MARSOVSZKI ADAM"

Tajékoztatashoz valo jog
elméletben és gyakorlatban™

A tajékoztatashoz valo jog az esetek tobbségében nem Onalloan, hanem valamely masik
joghoz kapcsolodva jelenik meg. Mivel nincs olyan alapjogi, vagy barmilyen egyéb olyan
jogszabalyi rendelkezés, amely teljes egészében rendszerbe foglalna a tajékoztatashoz vald
jogot, ezért elsd 1épéskeént az Alaptorvényt kell kiindulasi pontnak tekinteni.

A tajékoztatashoz valé jog megjelenik valamennyi jogagban: a polgari jogban, a bi-
rosagi eljaras soran, az egészségligyi szolgaltatasok igénybevételekor, a csaladi jogban,
a kozigazgatasi eljarasok sordn, a fogyasztovédelmi szabalyoknal. Mind a kozjogi, mind
a maganjogi szabalyokban, s6t a kiilonbdz6 jogagakban is mas céllal, mas kotelezetti és
jogosulti korrel, mas tartalommal, mas mindséggel és eltéréen részletes szabalyozéssal
jelenik meg.

A vizsgalt jog széttagoltsaga és a rendszerezd szakirodalom hidnya miatt sziikséges
azt részletesen megvizsgalni. A vizsgalat soran a kovetkezd szempontokat sziikséges
figyelembe venni: a tajékoztatashoz valo jog kapcsolodasa az Alaptérvényben meghata-
rozott jogokhoz, a targyalt jog célja, jellege, irdanya, minésége €s tartalma.

1 Tajékoztatashoz valo jog célja, mindsége és megjelenése az alapjogi normdkban

Az alapjogokhoz valoé kapcsolodasuk alapjan 6t csoportjat kiilonithetjiik el a tajékozta-
tashoz valo jognak, az alabbiak szerint.

1. Egészségiigyi szolgaltatds igénybevételekor megjelend tdjékoztatishoz valo jog

Igy fogalmaz az Alaptorvény: ,,Tilos emberi tajékoztatison alapuld, dnkéntes hozzajarulas
nélkiili orvosi vagy tudoméanyos kisérletet végezni.”' Az Alaptorvényben az emberen
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végzett egészségiigyi kisérlet, illetve az ezek elvégzéséhez sziikséges tajékoztatds jelenik
meg. Az orvosi kisérlettel kapcsolatos szabalyokat az egészségiigyr6l szolo 1997. évi
CLIV. térvény tartalmazza, amelyben meghatarozasra keriilnek a kisérletek lehetséges
céljai, szabalyai, illetve megjelenik az egészségligyi dolgozdk tajékoztatasi kotelezettsége,
valamint a betegjogok kozott kifejtésre keriild tajékoztatashoz valé jog.”

Az Alaptorvényben megfogalmazottakat nem szabad sziiken értelmezni €s a tajékoz-
tatasi kotelezettséget nem szabad csupan az orvosi kisérletekre korlatozni. Tagan értel-
mezve, az emlitett betegjognak nem csak a kisérletek soran van jelentésége, hanem
valamennyi a térvényben szabalyozott egészségligyi szolgaltatas igénybevétele soran.
Ezt tamasztja ala az is, hogy az Alaptdrvényben is megjelennek azok az alapvetd kulcs-
kifejezések, mint példaul a ,tajékoztatason és Onkéntes hozzajarulason alapuld.” Ez a
kovetelmény meghataroz6 az egész egészségiigyi szolgaltatdsi rendszerben. Az egészség-
igyi ellatdshoz vald jog 2. generacids alapjogként, a gazdasagi, szocidlis és kulturalis
jogok kozott foglal helyet, amelybdl az allam aktiv részvételi kotelessége olvashatod ki.?
A betegjogok viszont értelmezhetdek az altaldnos emberi jogok — vagyis elsé generacios
alapjogok — kikristalyosodéasaként is az egészségligy teriiletén. A tdjékoztatason alapuld
dontéshozatal, az ellatas visszautasitdsanak joga az alapvetd emberi jogok megjelenése,
a tajékoztatashoz vald jog és az egészségiigyi dokumentacié megismerésének joga pe-
dig a személyes adatok védelmébdl — tehat harmadik generacios normakbol — eredeztet-
het6.* Osszességében tehat az egészségiigyi ellatasokkal kapcsolatban az alapjogok
mindhdrom generaciobol képviseltetik magukat, igy egyarant elvarhaté az allam be-
avatkozasa, illetve be nem avatkozasa is, amely kissé ambivalens helyzetet sziil.

A téjékoztatasi az egészségligyi dolgozok oldalan jelenik meg kotelezettségként,
amely kotelezettség az egészségiigyi dolgozoknal jelenik meg,” amely lényege, hogy a
beteg tajékoztatason alapuld dontést, illetve ,tajékozott beleegyezést” tudjon hozni a
kiilonboz6 egészségligyi eljarasok soran.® A rendelkezés célja, hogy a beteg gyakorolni
tudja onrendelkezéshez vald jogat, vagyis 6 maga tudjon donteni arrdl, hogy egyes
ellatasokat, gyogykezeléseket, gyogyszereket igénybe vesz-e vagy sem. A torvény rész-
letesen szabalyozza, hogy mirdl kell az iigyfeleket tajékoztatni: egy taxativ felsorolas-
ban megjelenik az egészségi allapotrol, a sziikséges beavatkozasokrol, az ellatasok
varhat6 kimenetelérdl és egyéb tudnivalokrol szolo tajékoztatasi kotelezettség,” illetve a
jogszabalyban ,,szétszorva” valaszt kapunk arra, hogy az ellatds megkezdése eldtt, alatt
¢és utan hogyan kell torténnie. A tajékoztatassal szemben tamasztott kovetelmények az
egységesitettség ¢s a teljeskoriiség.”

ARVA ZSUZSANNA: Kommentdr Magyarorszdg Alaptorvényéhez. Wolters Kluwer Kft., Budapest, 2013.
111. p.; Az egészségiigyrdl szolo 1997. évi CLIV. torvény (a tovabbiakban: Eiitv.) 13. §-a.

HALMAI GABOR — TOTH GABOR ATTILA: Az emberi jogok rendszere. In: Halmai Gabor — Toth Gabor Attila
(szerk.): Emberi jogok. Osiris Kiad6, Budapest, 2003. 85-86. pp.

HALMAI — TOTH 2003, 89. p.

Eiitv. 134-135. §-a.

Eiitv. 15. § (3) bekezdése.

Eiitv. 13. § (2) bekezdése.

Eiitv. 13. § (1) bekezdése.
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2. Adatvédelemhez és a kozérdekii adatok megismeréséhez kapcsolodo tdjékoztatashoz valo jog

,Mindenkinek joga van a személyes adatai védelméhez, valamint a kdzérdekli adatok
megismeréséhez.” A harmadik generacios alapjogok egyikeként jelenik meg az adatok
hozzaférhetévé tétele és terjesztése azzal a céllal, hogy az egyének nagyobb mértékben
tudjanak részt venni a kozéleti tevékenységben. A kozérdekii adatok megismerése kap-
csan nagy hangsulyt kapnak a kozhiteles nyilvantartasok adatai, a vagyonnyilatkozat, a
kozpénzek kezelésével kapcsolatos informaciok, valamint a kdzszereplés soran késziilt
hang és képfelvételek megismerhetésége. '’

A kozérdekii adatok megismerése korlatozhatdé a személyes adatok védelmére vo-
natkoz6 szabalyok alapjan, amennyiben az informacio kozreadasat iizleti-, allam-, vagy
szolgalati titok teszi lehetetlenné, illetve ha az adatok zart iilés soran keletkeztek. "'

Az informacids onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol szold 2011. évi
CXIIL. torvény (a tovabbiakban: Infotv.) kapcsolodik az idézett alapjoghoz, amelyben a
tajékoztatasi kotelezettség a kozfeladatot ellatd szervet terheli. A jogszabalyban eldirt
kotelezettség a kozérdeku és kozérdekbdl nyilvanos adatok megismerését, megismerte-
tését hivatott szolgailni.12 A torvényben példalozo jelleggel keriil megemlitésre a szerve-
zet koltségvetése, vagyonkezelése, a kozpénzek felhasznalasa is, de a kotelezettséghez
lett betagozva minden olyan informacio is, amely a kozfeladatot ellatd szerv feladatkor-
¢hez tartozik. A tajékoztatas soran figyelmet kell szentelni annak pontossagara és gyors
megvalosulasara.'”

3. Sajtészabadsag és a kézvélemény tajékoztatdasa

,Magyarorszag elismeri és védi a sajtd szabadsdgat és sokszinliségét és biztositja a
demokratikus kdzvélemény kialakuldsahoz sziikséges szabad tajékoztatas feltételeit.”"
A sajtoszabadsdg, illetve az ehhez szorosan kapcsolddd kozvélemény tajékoztatasa
els6 generacios alapjogként (szabadsagjogként) jelent meg. Az elsé generacios ,,negativ
alapjogok” jellemzdje, hogy az allamot be nem avatkozasra kotelezi az adott kérdés-
ben."> A tajékoztatashoz és a tajékozodashoz vald jog'® kérdésben a médiaszolgaltata-
sokrol és a tomegkommunikaciorol szold 2010. évi CLXXXV. térvény €s a sajtdsza-
badsagrol és a médiatartalmak alapvetd szabalyair6l szolo 2010. évi CIV. térvény (a
tovabbiakban: Smtv.) rendelkezik. A jogszabalyok alapjan megallapithato, hogy a mé-
diaszolgaltatas a médiaszolgaltato altal végzett — gazdasagi — tevékenység célja, hogy az
oktatasi, szorakoztatdé vagy tajékoztatdé misorok elérhetdvé valjanak a kozvélemény

% Alaptorvény Szabadsag és felel6sség rész VI. cikkének (2) bekezdése.

' ARVA 2013, 121. p.

" Arva, 2013, 121. p.

'2° Az informécids onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol sz616 2011. évi CXIL torvény (a tovabbiakban:
Infotv.) 26. §-a.

" Infotv. 32. §-a.

' Alaptorvény Szabadsag és feleldsség rész IX. cikkének (2) bekezdése.

'S HALMAI — TOTH 2003, 81. p.

' A médiaszolgaltatasokrol és a tomegkommunikaciorol szol 2010. évi CLXXXV. térvény 5. §-a.
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szamara.'” Mindenki jogaként jelenik meg a jogszabalyban a jelentéséggel bir6 tigyek-
6l (helyi, orszagos, nemzetkozi kozéleti ligyekrol, vitatott kérdésekrdl, katasztrofavé-
delmi, emberi ¢€letet, vagyont veszélyeztetd eseményekrdl) torténd tajékoztatas, amely-
nek hitelesnek, gyorsnak, pontosnak, alaposnak, kiegyensulyozottnak, targyilagosnak és
felelosségteljesnek kell lennie.'®

4. Tisztesseges hatosagi eljarashoz valo jog

,»Mindenkinek joga van ahhoz, hogy iigyeit a hatosagok részlehajlas nélkiil, tisztességes
modon €s €sszerll hataridén beliil intézzék. A hatdsadgok térvényben meghatarozottak
szerint kotelesek dontéseiket indokolni.”"’

A tisztességes eljarashoz valo jog mar az Eurdpai Unid Alapjogi Chartdjéban (a to-
vabbiakban: Alapjogi Charta) is meghatarozasra keriil — a kézvélemény tajékoztatasa, a
tisztességes birdsagi targyalashoz vald jog, az egészségiigyi szolgaltatasok esetén a
tajékozott belegyezés kovetelménye mellett?® — amely szerint az eljarasok soran mindenki-
nek joga van ahhoz, hogy meghallgassak, hogy a kapcsolodo iratokba betekinthessen, és
hogy az igazgatasi szervek indokoljak déntésiiket.”' Ezek a feltételek szorosan kapcsolodnak
a jo kozigazgatas elvéhez. A hatdsag szo utal a birosagokra is, de az Alaptdrvény tartalmaz
kiilon rendelkezéseket a birosagokra vonatkozoan is. A tisztességes eljaras alapkovetelmé-
nyének megvalosulasahoz az emberi méltosag védelme, a jogegyenldség, a részlehajlastol
mentes eljaras, a diszkriminacio tilalma, az tigyfélkozpontl ligyintézés €s az ésszerli idén
beliil torténé dontéshozatal szitkséges.”” Az allam kozvetlen beavatkozasaval és aktiv rész-
vételével megvalosulo™ tisztességes eljarashoz vald jog harom részbél tevidik dssze: a
hatdsag altal torténd iigyféltajékoztatasbol, az iratbetekintés jogabol €s a hatdsagi dontések
indokolasi kotelezettségébol.*

Az Alaptorvényben megfogalmazottakrdl részletesen az altalanos kozigazgatasi
rendtartasrol sz616 2016. évi CL. torvény rendelkezik (a tovabbiakban Akr.). A jogok és
kdtelezettségek megismerhetdségét a hatosagok biztositjak és elomozditjak az tigyfelek
jogainak gyakorlasat. Ez a rendelkezés viszont csak alapelvi szinten jelenik meg, amely-
lyel a tajékoztatas fontossaga ¢és betarthatosaga szenved csorbat.”> Ez a korabbi koz-
igazgatasi eljarasi torvényre, a kozigazgatasi hatdsagi eljaras és szolgaltatas altalanos

7" A sajtészabadsagrol és a médiatartalmak alapvetd szabalyairdl sz6l6 2010. évi CIV. torvény (a tovabbiakban:
Smtv.) 1. §-a.

% Smtv. 10. §-a; A médiaszolgaltatasokrol és a tomegkommunikaciorél szo16 2010. évi CLXXXV. torvény
12. § (6) bekezdése; 83. § (1) bekezdés m) pontja.

' Alaptorvény Szabadsag és feleldsség rész XXIV. cikkének (1) bekezdése.

% Az Eurépai Unié Alapjogi Chartéja (a tovabbiakban: Alapjogi Charta) I. cim 3. cikkének (2) bekezdés a)
pontja, II. cim 11. cikkének (2) bekezdése, V1. cim 47. cikke.

1 Alapjogi Charta V. cim 41. cikkének (1) bekezdése; TURKOVICS ISTVAN — PAULOVICS ANITA: Kézigazgatdsi
hatésagi eljaras alapelvei. NKE, Budapest, 2014. 8. p. http://m.ludita.uni-nke.hu/repozitoriumy/bitstream/handle/
11410/10507/Teljes%20szoveg?sequence=1&isAllowed=y (2017.02.05.).

2 ARVA 2013, 193—194. pp.

2 HALMAI — TOTH 2003, 95. p.

# Alapjogi Charta 41. cikk (2) bekezdése.

2 Az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol szol6 2016. évi CL. torvény (a tovabbiakban Akr.) 5. § (2) bekezdése.
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szabalyair6l sz616 2004. évi CXL. torvényre (a tovabbiakban: Ket.) is igaz volt, de ott
kiemelésre keriiltek a korlatozottan cselekvOképes, illetve cselekvOképtelen tigyfelek,
akiket egyéniesitett formaban kellett tajékoztatni.”®

A Ket.-ben szabalyozott tajékoztatassal kapcsolatban a hatosagi kozvetitdre vonat-
kozo6 szabalyozasnal kaphattunk tAmpontot, ami szerint a kozvetitonek hiteles, szaksze-
rli és kozértheté tajékoztatast kell adnia.”” Ez a rendelkezés az Akr.-ben mar semmilyen
formaban nem jelenik meg, vagyis a tajékoztatas mindségére nincs utalas.

A torvény a tajékoztatast olyan esetekben emliti, mint a kapcsolattartas formajanak meg-
valasztasa, a hatarido tullépésének jogkdvetkezménye, a kapcsolodo eljaras és az eljarasi
cselekményen torténd részvétel lehetdsége, a hatosagi dontés indokolasi kotelezettsége,
valamint a hivatalbol indult eljarasok esetén az tigyféli jogok és kételezettségek. ™

Ettol eltérd vagy részletesebb szabalyozasra az dgazati szabalyoknal talalhatunk pél-
dat, amelyek atfogo, a teljesség igényével vald vizsgalata lehetetlennek tiind feladat
lenne az eljarasok és a hatalyos jogszabalyok szamanak nagysaga miatt.

5. Tisztességes birosdagi targyalds joga

,~Mindenkinek joga van ahhoz, hogy az ellene emelt barmely vadat valamely perben a
jogait és kotelezettségeit torvény altal felallitott, fiiggetlen és partatlan birdsag tisztessé-
ges ¢és nyilvanos targyalason ésszer(i hataridén beliil biralja el.”*

A tisztességes birosagi eljaras meghatarozo alapelv, illetve alapjog a birdsagi targyala-
sok soran. Ez a kovetelmény szamos nemzetkozi dokumentumban is megjelenik, mint
példaul a Polgari és Politikai Jogok Nemzetkozi Egyezségokmémyélban30 és az Emberi
Jogok Eurdpai Egyezményében.3 " A tisztességes birdsagi eljaras kovetelménye magéaban
foglalja a ,,védelem” és a ,,vad” allasfoglalashoz vald jogat, az egyes eljarasi szereplok
fiiggetlenségét, a hatékony védelemhez vald jogot, a birdsaghoz fordulas jogat, az eljara-
sok formalizaltsagat, a jogorvoslathoz valé jogot, és a targyalas nyilvanossaganak elvét.*
A tisztességes eljarashoz valo jog — a kozigazgatasi eljarasokhoz hasonléan —a birdsagi
eljarasok esetén is az allam aktiv kozremitkodésével valosul meg.™

A birosag ligyviteli szabalyairdl szolo 14/2002 (VIII.1.) IM rendeletben &sszefoglald
jelleggel keriil meghatarozasra a tajékoztatasi/iigyfélszolgalati iroda felvilagositasi kote-
lezettsége.*

% A kozigazgatasi hatésagi eljaras és szolgaltatas dltalanos szabalyairdl szold 2004. évi CXL. torvény (a
tovabbiakban Ket.) 5. §-a, 5. § (1a) bekezdése.

77 Ket. 41. § (3) bekezdés a) pontja.

2 Akr. 26. § (2) bekezdése, 43. § (13) bekezdése, 45. § (1)-(3) bekezdései, 31. § (1) bekezdése, 81. § (1)—(2)
bekezdései, 104. § (4) bekezdése.

¥ Alaptorvény Szabadsag és felelésség rész XXVIIL cikkének (1) bekezdése.

30" Az Egyesiilt Nemzetek Kozgyiilése XXI. iilésszakan, 1966. december 16-an elfogadott Polgari és Politikai Jogok
Nemzetk6zi Egyezségokmanya kihirdetésérol szolo 1976. évi 8. torvényerejii rendelet I11. rész 14. cikke.

! Emberi Jogok Eurépai Egyezménye I. fejezet 6. cikke.

32 ARVA 2013, 201-204. pp.

3 HALMAI — TOTH 2003, 95. p.

3 A birésag tigyviteli szabalyairél sz616 14/2002 (VIIL1.) IM rendelet 10. §-a.
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A birosagi targyalds soran megjelend tajékoztatashoz vald jog vizsgélatdhoz a kii-
16nb6z6 jogteriiletekhez kapcsolddo torvények vizsgalatira van sziikség, mint példaul a
kozigazgatdsi perrendtartasrol sz616 2017. évi L. térvény (a tovabbiakban Kp.), a polgari
perrendtartasrol szolo 2016. évi CXXX. tdrvény (a tovabbiakban: Pp.) és a biintetdelja-
rasrol sz616 2017. évi XC. torvény (a tovabbiakban: Be).

— A Kp. rendelkezései alapjan a jogokrol és kotelezettségekrél,™ a hianypotlas-
161, az egyezségrol,’’a lényeges tényekrél,*® stb. kell tajékoztatni a feleket. A
tajékoztatas mindségével kapcsolatban nem tartalmaz rendelkezéseket a torvény,
illetve annak alkalmazasa soran a Pp. tajékoztatasi kotelezettséggel kapcsolatos
rendelkezéseit is iranyadonak kell tekinteni.*

— A Pp. alapjan tajékoztatni kell az érintetteket a per allasarol,™ a kotelezé jogi
képviseletrdl,*! a jogokrol és kotelezettségekrél,* arrol, ha felvétel késziil a tar-
gyalasrol, ¥ stb. A tajékoztatds mindségére a kiskora tanuk meghallgatasaval
kapcsolatban talalhatunk irdnymutatast, amely szerint a tdjékoztatas soran a tanti
érettségére és korara kell tekintettel lenni.** Mindezek mellett az alperesnek kéz-
besitett tajékoztatd szovegét az érintett személy mentalis allapotara tekintettel
sziikséges megfogalmazni.*’

— A Be. alapjan a feleket tajékoztatni kell a jogaikrol és kotelezettségeikrdl,* a biinte-
t6 eljaras menetér6l,” az iratok megismerhetéségérél,” nyomozas elrendelésérsl,*
stb. A tajékoztatas mindségére nem talalunk utalast a jogszabalyban.

1I. Tajékoztatashoz valo jog jellege és iranya

Ahogy a bevezetésben is emlitésre keriilt, a tdjékoztatdshoz vald jog megjelenik vala-
mennyi jogagban, igy nem csak a kdzjogban (kdzérdekli adatok megismerése, a tisztes-
séges hatdsagi eljaras és targyalas joga) hanem a maganjogban is (egészségiigyi szolgal-
tatas kapcsan megjelend, illetve a kozvélemény téjékoztatasa) fontos szerepet kap.

A tajékoztatashoz valo jog iranyat tekintve pedig azt kell megvizsgalnunk, hogy ki-
nél jelenik meg jogként és kinél kotelezettségként a tajékoztatas. Ennek attekintéséhez
az agazati szabalyokat hivom segitségiil.

3 A kozigazgatasi perrendtartasrol szol6 2017. évi I torvény (a tovabbiakban Kp.) 36. § (1) bekezdése
3 Kp. 2. § (7) bekezdése.

37 Kp. 46. § (2) bekezdése.

3 Kp. 65. § (2) bekezdése.

¥ Kp. 71. § (2) bekezdés e) pontja.

40 Pl. a polgari perrendtartasrél sz616 2016. évi CXXX. torvény (a tovabbiakban Pp.) 49. § (4) bekezdése.
‘1 PL. Pp. 73. §-a.

“2 Pl.aPp. 111. §-a.

4 Pp. 159. § (8) bekezdése.

4 Pp. 298. § (2) bekezdése.

4 Pp. torvény 443. § (4) bekezdés.

4 A biintetdeljarasrol szol6 2017. évi XC. térvény (a tovabbiakban Be.) 39. § (4) bekezdés.

47 Be. 107. §-a.

* Be. 159. § (4) bekezdése.

4 Be. 375. § (3) bekezdése.
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— Az egészségiigyi szolgaltatasok soran megjelend tajékoztatashoz valo jog kétira-

nyu lehet: az egészségligyi szolgaltatasok igénybevétele soran az igénybe vevo
személy lehet jogosultja a ta’tjékoztataisnak,50 de lehet kotelezettje’' is egy olyan
viszonyrendszerben, ahol a masik fél az egészségligyi szolgaltato.

— Az adatvédelem ¢és a kozérdekli adatok megismerése kapcsan tajékoztatashoz va-

16 jogrol a kozérdekii adatok megismerésével kapcsolatban beszélhetiink. Ezek-
ben az esetekben foként egyiranyl tajékoztatasrol beszélhetiink, ahol az adat-
igényld a jogosult és ,,az allami vagy helyi dnkormanyzati feladatot, valamint...
egyéb kozfeladatot ellato szerv vagy személy...” a kotelezett.™

— A sajtoszabadsag ¢és a kozvélemény tajékoztatasa kapcsan az egyik fél a média-

szolgaltato természetes vagy jogi személy> a masik fél a kozonség, illetve ,,min-
denki.”** A 2010. évi CIV. torvény alapjan a tdjékoztatas egyiranyu, ahol a mé-
diaszolgaltato a kotelezett.

— A kozigazgatasi hatosagi eljarasok esetén kvazi kétiranyt a tajékoztatasi kotele-

zettség. A Hatdsagi eljarasokndl érintettek lehetnek egyrészt a hatésagok, mas-
részt pedig az iigyfelek.” A hatosag és az tigyfél kozotti viszonynal — foként
alapelvi rendelkezésben — megjelenik a tajékoztatasi kotelezettség a hatdsag ol-
dalérél,” és az adatszolgéltatasi kotelezettség az ligyfél oldalarol.”’

— A tisztességes birdsagi targyalashoz vald jog esetén megjelend tajékoztatashoz

valo jog esetén mar nehezebb helyzetben vagyunk, mert a tajékoztatashoz valod

jog vonatkozhat a birdsagra, a jogi képviseldre, a peres felekre és az ligyfélszol-

galati irodara is. A biintetd eljarasoknal szerepet kaphatnak az egyéb szerepldok

is a tajékoztatas kapcsan. A relevans jogszabalyokat attekintve a kdvetkezOket

allapithatjuk meg:

= A Kp. esetén megjelenik a birosag ** és a kozigazgatasi hatosag tajékoztatasi
kételezettsége,59 és tajékoztatasra jogosultak lehetnek — tobbek kozott— a fe-
lek,% és a birosag.®!

= A Pp-ben a birdsag tajékoztatasi kotelezettsége kimeritd jelleggel keriil megha-
tarozasra, leginkabb a tajékoztatas eseteire és tartalmara vonatkozoan,” viszont
a peres felek tajékoztatasi kotelezettsége mar kevésbé meghatarozo.”

= A Be. szerint a tajékoztatas lehet a birdsag, az ligyészség, a nyomozo hato-
sag,* a véds,” a fogva tartast foganatosité intézmény® kotelezettsége. A ta-

0 Eiitv. 13.§-a, 134. §-a.

[PV

3

! Eiitv. 26. § (2) bekezdésének a) b) pontjai.
2 Infotv. 26. § (1) bekezdése, 28. §-a.
Smtv. 1. § 2. pontja.

** Smtv. IV. cim, 10. §-a.

55 Akr. 9. §-a, 10. §-a.

%6 Akr. 5. § (2) bekezdés b) pontja és a 104. § (4) bekezdés b) pontja, stb.
57 Akr. 105. §-a.

% PL
% PL
0 p1.
' pL.
2 pL.
% PpI.
% PI.

Kp. 2. § (7) bekezdése.

Kp. 25. § (3) bekezdése.

Kp. 2. § (7) bekezdése.

Kp. 25. § (3) bekezdése.

Pp. 111. §-a.

Pp. 46. § (4) bekezdése, 111. §-a, 179. § (3) bekezdése, stb.; Pl. Pp. 49. § (4) bekezdése.
Be. 39. § (4) bekezdése.
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jékoztatas jogosultja a terhelt fé1,*” a meghatalmazott véds,*® a sértett,” a
nyilvanossag,”® a birosag,”" stb. Ez a jogszabaly olyan kimerit6 jelleggel sza-
balyozza a tajékoztatasi kotelezettséget, hogy képtelenség azt sziik keretek
kozott teljesen szamba venni.

1II. Tajékoztatashoz valo jog a kozigazgatasi eljarasok sordan

A tijékoztatashoz vald jog Alaptdrvényhez valod viszonyanak, megjelenési formainak, cél-
jénak, jellegének, iranyanak, mindségének ¢és tarmanak vizsgélata utan a kozigazgatasi elja-
rasok soran megjelend tajékoztatashoz vald jogra fokuszalva folytatom az elemzést.

A kutatas fokuszpontjaban allé jog vizsgalatahoz a kozigazgatasi paradigmavaltast
kdvetd 1) iranyokat, célokat, jogszabalyi valtozasokat és az empirikus kutatasok ered-
ményeit fogom gorcsod ala venni.

Elsoként sziikségesnek tartom attekinteni a kdzigazgatas fejlesztését leginkabb meg-
hataroz6é dokumentumokat, hiszen ezek azok, amelyek a paradigmavaltas, vagyis az
igyfélkdzpontisag alapelemeit meghatarozzak.

1 Tajékoztatdashoz valo jog megjelenése a kozigazgatds-fejlesztési dokumentumokban

A kozigazgatasi paradigmavaltas elsé 1épései kozott emlitendd a ,,Gazdasagi Verseny-
képesség Operativ Program 2004-2006”-ban (a tovabbiakban: GVOP) nagyon kevés sz6
esik a tajékoztatasrol. Egyetlen emlitésre méltd esetben jelenik meg a tdjékoztatashoz
valo jog a dokumentumban: az iigyek intézéséhez kapcsolodo tajékoztatas elérhetdveé
tétele kapcsan.”

Az Elektronikus Ko6zigazgatas Operativ Program (a tovabbiakban: EKOP) mar tobb
esetben értekezik a tajékoztatasrol. A dokumentum az elektronikus kozigazgatas egyik
épitokoveként emeli ki a magyarorszag.hu weboldalt, (ami 2006-ban mar tobb mint 260
iigyben tartalmazott informaciot és tdjékoztatd anyagokat) illetve az tigyfélkaput, amely
segitségével megtorténhet az tigyfelek hitelt érdemld mddon torténd azonositisa az
elektronikus térben. A dokumentum kiemeli, hogy az integralt iigyintézési és tajékozta-
tasi pontok (méar maga az elnevezés is sejteti a tajékoztatd szerep fontossagat) egyre
tobb tigyfelet tudnak segiteni mind {igyintézési, mind tajékoztatasi szerepkorben, ezért
tovabbi intézkedéseket tesznek az altaluk nytjtott szolgaltatasok fejlesztéséért.”

 PI. Be. 42. § (4) bekezdése.

% PI. Be. 42. § (5) bekezdése.

7 P1. Be. 39. § (4) bekezdése.

 PI. Be. 48. § (3) bekezdése.

% PI. Be. 51. § (5) bekezdése.

™ PL. Be. 107. §-a.

"I P1. Be. 190. § (5) bekezdése.

™ Gazdasagi Versenyképesség Operativ Program 2004-2006. (a tovabbiakban: GVOP) 80. p. https:/www.
palyazat.gov.hu/doc/129 (2018.03.12.)

3 Elektronikus Kozigazgatds Operativ Program https:/www.google.hu/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=
web&cd=2&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjezZzC8-nY AhWHXSwWKHS71 AzAQFggsMAE&url=https%3
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A harmadik program, amit érdemes megemliteni, az ,, Egyszert Allam: A vallalko-
zasok adminisztrativ terheit csokkentd kdzéptava kormanyzati program” (a tovabbiak-
ban: Egyszer(i Allam program), ami féként a véllalkozasok mindennapjait megkonnyitd
¢és tobbségében adohatosagi ligyekkel Osszefiiggd terveket, javaslatokat fogalmaz meg.
A dokumentum alapelvi ,rendelkezései” kozott kiemelik annak fontossagat, hogy a
vallalkozasokat megfelelden tajékoztassak dontéseik feltételeirdl és kovetkezményei-
r61.7* A dokumentum felveti, hogy a véllalkozasok normaszegése oka sok esetben nem a
rosszhiszemiiségiikbél, hanem a gyorsan valtozo jogszabalyi kornyezetbdl adodik. Az
ilyen esetek kivédéséért a hatosagoknak fel kell vallalniuk az tigyfelek tajékoztatasat,
amit rovid irdsos tajékoztatd anyagok kozzétételével is el6 lehet mozditani.” Kiemelés-
re keriilnek még a beruhazasok engedélyezését végzé hatosagok €s a kormanyablakok
tajékoztatasi feladatai is.”®

A jelenlegi fejlesztési iranyokat is meghatarozo, 2011-ben elfogadott Magyary Zol-
tan Kozigazgatas-fejlesztési Program 11.0 (a tovabbiakban: MP 11.0) — az allampolgéar-
ok véleményének kikérdezése utdn — olyan valtoztatdsokat céloz meg, amely soran
jelentds szerep jut az iigyfelek iranydba torténd kommunikacid fejlesztésének, az
igyféltajékoztatasnak és az orszadgosan elérhetd tudasbazis megalkotasanak. Mindezek-
kel megindulhat az allampolgarok aktivizaldsa az allami miikodés tekintetében.”” A
kozigazgatasi hatdsagi eljarasokra korabban jellemzdek voltak a differencialt eljarasok,
az eltéré nyomtatvanyok, a kiilonbdzé arculatok és szokasok, amelyek megnehezitették
az ugyfelek tajékozodasat és elnyujtottak az iligyintézési idot. Mindezek mellé tarsult
egy eclégtelen ligyféltajékoztatdsi mechanizmus, ami egyértelmili elégedetlenséghez
vezetett. Mivel a Magyary Program célja az tigyfélkdzpontu, szolgaltatd kozigazgatas
kialakitasa, az tigyfelek terheinek csokkentése és a szolgaltatdsokhoz vald hozzaférés
biztositasa, ezért — tobbek kozott — a kordbban felsorolt problémak megoldasa is fo-
kuszpontba keriilt.”®

A Magyary Zoltan Kozigazgatas-fejlesztési Program 12.0 (a tovabbiakban: MP 12.0)
kisebb hangsulyt fektet az tigyféltajékoztatasra, mint az eldédje: csupan azt emeli ki, hogy a
Jo Allam Forumra érkezett javaslatok kozott harom f6 kérdéskor rajzolodott ki, amelyek
koziil az egyik az elektronikus tajékozodasi lehetdség biztositasa és fejlesztése.””

A%2F%2F59  www.palyazat.gov.hu%2Fdownload.php%3Fobjectld%3D41419&usg=AOvVawl14-127UqP-

to5MDkw4Qlaq (2018.03.13.) 18-19. pp., 51. p.

Egyszerti Allam: A vallalkozasok adminisztrativ terheit csokkentd kozéptavii korméanyzati program (a

tovabbiakban: Egyszer(i Allam program) http:/infoter.cu/attachment/0011/10596_egyszeru_allam  program.pdf

(2018.03.13.) 1. p.

Egyszerli Allam program http://infoter.eu/attachment/0011/10596_egyszeru_allam_program.pdf (2018.03.13.)

35., 66. p.

Egyszeri Allam program  http://infoter.ew/attachment/0011/10596_egyszeru_allam_program.pdf (2018.03.13.)

134-135. pp., 140. p.

Magyary Zoltan Kozigazgatas-fejlesztési Program (MP 11.0) https://magyaryprogram.kormany.hu/

admin/download/8/34/40000/Magyary-Kozigazgatas-fejlesztesi-Program.pdf (2018.03.13.) 37. p.

Magyary Zoltan Kozigazgatas-fejlesztési Program (MP 11.0) https://magyaryprogram.kormany.hu/

admin/download/8/34/40000/Magyary-Kozigazgatas-fejlesztesi-Program.pdf (2018.03.13.) 41. p.

™ Magyary Zoltain Kozigazgatas-fejlesztési Program (MP 12.0) (a tovabbiakban: MP 12.0) https:/
magyaryprogram.kormany.hu/admin/download/d/2¢/40000/Magyary%20kozig%?20fejlesztesi%20program
%202012%20A4.pdf (2018.03.14.) 41. p.
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Az aktudlis, 2014-2020 iddészakra vonatkozo fejlesztési irdnyokat meghatarozé
. Kozigazgatisi- és Kozszolgiltatas-fejlesztési Operativ Program (KOFOP) 2014-2020”
(a tovabbiakban: KOFOP) szintén az elektronikus kdzigazgatas kereteiben torténd tajé-
koztatasra hivja fel a figyelmet.*

A Kozigazgatas- ¢s Kozszolgaltatas-fejlesztési Stratégia szintén a 2014-2020-as id6-
szakra vonatkozoan tartalmaz célkitlizéseket. A dokumentum egy a targyalt joggal kap-
csolatos nagyon fontos felismerést tesz, amely szerint a kommunikacié6 meghatarozo
szereppel bir az ligyfél és a hatdsag kozott, hiszen ez a célok elérésének egyik legfonto-
sabb eszkdze, éppen ezért nagyon fontos az ligyintézés nyelvezetét egyszeriisiteni €s
érthet6bbé tenni. Az tigyfelek tobbsége nem tudja, hol kell e eljarni egyes iligyekben és
nem ismerik azok menetét."’

A Program érdekessége, hogy a szocidlis igazgatasrol és szocialis ellatasokrol sz616
1993. évi III. torvényben szabalyozott falugondnoki és tanyagondnoki szolgaltatast® is
bevonja azok kozé, akik feladata az iigyfelek tajékoztatasa, a kozigazgatasi szolgaltatdsok
megismertetése és az elektronikus iigyintézéshez sziikséges hozzaférés segitése.*’ Tovab-
ba kiemelésre keriil, hogy a kormanyablakok, az ligysegédek, illetve a falugondokok és
tanyagondnokok szolgaltatdsainak — igy a tajékoztatas — fejlesztésének elsésorban ,,az
allampolgarok szamara kiemelten fontos” tigyeknél kell megvalositani, mint példaul a
szocialis tamogatasok és a jarasi hatdskorbe tartozo segélyezési ellatasok.** A dokumen-
tumban hangstlyozasra kertil, hogy az ,.¢lethelyzethez” kapcsolodo iigyeknél érezhetd
mértékil egyszerisitést kell véghez vinni. Az elektronikus feliileteken elérhetd tajékoz-
tatd anyagokat ugy kell elrendezni, hogy azok kapcsolodjanak az egyes élethelyzetek-
hez, mint a ,,sziiletés, nyugdij, munkavallalas, épitkezés, stb.”

Az emlitett fejlesztésekkel atlathatobba valnanak az egyes élethelyzetekhez kapcso-
16d6 ellatasok és eljardsok menete és az tigyfél is segitséget kapna az adott élethelyzet-
ben egymasra épiild és esetenként egymastdl fiiggd eljarasok lefolytatasahoz. Az emli-
tett célkitlizések megvalositasanak eszkoze a weboldalak fejlesztése, az eljarasok és a
jogszabalyok egyszerisitése, valamint a logikatlan kdvetelmények eltorlése. Mindezek
eléréséhez a kifejezetten ligyféltajékoztatas céljabol miikddtetett telefonos és elektroni-
kus rendszerek folyamatos fejlesztése sziikséges.®

Szintén ez a dokumentum emliti meg azt, hogy az olyan kiemelt ligytipusok esetén,
mint a csaladtdmogatasi ellatasok és a nyugdij, sziikséges egy olyan ligymenetet kovetd

% Kozigazgatisi— és Kozszolgaltatas-fejlesztési Operativ Program (KOFOP) 2014-2020 (a tovébbiakban:
KOFOP) https://www.palyazat.gov.hu/node/56576 (2018.03.14.) 23-24. p.

81 Kozigazgatas- és Kozszolgaltatis-fejlesztési Stratégia 2014-2020. http://www.kormany.hu/download/e/60/
21000/K6zigazgatas-%208s%20K 6zszolgaltatas-feljesztési%20Stratégia%202014-2020_Mellékletekkel %20
kibdvitett.pdf#!DocumentBrowse (2018.03.14.) 9. p.

82 A szocialis igazgatasrél és szocidlis ellatasokrol sz616 1993. évi I térvény (a tovabbiakban: Szoctv.) 60. §
8 Kozigazgatas- és Kozszolgaltatas-fejlesztési Stratégia 2014-2020. http://www.kormany.hu/ download/e/60/
21000/K6zigazgatas-%208s%20K6zszolgaltatas-feljesztési%20Stratégia%202014-2020 Mellékletekkel %20

kibovitett.pdf#!DocumentBrowse (2018.03.16.) 53. p.

¥ Kozigazgatas- és Kozszolgaltatas-fejlesztési Stratégia 2014-2020. http://www.kormany.hu/download/ e/60/
21000/Kozigazgatas-%20¢s%20K6zszolgaltatas-feljesztési%20Stratégia%202014-2020 Mellékletekkel %20
kibévitett.pdf#!DocumentBrowse (2018.03.16.) 53. p.

¥ Kozigazgatas- és Kozszolgaltatas-fejlesztési Stratégia 2014-2020. http://www.kormany.hu/ download/e/60/
21000/Kozigazgatas-%20&s%20K6zszolgaltatas-feljesztési%20Stratégia%202014-2020 Mellékletekkel%20
kibovitett.pdf#!DocumentBrowse (2018.03.16.) 88-89. p.
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internetes feliiletet kialakitani, amellyel {igyfélkapun keresztiil betekintést nyerhet az
tigyfél a sajat ligyeinek statuszaba.™

Az emlitett valtoztatasok a szocidlis ellatorendszernél tobb szempontbol is elénydsek
lennének, hiszen az egyes élethelyzethez kapcsolodo ellatasok kiilonbozo — és a laikusok
szamara sok esetben nehezen értelmezheté — jogszabalyokban vannak szabalyozva,®’
kapcsolodasi pont van kozottilk, illetve kiegészitik vagy helyettesitik egymast.™

Osszefoglalva a fenti dokumentumokat azt allapithatjuk meg, hogy az iigyfélbarat,
szolgaltatd kozigazgatds megteremtése és ezen belill az ligyfelek tajékoztatasa legin-
kabb a kozigazgatas elektronizalasahoz és a digitalizaciohoz kapcsolodva jelenik meg.
Az tigyfelek tajékoztatasa sajnos egy eléggé elhanyagolt kérdés, ami leginkabb alapel-
vek kozott és altalanossagban jelenik meg. Az tigyfelek tajékoztatasa jelenleg nem egy
kellden kidolgozott kérdéskor, amir6l az is tanuskodik, hogy a jogszabalyok tobbségé-
nél csak alapelvi szinten jelenik meg a tajékoztatashoz valo jog.

A tajékoztatashoz vald jog tovabbi vizsgalatat az empirikus modszer eszkoztardnak
igénybevételével fogom megtenni gy, hogy kitérek valamennyi lehetséges kommuni-
kaciés csatornara, vagyis az elektronikus-, a telefonos-, a személyes €s a postai ton
torténd ligyintézésre.

1V. Elektronikus tigyintézés

Ahogy a korabban kifejtettek alapjan is lathattuk, az elmult évek meghatarozo fejleszté-
si iranyvonala az elektronikus kozigazgatas kiépitése €s fejlesztése. Szamos fejlesztési
dokumentum, mint példaul a KOFOP és a ,,Kozigazgatas- és Kozszolgaltatas-fejlesztési
Stratégia” is az elektronikus kozigazgatas kiépitését szorgalmazza, amelyrdl az Akr.-
ben is talalunk rendelkezéseket.*” Mindezek mellett az elektronikus {igyintézés és a
bizalmi szolgéltatasok altalanos szabdalyairdl szol6 2015. évi CCXXII. torvény (a tovab-
biakban Eiisztv.) ¢és az elektronikus iigyintézés részletszabalyair6l 451/2016. (XII. 19.)
kormanyrendeletben kifejezetten az e-kozigazgatas szabalyozasat célozza.

Az elektronikus tigyintézés célja ,,az eljdrasok gyorsitasa és az adminisztrativ ter-
hek csékkentése, a maganjogi jogviszonyok, tovabba az dallam és polgar kozotti jogvi-
szonyok szélesebb korii elektronizalasa, az elektronikus tigyintézést biztosito szervek

8 Kozigazgatas- és Kozszolgaltatas-fejlesztési Stratégia 2014-2020. http://www.kormany.hu/download/e/60/
21000/Kozigazgatas-%20¢s%20K 6zszolgaltatas-feljesztési%20Stratégia%202014-2020 Mellékletekkel 20 kibo-
vitett.pdf#!DocumentBrowse (2018.03.16.) 117. p.

Példaul a gyermekvallalashoz kapcsolodoan részesiilhet az tigyfél a személyi jovedelemadorol szolo 1995.
évi CXVIL torvény alapjan ado- és jarulékkedvezményben, a munka térvénykonyvérdl szold 2012. évi L.
térvény alapjan potszabadsagban, a kotelezé egészségbiztositas ellatasairdl szolo 1997. évi LXXXIIL torvény
alapjan gyermekgondozasi dijban, a csaladok tamogatasarol szolo 1998. évi LXXXIV. torvény alapjan csaladi
potlékra stb.

Példaul idéskoruak jaradékara lehet jogosult (Szoctv. 32/B. §) az, aki nem vagy nagyon alacsony Osszegben
részesiil oregségi nyugellatasban (a tarsadalombiztositasi nyugellatasrol szol6 1997. évi LXXXI. térvény 18. §-a).
8 Akr. 2016. évi CL. torvény 26. §-a és a 85. § (3) bekezdése.

8

3

8

3
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egyiittmiikodesének biztositasa, valamint a lakossag szamdra a korszeriibb és hatéko-
nyabb kézszolgaltatasok nyijtdsa... 90

A technikai, jogszabdlyi és intézményi feltételek atalakulasaval és az elektronikus iigy-
intézés folyamatos fejlesztésével tér nyilt egy ,,0j” tajékoztatasi csatorndnak is: az inter-
netnek. Az elektronikus tton torténd tajékoztatasnak két csoportja van.

— Az elsd csoportban foglalnak helyet azok a tajékoztatasi modok, amelyek az tigy-
fél aktiv részvételét feltételezik, legyen az érdeklédés vagy tajékoztatas iranti kére-
lem benyujtasa. Az Eiisztv. alapjan az ligyfélnek joga van tajékoztatast kapni —
akar személyesen, akar elektronikus uton — mind a hatdsagi iigyekkel, mind az
elektronikus iigyintézéssel kapcsolatban. Téjékoztatas céljabol a hatdsagok azt is
megtehetik, hogy ingyenesen ¢s elektronikus modon iratot tovabbitsanak az tigyfél
szamara.

— A masodik csoportba sorolhatoak azok a tajékoztatasi modok, ahol az iigyfél
részvétele nem megkdvetelt, vagyis a hatdsdgot egyfajta kotelezettség terheli a
tajékoztatds megtételére. Ilyenek példaul a hatosagok weboldalai is, amelyre az
ugyfelek kérése nélkiil kotelesek tajékoztatd jellegli informaciodkat feltolteni. Ko-
telezettségként jelenik még meg az elektronikus ligyintézési lehetdségrol vald ta-
jékoztatas, legalabb az ligyféllel valo els6é kapcsolatfelvételkor. Tovabba azok a
hatosagok, amelyek elektronikus elérést is biztositanak, kotelesek telefonos és
egyéb elektronikus uton is elérhetd iigyfélszolgalatot mitkddtetni.” Ez a rendel-
kezés képezi alapjat az Orszagos Telefonos Ugyfélszolgalatnak is, amelyrdl
majd a késdbbiekben, az V. fejezetben lesz szo.

1996 ¢és 2000 kozott kezdett el a kozigazgatas reagalni az internet elterjedésére, va-
lamint az abban rejld lehetdségekre €és kihivasokra. Az elsé probalkozasok eredménye
az esetek tobbségében egy kis jelentdséggel bird, interneten is hozzaférhetd tajékoztatd
anyag volt. Ezek voltak az els6 generacios weboldalak.”

Az els6é nagyobb eldrelépést a 2001-es év jelentette a Kormanyportal és a méasodik
generacios weboldalak megjelenésével. Az egész kozigazgatds szamara példaértéka
Kormanyportal, az internetes vilagba valo terjeszkedésre szol6 felhivasként szolgalt az
intézmények szamara. A weboldalak miikddtetésén tul megjelentek olyan kdvetelmé-
nyek, mint a bovithetdség, a strukturaltsag, illetve a prospektus jelleget egyre inkabb
felvaltottak a naprakész informaciokkal rendelkezd tajékoztatod feliiletek. A folyamato-
san fejlodé weboldalak kapcsan elvaras volt, hogy hatalyos informacioval lassak el a
lakossagot, csokkentve ezzel a a hatosagok személyes felkeresésének szamat.”

Jelenleg a weboldalak harmadik generacidjardl beszélhetiink, amelyekkel szemben
olyan elvarasokat timasztott a dontéshozo, mint:

— akonnyen elérheté tartalom,

— az egyszert, attekinthetd és felhasznalobarat miikodés,

% Az elektronikus tigyintézés és a bizalmi szolgaltatisok altalanos szabalyairél sz616 2015. évi CCXXIL.
torvény (a tovabbiakban: Eiisztv.) preambuluma.

! Eiisztv. 23. § (1)-(2) bekezdései.

%2 Eiisztv. 26. § (1)-(3) bekezdései.

% BUDAI BALAZS BENJAMIN: Az e-kézigazgatds elmélete. Akadémiai Kiad6 Zrt., Budapest, 2009, 316. p.

* BUDAI 2009, 316-317. pp.
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— arendszeresen aktualizalt tartalom,

— a gyors és hibatlan miikodés,

— a felhasznaldi szokasoknak megfelel6 elrendezés,

— a biztonsag és adatvédelem kdvetelményeinek valé megfelelés,
— atobbnyelviiség és az akadalymentesitett felépités, valamint

— ajogszabalyoknak valo megfelelés.”

Az elektronikus iigyintézés részletszabalyairdl szolo 451/2016. (XII. 19.) kormany-
rendeletben megjelenik az iratbetekintési jog ,.elektronikus valtozata” amely szerint a
hatosag koteles biztositani az tigyfelek szamara, hogy az iratokat, a kép- és hangfelvéte-
leket megismerhesse, illetve arrol masolatot kérhessen.”

Az emlitett kormanyrendelet is kiemeli a weboldalt az ligyféltajékoztatas eszkoze-
ként, amelynek akadalymentesnek, folyamatosan elérhetonek és nyomtathatonak kell
lennie. A jogszabaly meghatarozza, hogy melyek azok a kotelezd informaciok, ame-
lyeknek szerepelniiik kell a weboldalakon.””’

— a magyarorszag.hu oldalon — tdbbek kozott — az elektronikusan intézhetd iigyek

listajat és leirasat kozz¢ kell tenni,

— a kormany.hu oldalon a nem iigyintézéshez kapcsolodo, kormanyzati szintii tajé-

koztatd anyagokat kell elérhetdvé tenni,

— a kormanyablak.hu oldalon az ott intézhet6 elektronikus tigyek részletes leirasat,

a tudastar alapjan a kormanyablakokban torténd iligyintézésre vonatkozo infor-
maciokat, valamint a hivatalok elérhetéségeit kell kdzz¢é tenni,

— tovabba mindezeket az informaciokat a személyes ligyintézési feliileten is elérhe-

tové kell tenni.”

A rendelet alapjan az internetes tdjékoztatdé anyagokat tigy kell elkésziteni, hogy
azok mas, hasonl6 hataskorti hatdsagok altal kozz¢ tett informacidval ne legyenek ellen-
tétesek.

Az elektronikus tigyintézési lehetOséget biztositd szerveknek kotelessége informaci-
6t kozzé tenni:”

— azligyfélszolgalatanak elérhetdségérol,

— az elektronikus elérhetdségekrol,

— lizemzavar estén torténd eljarasrol,

— az adatkezeléssel kapcsolatos tudnivalokrol,

— azigénybe vehet6 elektronikus azonositasi médszerekrol,

— azigénybe vehet6 elektronikus utrdl,

— az eljarasi dijakrél vagy illetékekrdl, illetve

— az elektronikusan elérhetd tirlapokrol.

% BUDAI 2009, 317. p.

% Az elektronikus iigyintézés részletszabalyairol sz616 451/2016. (XIL. 19.) kormanyrendelet 26. § (1) bekezdése.

7 Az elektronikus {igyintézés részletszabalyairél szolo 451/2016. (XIL. 19.) kormanyrendelet 34. § (1)-(2)
bekezdései.

% Az elektronikus iigyintézés részletszabalyairol sz616 451/2016. (XII. 19.) kormanyrendelet 34. § (3) bekezdése.

% Az elektronikus {igyintézés részletszabalyairdl szo16 451/2016. (XII. 19.) kormanyrendelet 38. § (1) bekezdése.
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Az Eiisztv.-ben talalhatunk kiilon, a tajékoztatassal foglalkozo fejezeteket és rendel-
kezéseket is, amelyekben kiemelésre keriil — tobbek kdzott — az is, hogy az elektronikus
igyintézésre lehetdséget add szervnek biztositaniuk kell a telefonos és elektronikus
tigyintézést is.'”

V. Ugyféltajékoztatds a telefonos eljardsok sordn: az orszdagos telefonos iigyfélszolgalat

A 0-24 6réban elérheté'” orszagos telefonos tigyfélszolgalat mitkodésérél az elektronikus
igyintézés részletszabalyairdl sz616 451/2016. (XII. 19.) kormanyrendelet rendelkezik. Az
emlitett telefonos iigyfélszolgalat egy olyan komplexnek is mondhaté tigyfélszolgalat,
amely egyesiti a szobeli és elektronikus kapcsolattartasi csatornakat azzal a céllal, hogy
tajékoztassak az ligyfeleket, akar technikai jellegli segitségre, akar egy adott tiggyel kap-
csolatos altalanos tajékoztatasra van sziikségiik. Az tligyfélszolgalattal kapcsolatos infor-
maciokat a kapcsolodo jogszabalyok és az ott tett latogatds személyes tapasztalataival
Osszeszerkesztve szeretném bemutatni ugy, hogy a személyes latogatas soran gyijtott
informaciokat, tapasztalatokat ddlt betiivel fogom kiemelni.
A kormanyrendelet alapjan az tigyfélszolgalattal , telefon, internetprotokollon alapu-
16 telefon (VoIP), telefax, rovid szoveges iizenet (SMS), azonnali valaszadast lehetévé
tevo chatszolgaltatas, a forum és az elektronikus levél (e-mail)” segitségével, vagyis a
kor elvarasainak megfeleld — modern — eszk6zdk segitségével lehet kapcsolatba 1épni.'?
A telefonos iigyfélszolgalat olyan szolgéltatasokat nyujt, mint:'®
— az elektronikus ligyintézés timogatasa,
— teljes kort iigyféltajékoztatas allamigazgatasi tigyekben és egyes konkrét tigyko-
rokben,
— 1idépontfoglalas kormanyablakba,
— telefonos azonositas és ligyinditas,
— egyes hatosagi ligyekben az eljaras allapotarol torténd tajékoztatas,
— egyéb szolgaltatasok.

Az orszagos telefonos tigyfélszolgalat felépitését tekintve négy osztalybol épiil fel,
amelyekben tovabbi feladatmegosztas valdsul meg:

— MFO osztaly: minden olyan hattérmunkalatokat végez, amely nem kapcsolddik
az ligyfelekhez, mint példaul a személyzeti (HR) ligyek

— elektronikus és telefonos ligyintézési osztaly, ami tovabbi két csoportra oszlik:
= clektronikus ligyintézéssel, illetve technikai segitségnyujtassal foglalkozo6 csoport
= egyszerisitett foglalkoztatas bejelentésével foglalkozé csoport (6ket nem a 1818-as,

hanem a 185-6s telefonszamon lehet elérni

10 Eiiszty. 26. § (3) bekezdése.

191 Az elektronikus tigyintézés részletszabalyairol szolo 451/2016. (XIL 19.) kormanyrendelet 49. § (1) be-
kezdésének a) pontja.

192 Az elektronikus ligyintézés részletszabalyairdl sz616 451/2016. (XII. 19.) kormanyrendelet 40. § 2) pontja.

103 Az elektronikus tigyintézés részletszabalyairol szolo 451/2016. (XIL 19.) kormanyrendelet 44. § (1) be-
kezdése, 44. § (2) bekezdése.
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— kozigazgatasi osztaly, ami harom csoportbdl tevodik Ossze:

= okmanyiigyekkel foglalkozé csoport, akik adatszolgéltatdssal kapcsolatban,
anyakonyvi igazolvannyal és lakcimmel kapcsolatos ligyekkel foglalkoznak

= kdzigazgatasi csoport minden az allamigazgatast érinté kérdésben lehet hozza-
juk fordulni. Olyan tigyfeles kollégadk fogadjak a megkereséseket, akik atlatjak
az allamigazgatas teljes szervezeti felépitését, akik tudjak a kiilonbséget az al-
lamigazgatas és az Onkormanyzati igazgatas kozott, tehat a kozigazgatassal
kapcsolatos altalanos ismeretanyaggal rendelkeznek. Az altalanos kozigazgata-
si ismereteken felill specialis tudasanyaggal is rendelkeznek, mint

= a csaladtamogatasi, az egészségbiztositasi, a nyugellatassal kapcsolatos, illetve
a segélyezési és munkavallaldssal kapcsolatos ellatasok,

= jarmiiigazgatasi ligyek

= a tarsadalom széles rétegét érintd és az tigyfél igényeihez kapcsolodo ,,id6sza-
kos” tigyek, mint a nemzeti konzultacid, nyugdijasoknak postazott Erzsébet
utalvany, fels6oktatasi felvételi eljaras

— online kapcsolati csoport, amely az irasbeli megkereséseket kezeli

Az operatorok munkajat a komplex képzések soran elsajatitott kommunikacios, elja-
rasjogi €s anyagi jogi ismeretek segitik.

Az ligyfélszolgalatnal dolgozok munkajat segiti a tudastar, a sajat munkafolyamat-
tamogato rendszeriik (Effektor), az okmanynyilvantartd rendszer, a kozponti idépont-
foglal6 rendszer, az adott ligyekben eljar6 szervek weboldalan kdzzétett informaciok, a
kdzponti hivatalok weboldalai és az egyéb kormanyzati oldalak.'™

A telefonos tigyfélszolgalat képes arra, hogy komplex, élethelyzethez kapcsolddd
igyekkel foglalkozzon, atfogd tajékoztatast adva a kapcsolt ellatasokrdl is. Mivel nincs
az lgyintézOk szamara lekorlatozva az egy tigyféllel eltolthetd id6, ezért arra is lehetd-
ség van, hogy az tigyfeleket kérdezve térképezzék fel azt az élethelyzetet, igy az adott
igyféllel kapcsolatos valamennyi lehetséges kdzigazgatasi eljarasara és megigényelhetd
ellatasra fényt tudnak deriteni. Az eddigi tapasztalatok szerint — megfeleld kommunika-
cios technikak alkalmazasaval — az ligyfelek nem faggatasnak és kivancsiskodasnak
fogjak fel az iigyintéz6 kérdéseit, hanem koszonettel veszik a helyzetiik teljes kori
feltarasat és a felmeriil6 lehetéségek kifejtését.

A telefonos iligyfélszolgalaton a megkeresések rogzitésre keriilnek, mellyel iigyfél-
panasz esetén visszahallgathatova és ellendrizhetévé valik, hogy az ligyintézék megfe-
lelé tajékoztatast adtak-e. A jogszabalyok arra is lehet6séget adnak, hogy az iigyfél
kérésére a rogzitett telefonbeszélgetést elektronikusan tovabbitsdk az ligyfél szamara,
megteremtve ezzel a beszélgetés visszahallgatasanak lehetdségét.

Ahogy kordbban emlitettem az ligyintéz6k nincsenek hivasidohdz kotve, sét az adott
tajékoztatassal kapcsolatban nincsenek a jogszabaly szovegéhez kotve igy sokkal na-
gyobb esély van az egyéniesitett formaban torténd tajékoztatasra: az ligyintézd pontosan

104 Az elektronikus tigyintézés részletszabalyairol szolo 451/2016. (XIL 19.) kormanyrendelet 45. § (1) be-
kezdése; az tigyfelezok munkajat segiti példaul a http://www.allamkincstar.gov.hu, a https://old.onyf.hu/hv/, a
https://old.onyf.hu/hu/, a http://www.kormanyhivatal hu/hu, a https:/kormanyablak.hw/hu, a http://jarasinfo.gov.hu,
a http:/csaladitudakozo.kormany.hu, a http://www.csodvedelem.gov.hu, a https://e-egeszsegugy.gov.hu/, a
http://www.ekozig.hu/portal/rendszer leirasok.aspx , a https://epapir.gov.hu, stb.
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annyi ido6t tolthet el egy-egy tigyféllel, amennyi ahhoz sziikséges, hogy az tligyfél tényle-
gesen meg is értse a kapott informaciot. Felmeriilhet a kérdés, hogy fogyatékkal €16 tigyfe-
lek is fordulhatnak-e az ligyfélszolgalathoz? A vélasz igen, de esetiikkben nem annyira sar-
kos az egyéniesitett tdjékoztatas, mint a személyes {ligyintézés soran, hiszen siket vagy
szellemi fogyatékos tigyfelek nem szoktdk, nem tudjak kihasznalni ezt a szolgaltatast.

Az egyedi iigyek nyomon kdvetésére, vagyis a kvazi iratbetekintésre egyelére még
csak részlegesen van lehetdség, hiszen a kormanyhivatalok rendszereibe nem latnak
bele a telefonos ligyfélszolgalat ligyintéz6i: csak okmanyiigyekben (pl. személyi igazol-
vany) van lehetség az tigymenet kovetésére.

A telefonos iligyfélszolgalat technikai segitségnytjtassal foglalkoz6 osztalya egy ma-
sik jelentds eredménye a kozigazgatasnak. Azok az ligyfelek, akik abszolut nem érte-
nek a szamitogépes rendszerek hasznalatdhoz, akik nem értenek az e-ligyintézéshez
sziikséges weboldalakat, akik valamilyen hibaiizenetet kapnak, vagy csak nem taldljak a
megfeleld gombot, amivel az ligyeiket el tudndk intézni, segitséget kérhetnek ettdl a
csoporttdl. Amikor hivast kapnak valamilyen technikai kérdésben akkor az tigyféllel
egylitt haladva (az tigyintézd el6tt is nyitva van ugyanaz az oldal, ahol az iigyfél van) és
1épésrol 1épésre ,,meniipontrol-meniipontra” tudjdk segiteni 6t. A technikai segitség-
nyujtas soran segitséget kaphatnak az ligyfelek még arrol is, hogy hogyan kell telepiteni
a sziikséges programokat (pl.: a nyomtatvanykitolté programot és az ahhoz sziikséges
JAVA-t), hogyan kell feltdlteni a pdf formatumu mellékleteket (egyaltalan hogyan lehet
pdf dokumentumot létrehozni), hogyan lehet egy tomoritett file-t kicsomagolni. Szocia-
lis ellatérendszerhez kapcsolodva példaul segitséget kérhet az ligyfél a magyarorszag.hu
oldalon keresztiil torténd betegut lekérdezésében, a mar megszerzett és nyilvantartott
szolgalati id6k felkutatasaban, a nyugdijkalkulator hasznélatdban, az elveszett TAJ
kartya bejelentésében és a még nem tokéletesen miikdddé programok altal generdl hibak
megoldasaban is.

Ez a csoport a kdvetkezd oldalak hasznalataban tud segitséget nytjtani:

— magyarorszag.hu oldal hasznélata, illetve az onnan elérhet6 foldhivatali nyilvan-

tartas, TAJ-nyilvantartas, épitési naplo és cégkapu,

— lgyfélkapus regisztracidhoz kotott oldalak hasznalata

— tarhelyszolgaltatas,

— e-Papir hasznalata (ez az oldal az irasos kapcsolattartast teszi lehetové a hatosa-
gokkal, itt lehetdség van olyan kérelmek beadasara, amelyeknél nincs rendszere-
sitett formanyomtatvany),

— webes tigysegéd: ide tartozik példaul az okmanyok pétlasa, illetve elvesztésével
kapcsolatos bejelentés megtétele, valamint a kiilfoldi tartézkodas bejelentése.

A telefonos ligyfélszolgalat jelentOs szerepet vallal a korméanyhivatalok és kormany-
ablakok tehermentesitésében és az ligyfelek tajékoztatdsaban, illetve tdmogatasaban. Az
iigyfél barmilyen tigyben segitséget kaphat, mint példaul az adott liggyel kapcsolatos
altalanos informaciok, az ligyintézés menete, a sziikséges mellékletek, az eljarasi kolt-
ségek és hatariddk, az e-ligyintézés lehetdsége, a jogszabalyi hattér, a kérelem kitoltése,
az elektronikus feliiletek hasznalata, segitségnytjtas a hatarozatok értelmezésében, stb.
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VI. Ugyféltajékoztatas a személyes tigyintézés sordn

A személyes iigyintézés helyszine a kormanyhivatal, illetve a kormanyablak. A kor-
manyhivatalok miikddését a févarosi és megyei kormanyhivatalokrol, valamint a jarasi
(fovarosi keriileti) hivatalokrol sz616 66/2015. (II1. 30.) kormanyrendelet hatarozza meg
a kovetkez6k szerint:'”

— a kormanyhivatal kozremiikddik a kormanyzati dontések helyi szintli megvalosi-

tasaban,

— koordinaciés feladatokat 14t el,

— ellendrzési tevékenységet végez,

— véleményez,

— hat6sagi feladatokat lat el,

— képzéseket szervez és

— egyéb feladatokat teljesit.

A fovérosi és megyei kormanyhivatalok integralt iigyfélszolgalatot, vagyis kor-
manyablakot kotelesek miikddtetni, amelyek kifejezetten a személyes ligyintézési lehe-
téség biztositasara hivatottak.'” A korméanyablakokrol sz6l6 515/2013. (XIL 30.) kor-
ményrendelet melléklete 6t iigykortipust hataroz meg a korméanyablakoknak:'"’

— azonnal intézhet6 tigyek,

— sajat hataskdrben intézhetd iigyek,

— kiegészitd szolgaltatasok,

— hivatalbdl intézhetd iigyek és

— az eltérd eljarasrendben miikodo iigykorok.

A kormanyablakok — az tigyfél kérésére — kotelesek részletes tajékoztatast nytjtani az
eljaras menetérdl €s az tligyfelet érint6 jogokrol és kételezettségekrc’il.108 A kormanyabla-
kok szamara eléirasra keriilt az iratbetekintési joggal kapcsolatos feladatok elvégzése is.'"

A kormanyrendelet el6irja tovabba a kormanyablakok tajékoztatasi kotelezettségét
az egyéni vallalkozast inditani szandékozo ligyfél esetén a relevans tudnivalokrol, a
cégbejegyzési eljarasrol, a magyar igazolvany és magyar hozzatartozoi igazolvanyokkal
kapcsolatos eljarasokrol, a gyermekgondozasi dijrol, a csecsemdgondozasi dijrol, a
megvaltozott munkaképességli személyek ellatasairdl, a hazassagkotésrél, az anya-
konyvvezetésrol és az épitésiigyi hatosagi engedélyeztetési eljarasrol.'’” A jogszabaly
kiilon kiemeli a gyermekgondozast segitd ellatasrol és a gyermeknevelési timogatasrol
52016 thjékoztatas.'!

195 A févarosi és megyei kormanyhivatalokrol, valamint a jérasi (fovarosi keriileti) hivatalokrol szolo

66/2015. (I1L. 30.) kormanyrendelet 14-24. §-ai.

1% A kormanyablakokrél szol6 515/2013. (XII. 30.) kormanyrendelet 1. §-a és 9/A. §-a.

197" A kormanyablakokrol sz616 515/2013. (XII. 30.) kormanyrendelet 1, 2, 5, 6, 7. mellékleti.

1% A kormanyablakokrol szo16 515/2013. (XII. 30.) kormanyrendelet 6. § (1) bekezdése és 14/E. §-a.

19" A kormanyablakokrol szol6 515/2013. (XII. 30.) kormanyrendelet 14/B. §-a.

1% A korméanyablakokrol sz616 515/2013. (XII. 30.) kormanyrendelet 5. melléklet 3, 10. pontjai és a 7. melléklet
2. pontja.

"1 A kormanyablakokrél szol6 515/2013. (XII. 30.) kormanyrendelet 8. melléklet 1-2 pontjai.
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A kormanyhivatal és a kormanyablak épiiletén beliil a front office a kozigazgatasi
intézmények azon helyszine, ahol az iigyintéz6 és az iigyfél személyesen talalkozik. Ez
az a hely, ahol a személyes tigyintézés elkezdddik és végbe megy. Itt torténik a személyes
igyintézés, a kdzigazgatasi szolgaltatasok igénybevétele, a kérelmek benyujtasa és a tajé-
koztatas."'?

A kormanyablakok tajékoztatasi kotelezettségével és annak nehézségeivel kapcso-
latban a Csongrad Megyei Kormanyhivatalnal gytijtdttem gyakorlati tapasztalatokat,
amelyeket a kovetkezdkben szeretném Osszefoglalni. Az empirikus tapasztalatok 0sz-
szegzését dolt betlivel fogom jelezni. A leirt jogesetek a kormanyhivatalban, illetve a
kormanyablakban dolgozé szakemberek elmondasai alapjan keriiltek 6sszefoglalasra.

Az iigyfelek tdjékoztatashoz elengedhetetlen feltétel egyrészt az iigyintézok megfeleld
szélessegii és mélységii szakmai ismerete, illetve a jo kommunikdcios készseg, a jo em-
berismeret és a jo problémamegoldo képesség.

Ahogy korabban mdr — a telefonos iigyintézés kapcsan — megemlitésre keriilt, a
kormanyablakban az tigyek figyelemreméltoan széles korében kell tudniuk tajékoztatast
nyujtani az iigyfelek szamara. Ehhez szakmai tapasztalataikra, a tudastdrra, a tobbi
kollégatol kapott tamogatasra, illetve a folyamatos képzésekre tudnak hagyatkozni.

1 Iratbetekintés joga

Ahogy mar korabban is lathattuk, az iratbetekintési jog Iényege, hogy az iigyfél az elja-
ras barmely szakaszaban, vagy azt kovetéen megtekintheti azokat az iratokat, amelyek
az eljaras soran keletkeztek. ''* A jogszabaly lehet6séget ad arra is, hogy az ligyfél hite-
lesitett masolatot kérjen az iratoktol.'*

Az iratbetekintési joggal nem csak az tigyfél, hanem annak meghatalmazottja ¢és a
torvényes képviseldje is élhet.'

A hatosag donthet az iratbetekintési jog korlatozasarol, amennyiben ez az tigyfél ér-
dekeit szolgalja.''® Tovabba nem lehet betekinteni a hatésagi dontés tervezetébe és az
olyan iratba, ami védett adatot tartalmaz.'"’

2. Hatosagi dontés
A hatdsag az ligy érdemében hatdrozat formajadban, minden egyéb esetben pedig végzés

forméajaban hoz dontést.'"® A hatésagi dontés rendelkezd részében tajékoztatni kell az
igyfelet a jogorvoslat igénybevételének lehetdségérdl. Az indokolasi részben tdjékoztatni

12 BUDAI 2009, 309. p.

113 Akr. 33. § (1) bekezdése.

14 Akr. 33. § (4) bekezdése.

15 Akr. 13. § (1) bekezdésének a) pontja; 33. § (3) bekezdése.
16 Akr. 30. §-a.

17 Akr. 34. § (1)-(2) bekezdései.

18 Akr. 80.§ (1) bekezdése.
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kell az tigyfelet a tényallasrol, a bizonyitékokrdl, a szakhatdsagi allasfoglalas indokairdl, a
mérlegelés indokairdl és az eljaras, illetve dontés alapjaul szolgald jogszabalyokrol.'"’

A hatosagi dontések megszovegezése — az informatikai rendszerben lévé — sablon
alapjan torténik a kormanyhivatalban, amelyben az indokoldsi részt a rendszer automa-
tikusan rendeli a dokumentumhoz automatikusan. Sok esetben az indokoldsi részben a
jogszabaly szévegének bemdsolasaval torténik az iigyfelek tdjékoztatasa. Mivel ezek
értelmezése esetenként nehezen megy az iigyefelek szamara, ezért az iigyintézék alahu-
zassal vagy a betiik kivastagitasaval hivjak fel a figyelmet a legfontosabb tudnivalokra.
Mindezek mellett a hatarozatok mellé gyakran csatolnak egy tajékoztato dokumentumot
is, amely szintén a dontés értelmezését segiti vagy fontos eljarasi cselekmények megté-
telét szorgalmazza.

Amennyiben az ligyfél ¢l a fellebbezés lehetdségével, akkor valaszként mar egy ki-
meritd jellegli, minden részletre kitérd, akar 7-8 oldal terjedelmii anyagot kapnak kész-
hez, ami kitér minden apr6 részletre.

A gyakorlatban — a hatdsagi dontések esetén is — megjelennek olyan nehézségek,
amelyek miatt a hatosagi dontésekben 1€v0 tdjékoztatas nem, vagy csak részlegesen ér
célt. A hatosagi dontések értelmezése sok esetben kihivast jelent az ligyfelek szamara.

Az ligyintézok észrevételei szerint az ligyfelek vagy nem tudjak értelmezni a hataro-
zatban leirtakat, vagy el sem olvassak azt. Szamos esetben fordult mar eld, hogy az
igyfél személyes megjelenését kérte a hatosag akar egészségi allapot felilvizsgalata
vagy hianypotlas miatt, ami feltételét jelenti az ellatds megallapitasanak vagy tovabbi
folyositasanak. Az iigyfelek sokszor nem mennek el a megadott hatariddig, ami a kére-
lem elutasitasat vagy az ellatds megsziintetését vonja maga utan. Ezt kovetden keresi fel
az ugyfél az illetékes hatosagot az esetek egy részében, panaszt téve az ligyintézore.
Miutéan felhivjak a figyelmét arra, hogy a hatarozatban vagy a mellékelt tdjékoztatoban
kérték személyes megjelenését, amit elmulasztott, az ligyfelek egy része arra hivatkozik,
hogy ilyet nem olvasott a hatdsdgi megkeresésben vagy nem értette meg a leirtakat
annak nyelvezete miatt. Vagyis a tdjékoztatds ismét nem ért célt. Felmeriil a kérdés,
hogy az iigyintéz6knek meddig kell elmenniiik annak érdekében, hogy az iigyfelet tajé-
koztassak?

VII. Ugyféltdjékoztatas kihivdsai a személyes tigyintézés sordn

1. Az iigyfelek adatszolgaltatisa

A teljes kort tajékoztatashoz elengedhetetlen az tligyfelek személyes adatainak ismerete,
hiszen csak ez alapjan nyerhet ralatast az {igyintéz6 azokra az életkoriilményekre €s feltéte-
lekre, amelyek alapot adhatnak valamely ellatasra. Az adatkérésnek harom eszkoze lehet:
— Egyrészt az iigyintézé adatokat merithet az iigyfél altal kit6ltott formanyomtat-
vanybol. A formanyomtatvanyok altalaban egy ellatds megigényléséhez sziiksé-

19 Akr. 81. § (1) bekezdése.
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ges adatok megadasat feltételezik, illetve felsoroljak az igényléshez sziikséges
dokumentumokat. A formanyomtatvany viszont magaban hordoz olyan hibaté-
nyezdket is, mint azok értelmezésével kapcsolatos nehézségek, illetve a nyom-
tatvanyok hidnyos vagy téves kitoltése.

— Az ligyfél élethelyzetének felmérésében az ligyintézd segitségére van még a hato-
sagi szakrendszer is, illetve az tigyfél altal korabban beadott kérelmek, megallapi-
tott ellatasok, vagyis az elézmények. A rendszer korlatait az interoperabilitas hia-
nya, vagyis a szakrendszerek kozotti atjaras és a masik szakrendszerekbe torténd
betekintés hianya adja.

— Harmadik forrasként az iigyintéz6 altal feltett kérdések szolgalnak, amelyek se-
gitségével adatszolgaltatds €s nyilatkozattétel is torténhet. A adatbekérés soran
szem el6tt kell tartani a célhoz kotottség elvét, amely az adatkérés korlatait haté-
rozza meg. A jogszabalyi korlatok csak az egyik akadalyat jelentik az adatszol-
galtatdsnak, hiszen el6fordul, hogy az iigyfél rosszindulata faggat6zasnak veszi
az ligyintéz6 kérdéseit s nem lesz hajland6 valaszolni a feltett kérdésekre.

A fentiek alapjan a teljes korti, élethelyzethez kapcsoldédo és a kapcesolt ellatasra is
kitérd tajékoztatas megvalosulasat nagy részben befolyasoljak az ligyintézo rendelkezé-
sére allo adatok. Az iligyfélfogadas keretei ko6zott — a tobbi ligyfél tiirelmetlensége ¢és az
iigyintézés irracionalis elhtizodasa miatt — nincs id§ arra, hogy az ligyintézd tajékozta-
tast adjon minden egyes olyan ellatasrol, amelynek relevanciaja lehet az élethelyzet
kapcsan. A professzionalis tajékoztatas feltétele az, hogy az iigyintézd le tudja szikiteni
az ellatasok korét arra a csoportra, amelyre valdban jogosult lehet az ligyfél, amelyhez a
célhoz kotott, de teljes korti és pontos adatszolgaltatasra van sziikség.

2. Az iigyfel bizonytalansdga

A kovetkezd kihivast az okozhatja, ha maga az iigyfél sem tudja, hogy milyen eljaras
vagy ellatas kapcsan keresi fel a hatosagot. Az ilyen esetekben az iigyintézének teljes
egészében fel kell tarnia az ligyfél élethelyzetét olyan iranyitott kérdésekkel, amelyek-
kel felderithetévé valnak a relevans eljarasok és ellatasok.

3. Joghézagok és a jogszabalyi hattér

A kozigazgatasi eljarasra vonatkozo jogszabalyi hattér atalakitasa, vagyis az Akr. ha-
talyba 1épése tovabb nehezitette az ligyintézok dolgat. Az 1j jogszabaly eldnye egyben
hatranyat is jelenti: az Akr. sokkal altalanosabb jellegii jogszabaly, mint elédje volt,
vagyis sokkal kevésbé vezeti az ligyintéz6k kezét munkajuk soran, nagyobb feleldsséget
helyezve az iigyintézok vallara. Az 0j torvény hatalyba Iépésével sokkal tobb esetben
kell ,,mankd” nélkiil sajat maguk szakmai ismereteire tdamaszkodniuk az {igyintézéknek,
ami a tajékoztatas tekintetében kifejezetten igaz, hiszen az Akr. még a Ket-nél is altala-
nosabban rendelkezik az iigyféltajékoztatasrol. Mivel az tigyintéz6 feladata — leegysze-
risitve és sarkitva — a jogszabalyban foglaltak végrehajtasa, illetve a jogszabalyban
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leirtak alapjan torténd eljaras, igy az altalanos jellegli megfogalmazas és az esetleges
joghézagok nehezen megvalaszolhato kérdéseket vetnek fel.

A jogszabaly altalanos jellege, illetve az ligykorok kirivoan magas szama miatt egy-
egy ugyintéz6 leginkabb sajat ligykorben tud tdjékoztatast adni, illetve leginkabb azok-
ol a kérdésekben tud érdemben segitséget nyujtani, amelyeket az tigyfél megfogalmaz.

A jogszabalyokkal kapcsolatos masik kihivast, azok gyors valtozasa jelenti, ami a
szocialis ellatorendszer kapcsan kifejezetten szembetiing lehet.

A problémakort a kovetkezd nyugellatassal kapcsolatos jogeset is tiikrozi:

A kormanyablakban érdeklddik egy 40 év koriili tigyfél a nyugellatassal kapcsolatban.
Az ligyintéz6 ebben az esetben az dregségi nyugdijra és a noék kedvezményes nyugellata-
sara valo jogosultsagardl, illetve az adategyeztetési eljarasrol tudja tajékoztatni az ligyfe-
let. A tajékoztatds az abban a pillanatban hatalyos jogszabalyi feltételekrdl torténhet,
amelyek az tigyfél — koriilbelill 20 év mulva esedékes — igénybejelentésekor vélhetéen
mar nem lesznek hatalyosak.

Az ligyfél tajékoztatasa egyben helytallo, masrészt esetenként félrevezetdi is lehet, ha
a jogszabalyvaltozasokat nem kovet az érintett személy.

A tajékoztatas hasonld nehézségekbe iitkozhet abban az esetben, ha egy doktorandusz
hallgaté szeretne informacét kapni arrol, hogy érdemes-e — szolgalati id6 szerzése céljabol
— megallapodast kotnie a tanulmanyai idejére. A fentebb ismertetett jogesethez hasonléan
itt sem lehet pontos tajékozatast adni a kérdésben a korabban ismertetett okokbol kifo-
lyolag.

A jogszabalyvaltozasok gyakorisaga szintén kihivast jelenthet a gyermekvallalas,
mint élethelyzet kapcsan. Amennyiben a gyermekvallalas tervezése soran arrol érdekl6-
dik az tigyfél, hogy milyen feltételeknek kell teljesiilnie ahhoz, hogy a lehetd legked-
vezményesebben alakuljon az ellatdsokra vald jogosultsadga, akkor az iigyintézd szintén
csak az éppen hatdlyos joganyag alapjan tud majd tajékoztatast adni. A tdjékoztatas és a
gyermekek megsziiletése kozott eltelt id6 elég arra, hogy 10j ellatdsokat vezessenek be,
vagy megvaltozzanak a korabbi ellatasok jogosultsagi feltételei.

4. Objektivitas, szubjektivitas kérdése

A tajékoztatassal kapcsolatban felmeriilhet az objektivitas-szubjektivitas kérdéskore is.
Az elektronikus €s az irasos tdjékoztatd anyagok egységesek és rogzitésre keriiltek,
vagyis visszakereshetdek €s lehet rajuk hivatkozni. A személyes vagy telefonos tajékoz-
tatas viszont szubjektiv, valamint tartalma nem visszakereshet6 és nem ellendrizhet6 a
legtobb esetben. A kérdéskort a kovetkezo jogesetek is jol példazzak.

Az ligyfél a kormanyablakban személyesen érdekldodik egy adott ellatas feldl. A
szakiigyintéz6 tajékoztatja az tgyfelet a jogosultsagi feltétlekrdl, illetve egy szdmara
kedvezObb, magasabb Osszegil ellatas igénylésének lehetdségérdl. A kedvezobb ellatas
visszamendleges megallapitasanak feltétele, hogy az ligyfél kéri az 1j ellatas megallapi-
tasat és visszafizeti a korabban folyositott ellatas osszegét. Az ligyfél szoban kijelenti,
hogy megértette az elhangzottakat és benytjtotta a kérelmet a szamara kedvezobb ella-
tas irant. Ezt kdvetden az ligyfél megkapta az ellatas megallapitasarol szol6 hatarozatot,
amelyben felszolitjak a korabban folydsitott ellatds — visszamendlegesen hat honapra
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torténd — visszafizetésére. Végil az tigyfél ismét felkeresi az iigyfélszolgalatot és pa-
naszt tesz az iigyintézdre, a nem megfeleld tdjékoztatds miatt, mert szerinte nem tudott
arrdl, hogy vissza kell fizetnie az ellatast.

A masik jogesetben az ligyfél levélben fordult a hatésaghoz, amelyben tdjékoztatast
kér arrol, hogy az altala ismertetett ¢lethelyzetben milyen ellatdsokra lehet jogosult és
mi az ligyintézés menete. A levélben leirt élethelyzet kapcsan megtortént a teljes kora
tajékoztatas, amelyet a relevans kérelmek benyujtasa kovetett. Honapokkal késébb az
iigyfél panasszal fordult a hatésaghoz amiatt, hogy tovabbi ellatasokra is jogosult lett
volna, de errél nem kapott tajékoztatast. A visszamendleges igényérvényesitésre pedig
mar nincs lehetdsége a jogszabalyi rendelkezések miatt. A jogeset kapcsan lehetdség
volt az ligyfél korabbi levelének visszakeresésére és megallapitast nyert, hogy a levél
tartalma alapjan a tdjékoztatas megfeleld volt, hiszen az ligyfél nem irt le pontosan
minden olyan koriilményt, amelyek felvetették volna a tovabbi ellatasok relevancidjat.

5. Minden tigyfél mas

A tajékoztatashoz vald jog biztositasaban a legnagyobb kihivast az jelenti, hogy minden
iigyfél és minden élethelyzet mas, ezért sok esetben személyre szabott és egymastol
eltérd tajékoztatasra van szilkség még megyegyezd ligykorok esetén is. Az ligyfelek
iskolai végzettsége, egészségi allapota, csaladi és szocialis helyzete, fogyatékossaga,
hangulata, és sok egyéb tényez0 is arnyalhatja a tadjékoztatas tartalmat és modjat.

6. Ugyintéz6i munkakor méltésaganak és tiszteletének megdrzése

A hatékony és tigyfélbarat iigyintézéshez az iigyintézo és az tigyfél kélcsonos egytittmii-
kodésésre van sziikség.

A Csongrad Megyei Korményhivatal Ugyfélszolgalati Kartaja szerint az iigyintézés
kdzéppontjaban az tigyfelek allnak. A kormanyhivatal egyiittmiikddik civil szervezetek-
kel és vallalkozasokkal az ligyfelek szolgalatara, munkajukat ,,szolgéalatkészen, ponto-
san, udvariasan, jogszerlien és feleldsségteljesen...” végzik az {ligyintézok, akik rend-
szeresen tovabbképzéseken vesznek részt, hogy feladataikat az iigyfelek ,,legnagyobb
megelégedettségére végezzEék.” A kormanyhivatal tevékenységét az tligyfelek vélemé-
nyére, elégedettségére és javaslataira tekintettel Végzi.120

Az lgyfélszolgalati karta azt fogalmazza meg, hogy a kormanyhivatal egyetlen fela-
data az tigyfelek igényeinek kielégitése, az érdekeik szolgdlata, az intézményi mikodést
az ligyfelek elégedettsége hatarozza meg.

A szolgaltato kozigazgatas kiépitésének feltétele az tigyintézo-iigyfél kozotti mellé-
rendelt viszony kiépitése, amelyet sziikséges minden iligyintézés és atalakitas soran
szem el6tt tartani. Mindamellett, hogy folyamatosan tenni kell az iigyintézési lehet6sé-
gek korszerisitése és az tigyfélbarat eljaras kialakitasa érdekében, iigyelni kell arra,

120 http://www.csmkh.hu/hu/ugyfelszolgalati-karta (2018.03.10.).
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hogy a folyamat soran se az ligyintéz0, se az tigyfél ne keriiljon alarendelt helyzetbe. A
tulzott tigyfélbarat, illetve szolgaltato jelleg kialakitasa lehet6séget adhat a hatdsag megté-
vesztésére, az ligyintézd befolyasolasara és a johiszemti eljaras meghil'lsulélsélra.121

Az atalakitasok soran minél inkabb az iigyfél iranydba ,,billen a mérleg”, anndl ki-
szolgaltatottabba valhat az tigyintézé az tigyféllel szemben. Amennyiben e valtozasok
ebbe az iranyba fognak mutatni a jovében és jelentésen csokken az tigyintézdi munkakor
megbecsiiltsége, akkor ez a szakképzett tigyintézéink palyaelhagyasat eredményezheti.
Eppen ezét nagyon fontos az iigyfél és az iigyintézd kozotti ,,erdviszonyok” egyensily-
ban tartésa.

VIII. Osszefoglalas

Az tigyféltajékoztatas kapcsan egyelére az a tendencia korvonalazédik, hogy jogszaba-
lyi irdnymutatas hidnyaban az {igyintézOk a belso eljarasi rendre, illetve sajat és kolléga-
ik tapasztalataira tudnak tdmaszkodni. A tajékoztatasrol részletesen rendelkezd jogsza-
balyok hianya, az iigyfelek és ligyek egyedisége, illetve az a leterheltség, amit a kor-
manyablakokban intézhetd ligykorok, az ligyfelek szama és az tigyintézésenként eltérd
kdvetelményeket megfogalmazo tajékoztatas jelent, felveti az ligyintézés hatékonysaga-
nak kérdését. Az érdemi iigyintézés gyorsitasa és hatékonysaganak ndvelése az ligyinté-
z6k tehermentesitéssel érhetd el, amelyben a tajékoztatasi feladatok részben vagy
egészben torténd atadasa megoldast jelenthet.

A korédbban leirtak szerint az orszdgos telefonos tigyfélszolgalat egy hatékony és
eredményes kezdeményezés, amely alkalmas a korméanyablakok tehermentesitésére €s
az tgyféltajékoztatas professzionalis ellatasara. Miikodésiikkel egyrészt segiteni tudjak
a korményablakok és kormdanyhivatalok munkdjat, masrészt személyes megjelenés
nélkil tujak tdmogatni az tligyfelet az iigyintézésben. A tajékoztatds soran fel tudjak
késziteni az tligyfeleket az eljaras menetére, informaciot tudnak nyujtani az {igyintézés-
hez sziikséges dokumentumokrol, illetve sziikség esetén technikai segitséget is nyujta-
nak az elektronikus kdzszolgaltatasok hasznalata kapcsan.

Osszegezve a fentieket, sziikség van a tajékoztatashoz valo jog részletes — dogmati-
kai és jogszabaly szintli — meghatarozasara és gyakorlati kiteljesitésére, amellyel az
iigyintézés hatékonysaga és eredményessége egy Ujabb szintet 1éphet a jovében.

120 Akr. 6. § (1)-(2) bekezdései.
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RIGHT TO INFORMATION IN THEORY AND PRACTICE

(Summary)

The right to information is a right that can be found in almost every field of law. The
Hungarian Fundamental law mentions five seperate articles regarding the examined right,
including the health care system and the informed consent, data protection and accessing
information of public interest, the media freedom and informing the public opinion, the
right to good administration and the right to fair trial. From among these rights I have
examined the right to good administration in detail.

Regarding the Charter of Fundamental Rights of the European Union the right to good
administration can be divided into three parts: informing clients, the right of having access
to files and the administration’s obligation to give reasons for its decisions.

As the new public management or the so-called good government is being developed
in Hungary, the right to good administration has become more significant. E-government
has a very important role in informing the clients about their rights and obligations
therefore the webpages of administrative authorites has become more detailed and more
user-friendly. Furthermore, due to some state programs the e-procedures are now much
more accessable than a few years ago.

As the next phase of developing the tools of good administration the governmental
hotline has been established in order to help the clients in general administrative questions
and to povide them with technical support.

Nowdays personal administration needs more improvements because there are still
some issues like loopholes, deficient data service of clients and the sometimes
inappropriate technical condotions of administrative authorities, which prevent the
individualised and complete information of the clients.



