorultsag
ipari, kereskedelmi tevékenység
névvaltoztatas blincselekmény
elkezdése
mezdgazdasagi iigyek és
letelepedés és allampolgarsag betegség

agrartamogatasok igénybevétele

okmanyok intézése, igazolvany

elvesztése

utazas

nyugdijba vonulas

munkakeresés

gépjarmi lizemben tartasa

halal és oroklés

forras: sajat osszeallitas a fentiek dsszefoglalasaval

85 Tudastar. Neten a hivatal projekt. http://kozigazgatas.netenahivatal.gov.hu/az-e-kozigazgatas/tudastar

(2018.06.11.)

6% K 6zigazgatasi— és Kozszolgaltatas-fejlesztési Operativ Program (KOFOP) 2014-2020. Miniszterelndkség.
2014.21. p. https://www.palyazat.gov.hu/node/56576 (2020.06.10.)

657 K 6zigazgatas- és Kozszolgaltatds-fejlesztési Stratégia 2014-2020. Miniszterelndkség. Budapest, 2015. 17.

p. http://www.kormany.hu/download/e/60/21000/K6zigazgatas-%20¢s%20K 6zszolgaltatds-

feljesztési%20Stratégia%202014-2020 Mellékletekkel%20kibdvitett.pdf#!DocumentBrowse (2020.06.10.)
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Annak érdekében, hogy a fenti élethelyzetekbdl kijelolésre keriiljenek azok, amelyek
részletes vizsgalata megtorténik, az Alaptdrvényt sziikséges kiindulasi pontnak tekinteni. Az
Alaptorvény Szabadsag ¢és feleldsség rész XIX. cikke a kovetkez6 megélhetési
zavarhelyzeteket kiiloniti el: anyasag, betegség, fogyatékossadg, Ozvegység, arvasag,
munkanélkiiliség és idOskor. Az Alaptorvényben felsorolt élethelyzetetek kozott — a
megallapithatd ellatasok szempontjabol — atfedés mutatkozik. Az idéskor, az 6zvegység ¢és
az arvasag esetén egyarant a tarsadalombiztositasi nyugdijrendszer keretei kozott van
lehetéség ellatast megallapitani, ezért ezeket az élethelyzeteket Gsszevontan érdemes
vizsgélni.

A fentiek alapjan — a szocialis ellatorendszerhez kapcsolodoan — a kovetkezo élethelyzetek
keriilnek elkiilonitésre a tovabbi vizsgalatokhoz: gyermekvallalds, allaskeresés,

betegség/lizemi baleset, idoskor és fogyatékossaggal élés.
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13. szamu melléklet
A gyermekvillalas élethelyzethez kapcsolodo ellatasok, timogatdsok®®®

(sajat 0sszeallitas)

Egészségbiztositasi ellatasok

Csecsemogondozasi dij/CSED®®

A téjékoztatds kotelezettje: a kifizetohellyel rendelkez6 munkaltatd estén a kifizetohely

(a tovabbiakban: kifizetdhely), egyéb esetben a munkaltatd székhelye szerint illetékes
févarosi €s megyei kormanyhivatal egészségbiztositasi osztalya (a tovabbiakban:
egészségbiztositasi osztaly). %

Gyermekgondozasi dij/GYED (GYED extra, diploméas GYED, nagysziil6i GYED)®!

A tajékoztatds kotelezettje: a kifizetOhely és a munkaltatd székhelye szerint illetékes

egészségbiztositasi osztaly.5®2

Orokbefogadéi dij°®®

A tdjékoztatds kotelezettje: a kifizetOhely és a munkaltatd székhelye szerint illetékes

egészségbiztositasi osztaly.5%*

Tappénz veszélyeztetett terhesség idejére, gyermekapolasi tappénz®®

6% Kozvetlen jogszabalyi kijelolés hidnyaban a dolgozat azokat a hatdsagokat tekinti a tdjékoztatas
kotelezettjeként, amelyek eljarnak az adott ellatas-, tamogatas megallapitasa kapcsan, miikodtetik az adott
szolgaltatast, illetve a kedvezmény érvényesitése kapcsan szerepet kapnak. Az ellatasok kapcsan betoltott
szereplik révén ezek a hatdsidgok rendelkeznek a tajékoztatdsi feladatok ellatashoz sziikséges szakmai
ismeretekkel, igy a tajékoztatashoz vald jog biztositasa elvarasként fogalmazando meg veliik szemben.

659 Ebtv. 40. § szakasza

660 Ebtv. 62. § (2) bekezdése; A kotelezd egészségbiztositas ellatasairol szold 1997. évi LXXXIIL. torvény
végrehajtasarol szolo 217/1997. (XII. 1.) Korm. rendelet (a tovabbiakban Ebtv. vhr.) 1. § (7a) bekezdés b)
pontja

661 Ebtv. 42/A. § szakasza, 39. § (4) bekezdése, 42/E § szakasza, 42/G. (1) bekezdés a) pontja

662 Eptv. 62. § (2) bekezdése; Ebtv. vhr. 1. § (7a) bekezdés b) pontja

663 Ebtv. 45/H. § szakasza

664 Ebtv. 62. § (2) bekezdése; Ebtv. vhr. 1. § (7a) bekezdés b) pontja

585 Ebtv. 44. § b)-e) pontjai, 46. § szakasza
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A tdjékoztatds kotelezettje: a keresOképesség elbirdldsara jogosult orvos (a

tovabbiakban: orvos), a kifizetéhely és a munkaltatd székhelye szerint illetékes
egészségbiztositasi osztaly.5®
Fogaszati ellatas®’

A tajékoztatds kotelezettie: a természetbeni egészségbiztositasi ellatasokra vald

jogosultsaggal-, illetve az azt igazold TAJ-t hatdsagi igazolvannyal kapcsolatban a
lakohely vagy tartozkodasi hely szerint illetékes egészségbiztositasi osztaly.5
Sziilészeti ellatas®®®

A tadjékoztatds kotelezettje: a természetbeni egészségbiztositasi ellatasokra vald

jogosultsaggal-, illetve az azt igazold TAJ-t hatdsagi igazolvannyal kapcsolatban a
lakohely vagy tartozkodasi hely szerint illetékes egészségbiztositasi osztaly.5”°
Anyatejellatas®’

A tajékoztatds kotelezettje: a rendelésre jogosult orvos, a természetbeni

egészségbiztositasi ellatasokra vald jogosultsaggal-, illetve az azt igazolo TAJ-t
hat6sagi igazolvannyal kapcsolatban a lakohely vagy tartézkodasi hely szerint illetékes
egészségbiztositasi osztaly.b"2

Tapszerhez jaré tb tAmogatas®”

566 Eptv. 45. § (2) bekezdése, 62. § (2) bekezdés; Ebtv. vhr. 1. § (7a) bekezdés b) pontja

867 Eptv. 12. § (1) a) pontja

568 Ebtv. 5. §, 5/B.§ 1) pont, Az egészségbiztositasi szervekrél sz616 386/2016. (XIL. 2.) Korm. rendelet 7. § (5)
bekezdés d) pontja

669 Eptv. 15. § szakasza

670 Ebtv. 5. §, 5/B.§ 1) pont, az egészségbiztositasi szervekrdl sz616 386/2016. (XII. 2.) Korm. rendelet 7. § (5)
bekezdés d) pontja

71Ebtv. 15. § (1) bekezdése; Az anyatej tarsadalombiztositasi timogatas alapjat képezd ararol, valamint a
tamogatas elszamolasanak modjardl szolo6 8/2002. (X. 4.) ESzCsM rendelet

672 Ebtv. 5. §, 5/B.§ 1) pont, Az egészségbiztositasi szervekrdl sz616 386/2016. (XII. 2.) Korm. rendelet 7. § (5)
bekezdés d) pontja

673 Az anyatej-helyettesité és anyatej-kiegészitd tapszerrdl sz61d 20/2008. (V. 14.) EiiM rendelet; Anyatej és
tapszer ellatas. Nemzeti Egészségbiztositasi Alapkezeld. 2020.02.07.

http://www.neak.gov.hu/felso _menu/lakossagnak/ellatas magyarorszagon/gyogyszer segedeszkoz gyogyfur

o_tamogatas/anyatej_es_tapszer_ ellatas/anyatej es_tapszerellatas.html#Hogyan%20vehet6%20igénybe%20a

z%20anyatejhez%20jar6%20tb%20tamogatas? (2021.04.07.)
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http://www.neak.gov.hu/felso_menu/lakossagnak/ellatas_magyarorszagon/gyogyszer_segedeszkoz_gyogyfuro_tamogatas/anyatej_es_tapszer_ellatas/anyatej_es_tapszerellatas.html#Hogyan%20vehető%20igénybe%20az%20anyatejhez%20járó%20tb%20támogatás
http://www.neak.gov.hu/felso_menu/lakossagnak/ellatas_magyarorszagon/gyogyszer_segedeszkoz_gyogyfuro_tamogatas/anyatej_es_tapszer_ellatas/anyatej_es_tapszerellatas.html#Hogyan%20vehető%20igénybe%20az%20anyatejhez%20járó%20tb%20támogatás
http://www.neak.gov.hu/felso_menu/lakossagnak/ellatas_magyarorszagon/gyogyszer_segedeszkoz_gyogyfuro_tamogatas/anyatej_es_tapszer_ellatas/anyatej_es_tapszerellatas.html#Hogyan%20vehető%20igénybe%20az%20anyatejhez%20járó%20tb%20támogatás

A tajékoztatas kotelezettje: rendelésre jogosult orvos, a lakohely vagy tartdozkodasi hely

szerint illetékes egészségbiztositasi osztaly.®’*

Csaladtamogatasi ellatasok

Gyermekgondozast segité ellatas/GYES®™

A tdjékoztatas kotelezettje: a csaladtamogatasi kifizetéhely, ennek hianyaban a

csaladtamogatasi ligyben eljar6 hatosag, vagyis a lakohely vagy tartozkodasi hely
szerint illetékes fovarosi és megyei korményhivatal csalddtamogatasi osztilya (a
tovabbiakban: csaladtamogatasi osztaly).8”8
Csaladi potlék®’’

A tajékoztatas kotelezettje: a csaladtamogatési kifizetOhely, ennek hidnyéaban a lakohely

vagy tartozkodasi hely szerint illetékes csaladtamogatasi osztaly.5’

Anyasagi tAmogatas (kelengyepénz, foallasu anyasag)®’®

A tajékoztatas kotelezettje: a csaladtamogatési kifizetOhely, ennek hidnyéaban a lakohely
680

vagy tartozkodasi hely szerint illetékes csaladtamogatési osztaly.

Koldokzsinér program®®!

A tijékoztatds kotelezettie: a konzuli feladatot ellaté magyar kiilképviselet,®® a

csaladtdmogatési kifizetShely, ennek hidnydban a lakohely vagy tartdzkodasi hely

szerint illetékes csaladtamogatasi osztaly.®8®

674 Anyatej és  tdpszer  ellatds. Nemzeti  Egészségbiztositdsi  Alapkezeld.  2020.02.07.

http://www.neak.gov.hu/felso_menu/lakossagnak/ellatas magyarorszagon/gyogyszer segedeszkoz qyoqyfur

0_tamogatas/anyatej_es_tapszer_ellatas/anyatej_es_tapszerellatas.html#Hogyan%20vehet§%20igénybe%20a
z%?20anyatejhez%20jar6%20tb%20tamogatas? (2021.04.07.)

675 Cst. 20. § szakasza

676 Cst. 35. § (1) bekezdése; Cst. vhr. 1/A. § (1) bekezdése

677 Cst. 6. § szakasza

678 Cst. 35. § (1) bekezdése; Cst. vhr. 1/A. § (1) bekezdése

679 Cst. 29. § szakasza

680 Cst. 35. § (1) bekezdése; Cst. vhr. 1/A. § (1) bekezdése

681 Cst, § 34. § (4) bekezdése

882 K6ldokzsinor Program - kiilhoni magyar csaladok tamogatésa. 2021.03.09. http://csalad.hu/2019/01/29/a-

hataron-tul-elo-magyar-gyermekek-utan-is-jar-csaladtamogatas-januartol (2021.04.07.)
683 Cst. 35. § (1) bekezdése; Cst. vhr. 1/A. § (1) bekezdése
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http://www.neak.gov.hu/felso_menu/lakossagnak/ellatas_magyarorszagon/gyogyszer_segedeszkoz_gyogyfuro_tamogatas/anyatej_es_tapszer_ellatas/anyatej_es_tapszerellatas.html#Hogyan%20vehető%20igénybe%20az%20anyatejhez%20járó%20tb%20támogatás
http://www.neak.gov.hu/felso_menu/lakossagnak/ellatas_magyarorszagon/gyogyszer_segedeszkoz_gyogyfuro_tamogatas/anyatej_es_tapszer_ellatas/anyatej_es_tapszerellatas.html#Hogyan%20vehető%20igénybe%20az%20anyatejhez%20járó%20tb%20támogatás
http://www.neak.gov.hu/felso_menu/lakossagnak/ellatas_magyarorszagon/gyogyszer_segedeszkoz_gyogyfuro_tamogatas/anyatej_es_tapszer_ellatas/anyatej_es_tapszerellatas.html#Hogyan%20vehető%20igénybe%20az%20anyatejhez%20járó%20tb%20támogatás
http://csalad.hu/2019/01/29/a-hataron-tul-elo-magyar-gyermekek-utan-is-jar-csaladtamogatas-januartol
http://csalad.hu/2019/01/29/a-hataron-tul-elo-magyar-gyermekek-utan-is-jar-csaladtamogatas-januartol

Gyermeknevelési tamogatas/GYET®4

A tajékoztatas kotelezettje: a csaladtamogatasi kifizetOhely, ennek hidnyaban a lakohely
685

vagy tartozkodasi hely szerint illetékes csaladtamogatasi osztaly.

Segélyezési tipusu ellatasok

Aktiv koriiak ellatasa (egészségkarosodasi és gyermekfeliigyeleti tamogatas)®3®

A tajékoztatas kotelezettje: a lakohely vagy tartdozkodasi hely szerint illetékes fovarosi

vagy megyei kormanyhivatal jarasi hivatalanak hatdsagi osztilya (a tovabbiakban:
hatésagi osztaly).®8’

Gyermekek otthongondozasi dija/GYQD®®
A tdjékoztatds kotelezettje: A lakohely vagy tartdozkodasi hely szerint illetékes hatosagi

osztaly.58°

Gyermekvédelemi- és gyermekjoléti ellatasok®®

Rendszeres gyermekvédelmi kedvezmény®®!

A tajékoztatas kotelezettje: a lakohely-, tartozkodasi hely szerint illetékes fovarosi- és

megyei kormanyhivatal gyermekvédelmi és gyamiigyi feladatkorében eljard jarasi

(fovarosi kertileti) hivatal gyamiigyi osztalya (a tovabbiakban: gyamiigyi osztaly), a

684 Cst. 23. § szakasza

885 Cst. 35. § (1) bekezdése; Cst. vhr. 1/A. § (1) bekezdése

886 Szoctv. 37. § szakasza

887 Szoctv. 25. § (3) bekezdés ac) pontja

688 Szoctv. 38. § szakasza

889 Szoctv. 25. § (3) bekezdés ad) pontja, 4/A. § (1) ¢) pontja

89 Elsgsorban azok az ellatdsok- és tdmogatdsok keriilnek figyelembevételre, amelyek a gyermek nevelése
kapcsan, a gyermek sziilgjének, sziileinek nytjtanak pénzbeli vagy természetbeni tdmogatast. Meglatasom
szerint olyan pénzbeli ellatasok, szakellatasok- és gyamhatdsagi intézkedések nem képezik részét az
élethelyzetnek, amelyek a gyermek gondozasba vételét, illetve azt kovetd tamogatasat célozzak, hiszen azok
kozvetlen- vagy kozvetett célja mar nem a gyermeket vallalé sziilok timogatasa.

891 A gyermekek védelmérdl és a gyamiigyi igazgatasrol szold 1997. évi XXXI. térvény (a tovabbiakban:

Gyvt.) 19. § szakasza
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lakohely- vagy tartozkodasi hely szerinti telepiilési Onkormanyzat jegyzdje (a
tovabbiakban: jegyzd) illetve a korméanyablak.®
Gyermekétkeztetés (intézményi gyermekétkeztetés, ingyenes- ¢és kedvezményes
intézményi gyermekétkeztetés, sziinidei gyermekétkeztetés)®®

A tajékoztatas kotelezettje: a lakohely vagy tartdzkodasi hely szerinti onkormanyzat, az

egyhdz, egyéb szerv, illetve altalanos hataskorben a jegyz6 és a gyamiigyi osztaly. %%

Gyermektartasdij megelélegezése®®®

A téjékoztatds kotelezettje: a lakohely, tartdzkodasi hely szerint illetékes gyamiigyi

osztaly, a jegyz0, illetve a kormanyablak.5%

Gyermekek esélynovelé szolgaltatasai (Biztos Kezdet Gyermekhaz, tanoda)®®’

A tdjékoztatds kotelezettje: a lakohely szerint illetékes telepiilési Onkormanyzat, az
698

egyhaz, egyéb szerv, illetve altalanos hataskdrben a jegyz0 és a gyamiigyi osztaly.
Gyermekjoléti szolgaltatas (csalad- és gyermekjoléti szolgalat, csalad- és gyermekjoléti
kozpont)®®

A tajékoztatas kotelezettje: a lakohely szerint illetékes telepiilési onkormanyzat, illetve

altalanos hataskorben a jegyz6 és a gyamiigyi osztaly.’®

Gyermekek napkozbeni ellatasa (bolcsodei ellatas, bolcsdde, mini bolecséde, munkahelyi

bolesdde, csaladi boleséde, napkdzbeni gyermekfeliigyelet, alternativ napkdzbeni ellatas)’®

692 Gyvt. 18. § (1) bekezdés a) pontja, 5. § k) pontja, A gydmhatosigokrol, valamint a gyermekvédelmi és
gyamiigyi eljarasrol szol6 149/1997. (1X. 10.) Korm. rendelet (a tovabbiakban: Gyer.) 65. § (1a) bekezdése
69 Gywt. 21. §, 21/A. §, 21/B. §, 21/C. § szakaszai

69 Gyvt. 18. § (1a) bekezdése, 5. § s) pontja; A gyermekvédelmi és gyamiigyi feladat- és hataskdrdk ellatdsarol,
valamint a gyamhatosag szervezetérol és illetékességérdl sz616 331/2006. (XII. 23.) Korm. rendelet 2. §, (1)
bekezdése

69 Gyvt. 22. § szakasza

6% Gyvt. 18. § (3) bekezdése, 5. § k) pontja; Gyer. 74. § (2)-(3) bekezdései, 2. § g) pontja

897 Gyvt. 38/A. §, 38/B. § szakaszai

898 Gyvt. 29. § szakasza, 38/A. § (3) bekezdése; 5.§ s) pontja; A gyermekvédelmi és gyamiigyi feladat- és
hataskorok ellatasarol, valamint a gyamhatosag szervezetérdl és illetékességeérdl szolo 331/2006. (XII. 23.)
Korm. rendelet 2. §, (1) bekezdése

699 Gyvt. 40. §, 40/A. § szakaszai

700 Gyvt. 29. § szakasza, 40. § (la) bekezdése; A gyermekvédelmi és gyamiigyi feladat- és hataskordk
ellatasarol, valamint a gyamhatdosag szervezetérol és illetékességérdl szo16 331/2006. (XII. 23.) Korm. rendelet
2. §, (1) bekezdése

01 Gyvt. 41. §,42.§,43.§,43/A. §,44. §, 44/A. §, 44/B. §, 44/D. § szakaszai

290



A tajékoztatas kotelezettje: bolcsdde, telepiilési Onkormanyzat, egyhdz, egyéb szerv,

foglalkoztatd, a szolgaltatds nyujtoja, illetve altaldnos hatdskorben a jegyzd ¢és a
gyamiigyi osztaly.’%?

Gyermekek atmeneti gondozasa (befogado sziilok, helyettes sziilok, gyermekek dtmeneti
otthona, csaladok atmeneti otthona)’®

A tajékoztatds kotelezettje: a gyermekvédelmi szolgaltatd tevékenységet szervezd

természetes személy, jogi személy, illetve a telepiilési dnkormanyzat, egyhaz, egyéb
szerv, illetve altalanos hataskorben a jegyzé és a gyamiigyi osztaly.’%
Téritésmentes- vagy kedvezményes tanszerellatas, étkezés, tankonyvellatas’®

A tajékoztatas kotelezettje: a koznevelési intézmény, illetve altalanos hataskérben a

jegyz6 és a gyamiigyi osztaly.”%®

Munkavégzéssel Osszefiiggd intézkedések

Gyermek utan jaré pétszabadsag’™®’

A tajékoztatas kotelezettie: a munkaltato’®

Ap4anak jaré munkaidé kedvezmény’®

A tajékoztats kotelezettje: a munkaltatd’°

Gyermeket vallalé nét foglalkoztaté munkaltaték SZOCHO kedvezménye'!

792 Gyvt. 42. § (2) bekezdése, 43. § (4) bekezdése, 5. § s) pontja, 44. § (1) bekezdése, 44/A. § (1) bekezdése,
44/B. § (1) bekezdése; A gyermekvédelmi és gyamiigyi feladat- és hataskorok ellatasarol, valamint a
gyamhatdsag szervezetérol és illetékességérol szol6 331/2006. (XII. 23.) Korm. rendelet 2. §, (1) bekezdése
03 Gyvt. 45. §, 48/A. §,49. §, 50. §, 51. § szakaszai

704 Gyvt. 48. § (1) bekezdése, 5 § v), ) pontjai; A gyermekvédelmi és gyamiigyi feladat- és hataskorok
ellatasarol, valamint a gyamhatdsag szervezetérdl és illetékességérdl szo16 331/2006. (XII. 23.) Korm. rendelet
2. §, (1) bekezdése

%5 A nemzeti kdznevelésrol sz616 2011. évi CXC. térvény (a tovabbiakban: Nkt.) 46. § (5) bekezdése

706 Nkt. 46. § (4)-(5) bekezdései; A gyermekvédelmi és gyamiigyi feladat- és hataskorok ellatasarol, valamint
a gyamhatosag szervezetérol €s illetékességérdl szolo 331/2006. (XII. 23.) Korm. rendelet 2. §, (1) bekezdése
97 A munka térvénykonyvérdl szold 2012. évi L. térvény (a tovabbiakban: Mt.) 118. § (1) bekezdése

708 Mt. 46. § (1) bekezdés e) pontja

799 Mt. 118. § (4) bekezdése

10 Mt. 46. § (1) bekezdés e) pontja

"1 A szocialis hozzajarulasi adorol sz6l6 2018. évi LIL térvény (a tovabbiakban: Szocho tv. 11. §, 12. §

szakasza
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A tajékoztatas kotelezettie: a Nemzeti Ado- és Vamhivatal 12

Ado és- ¢és jarulékkedvezmények

Elsé hazasok kedvezménye'"

A tajékoztatas kotelezettie: a Nemzeti Ado- és Vamhivatal /'

Csaladi adé- és jarulékkedvezmény'*®

A tajékoztatas kotelezettie: a Nemzeti Ado- és Vamhivatal 16

Csaladvédelmi akcidterv

A négy vagy tobb gyermeket nevelé anyak személyi jovedelemad6 kedvezménye'’

A tajékoztatas kotelezettie: a Nemzeti Ado- és Vamhivatal 18

Csaladi otthonteremtési kedvezmény/CSOK (falusi CSOK, vissza nem téritendé allami
tdmogatds, ado-visszatéritési tamogatds, tobbgyermekes csaladok otthonteremtési
kamattamogatéasa)

A tajékoztats kotelezettie: a hitelintézet.’°

Vissza nem téritendé allami tamogatas lakascéla jelzaloghitel-tartozas csokkentése/

jelzaloghitel elengedés’

A tajékoztatas kotelezettje: a lakascélu jelzaloghitel fedezetéiil szolgalo ingatlan fekvése

szerinti fOvarosi vagy megyei kormanyhivatal, Pest megyei és fovarosi ingatlan esetén

"2 5zocho tv. 4. § (2) bekezdése

13 Szja tv. 29/C. § szakasza

14 A Nemzeti Ado- és Vamhivatalrol szolé 2010. évi CXXIL. térvény (a tovabbiakban: NAV tv.) 80/A. § (2)
bekezdése

15 Szja tv. 29/A. § szakasza; Thj. 34. § szakasza

16 NAV tv. 80/A. § (2) bekezdése

"7 Szja tv. 29/D. § szakasza

"8 NAV tv. torvény 80/A. § (2) bekezdése

18 CSOK 4 r.; CSOK hasznalt r., illetve a falusi CSOK szabalyai 19/A. §

720 CSOK Gj 1. 36. § (1) bekezdése, 69. § (2) bekezdése, 72. § (6) bekezdése; CSOK hasznalt r. 24. § (1)
bekezdése, 51/B (6) bekezdése

2L A hirom- vagy tobbgyermekes csalddok lakascélu jelzaloghitel-tartozasainak csdkkentésérdl szold

337/2017. (XI. 14.) Korm. rendelet
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a Budapest Févaros Kormanyhivatal lakastdmogatdsi osztilya (a tovabbiakban:

lak4stamogatasi osztaly)’??

Nagycsaladosok személygépkocsi-szerzési tamogatasa’>®

A tajékoztatas kotelezettie: a Magyar Allamkincstar, a Magyar Allamkincstar kozponti

szerve, a kormanyablak.’?*

Babavaré tAmogatas/babavaro hitel (kamattdmogatas, gyermekvallalasi timogatas)’®

A tajékoztatas kotelezettie a hitelintézet’2

Otthonteremtési program

Otthonfeliijitasi timogatas’?’

A tajékoztatas kotelezettje: a Magyar Allamkincstar’?®

CSOK-hoz kapcsolédé otthonfeltjitasi koleson kamattamogatasa’?®

A tajékoztatas kotelezettje: a hitelintézet’°

CSOK-hoz kapcsolodé tobbgeneracios otthonok kialakitasanak tAmogatasa’>!

A tajékoztatas kotelezettie: a hitelintézet’2

27% helyett 5%-o0s AFA az ijonnan vasarolt vagy épittetett ingatlan esetén’>

A tajékoztats kotelezettie: a Nemzeti Ado- és Vamhivatal3*

22 A hirom- vagy tobbgyermekes csalddok lakdscéla jelzaloghitel-tartozasainak csdkkentésérél szold
337/2017. (XI. 14.) Korm. rendelet 12 § (1) bekezdése, 2. § (1) bekezdés 3. pontja

23 A nagycsalddosok személygépkocsi-szerzési tiamogatasarol szolé 45/2019. (I11. 12.) Korm. rendelet

24 A nagycsaladosok személygépkocsi-szerzési timogatasarol szolé 45/2019. (I11. 12.) Korm. rendelet 6. §
(4)-(5) bekezdései

725 Babavaro .

26 Babavaro r. 5. § (1) bekezdése

27 A gyermeket neveld csaladok otthonfeldjitasi timogatdsarol szol6 518/2020. (X1. 25.) Korm. rendelet

28 A gyermeket neveld csaladok otthonfeltjitasi timogatasarol szo16 518/2020. (XI. 25.) Korm. rendelet 10. §
(1) bekezdése

729 CSOK hasznaltr. 51/J. §

730 CSOK hasznaltr. 51/J. § (2) bekezdése

8L CSOK uj . 3. § (1) bekezdés 9. pont b) alpontja

72 CSOK 1. 36. § (1) bekezdése

733 Afatv. 82. § (2) bekezdése, 3. szamt melléklet 50, 51, 59. pontjai

34 NAV tv. 80/A. § (2) bekezdése
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Az 5%-0s AFA visszaigénylése a CSOK-kal ijonnan vasarolt vagy épittetett ingatlan

esetén’>®

A tajékoztatas kotelezettie: a hitelintézet’3®

Illetékmentesség "’

A tajékoztatas kotelezettie: a Nemzeti Ado- és Vamhivatal 38

Egyéb tdmogatasok

Eletkezdési tamogatas (Start szamla, babakotvény)’®

A tijékoztatis kotelezettie: a Magyar Allamkincstar, a hitelintézet, a befektetési

szolgaltat '

Gyermekvallalashoz kapesolodé allami tAmogatas didkhitel esetén’*

A tajékoztatas kotelezettje: a Diakhitel szervezet’*?

Autépalya hasznilatiaval kapcsolatos részleges dijmentesség’®

A tajékoztatds kotelezettje: a Nemzeti Utdijfizetési Szolgaltatasi Zrt. és annak

viszontelad6i’

Nagycsalddos gazartamogatas’®

785 CSOK 0j r. 69. § szakasza

736 CSOK uj r. 69. § (2) bekezdése

737 Az illetékrdl szo616 1990. évi XCIIL. torvény 26. § (1a) bekezdés f pontja

78 NAV tv. 80/A. § (2) bekezdése

739 A fiatalok életkezdési tamogatasarol szol6 2005. évi CLXXIV. térvény (a tovabbiakban Fétam. tv.)

"0 Fétam. tv. 3. § (3) bekezdése, 2. § 7. pontja

741 A hallgatéi hitelrendszerrdl sz616 1/2012. (1. 20.) Korm. rendelet 18/A. § szakasza

742 A hallgatéi hitelrendszerrdl sz616 1/2012. (1. 20.) Korm. rendelet 18/A. § (1) bekezdése

3 A haszndlati dij megfizetése ellenében hasznalhaté autopalyakrol, autoutakrol, foutakrol és azok dijarol
$z016 45/2020. (XI. 28.) ITM rendelet 9. § szakasza

744 A hasznalati dij megfizetése ellenében hasznalhatd autépalyakrol, autdutakrol, foutakrol és azok dijarol
52016 45/2020. (XI. 28.) ITM rendelet 3. § (6) bekezdése; Mentességek. Nemzeti Utdijfizetési Szolgaltatd Zrt.
https://www.autopalya.hu/articles/article/mentessegek (2022.03.21.)

5 A nagycsalddosokat megilletd foldgaz arkedvezményrdl sz616 494/2017. (XI1. 29.) Korm. rendelet
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Eljar6 hatsdg: a lakohely vagy tartézkodasi hely szerint illetékes csaladtamogatasi
osztaly’4
Utazasi kedvezmény'*’

A tijékoztatas kotelezettie: a Magyar Allamkincstar Orszagos Nyugdijbiztositasi

Foigazgatosaga’*®

Kisgyermekes bérlet Budapesten/kismamabérlet’*°

A tajékoztatds kotelezettje: a Budapest Kozlekedési Kozpont, lakohely vagy

tartozkodasi hely szerint illetékes csaladtamogatési osztaly, egészségbiztositasi osztaly,
kifizetdhely.”

Miuzeumbelép6hoz nyujtott kedvezmény ™!

A tajékoztatas kotelezettie: a muzeumok’>2

46 A nagycsalddosokat megilletd foldgaz drkedvezményrdl szold 494/2017. (XII. 29.) Korm. rendelet 4. §
szakasza; Nagycsalados foldgaz drkedvezmény. Magyar Allamkincstar.
https://cst.tcs.allamkincstar.gov.hu/ellatdsok/nagycsalados-foldgaz-arkedvezmény.html (2020.10.28.)

47 A kozforgalmu személyszallitasi utazasi kedvezményekrdl sz616 85/2007. (IV.25.) Korm. rendelet 3.§ (1)
bekezdés d) pontja, 8.§ (1) bekezdés ¢) pontja, 1. szamu melléklet 22, 44. pontja

48 A kodzforgalmi személyszallitasi utazasi kedvezményekrél sz616 85/2007. (IV.25.) Korm. rendelet 4. § (7)
bekezdése; Utazdsi kedvezmény. 2018.02.07. http://www.kormanyhivatal.hu/hu/budapest/jarasok/utazasi-

kedvezmeny (2019.04.03.)

49 Budapesti Kozlekedési Zartkoriien Miikddd Részvénytarsasag hatosagi arformaba tartozod viteldijainak
legmagasabb hatosagi arként valo megallapitasarol és azok alkalmazasi feltételeirdl sz6l6 Budapest Fovaros
Kozgyiilésének 74/2009. (XII. 10.) dnkormanyzati rendelete 6. § (3)-(5) bekezdései; Kismamabérlet. Magyar

Allamkincstar. https://cst.tcs.allamkincstar.gov.hu/utazasi-kedvezmények/kismamabérlet.html (2020.03.28.)
™0 Kisgyerekes bérletigazolvany. Budapesti Kozlekedési Kozpont. https://bkk.hu/tomegkozlekedes/jegyek-es-

berletek/gyakran-ismetelt-kerdesek/berletigazolvany-Kkiallitasa/kisgyerekes-berletigazolvany/ (2019.04.03.)

51 A muzealis intézmények latogatodit megilleté kedvezményekrél szo16 194/2000. (XI. 24.) Korm. rendelet 2.
§ (1) a pontja, (2) bekezdés a) - b) pontjai; (3) bekezdés a) pontja
2 A muzedlis intézmények latogatoit megilleté kedvezményekrél sz616 194/2000. (XI. 24.) Korm. rendelet

(1) bekezdése

295


https://cst.tcs.allamkincstar.gov.hu/ellátások/nagycsaládos-földgáz-árkedvezmény.html
http://www.kormanyhivatal.hu/hu/budapest/jarasok/utazasi-kedvezmeny
http://www.kormanyhivatal.hu/hu/budapest/jarasok/utazasi-kedvezmeny
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14. szamu melléklet
Az Allaskeresés élethelyzethez kapcsolodo ellatasok, timogatasok 3

(sajat 0sszeallitas)

Aktiv eszk6zok

(A foglalkoztatast eldsegitd tamogatasok)

Utazasi kedvezmény >

A tdjékoztatas kotelezettje: a lakohely, tartdzkodasi hely szerint illetékes jarasi (kertileti)

hivatal foglalkoztatasi osztaly (a tovabbiakban: foglalkoztatasi osztaly)’®
Foglalkoztatast eldsegitd képzésben torténd részvétel tamogatdisa [a 70/2020. (I11. 26.)
Korm. r. felfiiggesztette a képzéseket a veszélyhelyzet idejére]™®

A tdjékoztatas kotelezettie: a munkaado telephelye szerint illetékes foglalkoztatdsi
757

osztalya.

Bértamogatas’®

A tajékoztatds kitelezettje: a lakohely-, tartozkodasi hely szerint illetékes fovarosi és

megyei kormanyhivatal foglalkoztatasi osztalya™®

8 Kozvetlen jogszabélyi kijelolés hidnyaban a dolgozat azokat a hatésagokat tekinti a tdjékoztatas
kotelezettjeként, amelyek eljarnak az adott ellatas-, tdmogatas megallapitasa kapcsan, miikddtetik az adott
szolgaltatast, illetve a kedvezmény érvényesitése kapcsan szerepet kapnak. Az ellatasok kapcsan betdltott
szereplik révén ezek a hatosagok rendelkeznek a tajékoztatasi feladatok ellatashoz sziikséges szakmai
ismeretekkel, igy a tajékoztatashoz vald jog biztositasa elvarasként fogalmazando meg veliik szemben.

4 A kdzforgalmi személyszallitasi utazasi kedvezményekrdl sz616 85/2007. (IV.25.) Korm. rendelet 3. § (1)
bekezdés g) pontja, 5. § (1) a) pontja; 1. szama melléklet 26, 32. pontjai

5 A kozforgalmu személyszallitasi utazasi kedvezményekrdl szold 85/2007. (IV.25.) Korm. rendelet 5. § a)
pontja

6 Flt. 14. § szakasza

STFEIt. 41/A. § (10) bekezdés a) pontja

78 A foglalkoztatast eldsegitd szolgaltatasokrol és tAmogatasokrol sz6l6 100/2021. (11. 27.) Korm. rendelet 37.
§ szakasza

9 A foglalkoztatast el0segitd szolgaltatasokrdl és tamogatasokrol sz616 100/2021. (I1. 27.) Korm. rendelet
37. § szakasza; Az allami foglalkoztatasi szerv, a munkavédelmi és munkaiigyi hatosag kijel61ésér6l, valamint
e szervek hatdsagi és mas feladatainak ellatasardl sz616 320/2014. (XII. 13.) Korm. rendelet 10. § (4) bekezdés
C) pontja
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Villalkozéva valasat segité tAmogatasok®°

A tajékoztatas kotelezettje: a lakohely-, tartozkodasi hely szerint illetékes fOvarosi és

megyei kormanyhivatal foglalkoztatasi osztalya.’5!
Mobilitasi tAmogatas (lakhatasi timogatas, utazasi timogatés)’®?

A tajékoztatds kotelezettje: a lakohely-, tartozkodasi hely szerint illetékes fovarosi €s

megyei kormanyhivatal foglalkoztatasi osztalya’®®

Munkaerépiaci alkalmazkodas tAmogatasa’®*

A téjékoztatds kotelezettje: a lakohely-, tartézkodasi hely szerint illetékes fovarosi €s

megyei kormanyhivatal foglalkoztatasi osztalya’®®

A siilyosan hatranyos helyzetii munkavallalok foglalkoztatisanak tAmogatasa’®®

A tajékoztatds kitelezettje: a lakohely-, tartdzkodasi hely szerint illetékes fovarosi és

megyei kormanyhivatal foglalkoztatasi osztalya’®’

760 A foglalkoztatist elésegitd szolgaltatdsokrol és timogatasokrol szolé 100/2021. (I1. 27.) Korm. rendelet 43.
§ szakasza

6L A foglalkoztatist elésegitd szolgaltatdsokrol és timogatasokrol szolé 100/2021. (I1. 27.) Korm. rendelet 44,
§; Az allami foglalkoztatasi szerv, a munkavédelmi és munkaiigyi hatosag kijel61ésérdl, valamint e szervek
hatdsagi és mas feladatainak ellatasarol szold 320/2014. (XII. 13.) Korm. rendelet 10. § (4) bekezdés j) pontja
762 A foglalkoztatast elésegitd szolgaltatdsokrol és timogatasokrol szolé 100/2021. (I1. 27.) Korm. rendelet 38.
§ szakasza

783 A foglalkoztatist elésegitd szolgaltatdsokrol és timogatasokrol sz616 100/2021. (I1. 27.) Korm. rendelet 38.
§ (2) bekezdése; Az allami foglalkoztatasi szerv, a munkavédelmi €s munkaiigyi hatosag kijeldlésérdl, valamint
e szervek hatosagi és mas feladatainak ellatasarol szo16 320/2014. (XII. 13.) Korm. rendelet 10. § (4) bekezdés
C) pontja

764 A foglalkoztatast eldsegitd szolgaltatasokrol és timogatasokrol szo16 100/2021. (IL. 27.) Korm. rendelet 41.
§ szakasza

65 A foglalkoztatast eldsegitd szolgaltatasokrol és tAmogatasokrol sz616 100/2021. (I1. 27.) Korm. rendelet 41.
§ (1) bekezdése; Az allami foglalkoztatasi szerv, a munkavédelmi és munkaiigyi hatosag kijeldlésérol, valamint
e szervek hatosagi és mas feladatainak ellatasarol szolo 320/2014. (XII. 13.) Korm. rendelet 10. § (4) bekezdés
C) pontja

86 A foglalkoztatast elésegitd szolgaltatdsokrol és timogatasokrol szol6 100/2021. (I1. 27.) Korm. rendelet 32.
§ szakasza

767 A foglalkoztatast eldsegitd szolgaltatasokrol és tAmogatasokrol sz616 100/2021. (I1. 27.) Korm. rendelet 32.
§ szakasza; Az allami foglalkoztatasi szerv, a munkavédelmi és munkaiigyi hatosag kijeldlésérdl, valamint e
szervek hatdsagi és mas feladatainak ellatasardl szol6 320/2014. (XII. 13.) Korm. rendelet 10. § (4) bekezdés
C) pontja
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A csoportos létszamleépités elkeriilését vagy enyhitését célzo timogatas’®®

A tajékoztatas kotelezettje a székhely-, telephely-, vagy fioktelep szerint illetékes

fovarosi és megyei kormanyhivatal foglalkoztatasi féosztalya, valamint foglalkoztatasi
osztalya.”®
Kozfoglalkoztatas' "

A tajékoztatds kdtelezettje: az allami foglalkoztatasi szerv hataskorében eljaro févarosi

¢és megyei kormanyhivatal foglalkoztatasi féosztalya, valamint a foglalkoztatasi
osztalya.”"
Kozfoglalkoztatiashoz nytjthaté tAimogatas (hosszabb idGtartamu-, specialis- és orszagos
kozfoglalkoztatasi program tAmogatasa)’’?

A tdjékoztatds kotelezettje: a tervezett kozfoglalkoztatds-, illetve a kozfoglalkoztatd

székhelye szerint illetékes foglalkoztatasi osztaly.’”

Bérgarancia’’

A tajékoztatds kotelezettie a Budapest Févaros Kormanyhivatal foglalkoztatasi

osztalya.’™

Munkaltatét megilleté szocialis hozzajarulasi adokedvezmény (szakképzettséget nem
igényld ¢és mezdgazdasagi munkakorben foglalkoztatott-, a munkaerdpiacra 1épd-, a

kozfoglalkoztatott- és a kutaté munkavallalo utan)’’

8 A foglalkoztatdst elésegitd szolgaltatdsokrol és timogatasokrol szolé 100/2021. (I1. 27.) Korm. rendelet 34.
§ szakasza

89 Az allami foglalkoztatasi szerv, a munkavédelmi és munkaiigyi hatosag kijeldlésérdl, valamint e szervek
hatdsagi és mas feladatainak ellatasarol szo16 320/2014. (XII. 13.) Korm. rendelet 10. § (1) bekezdés n) pontja,
11. § (1) bekezdés d, i) pontja

70 A kozfoglalkoztatashoz nyujthatd timogatasokrol szolé 375/2010. (XII. 31.) Korm. rendelet

1 Az allami foglalkoztatési szerv, a munkavédelmi és munkaiigyi hatosag kijeld1ésérdl, valamint e szervek
hatdsagi és mas feladatainak ellatasardl szold 320/2014. (XII. 13.) Korm. rendelet 10. § (3) bekezdése, 11. §
(2) bekezdése

12 A kdzfoglalkoztatdshoz nyujthatd tdmogatasokrol sz616 375/2010. (XII. 31.) Korm. rendelet 4. §, 5/A. §, 6.
§ szakaszai

3 A kozfoglalkoztatishoz nyujthatd timogatasokrol szol6 375/2010. (XII. 31.) Korm. rendelet 6/A. § (1)
bekezdése

74 A Bérgarancia Alaprol szol6 1994. évi LXVI. térvény

75 A Bérgarancia Alaprol szol6 1994. évi LXVI. térvény 4. § (2) bekezdése; Az allami foglalkoztatési szerv,
a munkavédelmi €s munkaiigyi hatosadg kijelolésérél, valamint e szervek hatosagi és mas feladatainak
ellatasarol sz616 320/2014. (XII. 13.) Korm. rendelet 9. § a) pontja

76 Szocho tv. 10. §, 11. §, 14. §, 15. § szakaszai
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A tajékoztatas kotelezettie a Nemzeti Ado- és Vambhivatal’’’

Passziv eszkdzok
(Az allaskeresOk ellatasa)
Allaskeresési jaradék’’®

A tdjékoztatds kotelezettje: a lakohely-, tartézkodadsi hely szerint illetékes

foglalkoztatasi osztaly’’®

Nyugdij el6tti allaskeresési segély’e°

A tdjékoztatds kotelezettje: a lakohely-, tartozkodasi hely szerint illetékes

foglalkoztatasi osztaly '8!

Koltségtérités’c?

A tdjékoztatds kotelezettje: a lakohely-, tartozkodasi hely szerint illetékes

foglalkoztatési osztaly’®®

Aktiv koruaak ellatasa (foglalkoztatast helyettesité timogatas)’8
A tajékoztatas kotelezettje: a lakohely-, tartozkoddsi hely szerint illetékes

foglalkoztatasi osztaly’®®

77 Szocho tv. 4. § (2) bekezdése

78 FIt. 25. § szakasza

T FIt. 41/A. § (9) bekezdése; Az allami foglalkoztatdsi szerv, a munkavédelmi és munkaiigyi hatdsig
kijelolésérol, valamint e szervek hatésagi és mas feladatainak ellatasrol szold 320/2014. (XII. 13.) Korm.
rendelet 11. § (1) bekezdés a) pontja

80 F|t, 30. § szakasza

8L FIt. 41/A. § (9) bekezdése; Az allami foglalkoztatasi szerv, a munkavédelmi és munkaiigyi hatdsig
kijelolésérol, valamint e szervek hatosagi és mas feladatainak ellatasrol szold 320/2014. (XII. 13.) Korm.
rendelet 11. § (1) bekezdés a) pontja

82 Flt. 32. § szakasza

8 FIt. 41/A. § (9) bekezdése; Az allami foglalkoztatasi szerv, a munkavédelmi és munkaiigyi hatdsag
kijelolésérol, valamint e szervek hatoésagi és mas feladatainak ellatasrol szolo 320/2014. (XII. 13.) Korm.
rendelet 11. § (1) bekezdés a) pontja

784 Szoctv. 33. § szakasza

8 Szoctv. 25. § (3) bekezdés ab) pontja; A pénzbeli és természetbeni szocialis ellatdsok igénylésének és
megallapitdsanak, valamint folydsitdsdnak részletes szabalyair6l szold 63/2006. (I1I. 27.) Korm. rendelet 1/A.

§ (3) szakasza
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Munkaerd-piaci szolgaltatasok

(A foglalkoztatast eldsegito szolgaltatasok)

Informaciényujtas’s®

A tdjékoztatds kotelezettje: a lakohely-, tartdzkodasi hely szerint illetékes

foglalkoztatasi osztaly’®’

Tanacsadas’®®

A tdjékoztatds kotelezettje: a lakohely-, tartézkodadsi hely szerint illetékes

foglalkoztatasi osztaly '8

Munkakozvetités’°

A tajékoztatas kotelezettje a lakohely-, tartdzkodasi hely szerint illetékes foglalkoztatasi

osztaly’!

Egyéb eszkdzok

Havi bérlet allaskeres6knek’%?

78 A foglalkoztatast eldsegitd szolgaltatasokrol és tAmogatasokrol sz616 100/2021. (I1. 27.) Korm. rendelet 17.
§ szakasza

87 Az allami foglalkoztatasi szerv, a munkavédelmi és munkaiigyi hatosag kijeldlésérdl, valamint e szervek
hatdsagi és mas feladatainak ellatasarol szo16 320/2014. (XII. 13.) Korm. rendelet 11. § (1) bekezdés g) pontja,
(2) bekezdés d) pontja

88 A foglalkoztatist elésegitd szolgaltatasokrol és timogatasokrol szol6 100/2021. (I1. 27.) Korm. rendelet 18.
§ szakasza

89 A foglalkoztatast eldsegitd szolgaltatasokrol és timogatasokrol szold 100/2021. (I1. 27.) Korm. rendelet 18.
§ (2) bekezdése; Az allami foglalkoztatasi szerv, a munkavédelmi €s munkaiigyi hatosag kijel1ésérdl, valamint
e szervek hatosagi €s mas feladatainak ellatasarol sz616 320/2014. (XII. 13.) Korm. rendelet 11. § (1) bekezdés
), j) pontjai, (2) bekezdés d) pontja

0 A foglalkoztatast el6segitd szolgaltatdsokrol és timogatasokrol szold 100/2021. (11. 27.) Korm. rendelet 14.
§ szakasza

1 A foglalkoztatast el8segitd szolgaltatasokrol és tamogatasokrol szo16 100/2021. (11. 27.) Korm. rendelet 14.
§ szakasza bekezdése, Az allami foglalkoztatasi szerv, a munkavédelmi és munkaiigyi hatosag kijel6lésérol,
valamint e szervek hatésagi és mas feladatainak ellatasarol szol6 320/2014. (XII. 13.) Korm. rendelet 11. § (1)
bekezdés e) pontja, (2) bekezdés b) pontja

72 Budapest kozlekedésszervezési feladatainak ellatdsardl szolé Budapest Févaros Onkormanyzata

Kozgytlésének 20/2012. (III. 14.) 6nkormanyzati rendelete 7. § (5) bekezdése
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A tdjékoztatds kotelezettje: a Budapesti Kozlekedés Kozpont, Budapest Févaros

Kormanyhivatal lakohely-, tartézkodasi hely szerint illetékes keriileti hivatal
foglalkoztatasi osztalya.’®
Osztondijas foglalkoztatas’>*

A tajékoztatas kotelezettje a foglalkoztaté795

A  munkaerépiacon  halmozottan  hdtranyos  helyzetben lévé  dllaskeresok
foglalkoztatisanak kedvezményelstart bonusz (2012.12.31-ig volt igényelhetd, jelenleg
kifuté ellatds)™®

A tdjékoztatds kitelezettie: a Nemzeti Ado- és Vamhivatal™'

Foglalkoztatast észtonzé tamogatds (2019-ben egyszeri juttatasként volt elérheté a

kozfoglalkoztatottak szamara)'®

A tdjékoztatds kitelezettie: a kozfoglalkoztato™®

A Gazdasagvédelmi Akcidterv keretein beliil, a veszélyhelyzet kapcsan hozott

intézkedések

Koszonjiik, Magyarorszag! program®®

8 Havi bérlet allaskereséknek. Budapest Kozlekedési Kozpont. https://bkk.hu/tomegkozlekedes/jegyek-es-
berletek/jegy-es-berletarak/havi-berlet-allaskeresoknek/ (2020.03.30.)

794

A palyakezdd fiatalok, az o6tven év feletti munkanélkiiliek, valamint a gyermek gondozasat, illetve a
csaladtag apolasat kovetden munkat keresdk foglalkoztatasanak eldsegitésérdl, tovabba az 0Osztdondijas
foglalkoztatasrol szol6 2004. évi CXXIIL. térvény 9. § szakasza

5 A palyakezdé fiatalok, az dtven év feletti munkanélkiiliek, valamint a gyermek gondozasat, illetve a
csaladtag apolasat kovetden munkat keresdk foglalkoztatasanak eldsegitésérdl, tovabba az Osztondijas
foglalkoztatasrol sz616 2004. évi CXXIIL. torvény 9. § (1) bekezdése

7% A pélyakezdd fiatalok, az 6tven év feletti munkanélkiiliek, valamint a gyermek gondozasat, illetve a
csaladtag apolasat kovetéen munkat keres6k foglalkoztatasanak eldsegitésérdl, tovabba az Osztondijas
foglalkoztatasrol szol6 2004. évi CXXIII. térvény 7/A. § szakasza

7 Az adézas rendjérdl szolo 2017. évi CL. térvény 50. § (2) bekezdés 24. pontja; NAV tv. 80/A. § (2)
bekezdése

98 A kozfoglalkoztatasi bér és a kozfoglalkoztatasi garantélt bér megallapitasarol szol6 170/2011. (VIIL. 24.)
Korm. rendelet 2/D. § szakasza

799 A kozfoglalkoztatasi bér és a kozfoglalkoztatasi garantalt bér megallapitasarél szol6 170/2011. (VIII. 24.)
Korm. rendelet 2/D. § szakasza

800 Kszonjiik, Magyarorszag! Orszagos Szinhaztdrténeti Muzeum és Intézet. https://oszmi.hu/index.php/km
(2020.08.03.)
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A tajékoztatds kotelezettje: a Déryné Nonprofit Kft.81

Munkahelyvédelmi bértamogatds: csokkentett munkaidds foglalkoztatds tamogatisa (a
COVID helyzetre tekintettel volt igényelhetd 2020-ban)8%?

A tajékoztatas kotelezettje: A munkavallalo foglalkoztatasi helye szerint illetékes

kormanyhivatal foglalkoztatdsi osztalya®®
A kutato-fejleszto tevékenységet végzo munkavdllalok veszélyhelyzet idején megvalosulo
foglalkoztatisanak tamogatisa (a COVID helyzetre tekintettel volt igényelheté 2020-

ban)804

A tdjékoztatas kotelezettje: A munkaltato székhelye vagy telephelye szerinti

kormanyhivatal foglalkoztatdsi osztalya®®
Munkahelyteremtd bérkoltségtamogatdas (a COVID helyzetre tekintettel volt igényelheté
2020-ban)&%

8L fltaldnos Szerzédési Feltételek. https://koszonjukmagyarorszag.hu/aszf/ (2022.03.21.)

802 A veszélyhelyzet idején torténé csokkentett munkaidds foglalkoztatdsnak a Gazdasigvédelmi Akcidtery
keretében torténd tdmogatasardl szo6ldo 105/2020. (IV. 10.) Korm. rendelet 2. § szakasza, Gazdasdagvédelmi
Akcioterv: 2020. aprilis 16-tol elérheté a Munkahelyvédelmi bértamogatas csokkentett munkaidos

foglalkoztatas tamogatdasa. Nemzeti Foglalkoztatasi Szolgalat. https://nfsz.munka.hu/cikk/601/ (2020.08.03.);

A veszélyhelyzet megsziinésével 6sszefiiggd atmeneti szabalyokrol és a jarvanytigyi késziiltségrél szo616 2020.
évi LVIIL torvény 66. § (1) bekezdése

803 A veszélyhelyzet idején torténé csokkentett munkaidds foglalkoztatasnak a Gazdasigvédelmi Akcidtery
keretében torténd tamogatasarol sz616 105/2020. (IV. 10.) Korm. rendelet 6. § (5) bekezdése, Gazdasdagvédelmi
Akcioterv: 2020. aprilis 16-tol elérheté a Munkahelyvédelmi bertamogatas csokkentett munkaidos

foglalkoztatas tamogatdsa. Nemzeti Foglalkoztatasi Szolgalat. https://nfsz.munka.hu/cikk/601/ (2020.08.03.)

84 A kutato-fejlesztd tevékenységet végz6 munkavallalok veszélyhelyzet idején megvalosuld
foglalkoztatasanak a Gazdasagvédelmi Akcidterv keretében torténd tamogatasarol szold 103/2020. (IV. 10.)
Korm. rendelet; A veszélyhelyzet megsziinésével Osszefliggd atmeneti szabalyokrdl és a jarvanyligyi
késziiltségrol szold 2020. évi LVIIL térvény 66. § (1) bekezdése; Gazdasdagvédelmi akcioterv: 2020. aprilis
15-161 lehet jelentkezni a kutatdsi, fejlesztési és innovdcios tamogatasokra. Nemzeti Foglalkoztatasi Szolgalat.

https://nfsz.munka.hu/cikk/600/ (2020.08.03.)

85 A kutato-fejlesztd tevékenységet végzd munkavallalok veszélyhelyzet idején megvaldsuld
foglalkoztatasanak a Gazdasagvédelmi Akcioterv keretében torténd tamogatasarol szold 103/2020. (IV. 10.)
Korm. rendelet 5. § szakasza

806 Hirdetmény. munkaerdpiaci programbol nyujthaté munkahelyteremtd bérkoltség (6+3 havi 100%)
tamogatasrol. Nemzeti Foglalkoztatasi Szolgalat. 1. p.

https://nfsz.munka.hu/nfsz/document/1/1/1/1/doc_url/HIRDETMENY .pdf (2020.08.03.); Munkahelyteremtd

bértamogatas. Gazdasagvédelmi Akcioterv: 2020. julius 16-t0l elérheté a Munkahelyteremté bérkoltség
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A tdjékoztatds kotelezettje: a foglalkoztatni kivant személy lakohelye, tartozkoddasi helye

szerint illetékes foglalkoztatasi osztaly®®

Rendkiviili szocidlis tamogatds eléadomiivészeknek (a COVID helyzetre tekintettel volt
igényelhetd 2020-ban)8%

A tdjékoztatas kotelezettje: az ElSadomiivészi Jogvéds Iroda®®

Rendkiviili szocidlis tdamogatas kénnyiizenei szerzoknek (a COVID helyzetre tekintettel volt
igényelhetd 2021-ig) 81°

A tdjékoztatds kitelezettje: az Artisjus®tt

(Agazati) bértaimogatdsi program (a COVID helyzetre tekintettel volt igényelheté 2021-
ben)812

A tdjékoztatas kotelezettie: A munkaado székhelye, illetve telephelye szerinti fovaros és

megyei kormdanyhivatal foglalkoztatdsi osztalya®s

tamogatdas. Nemzeti Foglalkoztatasi Szolgalat.

https://nfsz.munka.hu/cikk/936/Munkahelyteremto_bertamogatas (2020.08.03.)
807

Hirdetmény. munkaerdpiaci programbol nyujthato munkahelyteremté bérkoltség (6+3 havi 100%)
tamogatasrol. Nemzeti Foglalkoztatasi Szolgalat. l. p-

https://nfsz.munka.hu/nfsz/document/1/1/1/1/doc_url/HIRDETMENY .pdf (2020.08.03.); Munkahelyteremtd

bértamogatas. Gazdasagvédelmi Akcioterv: 2020. julius 16-tol elérheté a Munkahelyteremté bérkoltség
tamogatds. Nemzeti Foglalkoztatasi Szolgalat.

https://nfsz.munka.hu/cikk/936/Munkahelyteremto_bertamogatas (2020.08.03.)

88 Rendkiviili szocidlis tdmogatds eladomiivészeknek. az EJI a koronavirus terjedésének miatt nehéz helyzetbe
keriilt eléadomiivészek megsegitésére rendkiviili szocidlis tamogatast vezet be. El6adomiivészeti Jogvédd
Iroda. 2020.03.23. https://www.eji.hu/cikk/rendkivuli_szocialis_tamogatas_eloadomuveszeknek
(2020.08.03.)

809 Rendkiviili szocidlis tamogatds el6adomiivészeknek. az EJI a koronavirus terjedésének miatt nehéz helyzetbe
keriilt eléadomiivészek megsegitésére rendkiviili szocidlis tamogatast vezet be. El6adomiivészeti Jogvédd
Iroda. 2020.03.23. https://www.eji.hu/cikk/rendkivuli_szocialis_tamogatas_eloadomuveszeknek
(2020.08.03.)

810 Szocidlis tamogatdsok. Rdszorultsagi alapi szocidlis tdmogatds. Artisjus Irodalmi Alapitvany.

https://wwwe.artisjus.hu/zenei-alapitorvényany/palyazatok/ (2020.08.03.)

811 Szocidlis tamogatdsok. Rdszorultsagi alapi szocidlis tdmogatds. Artisjus Irodalmi Alapitvany.

https://wwwe.artisjus.hu/zenei-alapitérvényany/palyazatok/ (2020.08.03.)

812 A veszélyhelyzet ideje alatt egyes gazdasigvédelmi intézkedésekrdl szolo 485/2020. (XI. 10.) Korm.
rendelet 14. § szakasza

813 A veszélyhelyzet ideje alatt egyes gazdasigvédelmi intézkedésekrdl szol6 485/2020. (XI. 10.) Korm.
rendelet 14. § (3) bekezdése
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15. szamu melléklet
A betegség- és iizemi baleset élethelyzethez kapcsolod ellatasok, timogatasok®

(sajat 0sszeallitas)

Egészségbiztositasi természetbeni ellatasok

Egészségiigyi szolgaltatas (TAJ kartya, EU TAJ kértya)®™®
A tajékoztatas kotelezettje: a lakohely vagy tartozkodasi hely szerint illetékes

egészségbiztositasi osztaly, kormanyablak®'®

Gyoégyszerhez és gyégyaszati segédeszkozhoz nyujtott Artamogatas®’’

A tajékoztatas kotelezettje: a Nemzeti Egészségbiztositasi Alapkezel6®®

Egészségbiztositas pénzbeli ellatasok

Betegszabadsag®®

A tajékoztatis kotelezettje: az orvos, a munkaltatd, az egészségbiztositasi osztaly®?°

Tappénz®?

A tajékoztatas kotelezettje: a kifizet6hely, az orvos, az egészségbiztositasi osztaly®??

814 Kozvetlen jogszabélyi kijelolés hidnyaban a dolgozat azokat a hatésagokat tekinti a tdjékoztatas

kotelezettjeként, amelyek eljarnak az adott ellatas-, tdAmogatas megallapitasa kapcsan, miikddtetik az adott
szolgaltatast, illetve a kedvezmény érvényesitése kapcsan szerepet kapnak. Az ellatasok kapcsan betoltott
szerepilk révén ezek a hatdsagok rendelkeznek a tajékoztatasi feladatok ellatashoz sziikséges szakmai
ismeretekkel, igy a tajékoztatashoz valo jog biztositasa elvarasként fogalmazandd meg veliikk szemben.

815 Epty. 10-17. § szakasza

816 Az egészségbiztositasi szervekrdl szol6 386/2016. (XII. 2.) Korm. rendelet 7. § (5) bekezdés d) pontja, 8. §
(6) bekezdése, TAJ kdrtya igénylés, kiadis. Nemzeti Egészségbiztositasi  Alapkezeld.

http://www.neak.gov.hu/felso_menu/lakossagnak/ellatas magyarorszagon/jogosultsag_az_ellatasra/ellatasra

jogosultsag_igazolasa/taj kartya (2019.09.22.)

817 Ebtv. 21. § szakasza

818 Az egészségbiztositasi szervekrol sz616 386/2016. (XII. 2.) Korm. rendelet 7. § (1) bekezdés aa)-ad) pontjai
819 Mt. 126. § szakasza

820 Eptv. 45. § (2) bekezdése; Mt. 126. § szakasza; Az egészségbiztositasi szervekrdl szo16 386/2016. (XIL. 2.)
Korm. rendelet 7. § (5) bekezdés a) pontja

821 Ebtv. 43. § szakasza

822 Ebtv. 45. § (2) bekezdés, 62. § (2) bekezdés; Ebtv. vhr. 1. § (7a) bekezdés b) pontja

304


http://www.neak.gov.hu/felso_menu/lakossagnak/ellatas_magyarorszagon/jogosultsag_az_ellatasra/ellatasra_jogosultsag_igazolasa/taj_kartya
http://www.neak.gov.hu/felso_menu/lakossagnak/ellatas_magyarorszagon/jogosultsag_az_ellatasra/ellatasra_jogosultsag_igazolasa/taj_kartya

Utazasi koltségtérités®?®

A tajékoztatds kotelezettje: a lakohely- vagy tartdozkodasi hely szerint illetékes

egészségbiztositasi osztaly®?*

Egyszeri segély®?®

A tajékoztatds kotelezettje: a lakohely-, tartdzkodasi hely szerint illetékes

egészségbiztositasi osztaly®?°

Baleseti ellatasok

Baleseti egészségiigyi szolgaltatas®?’

A tajékoztatas kotelezettje: a kifizet6hely, munkaltatd székhelye szerint illetékes
828

egészségbiztositasi osztaly

Baleseti tappénz®?°

A tadjékoztatds kotelezettje: a kifizetdhely, a munkaltatd székhelye szerint illetékes

egészségbiztositasi osztaly®*°

Baleseti jaradék®®!

A tdjékoztatas kotelezettje: a lakohely- vagy tartézkodasi hely szerint illetékes fovarosi

vagy megyei kormanyhivatal nyugdijbiztositasi osztalya (a tovabbiakban:

nyugdijbiztositasi osztaly)82

823 Ebtv. 22. § szakasza

84 Ebtv. 62. § (2a) pontja; Utazdsi  koltségtérités. ~ Magyar  Allamkincstar.
https://egbiztpenzbeli.tcs.allamkincstar.gov.hu/ellatasok/betegség-esetén/utazasi-koltségtérités.html
(2019.09.21.)

825 Ebtv. 50. § (5) bekezdése

826 Eptv. 50. § (5) bekezdése

827 Ebtv. 54. § szakasza

828 Eptv. 62. § (2) bekezdése; 64. § (2) bekezdése; Az egészségbiztositasi szervekrdl szol6 386/2016. (XIL. 2.)
Korm. rendelet 7. § (5) bekezdés a)-b) pontjai

829 Ebtv. 55. § szakasza

830 Ehtv. 62. § (2) bekezdése; 64. § (2) bekezdése; Az egészségbiztositasi szervekrdl szol6 386/2016. (XII. 2.)
Korm. rendelet 7. § (5) bekezdés a)-b) pontjai

81 Ebtv. 57. § szakasza

832 Eptv. 65. § (4) bekezdése; A tarsadalombiztositasi nyugellatasrol szoldé 1997. évi LXXXI. tdrvény
végrehajtasarol sz616 168/1997. (X. 6.) Korm. rendelet (a tovabbiakban: Tny. vhr.) 2. § (1) bekezdése
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Baleseti hozzatartozéi nyugellatas®*

A tdjékoztatds kotelezettje: a lakohely-, tartdzkodasi hely szerint illetékes

nyugdijbiztositasi osztaly®®*

Segélyezési tipusu pénzeli- és természetbeni ellatdsok

Kozgyogyellatas®®

A tajékoztatds kotelezettje: a lakohely-, tartdzkodasi hely szerint illetékes hatosagi

osztaly 83

Egészségiigyi szolgaltatisra valo jogosultsag raszorultsiag alapjan®®’

A téjékoztatds kotelezettje: a lakohely-, tartdzkodasi hely szerint illetékes hatdsagi

osztaly®®

Apolasi dij®*°

A tdjékoztatds kotelezettje: a lakohely-, tartézkodasi hely szerint illetékes hatdsagi

osztaly84

Gyermekek otthongondozasi dija/GYOD 84

A téjékoztatds kotelezettje: a lakohely-, tartdzkodasi hely szerint illetékes hatdsagi

osztaly®*2

Aktiv koruak ellatasa (egészségkarosodasi és gyermekfeliigyeleti taimogatas) 843

833 Tny. 60. § szakasza

84 Tny. vhr. 3. § (1) bekezdése

835 Szoctv. 49. § szakasza

8% Szoctv. 47. § (1) bekezdés a) pontja, 4/A. § (1) c) pontja; Kézgydgyelldtasi igazolvany. Nemzeti

Egészségbiztositasi Alapkezeld.

http://www.neak.gov.hu/felso_menu/lakossagnak/ellatas_magyarorszagon/kozgyogyellatas/Kozgyogyellatasi
igazolvany (2019.09.24)

837 Szoctv. 54. § szakasza

838 Szoctv. 47. § (1) bekezdés b) pontja, 4/A. § (1) ¢) pontja

839 Szoctv. 40. § szakasza

840 5zoctv. 25. § (3) bekezdés ae) pontja; 4/A. § (1) c) pontja

841 Szoctv. 38. § szakasza

842 5zoctv. 25. § (3) bekezdés ad) pontja; 4/A. § (1) ¢) pontja

843 Szoctv. 37. § szakasza
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A tdjékoztatds kotelezettje: A lakohely szerint illetékes fOvarosi vagy megyei

kormanyhivatal jarasi hivatal hatosagi osztalya.34*

Szocialis alapszolgaltatasok és személyes gondoskodast nyujto szakositott ellatasok

Etkeztetés*®

A téjékoztatas kotelezettje: a telepiilési dSnkorméanyzat34®

Hazi segitségnyijtas®4’

A tajékoztatas kotelezettje: a telepiilési onkormanyzat®4®

Jelzorendszeres hazi segitségnyujtas®*®

A tajékoztatas kotelezettje: az allam és a telepiilési dnkormanyzat.8°
Kozosségi ellatas®®

A téjékoztatas kotelezettje: az allam és a telepiilési dSnkorményzat.®%?

Nappali ellatas®>

A tajékoztatis kotelezettje: a telepiilési Snkormanyzat®*

Apolast, gondozast nyiijté intézmények (pszichiatriai- és szenvedélybetegek otthona)®>®

A tajékoztatas kotelezettje: az dllam fenntartoi feladatait ellatod helyi onkorményzat, helyi

onkorményzat tarsuldsa,®® az ellatast nyujtd intézmény

Rehabilitaciés intézmények®’

844 S70ctv. 25. § (3) bekezdés ac) pontja; 4/A. § (1) ¢) pontja
845 Sz0ctv. 62. § szakasza

846 Szoctv. 86. § (1) b) pontja

847 Szoctv. 63. § szakasza

848 Szoctv. 86. § (1) c) pontja

849 Szoctv. 65. § szakasza

850 Szoctv. 56. § (1) bekezdése, 65. § (7) bekezdése

81 Szoctv. 65/A. § szakasza

852 Szoctv. 56. § (1) bekezdése

83 Szoctv. 65/F. § szakasza

854 Szoctv. 86. § (2) b) c) pontja

855 Sz0ctv. 67. § (1) bekezdés, 68. §, 71. § (1) bekezdése, 71/A. § (1) bekezdése
8% Szoctv. 88. § (1) bekezdése, 4. § ma) pontja

857 Szoctv. 72. § szakasza
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A tajékoztatas kotelezettje: az dllam fenntartoi feladatait ellatod helyi dnkormanyzat, helyi

onkorményzat tarsuldsa,®® az ellatast nyujtd intézmény

Tamogatott lakhatas®®

A tdjékoztatas kditelezettje: az dllam fenntartoi feladatait ellatd helyi onkormanyzat, helyi

onkorményzat tarsuldsa,®® az ellatast nyujtd intézmény
Atmeneti elhelyezést nyujto intézmények®!

A tdjékoztatas kditelezettje: az allam fenntartoi feladatait ellatd helyi onkormanyzat, helyi

onkormanyzat tarsulasa,®®? az ellatast nytjto intézmény
Lakéotthon®?

A tajékoztatas kotelezettje: az dllam fenntartoi feladatait ellatod helyi onkorményzat, helyi

onkormanyzat tarsulasa,®* az ellatast nyujtd intézmény

Adodkedvezmények

Adokedvezmény (személyi kedvezmény)®%®

A tajékoztatas kotelezettie: Nemzeti Adé-és Vamhivatal®®®

Hadigondozotti ellatés

Téritésmentes gyogyaszati ellatas (hadigondozottak ellatisa)®’

A tajékoztatds kotelezettje: a lakohely-, tartozkodasi hely szerint illetékes hatdsagi

osztaly®®®

8% Szoctv. 88. § (1) bekezdése, 4. § ma) pontja

859 Szoctv. 75. § szakasza

80 Szoctv. 88. § (1) bekezdése, 4. § ma) pontja

81 Szoctv. 80. § (1) bekezdés, 83/A. §, 83/B. § szakasza

82 Szoctv. 88. § (1) bekezdése, 4. § ma) pontja

83 Szoctv. 85/A. § (1) bekezdése

84 Szoctv. 88. § (1) bekezdése, 4. § ma) pontja

865 Szja tv. 29/E. § szakasza

866 NAV tv. 13. § szakasza, 80/A. § (2) bekezdése

87 A hadigondozasrol sz616 1994. évi XLV. torvény (a tovabbiakban: Hdt.) 17. § (1) bekezdése
868 Hdt. 26. § (2b) bekezdése, A hadigondozasrol sz016 1994. évi XLV. tdrvény végrehajtasarol szolé 113/1994.
(VIII. 31.) Korm. rendelet (a tovabbiakban: Hdt. vhr.) 14. § (1)-(2) bekezdése
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Gyoégyaszati segédeszkoz ellatas®®®

A tajékoztatds kotelezettje: a lakohely-, tartdzkodasi hely szerint illetékes hatdsagi

osztaly®’°

Kozlekedési kedvezmények®'

A tajékoztatds kotelezettje: a lakohely-, tartdzkodasi hely szerint illetékes hatdsagi
872

osztaly

Mentesség a helypénz megfizetése al61®”

A tajékoztatds kotelezettje: a lakohely-, tartozkodasi hely szerint illetékes hatdsagi

osztaly®’

89 Hdt. 18. § szakasza

870 Hdit, 26. § (2b) bekezdése, Hat. vhr. 14. § (1)-(2) bekezdése
871 Hdt. 22. § (1)-(2) bekezdései

872 Hdit, 26. § (2b) bekezdése, Hat. vhr. 14. § (1)-(2) bekezdése
873 Hdt. 24. § szakasza

874 Hdt. 26. § (2b) bekezdése, Hdt. vhr. 14. § (1)-(2) bekezdése
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16. szamu melléklet
Az iddskor élethelyzethez kapcsolodo ellatasok, timogatasok®’

(sajat 0sszeallitas)

Téarsadalombiztositasi nyugellatasok

Oregségi nyugdij®’®

A tdjékoztatds kotelezettje: a lakohely-, tartézkodadsi hely szerint illetékes
nyugdijbiztositasi  osztdly. Meghatarozott esetekben a Budapest Fovaros
Kormanyhivataldnak nyugdijbiztositasi igazgatasi szervként eljar6 kormdanyhivatal
nyugdijbiztositdsi osztdlya (a tovabbiakban: BFKH nyugdijbiztositasi osztaly), a
Magyar  Allamkincstar ~ Nyugdijfolyosito  Igazgatosaga (a  tovabbiakban:

nyugdijfolyositd) vagy a Magyar Allamkincstar Kézpont.&”7

N6k kedvezményes nyugellatasa®’®

A tajékoztatas kotelezettje: a lakohely-, tartozkodédsi hely szerint illetékes

nyugdijbiztositasi osztaly, meghatarozott esetekben a BFKH nyugdijbiztositasi osztaly,
a nyugdijfoly6sito, vagy a Magyar Allamkincstar Kézpont.®”
Ozvegyi nyugdij®°

A tdjékoztatds kotelezettje: a lakohely-, tartdzkodasi hely szerint illetékes

nyugdijbiztositasi osztaly, meghatarozott esetekben a BFKH nyugdijbiztositasi osztaly,

a nyugdijfolyosito, vagy a Magyar Allamkincstar Koézpont.8!

Arvaellatas®®?

875 Kozvetlen jogszabélyi kijelolés hidnyaban a dolgozat azokat a hatdsagokat tekinti a tdjékoztatas
kotelezettjeként, amelyek eljarnak az adott ellatas-, tamogatas megallapitasa kapcsan, miikddtetik az adott
szolgaltatast, illetve a kedvezmény érvényesitése kapcsan szerepet kapnak. Az ellatasok kapcsan betoltott
szerepik révén ezek a hatosagok rendelkeznek a tdjékoztatasi feladatok ellatashoz sziikséges szakmai
ismeretekkel, igy a tajékoztatashoz vald jog biztositasa elvarasként fogalmazand6 meg veliik szemben.

876 Tny. 18. § szakasza

877 Tny. vhr. 3. § szakasza

878 Tny. 18. § (2a) bekezdése

879 Tny. vhr. 3. § szakasza

80 Tny. 45. § szakasza

81 Tny. vhr. 3. § szakasza

82 Tny. 54. § szakasza
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A tdjékoztatds kotelezettje: a lakohely-, tartdzkodasi hely szerint illetékes

nyugdijbiztositasi osztaly, meghatarozott esetekben a BFKH nyugdijbiztositasi osztaly,

a nyugdijfolyosito, vagy a Magyar Allamkincstar Kozpont. &%

Sziil6i nyugdij®*

A tdjékoztatds kotelezettje: a lakohely-, tartozkodasi hely szerint illetékes
nyugdijbiztositasi osztaly, meghatarozott esetekben a BFKH nyugdijbiztositasi osztaly,
a nyugdijfolyosito, vagy a Magyar Allamkincstar Kozpont. &%
Ozvegyi jaradék®®

A tdjékoztatds kotelezettje: a lakohely-, tartdzkodasi hely szerint illetékes

nyugdijbiztositasi osztaly, meghatarozott esetekben a BFKH nyugdijbiztositasi osztaly,

a nyugdijfoly6sito, vagy a Magyar Allamkincstar Kozpont.%’

Kivételes nyugellatas®®

A tajékoztatas kotelezettje: a Magyar Allamkincstar Kozpont®°

Kivételes nyugdijemelés®®

A tajékoztatas kotelezettje: a Magyar Allamkincstar Kozpont®®

Egyszeri segély®®?

A tajékoztatas kotelezettje: a Magyar Allamkincstar Kozpont®®

Szépkoriak jubileumi juttatasa®*

A tdjékoztatds  kotelezettje: a  nyugdijfolyositdo, a  személyiadat- ¢és

lakcimnyilvantartasért felelds minisztert, a Budapest FOvaros Kormanyhivatala és a

j e gy26895

83 Tny. vhr. 3. § szakasza

84 Tny. 58. § szakasza

85 Tny. vhr. 3. § szakasza

86 Tny. 61/A. § szakasza

87 Tny. vhr. 3. § szakasza

88 Tny. 66. § (1) bekezdés a) pontja; Tny. vhr. 3. § (5) bekezdés a) pontja

89 Tny. vhr. 3. § (5) bekezdés a) pontja

890 Tny. 66. § (1) bekezdés b) pontja

81 Tny. vhr. 3. § (5) bekezdés b) pontja

892 Tny. 66. § (1) bekezdés b) pontja

893 Tny. vhr. 3. § (5) bekezdés b) pontja

8% A szépkortiak jubileumi kdszontésérdl sz616 255/2008. (X. 21.) Korm. rendelet
8% A szépkortiak jubileumi koszontésérél 255/2008. (X. 21.) Korm. rendelet 1. § (5), (6), (7); 2. § (4)

bekezdései
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Nyugdijprémium?®®
897

A tdjékoztatds kotelezettje: a nyugdijfolyosito

Segélyezési tipusu ellatasok

Idéskornak jaradéka®®®

A tajékoztatas kotelezettje: a hatosagi osztaly®®®

0

Tartés apolast végzok idéskori tAmogatasa®

A tajékoztatas kotelezettje: a nyugdijbiztositasi osztaly®®

Szocialis alapszolgaltatasok és személyes gondoskodast nyujtod szakositott ellatasok

Falugondoki és tanyagondoki szolgaltatas®®?

A tajékoztatas kotelezettje: a telepiilési onkormanyzat®®®

Etkeztetés®®

A tajékoztatas kotelezettje: a telepiilési Snkormanyzat®®®

Hazi segitségnyijtas®®

A tajékoztatas kotelezettje: a telepiilési onkormanyzat®’

Jelzérendszeres hazi segitségnyujtas®®

A tijékoztatas kotelezettje: az allam és a telepiilési dSnkormanyzat®®®

8% Tny. 101. § (5) bekezdése

897 Tny. 101. § (8) bekezdése

8% Szoctv. 32/B. § szakasza

89 Szoctv. 25. § (3) bekezdés aa) pontja
90 Sz0ctv. 44/A. § szakasza

%1 A tartos apolast végzOk id6skori timogatdsarol szo16 383/2017. (XII. 12.) Korm. rendelet
%2 Szoctv. 60. § szakasza

93 Szoctv. 60. § (4) bekezdése

%4 Szoctv. 62. § szakasza

95 Szoctv. 86. § (1) b) pontja

96 Szoctv. 63. § szakasza

%7 Szoctv. 86. § (1) c) pontja

98 Szoctv. 65. § szakasza

99 Szoctv. 56. § (1) bekezdése, 65. § (7) bekezdése
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Nappali ellatas®*

A tajékoztatas kotelezettje: a telepiilési onkormanyzat®!

Apolast, gondozast nyjté intézmények (id6sek otthona)®*?

A tdjékoztatas kditelezettje: az dllam fenntartoi feladatait ellatd helyi onkormanyzat, helyi

onkorményzat tarsuldsa,®® az ellatast nyujtd intézmény
Atmeneti elhelyezést nyujto intézmények®*

A tdjékoztatas kitelezettje: az allam fenntartoi feladatait ellatd helyi onkormanyzat, helyi

onkormanyzat tarsulasa,®’® az ellatast nytjto intézmény

Foglalkoztatassal 0sszefiiggd ellatas

Nyugdij el6tti allaskeresési segély®®

A tajékoztatas kotelezettje: a foglalkoztatasi osztaly®’

Egyes kiemelt foglalkozasokat végzdk ellatasai

Tancmiivészeti életjaradék®®

A tajékoztatas kotelezettje: a nyugdijfolyosito®®

910 Sz70ctv. 65/F. § szakasza

91 S70ctv. 86. § (2) b) ¢) pontja

912 Szoctv. 67. § (1) bekezdés, 68. § szakasza

913 S70ctv. 88. § (1) bekezdése, 4. § ma) pontja

914 Szoctv. 80. § (1) bekezdése, 82. § szakasza

915 Szoctv. 88. § (1) bekezdése, 4. § ma) pontja

916 FIt. 30. § szakasza

7 FIt. 41/A. § (9) bekezdése; Az allami foglalkoztatasi szerv, a munkavédelmi és munkaiigyi hatdsag
kijelolésérol, valamint e szervek hatosagi és mas feladatainak ellatasarol szolo 320/2014. (XII. 13.) Korm.
rendelet 11. § (1) a) pontja

%8 Az elBado-miivészeti szervezetek tdmogatdsardl és sajatos foglalkoztatasi szabalyairdl szolo 2008. évi
XCIX. torvény 43/A. § szakasza

99A7 el6ado-milvészeti szervezetek tdmogatasarol és sajatos foglalkoztatdsi szabalyairdl szolo 2008. évi
XCIX. torvény 46/A. § szakasza; A tancmiivészeti  életjaradék. Magyar  Allamkincstar.
https://nyugdijbiztositas.tcs.allamkincstar.gov.hu/hu/106-
dokumentum/%C3%BCayint%C3%A9z%C3%A9si-
t%C3%A1j%C3%A9Koztat¥%C3%B3k/balettm%C5%B1v%C3%A9szeti-
%C3%A9letj%C3%A1rad%C3%A9Kk.html (2020.01.01)
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Miivészjaradék®?

A tajékoztatas kotelezettje: a Magyar Miivészeti Akadémia 92

Kivalé miivész, érdemes miivész, Népmiivészet mestere jaradéka®?

A tijékoztatas kotelezettje: a nyugdijfolyositd®?

Banyiszok egészségkarosodasi jaradéka®

A tajékoztatas kotelezettje: a nyugdijbiztositasi osztaly®?

Atmeneti banyaszjaradék®?®

A tajékoztatas kotelezettje: a nyugdijbiztositasi osztaly®?’

Banyaszok keresetkiegészitése®?®

A tajékoztatds  kotelezettje: Komdrom-Esztergom Megyei Kormanyhivatal,
nyugdijfolyosit6®?
Szolgalati jarandésag®°

A tadjékoztatds kotelezettje: a lakohely-, tartdzkodéasi hely szerint illetékes

nyugdijbiztositasi osztaly®!

A nyugdijjogi hatranyok enyhitését szolgaloé tAmogatasok

920 A Magyar Miivészeti Akadémiarol szol6 2011.évi CIX. torvény 28/L. § szakasza

921 A Magyar Miivészeti Akadémiardl szol6 2011.évi CIX. toérvény 28/L. § (1) bekezdése

922 A Kivald Miivész, az Erdemes Miivész és a Népmiivészet Mestere jaradékarél sz616 2004. évi CVI. térvény
923 A Kivalo Miivész, az Erdemes Miivész, valamint a Népmiivészet Mestere jaradék folyositasardl szolo
374/2004. (XII. 26.) Korm. rendelet 5. § szakasza

924 Egyes banyaszati dolgozok tarsadalombiztositasi kedvezményeirdl szol6 23/1991. (1. 9.) Korm. rendelet
95 Egyes banyaszati dolgozok tarsadalombiztositasi kedvezményeirdl szol6 23/1991. (II. 9.) Korm. rendelet
5/H. § (2) bekezdése

926 A banyaszatrol sz616 1993. évi XLVIIL. térvényt 49/B. § szakasza

927 A banyaszatrol szol6 1993. évi XLVIIL térvényt 49/C. § szakasza

98 Egyes banyaszati dolgozok tarsadalombiztositasi kedvezményeirdl szol6 23/1991. (IL. 9.) Korm. rendelet
5/A. § (1) bekezdése

929 Egyes banyaszati dolgozok tarsadalombiztositasi kedvezményeirdl szol6 23/1991. (IL. 9.) Korm. rendelet
5/B. § (2) bekezdése

90 A korhatdr el6tti dregségi nyugdijak megsziintetésérol, a korhatar elétti ellatasrol és a szolgalati
jarandosagrol szold 2011. évi CLXCII. torvény 9. § szakasza

%1 A korhatdr el6tti regségi nyugdijak megsziintetésérol, a korhatar el6tti ellatdsrol és a szolgélati

jarandosagrol szol6 2011. évi CLXCIL. torvény 2. § (1) bekezdése
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Tartés idétartamu szabadsagelvonast elszenvedettek részére jaré juttatas®®

A tajékoztatas kotelezettje: a nyugdijfolydsito®?

Nemzeti helytallasért elnevezésii potlék®*

A tijékoztatas kotelezettje: a nyugdijfolyositd®®

Katonai munkaszolgalatot teljesit6 személyek nyugellatasanak, baleseti
nyugellatasanak és nyugdijszerii rendszeres szocialis ellatas emelése®®
A téjékoztatas kotelezettje: a Budapest Fovaros Korméanyhivatal, mint karpétlasi hatdsag

(a tovabbiakban: BFKH)937

Egyes nyugdijjogi hatranyok enyhitése®®

A tajékoztatas kotelezettje: a lakohely szerint illetékes tarsadalombiztositasi igazgatasi
szerv, illetve a vasutak illetékes igazgatasi szerve.%°

Faji vagy nemzetiségi hovatartozas, illetéleg a nacizmus elleni magatartasuk miatt
deportalt, munkaszolgalatot teljesitett vagy egyéb személyes szabadsag korlatozasa
alatt allt személyek nyugellatasanak, baleseti nyugellitasanak és nyugdijszeri

rendszeres szocialis ellatas emelése®*°

932 Az egyes, tartos idétartamil szabadsagelvonast elszenvedettek részére jard juttatasrol sz616 267/2000. (XII.
26.) Korm. rendelet

933 Az egyes, tartds idtartamil szabadsagelvonast elszenvedettek részére jaro juttatasrol szol6 267/2000. (XII.
26.) Korm. rendelet 6. § (1) bekezdése

934 A nemzeti helytallasért elnevezésii potlék bevezetésérdl szol6 173/1995. (XIL. 27.) Korm. rendelet

935 A nemzeti helytallasért elnevezésii potlék bevezetésérdl sz616 173/1995. (XII. 27.) Korm. rendelet 5. § (1)
bekezdése

96 Az 1951 és 1956 kozotti idészakban politikai okbol hatranyos megkiilonboztetéssel jard katonai
munkaszolgalatot teljesitett személyek tarsadalombiztositasi és munkajogi helyzetének rendezésérdl szolo
174/1992. (XI1. 29.) Korm. rendelet

%7 Az 1951 és 1956 kozotti idészakban politikai okbol hatranyos megkiilonboztetéssel jard katonai
munkaszolgalatot teljesitett személyek tarsadalombiztositasi és munkajogi helyzetének rendezésérdl szolo
174/1992. (XII. 29.) Korm. rendelet 4. § szakasza; Az igazsagiigyi szolgaltatasokkal kapcsolatos egyes feladat-
¢s hataskorrdl szol6 362/2016. (XI. 29.) Korm. rendelet 7. § szakasza

938 Az egyes nyugdijjogi hatranyok enyhitésérdl sz616 141/1992. (X. 22.) Korm. rendelet 1. § (1) bekezdése
939 Az egyes nyugdijjogi hatranyok enyhitésérél szol6 141/1992. (X. 22.) Korm. rendelet 5. § (3) bekezdése
%0 Az 1938-1945 kozotti idészakban faji vagy nemzetiségi hovatartozas, illetéleg a nacizmus elleni
magatartasuk miatt deportalt, munkaszolgalatot teljesitett vagy egyéb személyes szabadsag korlatozasa alatt
allt személyek tarsadalombiztositasi €s munkajogi helyzetének rendezésérdl sz616 74/1991. (VI. 10.) Korm.

rendelet 1. § szakasza
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A tajékoztatas kotelezettie: a BFKH!

Torvénysérté médon 45-63 kozott elitéltek nyugdijemelése®*?

A tajékoztatas kotelezettje: a BFKH?

Allam altal az allampolgarok tulajdonaban igazsagtalanul okozott kirok részleges

karpétlasara adott karpotlasi jegy életjaradékra valtasarél®*

A tajékoztatas kotelezettje: a nyugdijbiztositasi osztaly®*®

Hadigondozotti ellatas

Egyosszegii térités®*

A téjékoztatds kotelezettje: a lakohely-, tartdzkodasi hely szerint illetékes hatosagi

osztaly®’

Hadibzvegyi jaradék®*

A téjékoztatds kotelezettje: a lakohely-, tartdzkodasi hely szerint illetékes hatdsagi

osztaly®*®

Hadidrva jaradéka®®

%1 Az 1938-1945 kozotti idészakban faji vagy nemzetiségi hovatartozas, illetéleg a nacizmus elleni
magatartasuk miatt deportalt, munkaszolgalatot teljesitett vagy egyéb személyes szabadsag korlatozasa alatt
allt személyek tarsadalombiztositasi és munkajogi helyzetének rendezésérdl szold 74/1991. (VI. 10.) Korm.
rendelet 5. § szakasza

942 Az 1945 és 1963 kozott torvénysértd modon elitéltek, az 1956-os forradalommal és szabadsigharccal
Osszefliggésben elitéltek, valamint a korabbi nyugdijcsdkkentés megsziintetésérdl, tovabba az egyes személyes
szabadsagot korlatozo intézkedések hatalya alatt allt személyek tarsadalombiztositasi és munkajogi
helyzetének rendezésérdl szol6 93/1990. (XI. 21.) Korm. rendelet

93 Az 1945 és 1963 kozott torvénysértd modon elitéltek, az 1956-os forradalommal és szabadsagharccal
Osszefliggésben elitéltek, valamint a korabbi nyugdijcsokkentés megsziintetésérdl, tovabba az egyes személyes
szabadsagot korlatozo intézkedések hatalya alatt allt személyek tarsadalombiztositasi €s munkajogi
helyzetének rendezésérol sz616 93/1990. (XI. 21.) Korm. rendelet 10. § szakasza

94 A karpotlasi jegyek életjaradékra valtasarol szol6 1992. évi XXXI. torvény

95 A karpotlasi jegyek életjaradékra valtasarol szo16 1992. évi XXXI. torvény 3. § (1) bekezdése

96 Hdt. 10. § (1) bekezdése

947 Hdt. 26. § (2b) bekezdése, Hdt. vhr. 14. § (1)-(2) bekezdése

98 Hdt. 13. § szakasza

949 Hdt. 26. § (2b) bekezdése, Hdt. vhr. 14. § (1)-(2) bekezdése

90 Hdt. 14. § szakasza
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A tajékoztatds kotelezettje: a lakohely-, tartdzkodasi hely szerint

osztaly®!

Volt hadiarva jaradéka®®?

A tijékoztatds kotelezettje: a lakohely-, tartdozkodasi hely szerint

osztaly®?

Hadigondozott csaladtag jaradéka®*

A tijékoztatds kotelezettje: a lakohely-, tartdozkodasi hely szerint
955

osztaly

Volt hadigondozott csaladtag és volt hadigyamolt jaradéka®®

A tajékoztatds kotelezettje: a lakohely-, tartézkodési hely szerint

osztaly®’

Temetési hozzajarulas®®

A tajékoztatds kotelezettje: a lakohely-, tartézkodési hely szerint

osztaly®®

Egyéb

Utazasi utalvany®°

A tajékoztatas kotelezettje: a nyugdijfolyositd®!

Rezsiutalviny (egyszeri tamogatds volt 2019-ben) %62

91 Hdt. 26. § (2b) bekezdése, Hdt. vhr. 14. § (1)-(2) bekezdése
92 Hdt. 14/A. § szakasza

93 Hlt, 26. § (2b) bekezdése, Hdt. vhr. 14. § (1)-(2) bekezdése
94 Hdt. 15. § szakasza

95 Hlt, 26. § (2b) bekezdése, Hdt. vhr. 14. § (1)-(2) bekezdése
96 Hdt. 15/A. § szakasza

957 Hdt. 26. § (2b) bekezdése, Hdt. vhr. 14. § (1)-(2) bekezdése
98 Hdt. 16. § szakasza

99 Hdt. 26. § (2b) bekezdése, Hdt. vhr. 14. § (1)-(2) bekezdése

illetékes

illetékes

illetékes

illetékes

illetékes

hatdsagi

hatosagi

hatosagi

hat6sagi

hat6sagi

90 A kozforgalmu személyszallitasi utazasi kedvezményekrdl szolé 85/2007. (IV.25.) Korm. rendelet 2. § c)

pontja

%1 A kdzforgalmi személyszallitasi utazasi kedvezményekrdl szo16 85/2007. (IV.25.) Korm. rendelet 4. § (7)

bekezdése

%2 A nyugellatdsokban és egyes mas ellatasokban részesiilé személyek részére juttatandd rezsiutalvanyrol

2016 202/2019. (VIIIL. 23.) Korm. rendelet

317



A tdjékoztatas kotelezettie: a nyugdijfolyésité®®

Mizeumbelép6hoz nyujtott kedvezmény®

A tajékoztatas kotelezettje: a muzeum?®°

Dijmentes konyvtari beiratkozas®®

A tdjékoztatds kotelezettje: a nyilvanos kényvtérak967

%3 A nyugellatasokban és egyes mas ellatdsokban részesiilé személyek részére juttatandd rezsiutalvanyrol
sz616 202/2019. (VIIL. 23.) Korm. rendelet 9. § (1) bekezdése

%4 A muzealis intézmények latogatoit megilleté kedvezményekrél sz016 194/2000. (XI. 24.) Korm. rendelet 2.
§ (1) g) pont, (3) bekezdés b) pontja

%5 A muzealis intézmények latogatoit megilleté kedvezményekrél sz616 194/2000. (XI. 24.) Korm. rendelet 1.
§ szakasza

%6 A muzedlis intézményekrél, a nyilvanos konyvtari ellatasrol és a kozmiivel6désrél 1997. évi CXL. torvény
56. § (6) bekezdése

%7 A muzealis intézményekrél, a nyilvanos konyvtari ellatasrol és a kozmiivelddésrél 1997. évi CXL. torvény
56. § (1) bekezdése
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17. szamu melléklet

A fogyatékossaggal élés élethelyzethez kapcsolodd ellatasok, timogatasok®®

(sajat 0sszeallitas)

A megvaltozott munkaképességli személyek ellatasai

Rehabilitacios ellatas®®®

Eljar6 hatdéag: a rehabilitacios hatosag, vagyis a lako- vagy tartozkodasi hely szerint
illetékes fovarosi- vagy megyei kormanyhivatal rehabilitacios osztalya (a tovabbiakban:

rehabilitacids osztaly)®™

Rokkantsagi ellatas®’

A tajékoztatas kotelezettje: a rehabilitacios osztaly®’

Fogyatékossaggal éléshez kapcsolddo univerzalis ellatasok

Fogyatékossagi tAmogatas®”

A tajékoztatds kotelezettje: a lakod- vagy tartdzkodasi hely szerint illetékes

csaladtamogatasi osztaly®’

Rokkantsagi jaradék®”

%8 Kozvetlen jogszabdlyi kijelolés hidnyaban a dolgozat azokat a hatdsagokat tekinti a tdjékoztatas
kotelezettjeként, amelyek eljarnak az adott ellatas-, tAmogatas megallapitasa kapcsan, miikddtetik az adott
szolgaltatast, illetve a kedvezmény érvényesitése kapcsan szerepet kapnak. Az ellatasok kapcsan betdltott
szerepik révén ezek a hatdsagok rendelkeznek a tajékoztatdsi feladatok ellatashoz sziikséges szakmai
ismeretekkel, igy a tajékoztatashoz valo jog biztositasa elvarasként fogalmazandd meg veliik szemben.

%9 Mimtv. 6. § szakasza

90 Mmtv. 2. § (1) bekezdés; A megvaltozott munkaképességli személyek ellatdsaival kapcsolatos eljarasi
szabalyokrol szol6 327/2011. (XII. 29.) Korm. rendelet (a tovabbiakban: Mmr.) 2. § (1) bekezdése

91 Mmtv. 11. § szakasza

92 Mmtv. 2. § (1) bekezdése; Mmr. 2. § (1) bekezdése

93 A fogyatékos személyek jogairdl és esélyegyenl8ségiik biztositasarol szolo 1998. évi XXVI. torvény a
tovabbiakban: Fot.) 22. § szakasza

974 Fot. 23/B. § (1) bekezdése; A sulyos fogyatékossiag mindsitésének és feliilvizsgalatdnak, valamint a
fogyatékossagi tdmogatas folyositdsanak szabalyairdl sz6l6 141/2000. (VIIL. 9.) Korm. rendelet 3/A. § (1)
bekezdése

95 A rokkantsagi jaradékrol szol6 83/1987. (XII. 27.) MT rendelet
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A tdjékoztatds kotelezettje: a lako- vagy tartozkodasi hely szerint illetékes

nyugdijbiztositasi osztaly®"®

Csaladtamogatasi ellatasok
Magasabb ésszegii csaladi potlék®’’

A tajékoztatas kotelezettje: a csaladtamogatasi kifizethely, ennek hidnyaban a lakohely
978

vagy tartozkodasi hely szerint illetékes csaladtamogatasi osztaly.

Gyermekgondozast segité ellatas/GYES (a gyermek 10 éves koraig fogyatékossaggal élés

esetén)®’

A tajékoztatas kotelezettje: a csaladtamogatési kifizetOhely, ennek hidnyaban a lakohely

vagy tartozkodasi hely szerint illetékes csaladtamogatasi osztaly.%°

Egészségbiztositasi timogatas

Gyégyszerhez és gyogyaszati segédeszkozhoz nyiijtott Artamogatas®!

A tajékoztatds kitelezettje: a Nemzeti Egészségbiztositasi Alapkezel®?

Baleseti ellatasok

Baleseti jaradék®?

A tajékoztatas kotelezettje: a lakohely- vagy tartdozkodasi hely szerint illetékes

nyugdijbiztositasi osztaly®®*

96 A rokkantsagi jaradékrol szolé 83/1987. (XII. 27.) MT rendelet 2. § (1) bekezdése, Tny. vhr. 2. § (1)
bekezdés 3. § (1) bekezdése

977 Cst. 11. § (1) bekezdés g), i) pontjai

978 Cst. 35. § (1) bekezdése; Cst. vhr. 1/A. § (1) bekezdése

979 Cst. 20. § (1) bekezdés c) pontja

90 Cst. 35. § (1) bekezdése; Cst. vhr. 1/A. § (1) bekezdése

%1 Eptv. 21. § szakasza

92 Az egészségbiztositasi szervekrél sz616 386/2016. (XII. 2.) Korm. rendelet 7. § (1) bekezdés aa)-ad) pontjai
93 Ebtv. 57. § szakasza

94 Ebtv. 65. § (4) bekezdése; Tny. vhr. 2. § (1) bekezdése
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Pénzbeli szocialis ellatasok

Apolasi dij®

A tajékoztatds kotelezettje: a lakohely-, tartdzkodési hely szerint illetékes hatdsagi

osztaly“8®

Gyermekek otthongondozasi dija/GYOD%’

A tajékoztatds kotelezettje: A lakohely vagy tartozkodasi hely szerint illetékes hatdsagi
988

osztaly.

Tartés apolast végzok idéskori timogatasa®®

A tajékoztatas kotelezettje: a nyugdijbiztositasi osztaly®®°

Aktiv koruak ellatasa (egészségkarosodasi és gyermekfeliigyeleti timogatas) %

A tdjékoztatds kotelezettje: A lakohely szerint illetékes fOvarosi vagy megyei

kormanyhivatal jarasi hivatal hatosagi osztalya.%

Szocialis alapszolgaltatasok

Etkeztetés®®

A tajékoztatas kotelezettje: a telepiilési dnkormanyzat®®*

Hazi segitségnytjtas®®

A tijékoztatas kotelezettje: a telepiilési dnkormanyzat®®

Jelzorendszeres hazi segitségnyujtas®’

95 Sz0ctv. 40. § szakasza

96 Szoctv. 25. § (3) bekezdés ae) pontja; 4/A. § (1) c) pontja
97 Szoctv. 38. § szakasza

98 Szoctv. 25. § (3) bekezdés ad) pontja, 4/A. § (1) c) pontja
989 Szoctv. 44/A. § szakasza

%0 A tartos apolast végzOk id6skori timogatdsarol szo16 383/2017. (XII. 12.) Korm. rendelet
91 Szoctv. 37. § szakasza

%92 Szoctv. 25. § (3) bekezdés ac) pontja; 4/A. § (1) ¢) pontja
98 Szoctv. 62. § szakasza

994 Szoctv. 86. § (1) b) pontja

9% Szoctv. 63. § szakasza

9% Szoctv. 86. § (1) c) pontja

997 Szoctv. 65. § szakasza
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A tajékoztatds kotelezettje: az allam és a telepiilési onkorméanyzat®®®

Tamogaté szolgaltatas®®

A tajékoztatas kotelezettje: a telepiilési dSnkorményzat'°%

1001

Nappali ellatas

A tajékoztatas kotelezettje: a telepiilési onkormanyzat®02

Szakositott ellatasok

Apolast, gondozast nyiijté intézmények (fogyatékos személyek otthona)*%%

A tajékoztatas kotelezettje: az dllam fenntartoi feladatait ellatod helyi onkorményzat, helyi

1004

onkormanyzat tarsuldsa,”" az ellatast ny(jté intézmény

Rehabilitaciés intézmények'°%®

A tajékoztatas kotelezettje: az dllam fenntartdi feladatait ellatod helyi onkorményzat, helyi

1006

Oonkormanyzat tarsuldsa,” " az ellatast nyujto intézmény

Tamogatott lakhatas'%’

A tajékoztatas kotelezettje: az allam fenntartoi feladatait ellato helyi onkormanyzat, helyi

1008

Oonkormanyzat tarsuldsa,” ° az ellatast nyujto intézmény

Atmeneti elhelyezést nyiijté intézmények %

A t4jékoztatas kotelezettje: az dllam fenntartoi feladatait ellato helyi onkorményzat, helyi

onkormanyzat tarsulasa,

Lakoéotthon'!

az ellatast nydjto intézmény

998 Szoctv. 56. § (1) bekezdése, 65. § (7) bekezdése
99 Sz0ctv. 65/C. § szakasza

1000 Sz70ctv. 86. § (2) b) ) pontja

1001 Sz0ctv. 65/F. § (1) bekezdés c) pontja

1002 5z0ctv. 86. § (2) b) ) pontja

1003 Szoctv. 67. § (1) bekezdése, 69. § (1) bekezdése
1004 Szoctv. 88. § (1) bekezdése, 4. § ma) pontja
1005 5zoctv. 72. § (1) bekezdése; 74. § szakasza

1006 Szoctv. 88. § (1) bekezdése, 4. § ma) pontja
1007 Szoctv. 75. § (1) bekezdése

1008 Szoctv. 88. § (1) bekezdése, 4. § ma) pontja
1009 5z0ctv. 80. § (1) bekezdése, 83. § szakasza

1010 Sz0ctv. 88. § (1) bekezdése, 4. § ma) pontja
1011 Sz0ctv. 85/A. § (1) bekezdése
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A tajékoztatas kotelezettje: az dllam fenntartoi feladatait ellato helyi onkorményzat, helyi

1012

Oonkormanyzat tarsuldsa,”“ az ellatast nyujto intézmény

Kozlekedéssel kapcsolatos tdmogatasok

Akadalymentesitési tamogatas't

A tajékoztatas kotelezettie: a hitelintézet01

Személygépkocsi szerzési tamogatas/(lehetdség autd)t0?®

A tajékoztatds kotelezettje: a szocidlis feladatkorében eljardé fovarosi és megyei
1016

kormanyhivatal hatosagi foosztalya
Személygépkocsi atalakitasi tamogatas'®’

A tajékoztatas kotelezettje: A szocidlis feladatkorében eljaré fOvarosi €s megyei

korményhivatal hatosagi foosztalyall®

Autépalya hasznilatiaval kapcsolatos részleges dijmentesség’l®

A tajékoztatds kotelezettje: a Nemzeti Utdijfizetési Szolgaltatasi Zrt. és annak

viszontelad6il%%°

Utazasi kedvezmény'%%

1012 Sz0ctv. 88. § (1) bekezdése, 4. § ma) pontja

1013 A lakéscélt allami tAmogatasokrol sz616 12/2001. (1. 31.) Korm. rendelet 9. § szakasza

1014 A lakascélt allami tAmogatasokrol sz616 12/2001. (1. 31.) Korm. rendelet 9. § (7) bekezdése

1015 A stilyos mozgaskorlatozott személyek kdzlekedési kedvezményeirdl sz616 102/2011. (VI. 29.) Korm.
rendelet 4. § szakasza

1016 A stilyos mozgaskorlatozott személyek kdzlekedési kedvezményeirdl szo616 102/2011. (V1. 29.) Korm.
rendelet 3. § szakasza; Lehetdségauto. LehetOségauté Kft. http://lehetosegauto.hu/a-tamogatasrol
(2020.04.03.)

1017 A stilyos mozgaskorlatozott személyek kdzlekedési kedvezményeirdl szo6l6 102/2011. (V1. 29.) Korm.

rendelet 5. § szakasza

1018 A sulyos mozgaskorlatozott személyek kozlekedési kedvezményeirdl szolo 102/2011. (VL. 29.) Korm.
rendelet 3. § szakasza

1018 A hasznalati dij megfizetése ellenében hasznalhato autopalyakrol, autoutakrol, foutakrol és azok dijarol
$z016 45/2020. (XI. 28.) ITM rendelet 9. § (1) bekezdés b) pontja

1020 A hasznalati dij megfizetése ellenében hasznalhatd autopalyakrol, autoutakrol, foutakrol és azok dijarol
$z016 45/2020. (XI. 28.) ITM rendelet 3. § (6) bekezdése

1021 A kdzforgalmi személyszallitasi utazasi kedvezményekrdl szold 85/2007. (IV.25.) Korm. rendelet 8. §

szakasza
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A tajékoztatas kotelezettje: a Magyar Allamkincstar Kozpont'0%2

Utazasi koltségtérités sajat nevelési igényii gyermek utan'’

A tadjékoztatds kotelezettie: a koznevelési, illetve a fejlesztd felkészitést végzd
1024

intézmény

Parkolasi igazolvany'%®

A tajékoztatds kotelezettje: a lakohely- vagy tartozkodasi hely szerint illetékes

korményablak!0%8

Segit6 kutyal®?’

A tajékoztatas kotelezettje: a kutyat kiképzd szervezetek'%%®

Munkavégzéshez, foglalkoztatashoz kapcsolddod tdmogatasok, kedvezmények

Rehabilitaciés hozzajarulas megfizetése aléli mentesség'%?®

A tajékoztats kotelezettje: a Nemzeti Ado- és Vamhivatal*%%°

Fogyatékos gyermekek utén jaré pétszabadsag'™!

A tajékoztatas kotelezettje: a munkaltatol932

Fogyatékossaggal é16 személyek pétszabadsagal®®®

1022 A kdzforgalmi személyszallitasi utazasi kedvezményekrdl szo16 85/2007. (IV.25.) Korm. rendelet 8. § (3)
bekezdése

1023 A kozforgalmii személyszallitasi utazasi kedvezményekrdl sz616 85/2007. (IV. 25.) Korm. rendelet 3. § (1)
bekezdés d) pontja

1024 A kozforgalmi személyszallitasi utazasi kedvezményekrdl sz616 85/2007. (IV. 25.) Korm. rendelet 3. § (1)
bekezdés d) pontja

1025 A mozgésaban korlatozott személy parkolasi igazolvanyarél sz616 218/2003. (XII. 11.) Korm. rendelet
1028 A mozgéasaban korlatozott személy parkolasi igazolvanyarél sz616 218/2003. (XII. 11.) Korm. rendelet 3.
§ (1) bekezdése

1027 A segit6 kutya kiképzésének, vizsgaztatdsanak és alkalmazhatosaganak szabalyairol szolo 27/2009. (XII.
3.) SZMM rendelete

1028 A segitd kutya kiképzésének, vizsgaztatdsanak és alkalmazhatosaganak szabalyairdl szolo 27/2009. (XII.
3.) SZMM rendelet 3. § (1) bekezdése

1028 Mmtv. 23. § (1) bekezdése

1030 Mmtv. 24. § (1) bekezdése

1081 Mt. 118. § szakasz (2) bekezdése

1082 Mt. 46. § (1) bekezdés e) pontja, 122. § (1) bekezdése

1033 Mt. 120. § szakasza
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A tajékoztatas kotelezettje: a munkaltatot03

Megvaltozott munkaképességii személyt foglalkoztaté munkaltato altal igénybe veheto

SZOCHO kedvezmény*®®

A tajékoztatas kotelezettie: a Nemzeti Ado- és Vamhivatalt%®

Adodkedvezmények

Személyi kedvezmény, adokedvezmény'%’

A tajékoztatas kotelezettie: Nemzeti Add-és Vamhivatal'9%®

Gépjarmiiadé fizetése aléli mentesség®%®

A tajékoztatas kotelezettje: a Nemzeti Ado- és Vamhivatal1%4

Gyermekvédelmi ellatasok

Otthont nyujté ellatas 14

A tdjékoztatds kotelezettje: a lakohely szerint illetékes telepiilési onkormanyzat, illetve

4ltalanos hataskdrben a jegyzd és a gyamiigyi osztaly.1%42

Gyermekotthon%*

A tajékoztatds kotelezettje: a lakohely szerint illetékes telepiilési onkormanyzat, illetve

altalanos hataskorben a jegyzo és a gyamiigyi osztaly.1044

1034 Mt. 46. § (1) bekezdés e) pontja, 122. § (1) bekezdése

1085 Sz0cho tv. 13. § szakasza

1036 Szocho tv. 4. § (2) bekezdése

1037 Szja tv. 29/E. § szakasza

1038 NAV tv. 80/A. § szakasza

1089 A gépjarmitadorol szold 1991. évi LXXXII. térvény (a tovabbiakban: Gjt.) 5. § f) pontja

1040 Gjt. 9. § (1) bekezdése

1041 Gywt. 53. § szakasza

1042 Gywvt. 29. § szakasza, 40. § (la) bekezdése; A gyermekvédelmi és gyamiigyi feladat- és hataskorok
ellatasarol, valamint a gyamhatdsag szervezetérdl és illetékességérdl szold 331/2006. (XII. 23.) Korm. rendelet
2. §, (1) bekezdése

1043 Gywt. 57. § szakasza

1044 Gywvt. 29. § szakasza, 40. § (la) bekezdése; A gyermekvédelmi és gyamiigyi feladat- és hataskorok
ellatasarol, valamint a gyamhatdosag szervezetérol és illetékességérdl szo16 331/2006. (XII. 23.) Korm. rendelet
2. §, (1) bekezdése
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Ingyenes és kedvezményes intézményi gyermekétkeztetés'04®

A tajékoztatas kotelezettje: az étkezést biztosito intézrnény1046

Hadigondozottak ellatasai

Egyosszegii térités'%’

A tijékoztatds kotelezettje: a lakohely-, tartdozkodasi hely szerint illetékes hatosagi

osztaly'04®

Hadirokkant-jaradék: 194

A téjékoztatds kotelezettje: a lakohely-, tartdzkodasi hely szerint illetékes hatdsagi

osztaly®®

Apolasi potlék'®?

A téjékoztatds kotelezettje: a lakohely-, tartdzkodasi hely szerint illetékes hatdsagi

osztaly192

Egyéb

Miuzeumbelép6hoz nyujtott kedvezmény %3

A tajékoztatas kotelezettie: a muzeum*

1045 Gyvt. 21/B. § 1) bekezdés a), ab), c) pontja (2) bekezdése

1046 Gywt. 21/B. § (1)-(2) bekezdése

1047 Hdlt. 10. § (1) bekezdése

1048 Hdt. 26. § (2b) bekezdése, Hdt. vhr. 14. § (1)-(2) bekezdése

1049 Hdlt. 11. § (1) bekezdése

1050 Hdt, 26. § (2b) bekezdése, Hdt. vhr. 14. § (1)-(2) bekezdése

1051 Hdkt. 12. § (1) bekezdése

1052 Hdlt. 26. § (2b) bekezdése, Hat. vhr. 14. § (1)-(2) bekezdése

1053 A muzealis intézmények latogatoit megilletd kedvezményekrdl sz616 194/2000. (XI. 24.) Korm. rendelet
2.§ (1) b), ¢) pontjai

1054 A muzealis intézmények latogatoit megilletd kedvezményekrdl sz616 194/2000. (XI. 24.) Korm. rendelet

(1) bekezdése
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