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Bevezetés

A ,specidlis jelentés”-sorozat célja valamely kdzpolitikai teriilet kiemelt vizsgdlata, bemutatdsa, érté-
kelése — a J6 Allam kutatasi programndl megszokott médon — minél tébb mérési adat kdzlésével és
értelmezésével. A J6 Allam Jelentés egyik ,hatasteriilete” a hatékony kdzigazgatdsé, amely annak az
igazgatasi gépezetnek a leirasaval foglalkozik, amely felel6s az egyes szakpolitikak, szektorok megfelel6
mUikodtetéséért. A gépezet metafora azért is tlinik alkalmasnak, mert nem a kozigazgatas jeloli ki, hogy
hova jussunk el, vagy mib6l mennyit sziikséges gyartani, viszont biztositja azokat a mechanizmusokat,
amelyek a tarsadalmi igényekbdl kozvetitett allami miikodést lehetévé teszik.

A kozigazgatas gépezetének mérete, kapacitdsa, er6forras-felhasznalasa alapvetéen attdl flgg tehat,
hogy a politikai kormanyzas a tarsadalmi elvarasok ereddjeként milyen feladatok ellatasat vallalja fel,
és ezek kozil mely feladatokat kivanja sajat eszkdzeivel megoldani. Anélkil, hogy a kilénb6z6 kor-
manyzasi modelleket ismertetnénk, kénnyen belathaté, hogy az allami szerepvallaldas mind helytél,
mind id6tél fliggben folyamatosan valtozik. A valtozo szerepfelfogdsok ellenére a modern biirokracidk
stabil funkcidjanak tekinthet6k azok a fizikai és egyre inkabb virtudlis terek, amelyeken keresztiil a kdz-
igazgatas és az allampolgarok, valamint utdbbiak kiilonboz6 szervezetei megvaldsitjak a hatosagi jog-
alkalmazas, jogérvényesités kiilonféle aktusait. Ezen interfész jelent6ségét mutatja, hogy a kozigazga-
tds személyi allomanydanak kozel 10 szdzaléka munkakori szinten végez lgyfélszolgalati tevékenységet,
és a hatdsagi Ggyintéz6k személyében legalabb minden negyedik tisztvisel6 munkaja soran rendszere-
sen kapcsolatba |ép ligyfelekkel. A human tényezén felill jelent8s eréforrdsokat forditanak az allami és
onkormanyzati szervek az ligyfélszolgdlati helyiségek kialakitasara, Gizemeltetésére, a tdmogatd infor-
matikai infrastruktura fejlesztésére és miikodtetésére.

Az Ugyfélszolgalatok szerepe és teljesitménye egyre inkabb a kozigazgatds kulcskérdésévé valik. A koz-
igazgatds eredményességének egyik mutatdja az ligyfelek elégedettsége. A kozigazgatas ligyfélszolga-
lati pontja az a hely, ahol az dllampolgar a leggyakrabban talalkozik az ,,allammal”, a kormanyzattal. Az
allampolgar részben az lgyfélszolgalat mikodésén keresztiil itéli meg a kormanyzat és a kozigazgatds
teljesitményét. Masrészrél a kozigazgatdson belili feladatelldtds, munkaszervezés, hataskoérgyakorlas
szempontjabdl is rendkiviil fontos kérdésrél van szé. Eppen ezért kiemelten fontos az ligyfelek sziik-
ségleteinek, elvardsainak azonositasa, megértése és ezekre reagalva az ligyfelek igényeire reflektdld
Ugyfélszolgalati csatornak kialakitdsa. Habar az utdbbi évtizedekben egyre nagyobb hangsulyt kapnak
az elektronikus, telefonos ligyintézési csatorndk a kozigazgatdsban is, a lakossag korében tovabbra is a
személyes ligyintézés a leggyakrabban igénybe vett Gigyintézési mdd. A személyes ligyfélszolgalati pon-
tok jelent6ségét az is noveli, hogy a kozigazgatasi ligyek intézése gyakran személyes megjelenést, il-
letve specialis azonositast, hitelesitést igényel.

Jelen specialis jelentés azt a célt t(izi ki tehat maga elé, hogy feltérképezze és fogalmi keretekbe ren-
dezze a hazai kozigazgatdsi ligyfélkiszolgdlas rendszerét, szolgaltatasi kornyezetét, az egyes csatorndk
egymashoz vald viszonyat. Ennek érdekében a jelentést hdrom f6 részre tagolva bemutatjuk a szemé-
lyes, online és telefonos lgyintézési csatornak fogalmi alapvetéseit, fejlettségi-érettségi szintjeit, az
adott csatornara jellemzé hazai szolgdltatasi modellt, ezek ligyfél- és kdzigazgatas-oldali el6nyeit, hat-
ranyait, valamint a 2017. évben, a hazai kozigazgatas altal elérhetd legelterjedtebb példakat, j6 gya-
korlatokat.



A speciilis jelentés nagymértékben tamaszkodik a J6 Allam kutatdsi program parhuzamosan folyé ku-
tatasi eredményeire, igy a J6 Allam Véleményfelmérés kozigazgatasi ligyintézési szokasokat, preferen-
cidkat szondazo lekérdezésére is. A J6 Allam Jelentésben is bemutatott szolgéltatasi modellek egyér-
telmlen egy multicsatornds lgyfélkiszolgalasi stratégia kiteljesitését korvonalazzak, amelyben a sze-
mélyes (igyintézési csatorna és az azt kezdetekt6l csupan kiegészitd, jarulékos jellegl elektronikus csa-
torndk egylittes mennyiségi és minGségi fejlesztésének lehetlink tanui. A jogi személy tigyfelektél elte-
kintve ugy tlinik tehat, hogy a kdzigazgatas-fejlesztési szakpolitika hosszu tdvon is fenn kivanja tartani
az allampolgdrok szamara azt a lehet6séget, hogy ligyliket az altaluk preferalt médon és minél maga-
sabb szolgaltatasi szinvonalon, minél kisebb adminisztrativ teher mellett, minél kevesebb koltség és
id6 feldldozasdval intézhessék.

H.5.3. A kozigazgatasi ligyintézési csatornak igénybevételének megoszlasa
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Forrds: NKE J6 Allam Kézigazgatdsi Véleményfelmérés

Az el6z6 évi adatokkal 6sszevetve — a személyes Ugyintézés névekvs részaranyan tdlmenéen — némi
atrendezédést tapasztalunk: a postai ligyintézés drasztikus visszaesése mellett csékkent az online hasz-
nalat részaranya is, és ezzel ellentétesen, tobb mint négyszeresére ndvekedett a telefonos csatorna
igénybevétele. Ha elfogadjuk, hogy az online kozigazgatasi szolgdltatadsok magasabb hozzaadott érté-
ket képviselnek a hatékony kozigazgatds gondolatkdrében, mint a hagyomanyos (személyes, postai)
vagy akar a szintén human kozrem(ikodést igényld telefonos formak, akkor az dbrardl leolvashaté ne-
gativ tendencia megforditdsdhoz az alabbiak megfontoldsa lehet szlikséges:

e atfogo kozigazgatasi ligyfélterelési stratégia elfogaddsa, amely mellGzi az 6sszes csatorna par-
huzamos minGségi és mennyiségi fejlesztését;

o kotelezés, erGs motivalas az online hasznalatra (a vélt el6nyokért vald spontan attérésre vara-
kozas helyett);

o edukacid és szolgaltatdsmarketing a kompetencia és bizalmi gatak leklizdéséért.



Jelen dokumentum egy — a terveink szerint — rendszeres id6k6zonként megjelend, az adott évi fejlédést
monitorozo jelentéssorozat el6futdra. Ebben a jelentésben egyel6re azokat a konceptudlis kereteket
kivanjuk lerakni, amelyek alapjat képezhetik a kozeljov6ben megvaldsulé mérési-elemzési munkanak.
Ebbe a gondolkodasba hivjuk meg ezen kiadvannyal és az erre épil6 szakmai diskurzusok lehetGségé-
vel a kdzigazgatas és specifikusan az elektronikus lgyintézés gyakorlati és elméleti szakembereit.

2017. mdjus



|. rész: Az egyablakos személyes tgyfélszol-
galat

Amikor burokraciacsokkentésrél beszélink az lgyfélszolgdlatokkal Gsszefliggésben, akkor egyértel-
mden az adminisztrativ akadalyok (,red tapes”) azonositasara és lebontdsara érdemes fékuszalni, hi-
szen a blirokratikus akaddlyok olyan kiilsé hatdsokat eredményezhetnek, mint az ligyfelek elégedet-
lensége és a kozigazgatds, a kormanyzat negativ megitélése. Ez tobb okra vezethet6 vissza. Az ligyfelek
elégedetlensége fakadhat a nehézkes, hosszadalmas, bonyolult eljardsrendbdl, a nem megfelel6 tgy-
intézGi kultdrabdl, az Ggyintézési pontok hosszadalmas elérésébdl, az ligyintézés magas koltségébdl
(magas illetékek, Ugyintézésre forditott sok id&) stb. Eppen ezért az ligyfélszolgalatok reformja, a kiilsé
adminisztrativ terhek csdkkentése komplex megkozelitést kivan. llyen atfogd megoldast kindl a szemé-
lyes Ggyfélszolgdlatok megujitdsanak egyik, napjainkban népszer(i formaja, az egyablakos ligyfélszol-
galati modellek bevezetése.

1 Fogalmi alapvetések

Napjainkra egyre elterjedtebb a magadnszektorban, hogy a kilénb6z6 szolgaltatdsokhoz, arukhoz egy
helyen, sorban allas nélkil, vagy akar otthonrél juthatnak hozza az tigyfelek. igy példaul az utazasi iro-
dak személyre szabott csomagokat ajanlanak, amelyek fel6lelik az 6sszes, utazassal kapcsolatos szol-
galtatast, a bankok pedig az ligyfél pénziigyi szolgdltatasokkal kapcsolatos minden igényét igyekeznek
helyben kielégiteni a bankszamlavezetést6l kezdve a hitelezésig vagy a befektetési tanacsadasig. Az
Ugyfelek részérél a kozigazgatdssal szemben is megjelenik az az elvaras, hogy a mindennapi kozigazga-
tdsi Ugyeiket egyszerilibben és egy helyen intézhessék el. Ennek egyik eszkoze lehet az egyablakos tigy-
félszolgdlat mint specialis szervezeti modell, amely az dgazatok ligyfélszolgdlatainak integralt miikodé-
sét jelenti. A szervezeti modell célja, hogy a kiillonb6z6 kézigazgatdsi szolgdltatasok kdzott észrevétlen
atmenetet biztositson az ligyfelek szdmara, azaltal, hogy a kiilénb6z6 agazati szervek egy kozos, integ-
ralt Ggyfélszolgalati pontot mikodtetnek. Az egyablakos lgyintézési modellek kiilonb6z6 formaban
m(ikodhetnek. Az egyablakos lgyfélszolgalat olyan fizikai vagy virtualis tér, ahol a vallalkozdsok és az
allampolgarok informaciét kérhetnek, illetve a kdzigazgatasi Uigyeiket széleskorlen elintézhetik. Azal-
tal, hogy minden kozigazgatasi (igy egyetlen kapcsolati ponton intézhetd, jelentésen csdkken az tgyfe-
lek adminisztrativ terhe, igy az ligyintézésre forditandd idd is, hiszen nem kell feleslegesen sorban allni
vagy tobb hatdsagot felkeresni. Az egyablakos ligyfélszolgalati reformok altaldban nem énmagukban
allo szervezeti fejlesztések, hanem egy atfogd kozigazgatdsi reformprogram részei, amely program
célja, hogy helyi szinten er@sitse a kiilonbo6z6 kozigazgatdsi hatdsagok kozotti koordinaciot, és a koz-
igazgatasi szolgaltatdsokat integralja az Ggyfelek szlikségleteihez, igényeihez, elvardsaihoz igazodva.
Tehat az egyablakos lgyfélszolgalat egy ,erny6szervezetnek” is tekinthetd, ugyanis szamos kozigazga-
tasi hatdsdg szolgdltatdsat egyesiti, Ggykoreik elérhetSek, elintézhet6k egy helyen.

1.1 Az egyablakos lGgyintézés szintjei

Az egyablakos tgyfélszolgalatok eltérd fejlettségi szinten mlkodhetnek, és osztalyozhatdk az integralt-
sagukat és a nyujtott szolgdltatasok komplexitasat tekintve. Kubicek és Hagen tipoldgiaja alapjan az
egyablakos Ugyfélszolgdlatoknak harom szintjét kialénboztethetjik meg attél figgben, hogy milyen
mélységl ligyintézés, mennyire atfogd szolgaltatds érhetd el az adott integralt szolgaltatasi ponton. Az
elsé szint a ,first-stop shop”, amely tipikusan informdcidszolgdltaté pontként m(ikodik. Eligazitja az
Ugyfeleket, hogy az ligyben mely kdzigazgatasi szervhez fordulhatnak. Az informdciényujtds térténhet
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Ugyfélszolgalati pontok fizikai kihelyezésével vagy elektronikusan weboldalon vagy telefonos lgyfél-
szolgalaton keresztiil, ahol virtudlisan kapcsoljdk 6ssze a kiilonb6z6 dgazatok szolgaltatdsait. Ez a szint
a sz6 szigorubb értelmében még nem mindsiil egyablakos ligyintézésnek, mert sem az ligyek elindita-
sara, sem pedig elintézésére nincs lehet6ség. A masodik szinten — ,second shop” vagy , kényelmes aru-
haz” — az lgyfél a kiilonb6z6 kozigazgatasi ligyeit egy ponton — legyen sz6 akar fizikai térben vagy vir-
tudlisan megjelend ligyfélszolgalatrdl — indithatja el. Viszont jellemz6en ezen a szinten az lgyfél to-
vabbi kozremUikodése is sziikséges az Gigyintézés késSbbi szakaszaban (pl. személyes megjelenés a don-
tési jogkorrel rendelkezd hatdsag el6tt). Az egyablakos Ugyfélszolgalatok harmadik, legfejlettebb szint-
jétjelentia ,true one-stop shop”. Az egyablakos lgyfélszolgalatok ezen fajtdja az Ggyfelek egy specialis
csoportjara (pl. kilfoldi bevandorldk, szocialisan raszorultak, aktiv kori munkavallalok vagy allaskere-
s6k stb.) vagy egy specidlis élethelyzetre fokuszalva (gyermeksziiletés, lakdhely-valtas, vallalkozéasala-
pitds, addssagkezelés stb.) nyujt ,,szolgaltatdscsomagokat”. Ennél a tipusu szolgdltatasnal el6fordulhat,
hogy az ligyfelet egy szamara kijelolt kontaktszemély, a személyes ligyintézGje segiti az 6sszes kozigaz-
gatdsi ligye megoldasaban.

1.2 Az egyablakos lgyfélszolgdlat el6nyei az ligyfél és a kozigazgatds oldalan

Az egyablakos lgyfélszolgalati rendszer kiépitése mind a belsd, a kozigazgatds szervezetén beliili, mind
pedig a kiils6, az tgyfél oldalan jelentkezé adminisztrativ akadalyok, felesleges birokratikus terhek,
anomalidk leépitéséhez hozzajarulhat.

A kozigazgatds szamara az aldbbi el6nydkkel jarhat a koordinaltabb egyablakos ligyfélszolgdlati rend-
szer:

— atfedések nélkili, integralt szolgaltatasnyujtas, szakagazatok koordinaltabb m(ikbdése;

— a kozigazgatasi feladatellatas jobb, gazdasdgosabb, hatékonyabb mddjat biztositja az allam
szamara, mivel csokkennek a felesleges duplikaciok, egyszer(ibb és atlathatébb a munkafolya-
mat;

— a kozigazgatasi szolgaltatds fejlesztése azonos sztenderdek szerint, azonos arculattal, azonos
felkésziiltségl és minGségli személyi dllomannyal, ugyanolyan ligyfélfogadasi renddel mikodé
Ugyfélszolgalati rendszer kiépitésével torténik.

Az lgyfelek oldaldn az alabbi tGgyfélteher-csokkentést eredményezheti az egyablakos tigyfélszolgalat:

egységesitett és meghosszabbitott (akar nonstop) tigyfélfogadasi idé és ligyintézési rend;
— Ugyfelek lakéhelyéhez, munkahelyéhez kozeli, konnyen megkozelithets szolgdltatasi pontok;

— azlgyintézésre forditott koltségek (id6, raforditott energia, pénz) csokkenése az ligyfél oldalan
az eljarasi id6 rovidilése, a tobb hivatalnal vald sorban allasi kényszer megszlinésének koszon-
hetGen;

— az egységes Ugyintézési rend miatt atlathatdobb, kiszamithatobb mikddés, azonos mindségl
szolgdltatds az lgyfél szamara.

2 A kormanyablak mint a hazai egyablakos tgyfélszolgalati modell

Mind a fizikailag kialakitott személyes, mind pedig az elektronikus egyablakos tgyfélszolgalati modell
egyre népszerlibb, és fejl6d6 tendencidt mutat Magyarorszdgon. A hazai kozigazgatas gyakorlataban a
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2000-es évek elejétdl beszélhetlink az egyablakos tgyfélszolgalati modell kiépilésérdl. Az okmanyok-
kal kapcsolatos ligyintézést integraléd okmanyirodak 2000-ben kezdték meg miikodésiiket orszagszerte
azonos ligyintézési, informatikai, biztonsagi és szakmai sztenderdek alapjan. Az online egyablakos Ugy-
félszolgalati rendszer, az Ugyfélkapu pedig 2006-ban indult el azzal a céllal, hogy ligyfélbaratta tegye a
kozigazgatasi szolgaltatdsokat. Az egyablakos ligyfélszolgdlati modell megvaldsitasanak kdvetkezd 1ép-
cs6fokat jelentette a kormanyablakrendszer kiépitése 2011-t6l.

2011-ben, az egyablakos lgyfélszolgdlati reform elsé 1épéseként 29 kormanyzati integralt Ggyfélszol-
galati iroda (KIUSZI) nyilt meg, amelyek a févarosi és megyei kormanyhivatalok szervezeti egységeként
mikédtek. A Kormény rendeletben? szabalyozta a kormdnyablakok elsé generaciéja altal intézhetd
ugyek korét, amely ekkor még korlatozott volt: Ugyfélkapu-regisztraciora, meghatarozott tigyekben
kérelmek benyujtasara (pl. gyermekgondozasi segély igénylése, csalddi potlék igénylése, utazasi kolt-
ségtérités igénylése), valamint az ezekkel kapcsolatos — az eljaras menetérdl, az eljarassal kapcsolatos
jogokrdl és kotelezettségekrdl sz616 —tajékoztatasra nyilt lehet8ség. A KIUSZI-k a hét minden napjan
8.00 — 20.00 dra kozott tartottak nyitva, az elsé évben O6sszesen kozel 300 000 Ugyfél kereste fel az
irodakat. Bar kezdetben a kormanyablakok hataskorébe csak néhany tucat Ggytipus tartozott (~30), és
feladatuk elsGsorban a kérelmek befogaddsara és az illetékes szervhez torténé tovabbitdsara korlato-
zédott, az intézhetd ligyek kore és az ligyintézés mélysége fokozatosan béviilt.

A kormanyablakreform masodik szakaszat a mdsodik generaciés kormanyablakok |étrehozasa jelen-
tette. A masodik generdacids kormanyablakok a jarasok kialakitasat kovetéen, f6ként a kordbbi okmany-
irodak bazisan jottek létre, szamuk a bevezetésik ota folyamatosan emelkedik. Az okmanyirodai tgy-
koroket is ellatjak, emellett hataskorik folyamatosan bévil mds dgazathoz, szakteriilethez tartozé
tgyekkel. A masodik generacidés kormanyablakok egységes fizikai kialakitassal, kiils6 megjelenéssel,
azonos informatikai hattérrel, egységesen képzett ligyfélszolgdlati dolgozdkkal miikodnek.

Abra 1: A kormanyablakrendszer fejlédése

2016

Tébb mint 1400
tigytipus, tobb mint
240 tgyfélszolgalati
pont

2015

430 tigytipus, 200
tigyfélpont

250 tigyben hataskor
71 iigyfélpont

Ugyszambdvités> tobb

20 mint 150 iigyben
hataskor

KAB

29 iigy

1 A févarosi és megyei kormanyhivatalokrél sz616 288/2010.(XI1.21.) Korm. rendelet
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Forrds: Sajat 6sszedllitds

1.1 A kormanyablakok fizikai kialakitasanak lépései
A kormanyablakok kialakitasakor prioritasként fogalmazdédott meg, hogy az ligyfélszolgalatok egységes

arculattal rendelkezzenek, és ezt teljes megjelenésiikben, a belsé terek kialakitasaban is juttassak ér-

vényre. Eppen ezért az Ugyfélszolgalatok beltéri és kiiltéri arculathordozéi, a tabldk és egyéb

infodesign-elemek, a butorok, a ruhazati kiegészit6k, valamint a nyomdai kiadvanyok arculata is egy-
ségesen lett kialakitva.

H.1.3. A legkozelebbi kormanyablaktdl mért atlagos kozuti tavolsag a févaroson kiviil

Forras: Miniszterelnékség, NKE S—

Atlagos tévolsag
a korményablaktél

2011-41,5km

2017-15,0km

©

® Kormanyablak (2011)
@ Uj kormanyablak (2014-15)
© Uj kormanyablak (2016-17)

1.2 A kormanyablakok Ugykoreinek bdvitése
A kormanyablakok (KAB) altal nyujtott szolgaltatasokat az egyes ligykorok kapcsan ellatandé feladatok
szerint 6t f6bb kategdridaba sorolhatjuk.

1.

Tdajékoztatas, informacionyujtas: Ebben az ligyintézési kategdridban a kormanyablak az adott
Ggytipusban kizarolag tajékoztatast nyujt az ligyfél szamara. A tajékoztatas soran az lgyfél az
adott tipusu eljaras menetérdl, az eljarassal kapcsolatos jogairdl és kotelezettségeirél kap in-
formacidkat. Tdjékoztatasi ligykorszint megallapitasa elsGsorban olyan ligyek esetében indo-
kolt, amikor az tUgyfél szamara kedvezG6tlenebb lenne a kérelem benyujtasa a kormanyablak-
ban, mert az ligy intézése a hataskorrel rendelkezé szervnél gyorsabb (pl. pénzbeli kifizetések
esetén), illetve akkor, amikor az lgyintézés olyan specialis szaktudast igényel, amely a kor-
manyablakokban nem all rendelkezésre.

A szolgaltatas masodik szintje, amikor a tajékoztatason tul az ligyfél a helyszinen el6terjeszti a
kérelmét, azaz a kormanyablaknal inditja meg az eljarast. A beadvanyok tovabbitasara iranyuld
lgykorok esetén a kormanyablak-ligyintézd a kérelmet a csatolt dokumentumokkal egyiitt ha-
ladéktalanul, de legkésébb a benyujtast koveté munkanapon tovabbitja a dontési jogkorrel
rendelkez6 szakigazgatasi szervhez tovabbi lgyintézés céljabdl. Azaz, az Gigyintézés a tovabbi-
akban mar nem ott torténik, az érdemi déntést a hataskorrel bird szerv hozza meg az Gigyben.



Ha a beadvany hianyos, a kormanyablak errél tajékoztatja az tgyfelet, és ha a hidanyok jellege
megengedi, biztositja az azonnali javitas vagy potlds lehetGségét. Az lgyfél kérésére a kor-
manyablak a beadvanyt a hianyoktél fliggetlenil tovabbitja az eljarasra hataskorrel és illeté-
kességgel rendelkezd hatdsaghoz. Ezek az Ugynevezett ,, kormanyablakban tovabbitas céljabol
el6terjeszthet6 beadvanyok”.

Azonnal intézhet6 és a kormdanyablak sajat hataskorében intézhetd ligyek: A szolgaltatds har-
madik szintje, amikor az tgyintézd teljes korl Ggyintézést végez. Ezekben az ligyekben a kor-
manyablak vagy kizardlagos hatdskorben jar el, vagy az eljarasra hataskorrel és illetékességgel
rendelkez6 szakhatésag helyett jar el. Az ilyen tipusu (igyintézés esetén a hatdsag a hatdsagi
Ugyet azonnal elintézi (kormanyablakban azonnal intézhet6 ligyek), vagy a jogszabalyban az
eljdrasra meghatarozott lgyintézési hataridén belil sajat hataskorben, helyben teszi meg a
szlikséges eljarasi cselekményeket, hozza meg az érdemi dontést (a kormanyablak sajat hatas-
korében intézhet6 lGgyek).

A kormanyablak hatdsagi szolgaltatasként — ahol ennek technikai feltételei adottak — megha-
tdrozott kiegészit6 szolgaltatasokat is biztosit az tigyfél szamara. llyen gyakran igényelt szolgal-
tatas példaul az Ugyfélkapu-regisztracio elvégzése vagy az egyedi hatdsagi ligyek intézéséhez
internetes kapcsolati lehet&ség és informatikai segitség nyujtasa.

Sz(k kérben tartoznak a kormanyablakokhoz hivatalbdl intézhetd ligyek is. Ezek intézéséhez
elsGsorban kozérdek vagy védett maganérdek, illetve a kozbizalom és a kozhitelesség elvének
fenntartasa, megdrzése kotédik, igy az eljards meginditdsa nem fligghet az ligyfél szandékatdl
és akaratdtol, és azokat f6ként mas hatdsagi (kényszer)intézkedések indokoljak (pl. gépjarmu-
vezet6i engedély visszavonasa).

H.1.2. A kormanyablakban intézheté ligykérok szama

2000

Tajékoztatas nyujtasa eljaras menetérdl
m Kérelmek elbterjesztése, bejelentések befogadasa és tovabbitasa
mAzonnal, illetve sajat hataskorben intézheté tgyek
m Egyedi Ugy intézéséhez kiegészitd szolgaltatasok

db m Osszesen
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Forrds: Magyar Kézlony



1.3 Humanerd&forras-fejlesztés

Az Ugyfélszolgalati tevékenység és a kozigazgatdsi szolgdltatas mindségének egyik legfontosabb ténye-
z6je a human er6forras, azaz az lgyfélszolgalaton dolgozd koztisztviselSk felkésziiltsége és lgyfelekkel
vald kapcsolata. A kormdanyablak olyan kozigazgatasi pont, amely miikédése alapjan az allampolgarok
leginkabb megitélik a kdzigazgatas munkajat. Emiatt fokozott jelent&sége van, hogy ligyintézésiik so-
ran mennyire felkésziilt igyintéz6kkel taldlkoznak. Eppen ezért a human eréforras fejlesztésével, a kor-
manyablakokban dolgozdk kivalasztasaval és képzésével kapcsolatban is szigoru szakmai és etikai is-
mereteket irt el6 a kormanyablakok m(ikodésének személyi és technikai feltételeirél szdlo
39/2013.(XIl. 30.) KIM rendelet (a tovabbiakban: KIM-rendelet). A kormanyablak ligyintézéit elektro-
nikus kompetenciateszt és személyes meghallgatas alapjan, kdzszolgélati jogviszonyban all9, elsGsor-
ban okmanyirodai tisztvisel6k kozll valasztottdk ki, kiemelt hangsulyt fektetve a nehezebb helyzetek
kezeléséhez sziikséges készségek, empatia és tiirelem meglétére.2 Annak érdekében, hogy a kormany-
ablak-tgyintézék képesek legyenek tobb szaz kiilonféle kozigazgatasi Ugyet atlatni, specialis tovabb-
képzésen vettek részt. ,A kormanyablak munkatdrsainak képzése” elnevezésil program célja az volt,
hogy a kibéviilt feladat- és hataskorrel megnyilé kormdanyablakokban képzett munkaerd segitse az al-
lampolgarokat ligyeik intézésében. A képzés sordn a jov6beni kormanyablak-tgyintézék a leggyakoribb
20 élethelyzet koré csoportositott egyedi ligyek gyakorlatias targyalasan és esettanulmanyok megol-
dasan keresztil szerezhettek ismereteket. A tovabbképzés |ényeges része volt a munkaba illesztd kép-
zés, amely az okmanyirodai és egyéb kormanyablakokban hasznalt rendszerek megismerését szolgalta.

1.4 Informatikai tamogatottsag

A kormanyablakreform alapvet6 célkitlizése, hogy az dllampolgarok akar a kiilénb6z6 agazatokhoz tar-
tozo lgyeiket is minél kényelmesebben tudjik intézni. Mindehhez az szlikséges, hogy a kormanyabla-
kok megfelel§ informatikai eszkozrendszerrel legyenek felszerelve. A kormanyablakok m(ikédésének
személyi és technikai feltételeit a 39/2013.(X11.30.) KIM rendelet szabalyozza.

A kormanyablakokban az ellatott feladatok kiilonb6z6ségeibdl fakaddan altaldanos munkahelyek és ok-
manykiadassal érintett munkahelyek egyardnt létesiltek. A KIM-rendelet az 1. és 2. szamu mellékleté-
ben meghatarozza, milyen technikai feltételeket, eszkdzoket, illetve informatikai lehetéségeket kell
biztositani az egyes munkahelyeken. Az altaldanos kormanyablak-munkahelyen az e-k6zigazgatasért fe-
lels miniszter (belligyminiszter) altal meghatdrozott vagy jovahagyott alkalmazasok miikodtethetdk,
az okmanykiadassal érintett munkahelyeken pedig kizdrélag a kiilon jogszabalyban kijelolt alkalmaza-
sok hasznalhatdk. A jarasi hivatal vezet6je felel6s a bianké okmdanyok, tartozékok, rendszamok és
egyéb kellékek biztonsagos tarolasaért. A Nemzeti Infokommunikacids Szolgaltatd Zrt. (a tovabbiak-
ban: NISZ Zrt.) biztositja az elektronikus fizetési és elszamolasi rendszerhez csatlakozott kormanyabla-
kokban a kartyatranzakcié lebonyolitasahoz sziikséges POS-terminalt is, valamint a jardsi hivatal veze-
t6jének kérésére az okmanykiadassal kapcsolatos nyilvantartdsi rendszerekhez torténd ligyintézG6i hoz-
zaférési jogosultsagot.

A kormanyablakok informatikai ellatottsaganak egyik specialis eleme a Tudastar. A Tudastar alkalma-
zas az Ugyintéz6k tudastamogatasa érdekében sziiletett, komplex, az ligyintéz6k és lakossag szamara
egyarant hozzaférhetd adatbazis, amely minden ligyet és az azzal kapcsolatos legfontosabb anyagi jogi
és eljarasjogi hatdlyos ismereteket strukturaltan, egységes, kereshet6 formaban tartalmazza. A Tudas-

2 A korményablakkal 6sszefliggd feladatokat ellaté személyek kivalasztdsanak és képzésének szabdélyairdl szol6
148/2012. (VII. 6.) Korm. rendelet



tar egy digitalis adatbazis, amelyet a kozigazgatds szervezéséért felel6s miniszter a kormanyablakok-
ban aktudlisan intézhet6 ligykorokkel kapcsolatos feladat- és hataskorok ellatasanak szakmai megala-
pozottsdga érdekében miikédtet.® Alkalmazhaté mind az ligyintéz6k szaméra elérhetd, teljes kord ligy-
leirdsok és segédletek bongészGalapu megjelenitésére, mind pedig az ligyfelek szamara készitett egy-
szerUsitett, célratorGen és kozérthet6en megfogalmazott leirasok széles kord, tobb weboldalon tor-
ténd ismertetésére. A Tudastar célja:

- az lgyfélkiszolgdlas megfelel6 mindségének biztositasa;

- élethelyzetek (példaul sziletés, hazassag, okmanyok elvesztése) kéré csoportositott tgyinté-
zés elGsegitése;

- jogi, szakmai segitségnyujtas a kormanyablak-munkatdrsak, valamint telepulési lGgysegédek
részére.

3 Telepulési Ugysegédi rendszer

A telepiilési GUgysegéd megjelenése a jardsok létrehozasahoz kéthetd. A telepiilési ligysegédi rendszer
létrehozasat indokolta, hogy az adllamigazgatasi feladatok nagy része a jegyz6ktél és a polgarmesterek-
t6l 2013. januar 1-jétdl a jarasi hivatalokhoz keriilt, ezzel a kdzigazgatasi ligyek tekintetében megnétt
a tdvolsag az allampolgdr és a kozigazgatas kozott. Az Ggysegédi rendszer feldllitdsanak célja, hogy
kompenziélja azt a terhet, amelyet a nagyobb id6raforditas és utazas jelent a jaras székhelyén kivil él6
allampolgarok szamdra, amikor tigyeiket mar nem az 6nkormanyzat ligyintéz6jéhez fordulva, hanem a
jarasi hivataloknal kell intéznidk.

A jogszabaly értelmében a jardsi hivatal kétféleképpen biztositja székhelyén kiviil az Gigyfélszolgdlatot:

e Onallé szervezeti egységként megjelend kirendeltséget miikddtet azokon a telepiiléseken,
ahol a lakossagszam és az elintézendé lGigyek szama vagy a jaras székhelyétdl 1évé tavolsag in-
dokolja.

e Olyan kisebb telepiiléseken, ahol nem indokolt a kirendeltség fenntartdsa, a jarasi hivatal ligy-
segédje tart heti 1-2 alkalommal ligyfélfogadast a polgdrmesteri hivatal helyiségében, igy biz-
tositva az ligyintézés lehetGségét.

Ill

A telepiilési Gigysegédek a jardsi hivatalok olyan ,mobil” tgyintéz6i, akik az dllampolgarok lakéhelyén
vagy ahhoz kozel nyujtanak segitséget a kormanyhivatal feladat- és hataskorébe tartozo lgyekben,
illetve tajékoztatast egyéb dllamigazgatasi lgyekben. Az adminisztrativ terhek, példaul a fizikai tavol-
sag csOkkentésének egyik eszkoze lehet egy ilyen lGigysegédi rendszer m(ikodtetése, amelynek készon-
het6en helyben, lakdhelyhez kozel elérhetévé valik a jarasi hivatal tGgyintéz6je. Az Ggyintézés helyszi-
néll szolgdld irodat el6zetes egyeztetés alapjan a telepiilési 6nkormanyzatok biztositanak. A jarasok
megalakuldsakor még nem valt teljesen lefedetté minden telepiilés. 2013-ban a telepiilések 68,6 sza-
zalékan volt lehetdség kirendeltségen vagy telepilési Ggysegédnél ligyet intézni. A rendszer rugalmas,
kialakitdsakor arra torekedtek, hogy a teleptilési 6nkormanyzatokkal egyeztetve az ligyintézési helyek
szamat, az Ggyfélfogadasra szant id6t a helyi igényeknek megfelel6en barmikor lehessen médositani.
2016-ban még mindig talalhatdk telepilések, ahol nem jelenik meg az ligysegéd. Ezt az elintézendé
Ugyek csekély szdma, a jarasi hivatal kozelsége és a kedvez6 kozlekedési lehetéségek indokolhatjak.
Bar az lgysegéd funkcidjat tekintve ,,mobil kormanyablaknak” lett szanva, de az ligyfélfogadasi hely-
szineken rendelkezésére allo eszkdzok jelenleg még nem nydjtjak a teljes kormanyablak-tgyintézés

3 A korményablakokrdl sz6l6 Korm. rendelet 12. § (1)



lehet&ségét, azonban igy is nagyban el&segitik az informacidk gyors elérhet6ségét és az Ggyfelek tajé-
koztatasat.

A helyi 6nkormanyzatoktdl a jarasi hivatalokhoz atkeriilt Ggyek kozil a szocidlis ellatasokkal kapcsola-
tos ligyintézés fordul el6 jellemzGen a legnagyobb szdmban, ezt a telepilési ligysegédnél is lehet kez-
deményezni. Tovdbbitandd lgyek esetében az ligysegéd atveszi a kérelmet az ligyféltdl, és tovabbitja
a hatdskorrel és illetékességgel rendelkezé hatdsaghoz. Szakmai és informatikai segitséget nyujt a kor-
manyhivatal feladat- és hatdskorébe tartozé ligyekben. Sziikség esetén segitséget nyujt a nyomtatva-
nyok kitoltésében. Kapcsolatot teremt az allampolgarok és mas allamigazgatasi szervek kozott, tdjé-
koztatdst nyujt az ligyfeleknek egy-egy lgy intézéséhez sziikséges feltételekrdl. Ellatja formanyomtat-
vannyal az lGgyfelet, kitoltésében segitséget nyujt, ismerteti és segit értelmezni a vonatkozé jogszaba-
lyokat, felvildgositast ad a benyujtds helyérél, csatolandd mellékletekrdl, az esetleges koltségekrél.
Szlikség esetén lehet6séget biztosit a hatdsag dontésének atvételére, tajékoztatast nydjt a jogorvoslati
lehet&ségekrdl. Ha az ligyfél nem kivan jogorvoslattal élni, ismerteti a fellebbezésrél lemondas lehet6-
ségét, a miel6bbi méltanyossagi ellatas érdekében. Tajékoztatast ad a kozigazgatdsi szervek elérhetd-
ségeirdl, valamint arrdél, hogy az adott Ggyben mely szerv rendelkezik hataskoérrel és illetékességgel.
Kapcsolatot tart a helyi 6nkormanyzatokkal, biztositja az informdaciédramlast a jarasi hivatal és a helyi
onkormanyzatok kozott. Mobil ligyfélszolgdlati pontként a telepilési Gigysegédek feladatellatasahoz
sziikséges a megfelel6 informatikai, technikai hattér biztositasa. Az elektronikus kézigazgatas kiterjesz-
tésével kapcsolatos feladatokrol szolé 1743/2014. (XI. 15.) Korm. hatérozat 7. pontja szerint az elekt-
ronikus Ugyintézési szolgaltatasok kiterjesztése céljabdl a telepulési ligysegédi haldzatot bGviteni sziik-
séges. Ennek értelmében a kihelyezett kormanyablak-szolgaltatast biztositd telepiilési ligysegédek ré-
szére feladataik ellatasahoz legalabb az alabbi eszk6zoket kell biztositani: notebook, USB-modem, SIM-
kartya, okostelefon.
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Il. rész: Online Ggyintézési csatorna

1 Az elektronikus Ggyintézés fogalmi és mikoddési keretei
1.1 Az elektronikus Ggyintézés fogalma

Az elektronikus kozigazgatas, illetve ennek integrans részeként az elektronikus tigyintézés, az elektro-
nikus szolgdltatdsok tudomanyos, elméleti vizsgalata viszonylag fiatal tudomanyteriiletnek tekinthetd.
Nincsenek konnyl helyzetben az e terilettel foglalkozé szakemberek, hiszen a technoldgia és ennek
nyoman az alkalmazott megolddasok fejlédése olyan intenziv, hogy az elméleti, tudomanyos szféra ter-
mészetébdl adéddan lassabb reakcidi miatt a fogalmak konszenzusos meghatdrozasa, definidlasa is
komoly kihivast jelent.

A technoldgiai fejl6dés sebessége és az elmélet lassabb reagdldsa kozott fesziils ellentét eredményé-
nek tekinthetjlik azt is, hogy a vonatkozd kormanyzati stratégidk és szabalyozd eszk6zok is viszonylag
kovetkezetlen mddon —az adott id6szak technoldgiai viszonyaihoz, illetve az azt leképezd kozigazgatasi
megolddsokhoz igazitva — tettek kisérletet az alapfogalmak meghatarozdsara. A stratégiaknak, illetve
jogszabalyoknak reagalniuk kellett ugyanis az infokommunikdciés technolégiak altal meghatarozott,
alakitott folyamatokra, valtozdsokra, nem volt arra lehetGség, hogy , kivarjak”, mig a tudomanyos vizs-
galatok kiérlelik az egzakt definicidkat. igy bar az elektronikus kdzigazgatasi szolgaltatas, elektronikus
Ugyintézés fogalmanak meghatdrozdsdra tobb kisérlet is szliletett, nem ragadhatunk ki egy olyat,
amely kozmegegyezés mellett rogzitené a legfontosabb definicids elemeket.

A kiilonboz6 definicidk eltéré megkozelitésbél kiindulva a fogalmat némiképp eltéréen irjak le, kdzos
elemként ugyanakkor valamennyi az infokommunikacids technolégidk alapvet6 szerepét hangsulyozza
a szolgdltatasnyujtas elémozditasaban. Jellemzé tovdbba, hogy a definicids kisérletek a fogalom leira-
sakor hdarom f6 elem meghatdrozdsara torekednek; a szolgaltatds nyujtdjanak, a szolgaltatas igénybe
vevGjének és a szolgdltatasnyujtds csatorndjanak, az alkalmazott technoldgidanak a megragaddsara
tesznek kisérletet.*

Tekintettel arra, hogy a kozigazgatds altal nyujtott elektronikus szolgaltatdsok jellemzéit alapvetGen a
mukodésnek keretet add jogszabalyi kornyezet irja le, a fogalom meghatarozasakor célszerlinek latszik
a vonatkozé jogszabdly altal alkalmazott definicidbdl kiindulni. Ennek megfeleléen eljarva jelen feje-
zetben mi is az elektronikus ligyintézés és a bizalmi szolgaltatdsok altalanos szabalyairdl szél6 2015.
évi CCXXIIl. térvényben alkalmazott definiciés elemeket vessziik alapul. E torvény hatdrozza meg
ugyanis az elektronikus tigyintézés jelenleg hatalyos definicids elemeit.’

4 Tekintettel arra, hogy az egyes orszdgok kdzigazgatdsi rendszerei, a szolgaltatdsnyujtas oldaldn megjelend intéz-
ményei, az ezen szervezetek altal —akar elektronikus Uton — nyUjtott szolgdltatasok kore, illetve a szolgdltatdsokhoz
vald jogaik és kotelezettségeik altal meghatdrozott szolgaltatdst igénybe vevék f6 attribdtumai is tobb elemikben
eltérhetnek egymastdl, nemzetkozileg egységes definicid sem alakulhatott ki.

> Az elektronikus Ggyintézés fogalmat, definicidjat egyébirant a kdzigazgatasi hatdsagi eljards és szolgaltatas alta-
lanos szabalyairdl sz6l6 2004. évi CXL. torvény (Ket.) — id6kozben mar hatalyon kivil helyezett — 172. §-a vezette
be. A hivatkozott jogszabalyhely szerint elektronikus Ugyintézés ,a kozigazgatasi hatdsagi Ggyek elektronikus Uton
torténd ellatasa, az ekdzben felmerdls tartalmi és formai kezelési munkamozzanatok dsszessége”. A Ket. elektro-
nikus Ut alatt ,az eljarasi cselekmények elektronikus adatfeldolgozast, tarolast, illet6leg tovabbitast végz6 vezeté-
kes, radiotechnikai, optikai vagy mas elektromagneses eszkozok Utjan torténd végzését” értette.
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A jogszabaly nem az értelmezé rendelkezések kozott adja meg a fogalom egzakt definicidjat, hanem az
alapelveket kdvetden, a ll. fejezetben irja koril az elektronikus tgyintézést. A hivatkozott jogszabaly 8.
§ (1) bekezdése értelmében ,az ligyfél — térvény, eredeti jogalkotdi hatdskérben megalkotott kormdny-
rendelet eltérd rendelkezése hianydban — jogosult az elektronikus (igyintézést biztosito szerv el6tt az
ligyei intézése sordn lgyintézési cselekményeit elektronikus uton végezni, nyilatkozatait elektronikus
uton megtenni”.

Afogalom tartalmanak fontos valtozdsa a kordbbi jogi szabalyozashoz képest, hogy a jogalkoté az elekt-
ronikus Ggyintézést mar nemcsak a hatdsagi ligyekre érti, hanem egységesen kiterjeszti valamennyi
kdzhatalmi eljarasra és kdzszolgaltatasra, azaz hatalya kiterjed a kozigazgatdsi hatésagoktdl az igazsag-
szolgaltatds szervein keresztil a kozlizemi szolgaltatdkig a kozfeladatot ellatd és kozszolgaltatdsokat
nyujté szervek széles korére. Jellemz6 definicids elem a technoldgiasemlegességre vald torekvés is,
amennyiben a jogszabdly a technikai részleteket alacsonyabb szint(i szabalyozasban rogziti, ezaltal téve
id6t alléva a torvényi megfogalmazast. A torvényi szabdlyozds kozéppontjaban az elektronikus uton
intézett Ugy all, fuggetlenil attél, hogy milyen szerepl6k vesznek részt benne. Ennek megfelel6en a
fogalom fel6leli a hatdsag és ligyfelek kozotti (allampolgari G2C, illetve vallalkozasi G2B) kapcsolat mel-
lett a hatdsagok kozotti (G2G) elektronikus interakciot is.

1.2 Az elektronikus Ggyintézés szintjei

Bar az EU egyes tagdllamainak kozigazgatasi rendszerei, illetve a kozigazgatas altal nyujtott szolgalta-
tasok kore, jellemzéi sok tekintetben eltérnek egymastdl, a kezdetektél igényként jelentkezett egy
olyan mérési keretrendszer kidolgozasa, amely lehet6vé teszi a tagdllamok altal nyujtott elektronikus
szolgdltatdsok Osszevetését, illetve az EU altal is 6sztonzott e-kdzigazgatasi fejlesztések eredményei-
nek 6sszehasonlitasat.

A hivatkozott mérési keretrendszert az eEurope 2002 akcidtervben vezette be az Eurépai Bizottsag,
amikor is az elektronikus kozszolgdltatasok elterjedésének mérésére meghatdrozta a 20 leggyakrabban
igénybe vett elektronizalhato szolgaltatast (Magyarorszag esetében 27 ligytipust jelent), és definialta
ezek fejlettségi szintjeinek jellemzgit. A bevezetett 4 szint(i modell az aldbbi, eltérd szofisztikaltsagi
foku elektronikus szolgaltatasi-ligyintézési szinteket kiilonboztette meg:

1. informacids, tajékoztato szolgdltatds, amely csak altalanos informacidkat k6zol az adott Gggyel
kapcsolatos teendSkrél és a sziikséges dokumentumokral;

2. egyiranyu interakcidt biztositd szolgaltatds, amely az 1. szinten tul az adott lgy intézéséhez
sziikséges dokumentumok, nyomtatvanyok let6ltésére és azok ellendrzéssel vagy ellen6rzés
nélkdli elektronikus kitoltésére nyujt lehetGséget, am a dokumentum benyujtasa hagyoma-
nyos Uton torténik;

3. kétiranyul interakciot biztosité szolgdltatds, amely kozvetlen vagy ellendrzott kitoltést doku-
mentum segitségével torténd elektronikus adatbevitelt és a bevitt adatok ellenérzését jelenti.
Az Ggy inditasahoz, intézéséhez személyes megjelenés nem sziikséges, de az ligyhoz kapcso-
6d6 kozigazgatasi dontés (hatarozat, egyéb aktus) kozlése, valamint a kapcsolddo illeték- vagy
dijfizetés hagyomanyos uton torténik;

4. teljes online tranzakciét (Ugyintézési folyamatot) biztositd szolgaltatas, amikor az ligyh6z kap-
csolddo kozigazgatasi dontés is elektronikus Uton keril kozlésre, illetve a kapcsolédé illeték-
vagy dijfizetés elektronikus Uton is intézhet6.
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Az eredetileg kidolgozott mérési keretrendszer, a ,,4 szinti online kidolgozottsagi modell” még abban
az id6ben készilt, amikor az e-kormdanyzas megvaldsitasdra elsésorban mint a kézszolgaltatdsoknak az
internetre torténd felvitelére tekintettek. A kdzszolgaltatasok tekintetében mindezt a szolgaltatasnyuj-
tds egy extra csatorndjanak tartottak, kezdetben csak informacidszolgaltatas, kés6bb az adllampolga-
roknak, vallalkozasoknak nyujtott interaktiv szolgaltatasok megkonnyitéseként. Hianyzott annak felis-
merése, hogy a kozigazgatdson bellli — egységes, dsszekapcsolt, igényeken, sziikségleteken alapuld,
proaktiv e-szolgaltatasok megtervezésére iranyuld — egylttm(ikodés keretében mind hatékonysag,
mind pedig fogyasztdi elégedettség érhetd el. Ez a keretrendszer egy egységes, megbizhatd mddszer-
tant biztositott a szolgaltatasnyujtas stratégidi fejlédésének méréséhez. Azonban a vilag, és benne a
technoldgia is megvaltozott, az Ujdonsagok kozigazgatasi alkalmazasa is mind inkabb teret nyert.

H.1.1. A fejlett e-kozigazgatasi szolgaltatast hasznaldk aranya a felné6tt lakossagon beliil (%)

esmllsms 00 line nyUjtott be Grlapot (%, az elmult 12 honapban Grlapbenyujtasra kotelezett
internethasznalok kdrében)
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Ennek nyoman, a technoldgiai fejlédést leképezve a korabbi keretrendszer is kib&vitésre keriilt 2007-
ben egy, a proaktivitas, targetizalds koré épliil, 6todik kidolgozottsagi szinttel. Az online kidolgozottsag
kordbbi maximumszintje, a 4. szint a teljes mértékben online tranzakcids szolgaltatds koncepcidjat ta-
karta, vagyis a szolgaltatasnyujtas olyan modelljét, amelynek végrehajtasa teljes mértékben az inter-
neten keresztil zajlik, anélkil, hogy barmely egyéb hivatalos eljarast igényelne. Az 5. szint a kormany-
zati weboldalak és a ,,back-office” folyamatok integraltsaganak fokat és/vagy a 20 kivalasztott szolgal-
tatds tekintetében az elérhet6 adatok Ujrahasznositasat méri. Az allampolgdarok és vallalkozasok szem-
sz0gébdl ez az utolso szint. Ezen a szinten az lGgyfél mar teljes korlien hozzajut a szolgdltatashoz ugy,
hogy kizdrélag a weboldalt haszndlja, és csak Uj informaciét tartalmazé adatot kell szolgaltatnia. Egyet-
len, barmely kormanyzati szervvel korabban mar kozolt adatot sem kell Gjra szolgaltatnia. A szolgalta-
tas biztositasanak minden aspektusa (az Ggyfél szemszogébdl) a nyilvanosan elérhetd weboldalon ke-
resztil keril megszervezésre. Mindez magdban foglalja nemcsak azt, hogy az ligyfél a weboldalon ke-
resztll indithatja meg a szolgaltatasnyujtas folyamatat (amir6l a 3-as szint esetében volt szé), hanem

13



azt is, hogy az 6sszes aspektus (ligykezelés, dontésrél torténd tdjékoztatds, szolgaltatasnyujtas) is
elektronikus eszk6zok altal biztositott. Néhdny szolgdltatas esetén ez azt jelenti, hogy az lUgyfél részére
automatikusan — egy kordbbi eseményhez kapcsolddé regisztracion alapulva — biztositjak a szolgalta-
tast.

A kidolgozottsdg U] 5. szintje ténylegesen tovabbi két Uj koncepcioét vezetett be:

e A szolgaltatasnyujtas proaktivitasanak elgondoldsat, azaz a kormanyzat proaktivan/elére mu-
tatdan hajt végre bizonyos intézkedéseket, annak érdekében, hogy a szolgaltatasnyujtas mi-
ndségét javitsa, valamint a szolgaltatds felhasznaldbarat jellegét novelje. (A proaktivitasra pél-
dak: a kormanyzat figyelmezteti az Ggyfelet, hogy intézkednie kell, a kormdanyzat a kormanyzati
adattdrakban mar szerepl6 adatokat felhasznalva elGre kitolti a formanyomtatvany egyes adat-
mezGit.)

e Az automatikus szolgaltatasnyujtas elgondolasa: a kormanyzat automatikusan nyujt egyes, az
allampolgarok (és vallalkozasok) szocialis és gazdasagi jogaihoz kapcsolddo specidlis szolgalta-
tdsokat az ligyfél koriilményeire tekintettel. Az Gigyfélnek nem kell igényelnie a szolgaltatast.

H.2.1. Az ligyintézés menetét tamogaté szolgaltatasok szama
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Osszefoglaldan az 5. szint a teljes online, proaktiv tranzakcidt (ligyintézési folyamatot) biztosito, az
lgyfél igényeihez igazitott, jellemzden teljesen automatizalt szolgaltatast jelenti. A kérelmez6 automa-
tikusan, egy esemény korabbi nyilvantartasba vétele alapjan részesiil a szolgaltatasban, vagy kérelme-
zés nélkil, bizonyos, az adott ligyh6z kot6d6 jogosultsagokkal 6sszefliggd feltételek bedllta esetén.

Az 5. szint bevezetése ota eltelt id6ben a technoldgiai valtozasok alapvetGen valtozasokat hoztak a
kOzigazgatasi szolgdltatasok tekintetében is, illetve ezzel parhuzamosan az allampolgarok elvarasait is
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gyOkeresen atalakitottak. A gazdasag és az élet egyéb terlletein elérhet6 elektronikus szolgaltatasok
mintdjara ma mar alapvet6 elvardsként jelentkezik az elektronikus kozigazgatasi szolgaltatdsokkal
szemben az ligyfélkdzpontlsag, a tobbcsatornas hozzaférhetéség, a proaktivitas, az automatikus szol-
galtatasnyujtas elgondoldsa, vagyis mindazon tartalmi elemek, amelyek az 5. szint bevezetésével je-
lentek meg célkitlizésként a kozigazgatasi szolgaltatasok fejlesztése tekintetében.

Mindez mara azt eredményezi, hogy a korabbi, 1-3. szintek gyakorlatilag kitirtiltek, amennyiben az erre
a szintre besorolhatd szolgdltatasokrdl mar egyértelmlen megallapithatd, hogy nem felelnek meg a
technoldgiai fejlédés nyoman atalakulé allampolgéri elvardsoknak. igy azonban az 5 szint(i modell
egyre kevésbé volt alkalmas arra, hogy a fejlettebb orszdgok e-kozigazgatasi szolgaltatasok terén nyuj-
tott teljesitményének méréséhez, 6sszehasonlitasahoz keretet adjon.

Nem véletlen tehat, hogy az unids orszagok teljesitményét dsszevetd, évente publikalt felmérések is
mar mds elemekre fékuszalnak, amikor az e-kézigazgatds altal nyujtott szolgaltatasokat veszik gércsé
ald. Ehelyltt példaként a DESI-mér&szamot emelhetjik ki, amelyet az Eurdpai Bizottsag Tartalmak,
Technoldgidk és Kommunikacios Halézatok FSigazgatdsaga (DG CNECT) dolgozott ki, hogy felmérje az
EU tagdllamaiban a digitdlis gazdasag és a digitdlis tarsadalom fejlettségének aktualis szintjét. A mutato
5 tényez6 szerint Osszesiti a vonatkozd mérGszamokat: az 6sszekapcsoltsdag, a human téke, az inter-
nethasznalat, a digitdlis technoldgiak integraltsaga és a digitalis kozszolgaltatasok alapjan. Az 5 kom-
ponensl mutatd , digitdlis kdzszolgdltatasok” teriilete a kbzszolgaltatdsok digitalizaltsagi szintjét méri
az e-kormdnyzatra és az e-egészségligyre fékuszalva az alabbiak mentén:

e e-kormanyzati szolgaltatdsok felhaszndléi, az elektronikus (rlapot kitolté és visszakildd sze-
mélyek aranya (a 16—74 év kozotti internetfelhasznaldk korében),

e automatikusan el6re kitoltott Grlapok aranya,

e teljes kord online Ggyintézés ardnya,

e nyilt adatokkal kapcsolatos érettséget méré mutato.

A DESI digitdlis kozszolgaltatasokat méré mutatdjais a 4., illetve 5. szintet eléré szolgaltatasokra, illetve
azok igénybevételi ardnydra kérdez ra, és azokat az orszagokat , jutalmazza”, amelyek ezekben jelentds
eredményeket értek el.

1.3 Az elektronikus szolgaltatasok igénybevételének feltételei az Ggyfél oldalan

Ahogy arra a Nemzeti Infokommunikacids Stratégiaban alkalmazott megkdzelités is ravilagit, a digitalis
Okoszisztéma tartds egyensulyi fejlédéséhez elengedhetetlen, hogy a kinalati oldal (elektronikus szol-
galtatasok nyujtasanak feltételrendszere) mellett a keresleti oldalon is rendelkezésre alljon a szlikséges
feltételrendszer, megvaldsuljanak az ezt biztosité beavatkozasok, fejlesztések.®

Az elektronikus szolgaltatasok tekintetében ez olyan felkésziilt, a szlikséges digitdlis kompetencidkkal
felvértezett (1); az igénybevételt lehetbvé tevé eszkdzokhoz és infrastrukturdlis, tavkozlési szolgalta-
tasokhoz hozzaférd (2) felhasznaldkat, ligyfeleket jelent, akik kell6en motivaltak és érdekeltek (3) a
kindlt szolgaltatdsok igénybevételében.

6 A stratégia megfogalmazasa szerint a digitalis 6koszisztéma akkor tarthatd fenn, ha nem billen ki tartdsan az
egyensulyi dllapotbdl: van elég felhasznalo, kiépll a sziikséges infrastruktura, elérhetéek a relevans szolgaltatasok
és erds a digitalis gazdasag.
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Az aldbbiakban ezen feltételeket tekintjik at, ugy, hogy a DESI-index relevans mér6szamain keresztul
kitekintést adunk arrdl is, hogy hazank az egyes elemek biztositasaban milyen eredményeket tud fel-
mutatni.

(1) Kompetencia

A szlikséges kompetencidkkal rendelkez6 felhaszndlé nemcsak az alapszint(i online szolgaltatasokat
veszi igénybe, hanem megfelel6 ismeretekkel bir az emelt szintd, értéknévelt digitalis szolgdltatasok
hasznalatardl is (pl. elektronikus fizetés, online bankolas, elektronikus vasarlas stb.). Tobbek kdzott ez
a szlikséglet hivta életre a Digitdlis J6lét Program keretein beliil megsziiletett Digitalis Oktatasi Straté-
giat is, amely alapvet6 célkitlizésként arra torekszik, hogy az oktatasi rendszer minden szintjén megte-
remtse a digitdlis irastudas tényleges elterjesztésének lehetGségét. A stratégia szandékai szerint ez
olyan felkészilt ligyfeleket eredményezhet, akik mar képesek lesznek keresleti nyomast gyakorolni az
e-kozigazgatasi fejlesztésekre, ami javithatja a szolgdltatasok kindlatat és minGségét.

Fontos hangsulyozni, hogy a kompetencidk biztositdsa nem merilhet ki egy egyszeri ismeretanyag, tu-
das ataddsdban. A digitdlis technolégidk valtozdsa, illetve annak sebessége az ismeretek folyamatos
atadasat, naprakészen tartdsat biztosito képzési formak implementdlasat és mikodtetését teszik szik-
ségessé.

Hazank a kompetencidk tekintetében elmarad az unids atlagtél. A DESI human téke fejlettségét vizs-
galé 2017-ben publikalt mérészamai’ kozil itt a ,legalabb alapfoku digitalis készségekkel rendelkezé
allampolgarok” aranyat méré mutatdra tudunk hivatkozni. Hazank az el6z6 évhez képest 1 szazalék-
pontos novekedést produkalva 51 szazalékos értéket ért el 2017-ben. Ez azonban elmarad az EU 56
szazalékos atlagatél. Magyarorszag ezzel az eredményével az EU-tagallamok koziil a 19. helyet foglalja
el. Az Ggyfelek felkésziiltsége tekintetében segitik az eligazodast a DESI-nek az internethasznalat meg-
oszldsat méré mutatdszamai. Ezek szerint a vizsgalat lefolytatdsat megel6z6 3 hénapban internetet
hasznaldk 44 szazaléka vett igénybe online banki szolgdltatast (ez két szazalékpontos romlas 2016-hoz
képest), és — 1 szdzalékpontos emelkedést produkalva — 48 szazalékuk vdsarolt online. Az EU-atlag a
bankolas tekintetében 59 szdzalék, mig az online vasarlasok esetében 66 szazalék.

Ezzel szemben az alapszinti online szolgaltatasok igénybevétele tekintetében (hirolvasas,
kdzosségimédia-hasznalat) messze az unios atlag felett teljesit Magyarorszag. Ez azt jelzi, hogy a ma-
gasabb szintd, tranzakcids szolgdltatasoktdl vald tavolmaradas oka nem az infrastruktira vagy a digi-
talis eszk6z6k hianyaban keresendé.

A vallalkozasok digitalis felkészliltségét mérg, , digitdlis technoldgidk integraltsaga” elnevezésli mutatd
mér&szamai pedig arra mutatnak ra, hogy bar egyre tébb magyar vallalkozas hasznadlja a k6z6sségi mé-
diat, az e-szamlazast, a felhGalapu szolgdltatasokat és az elektronikus kereskedelmet, a véllalkozasok
unids Osszevetésben messze nem hasznaljak ki mas orszagokhoz hasonlé mértékben a digitdlis tech-
noldgia nyujtotta lehetdségeket. Azaz, az elektronikus kozigazgatasi szolgaltatasok igénybevételéhez
szlikséges kompetencidkkal a hazai vallalkozasok sem rendelkeznek még teljes korden.

(2) Infrastruktura

7 https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/scoreboard/hungary
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Az igénybevételt lehetévé tevd tgyféloldali infrastrukturdlis hattér két f6 komponensre bonthaté. A
szolgaltatdsok igénybevétele:

a) egyrészrél feltételezi a megfelel6 savszélességli internetkapcsolatot (az ezt biztosité haldzat
rendelkezésre allasat). Az internetes lefedettségnél a sziikséges savszélesség megléte mellett
fontos szempont, hogy az el6fizetések ara a haztartasok, vallalkozasok szamara megfizethetd
legyen.

b) masrészrél feltételezi a szolgdltatas igénybevételét lehetbvé tevé digitdlis eszkozokhoz (PC,
tadblagép, okostelefon stb.) vald hozzaférést.

A szélessavu internetet biztositd haldzati lefedettség tekintetében Magyarorszdg lemaradasa nem je-
lentds. A DESI 6sszekapcsoltsdgot méré mutatdjanak 2017-ben publikalt adatai is ezt tdmasztjak ala. A
hazai haztartasok 95 szazaléka szamara elérhetG a szélessavu vezetékes internet, amely csak 3 szaza-
Iékponttal marad el az unids atlagtdl. A haztartdsok 75 szazaléka rendelkezik szélessdvuinternet-el&fi-
zetéssel, amely meghaladja a 74 szdzalékos unids atlagot.

A 4G hélézati lefedettség 92 szazalékos, mig az unids atlag 84 szazalék. Ugyanakkor 100 magyar pol-
garbdl 43 rendelkezik csak szélessavu mobilinternettel, mig atlagban 100 unidés polgarra 84
szélessavumobilinternet-elSfizetés esik. Az NGA (New Generation Access, Uj generdcids haldzat, azaz
legaldbb 30 Mbps sebességl internetelérés) lefedettség szintén meghaladja az unids atlagot. A hazai
haztartasok 81 szazaléka rendelkezik lefedettséggel, szemben az unids 76 szazalékos atlagos értékkel.
A szélessavuinternet-el6fizetés hazai drszinvonaldval hazank 8. az unids rangsorban. A haztartasok be-
vételének 1,1 szazalékat teszi ki az el6fizetés dija. Az unids atlag 1,2 szazalék.

Ezen utdbbi adatot arnyald, fontos piaci elégtelenségre hivta fel a figyelmet a Nemzeti Média- és Hir-
kozlési Hatdsdg megbizdsabdl készitett lakossagi internethasznalatot méré online piacfelmérés.® A
2015-6s adatokat feldolgozé kutatds megallapitasa szerint ,,tovdbbra is fennmaradt a rendkiviil nagy
egyenlGtlenség a nagyvarosi és a kisteleplléseken él6 internetezdk atlagsebessége kozott. Ez a sebes-
ségkiilonbség, parosulva azzal a ténnyel — amit az NMHH sajat hatdsagi kutatasai is alatamasztanak —,
hogy a kisvarosokban és a falvakban lakdknak dragdbb a vezetékes internetkapcsolat, mint a nagyva-
rosok lakossaganak, az egyik legkomolyabb akadalya Magyarorszdgon az internethasznalat teljes ko-
rlvé valasanak.”

A haldzati infrastruktira rendelkezésre allasa érdekében — az unids szabalyozassal is 6sszhangban — az
allamnak azon problémak felszamoldsaba szlikséges beavatkoznia, amelyeket a piaci mechanizmusok
onmagukban nem képesek felszamolni. E kovetelményhez igazodva folyamatban van a Szupergyors
Internet Program megvaldsitdsa, amelynek célja, hogy a piaci szerepl6k bevondsdval 2018-ra megva-
[6suljon az egész orszagot lefedd, nagy savszélességet biztositd Uj generacids haldzatok (NGA) kiépi-
tése.

Az elektronikus kozigazgatasi szolgaltatdsok igénybevétele feltételezi az ehhez sziikséges digitalis esz-
kozok rendelkezésre allasat is. Nemzetkozi trendekhez igazodva az internetképes eszkozok teriiletén a
hagyomanyos PC-k és laptopok mellett hazankban is egyre inkabb teret nyernek az okostelefonok.

Ezt a trendet igazolja vissza a Nemzeti Média- és Hirkozlési Hatdsag hivatkozott online piacfelmérése.
A kutatds adatai szerint az internetképes eszk6zok kozll a vdlaszaddk 71 szdzaléka rendelkezett

8 http://nmhh.hu/dokumentum/170534/lakossagi_internethasznalat 2015 teljes.pdf
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okostelefonnal, az asztali PC-k ardnya 62 szazalék, mig a hordozhatd PC-k aranya 57 szazalék volt. A
kutatds megallapitdsa szerint , folytatddott az eszkozvaltds tendenciaja: az ezredforduld éta piacra ke-
rilt eszk6zok térnyerése a régebben haszndlatos eszkdzokkel szemben”. Tovabba a felmérés arra is
rdmutatott, hogy 2015 volt az elsé év, amikor a birtoklas terén az okostelefon keriilt az elsé helyre.

Internetezésre tovabbra is az asztali PC-t hasznaljak a legtobben, de ardnyuk egy év alatt 72 szazalékrél
67-re csokkent. A kutatas megallapitasa szerint ,a kézi eszk6zbkre vald attérés tendencidja az interne-
tezés terén is megfigyelhet6, noha az asztali PC tovabbra is tartja az els6 helyét a rangsorban”. Az em-
litett trendnek megfelel6en okostelefonjat a valaszaddk 57 szazaléka hasznalja internetezésre, amely
érték az egy évvel korabbihoz képest 8 szazalékpontos emelkedést mutat. ,Az asztali PC kizardlagos
hasznalata internetezési eszkdzként csak 22 szazaléknal maradt fent, s ez a fajta internethasznalat az
id6sebbekre jellemz6.”

A kézi eszkozok terjedését segiti eld, hogy atlagaruk az internetképes eszkdzok kdzott a legalacso-
nyabb. E kérilmény a vasarlasi preferencidkat alapvetéen meghatarozza, ami visszakdszont az NMHH
felmérésének eredményében is. A tervezett eszkdzbeszerzésre vonatkozé valaszokbdl kiderdlt, a leg-
tobben (33 szazalék) okostelefon vasarlasat tervezték, mig hordozhatd PC beszerzésének szandékardl
csak a valaszaddk 23 szazaléka nyilatkozott, asztali PC-t pedig 12 szdzalék tervezett beszerezni.

Afenti folyamatokhoz igazodva sziikséges, hogy a kdzigazgatas tegye elérhetévé szolgdltatasait ezeken
a platformokon is.

Ahogy az internet-hozzaférés kapcsdn, Ugy az eszkdzbirtoklds terén is az dllamnak azon problémak fel-
szamoldsa érdekében érdemes beavatkoznia, amelyet a piac 6nszabdlyozé folyamatai nem képesek
kezelni. A beavatkozasnal pedig jol atgondolt, komplex eszkoézrendszer alkalmazasa szlikséges. A ko-
rabbi tapasztalatok ramutattak arra, hogy a hatranyos helyzet( allampolgarok digitalis eszkozzel vald
ellatdsa 6nmagaban nem hozza a vart eredményt hosszu tavon. Az eszkdzoket komplex, a digitdlis 6ko-
szisztéma egyéb szegmenseire is hatast gyakorlé elemeket 6tvoz6 programok részeként célszer( biz-
tositani az arra raszoruldk szamara. A gyakorlatban ezt a fajta megkozelitést alkalmazza a Digitdlis Ma-
gyarorszag program, amely toébbek kozott az elérhetd elektronikus szolgaltatasok, az egyéni digitdlis
kompetencia novelésére, a szélessavu infrastruktira biztositasara irdnyuld fejlesztéseket kiegészitve
biztositja palyazati Uton a raszoruldk szamara a sziikséges szamitdgépeket.

(3) Motivacio

A kompetenciak és eszkozok rendelkezésre alldsa mellett nélkiilozhetetlen, hogy az allampolgarok mo-
tivaltak legyenek, mutassanak hajlanddsagot a kozigazgatdsi szolgaltatdsok igénybevétele irant. Nyil-
vanvaldan a motivaltsag kialakitasaban dontd szerepet jatszik az, hogy valéban az lgyfelek igényeire
szabott szolgaltatdsokat kinal-e a kdzigazgatas. Sajndlatosan hazank az e-kozigazgatdsi szolgaltatasok
igénybevételét vizsgald nemzetkozi 6sszevetésekben nem teljesit jol.

A DESI 6sszesitett indexét is leginkdbb a digitalis kozszolgaltatdsok alacsony fejlettségi szintje huzza le,
hazank 2017-ben egy év alatt harom helyezést rontva 27. helyet ért el az EU-s tagorszagok digitalis
kozszolgdltatasok fejlettségi szintje alapjan dsszedllitott rangsoraban. A teljes folyamatdban online in-
tézhetd kozszolgaltatdsok fejlettségi szintjének mérésére bevezetett 100 pontos skalan hazank 63 pon-
tot ért el. Az unids atlag 82. A kozigazgatas szamara elérhet6 adatokkal el6re kitoéltott nyomtatvanyok
elterjedtségét szintén 100 pontos skdlan méré mutatd tekintetében Magyarorszag 23 pontot ért el,
ami messze elmarad az unids atlagtél, amelynek értéke 49. 2016-ban internetet hasznaldk kozott a
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kozigazgatassal online kapcsolatba l1ép6 felhasznaldk aranyat tekintve hazank 2 szazalékpontot rontva
30 szazalékos mutatéval all. Az unié atlaga e tertleten 34 szazalék.

Az elektronikus kozigazgatasi szolgaltatasok hasznalatdra valod hajlandésag elmarad mas online szolgal-
tatasokétdl, erre mutatott rda az NMHH megbizdsabdl készitett, kordbban mar hivatkozott felmérés is.
Ezek szerint az internetez6k 49 szdzaléka haszndlt online banki szolgaltatast, illetve 50 szazalékuk va-
sarolt valamilyen terméket, mig szolgaltatoval 33 szazalékuk bonyolitott le lgyintézést interneten.
Elektronikus kozigazgatdsi szolgaltatdst ezen adatokkal szemben ugyanakkor minddssze az internete-
z6k 30 szazaléka vett igénybe. Mindamellett, hogy a kdzigazgatassal valé kapcsolatfelvétel gyakorisaga
nem 6sszemérhet6 az egyéb online interakcidk el6forduldsaval, az egy évre vetitett adatok arra enged-
nek kovetkeztetni, hogy a kdzigazgatasi szolgdltatasok alacsonyabb igénybevételi ardnya mogott a nem
kell6en ligyfélkdzpontu szolgaltatasportfoliéo mellett alapvetéen motivaltsagi okok hizédhatnak meg.

Magyarorszagon az elektronikus kdzszolgaltatasok esetében nem érte el az ligyeket elektronikusan in-
tézék, illetve az elektronikusan intézett igyek aranya azt a kritikus tomeget, amelynek atlépése ugras-
szer( valtozast eredményezne az elektronikus tgyintézés elterjedésében. Az ligyfelek tilnyomo tobb-
sége szamara az egységes gyakorlat, szemlélet, megolddsok hidnya miatt az elektronikus lgyintézés
egyeldre inkdbb nehézséget, kihivast jelent, mint az élet minGségét javitd lehetGséget. Az érdeklédés
felkeltése az elektronikus kozigazgatasi szolgdltatasok hasznalata irant, illetve az lgyfelek igényeire
valddi vélaszokat add szolgaltatdsok kialakitdsa a digitalis 6koszisztéma digitalisallam-pillérének egyik
legfGbb kihivasa a kbvetkezd évekre.

E folyamatokat segithetik egyrészrél a Kozigazgatds- és Kozszolgaltatas-fejlesztési Operativ Program
forrasaibdl tdmogatott szolgaltatasfejlesztési projektek, illetve a Gazdasagfejlesztési és Innovacids
Operativ Program, valamint az Emberier6forras-fejlesztési Operativ Program tdmogatdsaval megvalo-
suld szemléletformald, motivacids programok®.

Masrészrél, a fejlesztési programok mellett kiilonb6z6 szabalyozdsi eszkdzokkel is 6sztondzhetdk az
allampolgarok a szolgaltatasok igénybevételére. llyen lehet pl. az elektronikus Ut hasznalatanak ingye-
nessé tétele vagy egyéb kedvezmények biztositasa a hagyomanyos ligyintézéssel szemben. De a jogi
szabdlyozds eszkdzrendszerével, akar kotelezéssel élve is az elektronikus ut felé terelhet6k az tigyfelek.
Az elektronikus utat elGtérbe helyez6 jogi szabalyozasra jé példa a magyar megoldas is, hiszen az elekt-
ronikus Ggyintézés és a bizalmi szolgaltatasok altalanos szabalyairdl sz6lé 2015. évi CCXXII. térvény
igen széles szervi kor— allami és dnkormanyzati szervek, kdztestiiletek, az alapvetd jogok biztosa, az
igazsagszolgdltatas szervei, valamint kozlizemi szolgaltaték — szamara irja el6 kotelezettségként az
elektronikus tigyintézés lehetGségének biztositasat. S6t a tervezet alapjan a jogszabaly mas kozfelada-
tot ellatod vagy kozszolgdltatdst nyujtd jogalany szamara is elGirhatja a torvény alkalmazasat.

1.4 Az elektronikus Ggyintézés webes és mobil platformjanak sajatossagai

Az dllam célja tobbek kozott megteremteni az adminisztracids terhek csokkenésének feltételeit a koz-
igazgatds miikodésének kiilonbodz6 szinterein. Mindezt részben a szervezetrendszer optimalizaldsaval,
részben az er6forrasok Ujraszervezésével, részben pedig az infokommunikacids technolégiak telepité-
sével igyekszik realizalni. Ennek a torekvésnek egy célterlilete az elektronikus lgyintézés lehet6ségé-
nek megteremtése webes, a legujabb trendek szerint pedig mar mobilplatformon is.

9 Pl.: GINOP-3.2.1-15 - Infokommunikacids motivécids, szemléletforméld és kompetenciafejleszts program;
EFOP-3.2.4-16-2016-00001 Digitalis kompetencia fejlesztése
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A technoldgia és az ligyfelek igényeinek folyamatos valtozasaval az ligyfél-interakciok kiszélesednek,
sokoldaluva valnak, megjelennek teljesen 0j és eddig ki nem hasznalt lehetdségek, amelyek mind-mind
az lUgyféllel valé kontaktusok mennyiségét és mindségét hivatottak optimalizalni. Az Ggyfelek ma mar
tdjékozdodhatnak példaul elektronikus fellleteken, ahol akar tGgyeket is indithatnak vagy intézhetnek el
teljeskorden. Id6pontot foglalhatnak jovGbeni ligyintézésiikhoz, érdeklédhetnek a majdani tigyintézés-
sel kapcsolatban, figyelemfelhivo és tajékoztatd elektronikus Gizeneteket kérhetnek bizonyos elektro-
nikusan inditott kérelmeik statuszardl, és a lehet6ségek rohamosan bévilnek. Az okostelefonok elter-
jedésével példdul mar az sem ujszer(i igény, ha az allampolgarok kozigazgatasi ligyeiket telefonon ke-
resztll szeretnék intézni applikacidk igénybevételével.

A kozigazgatas oldalardl vizsgalva mindezt megdllapithatd, hogy az ligyfélkiszolgaldsnak ezen az uj fe-
lileten is meg kell jelennie, és igazodnia kell a rohamos léptékben valtozé lgyféligényekhez. Ez azon-
ban nem csupan az igényeknek valé megfelelést jelenti, hanem az tgyfélkiszolgalasnak azt az Uj meg-
jelenési formajat, amely révén a kozigazgatds ki tud |épni a megszokott, kdtott, tobbszor nehézkes
folyamatokbdl, és rugalmasabba, valamint hosszu tavon koltséghatékonyabba tudja tenni sajat miko-
dését. Nem csupdn arrdl van sz, hogy a személyes ligyfélszolgalat elektronikus leképezése torténik
meg, hiszen mas filozéfia jelenik meg a webes platform esetében. A személyes ligyfélszolgdlaton sokkal
aktivabb és kozvetlenebb a kozigazgatas jelenléte, amely az ligyintéz6 formajaban 6lt fizikai valot. Az
Ugyintézs a kozigazgatdsi szervet és egyben a kozigazgatast képviselve egy sokkal kozvetlenebb inter-
akciét biztosit az lGgyfél szamara, amely az ligyfél oldalan bizonyos kényelmi, és sokkal inkabb bizalmi
érzetet indukal. Az Ggyfél rdbizza az elintézni kivant Gigyét és 6nmagat az Ggyintézlre, vagyis a kozigaz-
gatasra. Ezzel szemben az elektronikus lgyintézésnél egy kozvetett kapcsolat jelenik meg, amelyben
az ugyfél ,sajat kezébe veszi az irdnyitast”, és 6nmaga végzi el a teljes Gigyintézést, egy megadott séma
alapjan. Ez lehet akar egy statikus nyomtatvany, akar egy online dinamikus Grlap, de akar csak id6pont-
foglalas a késGbbi személyes lgyintézésre. A lényeg, hogy a felkinalt panelek mentén, segitve az tgy-
intézést a kozigazgatas igyekszik biztositani az Ugyfél szdmara az 6nalld lgyintézés lehetbségét.

Az internetet haszndldk a gyors és egyszer(i informacidaramlashoz vannak hozzadszokva, ezdltal a le-
tisztult és atlathatd folyamatok valtak elvartta. Az tgyfelek gyorsabb és hatékonyabb, a piaci szektor-
ban mar |étez6 és bevalt, online, naprakész szolgaltataselérési megoldasokat igényelnének az elektro-
nikus kdzszolgaltatasok terén is. Az elektronikus csatorna megjelenése nem csupdn egy Uj kiszolgalasi
teret biztosit, hanem magaval hozza az egyes eljarasok és folyamatok egyszer(sitését is kozvetett mo-
don. Az elektronikus folyamatok kialakitasakor ugyanis tekintettel kell lenni arra, hogy az elektronikus
csatorna igénybevétele mas filozofiat, és leginkabb mas attit(idot feltételez. Ugyanazon ligy intézését
elektronikusan is azonos tartalommal kell megtélteni a jogszabalyi el6irdsok mentén, mint a hagyoma-
nyos Uton torténd lgyintézését. Az ligyintézés leképezése, gyakorlati megjelenése azonban mégis el-
térg, hiszen azt egy elektronikus felileten kell ,prezentalni”. Egy dinamikusabb, kdzvetlen személyes
kapcsolatot nem feltételez6 modellbe kell beilleszteni, egy atlathatd és gyors informaciéaramlast biz-
tositd logika mentén. Ezt viszont csak Ugy lehet megtenni, ha az adott eljaras illeszkedik az elektronikus
kiszolgdlasi lehet6séghez, azaz megtorténik az egyszerdsitése.

Egészen U] Ugyfél-elérhet6ségi lehet6ség kezd kibontakozni a mobiltelefonokndl zajlé generacidvaltas
eredményeként. A felhasznalok ma mar nem valamilyen altaldanos programot keresnek, hanem az
adott problémakorhéz, megoldandd kérdéskorhoz igazodd specifikus alkalmazast szeretnének hasz-
nalni. Szdmtalan olyan alkalmazas érhet6 el manapsag, amely az élet kiilonb6z6 szeleteihez nyujt spe-
cifikusan valamilyen tdmogatast. Ez az ligyintézési logika a kozigazgatas szolgdltatasait illetGen is kezd
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megfogalmazddni, hiszen az okostelefonok hasznalata ma mar teljesen hétkoznapi, és az azokon futd
alkalmazdsok szdmtalan esetben kdnnyitik meg a kozigazgatds potencidlis tigyfélkérének mindennap-
jait.

Ma madr igazdbdl nem is az a kérdés, hogy elektronikusan elérhet6ek legyenek-e az egyes szolgdltata-
sok, hanem az, hogy azok milyen platformon legyenek hasznalhatdak. A kézelmdltig a webes szolgal-
tatds dominancidja megkérdéjelezhetetlen volt, azonban az utdbbi években egyre nagyobb szamban
jelennek meg a mobilalkalmazdsok, amelyek egy teljesen 0j utat mutatnak az tigyintézésre vagy éppen
kapcsolattartasra kotelezett Ggyfelek szamara.

A személyes lgyintézési folyamatok webes, azt kévetéen pedig mobilplatformra torténd leképezése
ma mar a mult kodébe kezd veszni, hiszen mindez nem egy egymasra épil6 evollcids folyamat ered-
ménye kell, hogy legyen. EltérG célok, mikodési logika és felhasznaldi preferencia jellemzi az adott
platformokat, amelyekhez igazodva kell az egyes szolgaltatasokat kialakitani.

1.5 Az elektronikus szolgaltatasok elényei és hatranyai az tigyfél, illetve a kozigazga-
tas oldalan

Madra teljes kdzmegegyezés alakult ki a kozigazgatdssal foglalkozd szakemberek kérében a tekintetben,

hogy az infokommunikaciés eszk6zok és szolgaltatasok hasznalata révén novelhet6 a kbzigazgatasok

mukodési hatékonysaga, ami pozitiv hatdst gyakorol az adott orszag versenyképességére, a gazdasag

novekedésére és a foglalkoztatas béviilésére.

Ez a mara mar szinte axiomaként kezelhet6 — szdmos vizsgalattal, nemzetkozi felméréssel is alatdmasz-
tott — 6sszefliggés minden vonatkozo stratégiai dokumentumban, kormdnyzati programban tetten ér-
het6.

Az infokommunikacids technoldgiat hasznald kodzigazgatas pozitiv hatdsai leginkabb az altala nyujtott
szolgdltatdsok minGségi valtozdsaban, a szolgaltatdsok altal biztositott el6nyokben ragadhatdk meg.
Az e-kozigazgatds hatékonysagnoveld hatdasanak fokmérdje ugyanis az, hogy az infokommunikacids
technoldgia hasznalatdra éplild szolgaltatdsok milyen hasznot, elényt biztositanak egyrészrél a szolgal-
tatdsokat nyujté kozigazgatds, mdsrészrdl a szolgaltatasokat igénybe vevé dllampolgarok, illetve vallal-
kozdsok szamara.

Az aldbbiakban az egyes szerepl6k oldalan az elektronikus szolgaltatasok révén realizalhaté el6nyoket,
hasznokat igyeksziink attekinteni.

(1) Ugyféloldalon jelentkez6 elényok:

e Az elektronikus szolgaltatdsok igénybevétele jelentSs id6megtakaritast tesz lehetévé, hiszen
az lgyfélnek nem kell a szolgaltatds igénybevételéhez utaznia, illetve varakoznia.

e Az elektronikus ligyintézés kényelmes, nem helyhez vagy id6hoz kotott (nonstop lgyintézés),
azaz az Ggyfél megfelel6 haldzati hozzaférés esetén barhonnan és barmikor intézheti Gigyét. Az
elektronikus szolgéltatasok megteremtik az 6nkiszolgald lgyintézés lehet6ségét is.

e Részben a fentiekben mar érintett el6nyok kévetkezményeként az elektronikus szolgaltatasok
igénybevétele jelentbs koltségcsdkkentést tesz lehetévé az ligyfelek oldaldn. Egyrészrél nem
merilnek fel az utazdssal 6sszefliggb koltségek, masrészrél a papiralapu lgyintézéshez kap-
csolddo koltségeket is annulaljak a digitalis technoldgian alapuld szolgaltatasok.
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(2)

Sok esetben a kozigazgatds a hagyomanyos lgyintézéshez képest alacsonyabb szolgaltatasi di-
jak alkalmazasaval (vagy a dij eltorlésével) 6sztonzi az ligyfeleket az elektronikus szolgaltatasok
igénybevételére, ami szintén hozzajarul az ligyféloldali kéltségcsdkkentéshez.

Az elektronikus szolgaltatasok sokkal inkabb az tgyfelek igényeire reflektalnak, mint a hagyo-
manyos — jellemz&en a régi intézménycentrikus tigyintézési logikat leképez6 — szolgdltatasok.
Az elektronikus szolgaltatasok fejlesztése sordn ugyanis mar alapvets torekvésként jelentkezik
az Ugyfélkdzpontlsag érvényesitése, az Gigyfelek valds igényeire véalaszt adé megoldasok imp-
lementalasa. igy elényként jelentkezik, hogy az elektronikus szolgaltatasok igénybevételéhez
az ugyfélnek jellemz&en nem kell ismernie a szolgaltatds hatterét biztositd kozigazgatds struk-
turdjat, folyamatait, tételes jogi hatterét.

A digitalis technoldgiak alkalmazdsa lehet6vé teszi, hogy a szolgaltatas igénybevételéhez mini-
malis mértékben vagy akar egyaltalan ne legyen sziikség az lgyfél kozremikddésére. Erre je-
lentenek példat az automatizalt vagy a proaktiv szolgdltatasok.

Az elektronikus szolgaltatasok igénybevétele csokkenti a személyes ligyintézéssel egyiitt jard
utazasbdl, illetve papirfelhasznalasbdl eredd kérnyezeti terhelést.

Az lgyfelek tajékozodasat elGsegit6, az Ggyintézés menetét tamogatd elektronikus szolgalta-
tdsok hasznalata hozzdjarulhat az ligyfelek digitalis készségeinek, jartassaganak fejl6édéséhez.
Az elektronikus szolgdltatasok igénybevétele a vallalkozasok versenyképességét is javitja,
amennyiben az ligyintézésre forditandd kiesd idejiket csokkenti, megsziinteti a papiralapu
Ugyintézéssel egyitt jard irattarolasi terheiket, illetve kozvetve javitja a vallalkozasok infokom-
munikacios felkésziiltségét (a szolgdltatasok igénybevétele feltételezi a sziikséges infrastruk-
tura és készségek meglétét).

A kozigazgatds oldaldn jelentkezd el6nydk:

Az elektronikus szolgaltatasok novelik a kdzigazgatasi ligyfélkiszolgdlds hatékonysagat. Az in-
fokommunikacids technolégiak alkalmazasaval lehetéség nyilik az er6forrasokkal valé hatéko-
nyabb gazddlkoddsra, igy csokkennek a mikodési koltségek.

Az infokommunikdcids technolégidk lehetévé teszik a rugalmasabb, hatékonyabb munkaszer-
vezést és erGforras-allokaciot, igy el6segitik a kozigazgatdsi ligyintézés alkalmazkodasat az tigy-
féligényekhez. Mindez hozzajarul a kdzigazgatasi tevékenység tarsadalmi elfogadasahoz, elis-
meréséhez.

A digitalis technoldgidkra épitd lgyfélkiszolgalds az ligyfelekhez hasonléan a kozigazgatas ol-
daldn is csokkenti az lUigyintézéshez sziikséges id6t.

Az elektronikus szolgaltatdsok biztositasa révén a kozigazgatds oldalan is koltségmegtakaritas
realizalhato (pl. papirfelhasznalas csokkentése, irattarozasi terhek csokkentése, a hivatalok ké-
zOtti iratmozgatas, -szallitas koltségeinek, valamint a személyes ligyfélkiszolgaldsi terek fenn-
tartasi koltségeinek csokkentése stb.)

Az elektronikus szolgaltatasok révén a kozigazgatas is olyan elektronikus adatvagyonhoz jut,
amelynek Ujrahasznositdsaval szdmos — akar pénzigyi bevétellel is jaré — lehet6ség nyilik meg.
Az elektronikus formaban kezelt adatok tovabba javitjak a kdzigazgatason belili informacio-
aramlast, hozzdjarulva ezzel tobbek k6zott a megalapozott tervezési, dontéshozatali folyama-
tokhoz.
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A fentiekben targyalt el6nyok mellett azonosithatd néhany olyan hatrany is, amelyek az elektronikus

szolgaltatdsokhoz kapcsolédnak. Az aldbbiakban felsorolt hatranyok jellemzdje, hogy megfelelS be-

avatkozasokkal kezelhet6ek.

(3)

(4)

Ugyfelek oldaldn azonosithaté hatranyok:

Az elektronikus ligyintézés soran nincs lehet6ség a személyes interakcidra, amelyet a mai napig
szamos ligyfél preferal.

Az elektronikus szolgaltatasok igénybevétele olyan eszk6zok (pl. digitalis eszk6zok, internetes
hozzaférés) meglétét kivanja meg, amelyekkel az allampolgarok és véllalkozadsok egy része —
jellemzéen épp a hatranyos helyzetliek — nem rendelkeznek.

Az elektronikus szolgaltatasok igénybevétele feltételezi tovabba, hogy az ligyfél rendelkezik a
digitalis készségek, kompetencidk egy bizonyos szintjével. Tovabba azt is, hogy birtokdban van-
nak az igénybe veendd szolgaltatas kivalasztasahoz sziikséges, a kozigazgatas miikodését leird
informacidk, vagy képes azokat beszerezni. Ezen kompetenciabeli alapfeltételek hidnya ma
még szamos hatranyos helyzet( embert tavol tart az elektronikus tigyintézéstél. igy végered-
ményben az elektronikus tgyintézés — megfeleld felzarkdztatast célzé programok hidanyaban —
még noveli is ezen rétegek leszakadasat.

A kozigazgatas oldalan jelentkezd potencidlis hatranyok:

Az elektronikus szolgdltatasok bevezetése tobbek kozott a folyamatok fellilvizsgdlatat, atszer-
vezését; a folyamatokat tdmogatd infokommunikaciés szolgdltatasok, megoldasok bevezeté-
sét; a hatteret biztositd infokommunikaciés infrastruktudra kialakitasat; a kozigazgatdsi szemé-
lyi dllomany képzését; az Ggyfelek megfelelS tdjékoztatdsat, felkészitését stb. feltételezi, ame-
lyek megvaldsitasa egylttesen éridsi beruhazast igényel. Tovdbba ezen szolgaltatdsok beveze-
tése altalaban komoly kihivast jelenthet a statikusabb m(ikddéssel jellemezheté kozigazgatasi
szervezetrendszer szamara.

A robbandsszer(i technoldgiai valtozasok, illetve az ezek nyomdn szintén dinamikusan valtozé
fogyasztdi elvarasok Ujabb és Ujabb kihivasokat tdmasztanak az elektronikus koézigazgatasi szol-
galtatdsokkal szemben, ami rugalmas alkalmazkodast kévetel meg a nehezebben mozdulé kéz-
igazgatasi szervezetrendszertdl. Ez az ellentét fesziiltségeket generdlhat a kézigazgatason be-
lUl. Végeredményben a rugalmas alkalmazkodas elmaraddsdval elavulé elektronikus kozigaz-
gatasi szolgdltatasok a kdzigazgatas tarsadalmi megitélését és elfogadasat is leronthatjak.

A digitdlis technoldgidk alkalmazasa soran potencidlisan el6fordulé meghibasodasok, diszfunk-
ciok, illetve a szolgaltatdsok nem megfelel6 mikodése komoly kieséseket okozhat nemzetgaz-
dasagi szinten is, amelyek — el6fordulasuk esetén — komoly versenyképességi hatranyt jelen-
tenek az adott orszagnak.

2 A hazai elektronikus szolgaltatasi modell
2.1 SZEUSZ-modell

A SZEUSZ-rendszer olyan program- és technoldgiafiiggetlen, decentralizalt modell, amely dj iranyt ad

az elektronikus ligyintézésnek. Lényegében kozos szolgaltatasi készletként értelmezendd, amelyekbdl

az egyes elektronikus szolgéltatasok felépithet8ek. Egy-egy SZEUSZ egy-egy ,épitéelemként” azonosit-

hatd, amely mindegyike egyfajta funkciét hordoz magaban, egy eljaras egyes részcselekményeihez
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kapcsolddva, azt tdmogatva. Az egyes SZEUSZ-6k egyes ligyintézési mozzanatokhoz biztositanak elekt-
ronikus megoldast (pl.: elektronikus fizetés, hitelesités), igy egy eljaras elektronizalasanal az adott
funkciét nem kell lefejleszteni, csupan a megfelel6 SZEUSZ-t kell beilleszteni a fejlesztési folyamat egy
adott részébe. A SZEUSZ-modell nyitott az alternativ megolddsokra, és az egyedi igényekre szabhaté-
sag lehetdségét is magdban foglalja, egészen Uj csatornakat nyitva ezzel az elektronikus szolgaltatasok
nyujtasa terén.

Bizonyos egységesség mentén az eltéré tigytipusok széles kdrét lehet elektronizélni a SZEUSZ-6k a szer-
vezetek meglévé hattérrendszereibe illesztésével. A modell egyik kifejezett el6nye, hogy az lgyfelek
szamara azonos mindségben és egységes felhasznaldi élményt kinalva valnak elérhetévé az egyes tgy-
intézési szolgéltatasok. Tovabbi elény, hogy a SZEUSZ-modell alkalmazédséaval az egyes szervezeteknek
nem kell kiilén rendszereket fejleszteniiik, mivel a fejlesztend6 funkcio kivalthato egy-egy kdzpontilag
elérhetd, mar meglévé SZEUSZ-szel. Kéltségesdkkents hatds ebben az esetben tébbek kdzott ott reali-
zalddik, hogy elkeriilve a duplikdlt fejlesztéseket és lizemeltetéseket, az adott funkcid biztositasara ké-
pes SZEUSZ-t csupan integralni kell a szervezet érintett rendszereibe.

Az elektronikus szolgéltatasok lizemszer(i miikédése érdekében sziikségszerd, hogy bizonyos SZEUSZ-
0k megléte mindenképp biztositva legyen. Megsziletett a kozponti elektronikus Gigyintézési szolgalta-
tas (a tovabbiakban: KEUSZ) fogalma, amely tulajdonképpen olyan SZEUSZ-6k egyiittese, amelyeket a
kormany kdzpontilag, kijel6lt szolgaltatod Gtjan és ingyen biztosit:

e az Ugyfél Ugyintézési rendelkezésének nyilvantartdsa,

e iratérvényességi nyilvantartas,

e elektronikus fizetési és elszamolasi rendszer,

e azonositasra visszavezetett dokumentumbhitelesités,

o kozponti érkeztetési igynok, amely keretében a szolgaltaté az elektronikus ligyintézést bizto-
sitd szerv javara ellatja a részére elektronikus Uton érkezett kildemények atvételével, felbon-
tdsdval és érkeztetésével 6sszefiiggd, kormanyrendeletben meghatarozott feladatokat,

o kozponti kézbesitési ligynok, amely keretében a szolgaltatd az elektronikus ligyintézést bizto-
sitd szerv javara ellatja az altala kiklldendd elektronikus iratok kézbesitésének el6készitésével,
adathordozéjanak, fajtdjanak meghatarozasaval, tovabba a kézbesitéssel Gsszefiiggb, kor-
manyrendeletben meghatarozott feladatokat,

e az Ugyfél idészaki értesitése az elektronikus lgyintézési cselekményekrél, amely keretében a
szolgdltatd az ligyfelet az altala meghatarozott elektronikus ligyintézést biztosité szervek te-
kintetében és id6szakonként Osszesitve tajékoztatja a kormanyrendeletben meghatarozott
Ugyintézési cselekményekrél,

e papiralapu irat atalakitasa hiteles elektronikus iratta,

e elektronikus irat hiteles, papiralapu iratta alakitasa,

e kozponti azonositasi Gigynok,

e személyre szabott lgyintézési felilet,

e (irlapbenyujtasi tdmogatdsi szolgdltatas,

e kozponti dokumentumbhitelesitési tigynok,

e altalanos célu elektronikus kérelem(irlap szolgaltatas,

e Osszerendelési nyilvantartas.
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A SZEUSZ-modell elemei kiildn-kiilén valéjaban csak szigetszer(ien megjelené szolgaltatasok. Onma-
gukban, mint ligyintézés, nem értelmezhetbek, hiszen egy-egy lgyintézési folyamathoz, eljardshoz
kapcsolédnak és azok elektronikus Utra vald terelését hivatottak tdmogatni. A SZEUSZ-6k gyakorlati
alkalmazasa a koOzigazgatdsi szervek szamara biztosit megoldast folyamataik minél szélesebb kori
elektronizdlasara. Hasznalatukkal lehet6ség nyilik példaul a kozigazgatds tisztan elektronikus médon
tortén6é mlkodésére is.

A korabbi évek az alapkdvek lerakasaval teltek, hiszen kialakitasra keriiltek egyrészt az egyes SZEUSZ-
0k, masrészt pedig az az infrastruktira, amely lehet6vé teszi, hogy az allam eleget tegyen a modern
technoldgiai és szolgdltatasi elvarasoknak. Az, hogy az egyes szervezeteknek fel kell hasznalniuk a
SZEUSZ-6ket sajat fejlesztéseik soran, ma mar nem kérdés, hiszen a korabbiakban emlitett kéltségta-
karékossagi és hatékonysagi szempontok nem hagyhatdak figyelmen kivil az elektronikus szolgaltata-
sok fejlesztését illetGen sem. Ezt erGsiti az az elhatarozas is, amely szerint unids forrasok felhasznaldsa
az elektronikus szolgdltatasok fejlesztése soran nem torténhet meg anélkil, hogy ne vizsgalndk meg
el6tte, hogy az egyes fejlesztésekhez illesztheté-e valamilyen SZEUSZ. Amennyiben van olyan fejlesz-
tési részelem, ahol relevéns a SZEUSZ integraldsa, akkor azt csak és kizardélag SZEUSZ illesztésével lehet
megoldani. Igy kikiiszobdlhetd, hogy a mar létezé és miikédé megoldasok alkalmazasa helyett parhu-
zamos fejlesztések kezdddjenek.

2.2 Elektronikus szolgaltatasok nyujtasanak jogi keretei

Az elektronikus szolgaltatasokkal kapcsolatos hatdlyos jogi kereteket az elektronikus ligyintézés és a
bizalmi szolgaltatasok altalanos szabdlyairdl sz6l6 2015. évi CCXXII. torvény (a tovabbiakban: E-lgyin-
tézési torvény) rogziti.

A szabdlyozas alapvet6 célja, hogy segitséget nyujtson, és meghatdrozza a kereteket az elektronikus
Ugyintézésre kotelezettek szdmdra az elektronikus szolgaltatast biztositd rendszereik |étrehozasahoz,
valamint az egymadssal valo elektronikus kapcsolattartashoz.

A korabbiakhoz képest jelent6s elmozdulds, hogy a torvény a lehet6 legtobb kdzhatalmi eljaras és koz-
szolgaltatas esetében egységesen szabalyoz, igy az adllami és 6nkormanyzati szervek, a koztestiletek,
az alapvetd jogok biztosa, az igazsagszolgdltatas szervei, valamint a kdziizemi szolgaltatdk is a torvény
hatalya ala kerilnek. Lehetévé valik tovabba, hogy barmely, akdr nem kozigazgatdsi szerv— példaul pi-
aci szerepl6 —is onként véllalhassa, hogy az e-ligyintézési torvény elGirdsa alapjan nyujtja az elektroni-
kus ligyintézési szolgaltatasat. Emellett jelent6s mértékben kitagul az elektronikus ligyintézés személyi
hatalya is, mivel az lGigyfél fogalmaba beletartozik az elektronikus lgyintézést biztosité szerv feladat-
és hatdskorébe tartozo ligyben ligyfélként, félként vagy az eljaras alanyaként, az eljards egyéb résztve-
vljeként, a szolgaltatas igénybe vevGjeként, ezek képviselGjeként részt vevs barmely személy is.

Jelentds valtozas tovabba, hogy minden olyan kapcsolattartas tekintetében kotelez6 az elektronikus
forma, amely az elektronikus tgyintézésre kotelezett szerv és az Ggyfél kozott elektronikusan is értel-
mezhetd. Ehhez — rdkényszeritve a szervezeteket az elektronikus szolgaltatdsok nyujtasara — kotele-
z6en meghatdrozasra kerililnek azok az informatikai részszolgdltatasok, amelyeket minden elektronikus
Ugyintézést biztositd rendszer miikodtetése soran biztositani kell. A kotelez6en biztositandd részszol-
galtatasok magukban foglaljak:

(a) az tugyfél tgyintézési rendelkezésének lekérdezését,
(b) aszemélyre szabott ligyintézési fellleten keresztil torténd ligyintézés lehetGségét,
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(c) elektronikus azonositashoz kotott szolgdltatas nyujtasa esetén a kézponti azonositasi Ggynok
szolgaltatdson keresztil elérhet6 elektronikus azonositdsi megolddsok tgyfél altali haszndla-
tat,

(d) a kormanyrendeletben meghatarozott biztonsdgos kézbesitési szolgdltatason keresztil tor-
ténd lzenet- és dokumentumkézbesitést és -fogadast,

(e) azlgyfél altal elektronikus Uton tett jognyilatkozatok, elkiild6tt iratok kézhezvételének jogsza-
balyban meghatarozott mdédon térténdé haladéktalan igazolasat,

(f) alegaldbb fokozott biztonsagu és kozigazgatasi kovetelményeknek megfelel§ elektronikus ala-
irdssal ellatott, illetve elektronikus bélyegzével elladtott elektronikus dokumentumok feldolgo-
zasat,

(g) atorvény szerint hitelesitett dokumentumok elGallitasat,

(h) az ligyfél részére kézbesitendd iratok kézbesitését a 14. § szerint valamennyi tipusu kézbesités
utjan, az 1. § 17. pont a)—i) alpontjdban foglalt szervek esetében az eljarasért fizetend terhek
elektronikus fizetését, és

(i) azelektronikus Grlapkitoltés-tamogatdsi szolgdltatassal Iétrehozott elektronikus (irlapok keze-
[ését.

2.3  Kils6 egységesség megteremtése

A tarsadalom szerepl6i a szolgdltatasok egyszer( elérhet&ségét varjak el a kozigazgatastdl, megfele-
I6en informativ belépési pontokat és probléma esetén szakszer(, tobbcsatornas tdmogatast, valamint
irdnymutatdst. Olyan alternativakat, amelyek kézll az dllampolgar valaszthat, hogy szdmara melyik a
legmegfelel6bb. Ehhez a komplex igényrendszerhez jelent6s szemléletvaltasra van sziikség, hogy az
allampolgari igényekhez valéban igazodo, valddi segitséget nyljté tdmogatasi forma jojjon létre. Az
Ugyfélkiszolgaldsnak a korabbinal pragmatikusabban, a valds tarsadalmiigények és realitasok figyelem-
bevételével kell atalakulnia ahhoz, hogy a vart pozitiv hatds bekdvetkezzen.

A tobbcsatornas kiszolgalds kialakitasat az elmult évtizedekben az ligyfelek kdzigazgatdssal szemben
tdmasztott igényeinek valtozdsa indokolja. Tapasztalatok azt mutatjak, az Ggyfelek azt varjak el a koz-
igazgatastol, hogy az kiszolgalja Gket, tovabba az informatikai fejl6dés eredményeként sajat elhataro-
zas alapjan valaszthassak ki azt a csatornat (személyes, elektronikus vagy telefonos), amely segitségé-
vel kapcsolatba keriilhetnek a kdzigazgatassal. A kiszolgalas elindult egy olyan irdnyba, amely soran a
személyes, az elektronikus és — a leglijabb trendek szerint — a telefonos lgyfélkiszolgalas egymas mel-
lett, valaszthatd formaban vagy akar egymast kiegészitve jelenik meg, és a valasztastdl fliggetlenil az
Ugyfél ugyanolyan szinvonalu szolgaltatasban részesiil. Ezek a vdlaszthatd ligyfélkiszolgdldsi csatorndk
ugyanazon tuddasbazis és szolgdltatasi szinvonal biztositasara képesek, és egyenl§ eséllyel, felhaszna-
I6barat formaban érhetdk el az dllampolgarok szamdra. Alapfeltétel, hogy a felhasznaldk egységes in-
formacidt és azonos szolgdltatast kapjanak, fliggetlenil attdl, hogy melyik csatornat veszik igénybe.

A kormanyzati koncepcié kézéppontjaban egy egységes ligyintézési, szolgaltatasi logika létrehozasa all,
amelyben az lgyfél a kilénb6z6 hatdsagoknal, birésagokndl, mds szerveknél és szolgaltatoknal folya-
matban 1évé ligyeit egységes fellleten, egységes logika mentén, egységes eszkozokkel intézheti. Az
ilyen maédon kialakuld egységes digitdlis ligyintézési tér azonban nem csupan egy, az lgyfél szamara
nyitva alld, ugynevezett front-end rendszer, hanem magdban foglalja az tgyfelekkel kapcsolatba ke-
ril6, elektronikus ligyintézést biztosité szervek kozotti, elektronikus Gton torténé egytttmikodést biz-
tositd, interoperabilitdsi megoldasokat, valamint az elektronikus ligyintézéshez sziikséges allami és pi-
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aci szolgaltatasokhoz vald hozzaférés lehet6ségét is. Az egységes digitdlis Ugyintézési tér nem egy on-
allg, elkulonilt informatikai rendszer, hanem egy logikai egység. Az ligyfél arra valik jogosulttd, hogy
valamennyi elektronikusan intézhetd ligyét elintézhesse egyetlen egységes és személyre szabott lgy-
intézési fellileten.

A kozeljové meghatarozo elektronikus feliilete lesz a jelenleg megvaldsitas alatt 1évd, unids forrdsbal
finanszirozott, személyre szabott tigyintézési feliilet (a tovabbiakban: SZUF), amely technoldgiai érte-
lemben egy keretrendszer, és elsédlegesen portalfunkcidkat lat majd el, biztositva az egységes megje-
lenést. Az elképzelések szerint az Gigyfelek a sajat egyedi igényeik alapjan tudjak majd testre szabni, és
a SZUF mintegy origdként kiinduldpontja lesz az elektronikus szolgaltatdsoknak. Lehet&séget ad majd
az elektronikus szolgaltatasok ligyalapu Osszeflizésére, ezaltal lehetévé téve a felhaszndldok gyors és
hatékony ligyintézését. A SZUF egységesiti a természetes és a nem természetes személyek szdmara
nyujtott elektronikus kodzigazgatasi szolgaltatasokat, amelyeket ki lehet majd vezetni egyetlen kdzos
fellletre.

A jelenlegi elektronikus szolgaltatasok kifejezetten heterogén képet mutatnak mind a feltileteket, mind
pedig a mikodési logikat illetGen. A tajékoztatasok, leirdsok vagy éppen az igymenet tdmogatasat biz-
tositd magyarazatok mélysége, atlathatdsaga és kozérthetbsége egyelbre kiillonbodz6 szintd, a SZUF ki-
fejlesztése azonban sztenderdizaldsra ad lehet&séget. A SZUF kifejlesztése soran az is megoldandé fel-
adat, hogy az egyes csatorndak minden esetben ugyanabbdl az eszkdzkészletbél meritsenek informa-
ciot, ami az ligyfelek felé torténd egységes tajékoztatas és irdnymutatds egyik alappillérének tekint-
hetd. Olyan egységes kommunikacios feliilet keril kialakitasra, ahol az dllampolgarok kdzponti tajékoz-
tatdst kaphatnak arrdl, hogy az egyes élethelyzetekben miként kell eljarniuk, hogy intézhetik el tGgyei-
ket.

Az elektronikus szolgaltatasok tartalmi szempontbdl egységes iranyba terelése mellett indokolt az Gigy-
felek szempontjdbdl az arculati, hasznalati és mikodési jegyek kozos iranyba vald elmozditasa is. A
beépiil6 alszolgdltatdsok integracidjat segiti, ha hasonlé megoldasok koszonnek vissza szervezetektdl
flggetlenil a kozigazgatasi elektronikus szolgdltatasnyujtasban (ezt a filozofiat erdsiti a korabbiakban
mar taglalt SZEUSZ-modell is). Kifejezetten igaz ez, ha az elektronikus kdzszolgéltatasokat a piaci elekt-
ronikus szolgaltatasokkal allitjuk parhuzamba, hiszen az ott biztositott Gigyfélélmény magasabb szinvo-
nalat képvisel a profitorientalt és ligyfélvonzé szerepkor okdn. Az egységesség gondolatat az is tovabb
erdsiti, hogy az atlagligyfélnek kevesebb mint két ligye van a kbzigazgatasban egy évben. Mivel ebbdl
addddan nem lehet gyakorlata az adott ligyben, szdmara a lehet6 legegzaktabb tdjékoztatast és lgy-
intézési logikat kell nydjtani, amelyhez hasonlét akdr mas szektorban mar megtapasztalt. A jelenlegi
magyar gyakorlatban a szolgaltatasnyujtds logikdja és tgyfelek felé irdnyulé kommunikacidja kénysze-
resen, teljeskorlen és precizen a jogi szabalyozas altal kijel6lt keretekre épil (példaul tulnyomaédrészt
hivatalos jogi formuldkkal operal). A nyugat-eurdpai megkozelités ezzel szemben az, hogy a kdzszolgal-
tatoknak koznyelven, kozérthetSen kell kommunikdlniuk, az atlagligyfél igényeire koncentralva. Attél,
hogy az atlagligyfélnek alig van kozigazgatdsi ligye, még nem kovetkezik, hogy nincsenek olyan tgyfe-
lek, akik intenziv kapcsolatban dllnak a kbzigazgatassal. llyen ,visszatérd lgyfelek” az addigazgatasban
feladatokkal szembesiilhetnek. Ez egy olyan kor, akiket a kozigazgatasi fejlesztéseknél ma még sokszor
figyelmen kivil hagynak, ezen tigyfelek igényeit (az ismétl6dé6 feladatok egyszerisitését, testre szab-
haté megoldasok biztositasat, gépi kapcsolat lehet&ségét) is ki kell elégiteni. Mar csak azért is, mert
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tarsadalmi szinten ebben a szegmensben lehet a leginkdbb névelni a hatékonysagot. Ennek a szemlé-
letnek egy masik aspektusa az a tény, hogy az ligytipusok kis hdnyadahoz kapcsolddik az tigyfelek nagy
része, a legtobb Ugytipushoz marginalis darabszamu Ugyfél tartozik, ahol akdr a személyes ligyintézés
gazdasagosabb a teljes kor elektronikus tajékoztatas és ligyintézés lehetGségének kialakitasanal.

A fenti egységességet a hatalyos jogi szabdlyozas, valamint a kormanyzati irdnyvonalak szerint ugy le-
het megteremteni, hogy az a kézigazgatason kiviili, az E-ligyintézési torvény hatdlya ala tartozé terile-
tekre is alkalmazhatd legyen. Az egységesség irdnyaba tarté épitkezés hangsulyos eszkdze lehet — a jogi
kotelezés mellett —, hogy az unids fejlesztési forrasok felhasznalasa sordn az lzleti specifikdlas és meg-
valdsitas fazisaiban kiemelt figyelmet kell forditani a SZUF-héz vald illeszkedés kdvetelményeire.

3 Az online kdzigazgatasi szolgaltatasok hazai példai

Az elektronikus kozigazgatds elméleti hattere és fejl6dési ive megrajzolja azokat a kereteket, amelyben
a tényleges, gyakorlati ligyintézés mozgastere rogzitheté. Mindez természetesen semmit sem ér, ha
nincsenek olyan valédi elektronikus tgyintézési lehet&ségek, amelyek az lgyfelek igényeire reagalva
biztositanak olyan kiszolgdlast, amely a kdzigazgatasi Uigyintézést egy Uj dimenzidba helyezheti.

Ma mar jé néhany olyan elektronikus ligyintézési szolgdltatas érhet6 el a kbzigazgatason belll is, ame-
lyek alternativat jelentenek az ligyintézési lehetGségek tekintetében. Az elektronikus lgyintézés gya-
korlati vetiiletét el6térbe helyezve, jelen fejezetben bemutatunk néhany olyan mar mikodé elektro-
nikus szolgaltatast, amely az ligyfelek korében vagy meghatarozé szerepet tolt be mar most, vagy pedig
szakmai szempontokat figyelembe véve jo példaként jarhatnak egyéb kialakitando jovébeni elektroni-
kus szolgaltatasok el6tt.

Elektronikus Ggyintézési szolgaltatdsok kapcsdn a webes Ugyintézési alternativak mellett kitérink a
legujabb technoldgiai trendek igényeihez igazodd, mobil applikaciok kdzigazgatasi jelenére is, bemu-
tatva néhany példat ezen platform Iétjogosultsagat illetden is.

A példdk bemutatdsa — tekintettel az elérhet6 elektronikus szolgdltatasok szamossdgara — természete-
sen nem lehet teljeskord, célunk jelen fejezettel néhdny olyan lehetGség felvillantdsa, amely jelzi az
elektronikus szolgaltatasok jelenlétét a kozigazgatasban. Példdink kivalasztasat egyrészt a bemuta-
tandé szolgaltatasok altal lefedett ligykorok ligyféloldali fajsulyossaga, masrészt az elektronikus meg-
oldasok funkcionalitasbeli sajatossagai hataroztak meg.

3.1 Webes szolgaltatasok a gyakorlatban

Az elektronikus szolgdltatasok nyujtdsa tekintetében az elmult években kialakult néhany olyan jé gya-
korlat, amely hasznos és (idvozit6 megoldasként jelenik meg a kozigazgatasi ligyintézés kinalatdban.
Jelen tanulmdanyban nem keril bemutatasra a kozigazgatdsban elérhet$ elektronikus szolgaltatdsok
teljes spektruma, tekintettel egyrészt annak szdmossagara, mdsrészt pedig jelen tanulmany célrend-
szerére. A fejezet zardsaként azonban sziikségesnek latszik néhdny olyan elektronikus szolgdaltatds be-
mutatasa, amely révén kézzelfoghatdva valik az az irdny, amelyet a webes szolgdltatasok képviselnek.

Az addbigazgatas terén kifejezetten sok lehet6ség mutatkozik a webes lgyintézés megvaldsitdsara. En-
nek eszkdze az eBEV-szolgaltatds, amely kifejezetten Gsszetett és széles portfélidt biztosit felhasznaléi
szamara. A teljesség igénye nélkil lehetGség van a NAV altal elkészitett adéhatdsagi adémegallapitas
letoltésére, beadott bevallasok dllapotdnak megtekintésére, fizetési kedvezményi kérelmek megtekin-
tésére, addigazoldsok hitelességének ellenérzésére, nyilvantartott térzsadatok lekérdezésére, megha-
talmazdasok kezelésére, jarulékadatok lekérdezésére, biztositotti adatok adatszolgaltatdsara vagy ép-
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pen addbefizetésre. A koztartozdsmentes addzoi adatbazis szintén a NAV honlapjan érhetd el, és ado-
azonositd jel vagy addszam beirasaval haszndlhaté. A kdzelmultban kertlt bevezetésre az eSZJA-szol-
galtatas, ahol lehetGség van tébbek kdzott a NAV altal elkészitett jovedelembevalldsok tematikus at-
tekintésére, modositasara és jovahagyasara kifejezetten modern kiszolgdlasi megoldasok mentén.

Az okmanyigazgatast érintd elektronikus lgyintézési lehet6ség is tobb évre nyulik vissza, hiszen a we-
bes Ugysegéd elnevezésli szolgaltatds 2013 Ota biztosit Ugyintézést folyamatosan bdévils
Ugytipuskindlat mentén. Jelenleg 27 db kozigazgatdsi eljards 40 lgytipusat lehet elektronikusan intézni,
egyéni vallalkozoi Ggytipusoktdl kezdve a személyi okmanyokkal kapcsolatos tigyeken at egészen a koz-
lekedésigazgatast érint6 ligyekig. Az elektronikus azonositassal elérheté szolgaltatasokon belll kifeje-
zetten népszerl a gépjarmi-lekérdezé szolgdltatas, valamint az erkolcsibizonyitvany-igénylés, de az
eljarasokkal kapcsolatos statusz lekérdezési szolgaltatast is sokan veszik igénybe. LehetGség van elekt-
ronikus fizetésre, és tarhelyszolgaltatas segitségével bizonyos dokumentumok utélag is visszakereshe-
tok.

Az egészségbiztositas terén is igénybe vehet6k elektronikus szolgaltatasok, amelyek a személyes lgy-
intézés alternativajaként kinalnak ligyintézési lehetdséget. A betegéletut lekérdezésével kordbbi — a
rendszerben nyilvantartott — orvosi vizsgdlat vagy éppen beavatkozas informacidi listdzhatdk. Emellett
lehet&ség van vénytorténet, tovabba biztositasi jogviszony attekintésére is, de adott esetben elektro-
nikusan lehet megnézni a vardlistakat, valamint gydgyszerekkel kapcsolatos hiteles informacidkat.

A Magyar Allamkincstar altal nyujtott szolgaltatasok kozzé tartozik példdul a csalddi pétlék, az anyasagi
tdmogatads, a gyermekgondozasi segély, tovabba a gyermeknevelési tamogatds megallapitdsara vonat-
kozé kérelmek elektronikus benyujtasi lehet&sége.

A nyugdijagazatban lehet&ség van meghatarozott kérelmek elektronikus benyujtasa mellett a bevallott
nyugdijjarulék elektronikus lekérdezésére, tovabba nyugdijkalkulator igénybevételére.

Ma mar példaul egy cégbejegyzés is elektronikusan zajlik, jogi képvisel6 kozrem(ikodésével. llyenkor a
cégbejegyzésre iranyuld kérelmet a jogi képvisel6 altal elektronikusan alairt, elektronikus nyomtatva-
nyon kell benydjtani. De nemcsak a cég elinduldsat, hanem a mikddés soran felmeril6 kotelezettsé-
geket is tamogathatjak elektronikus szolgaltatdsok. Ilyen példaul, amikor a kett6s konyvvitelt vezeté
vallalkozéknak letétbe kell helyeznilik és kdzzé kell tennilk éves beszamoldjukat. Ennek a kotelezett-
ségnek vald megfelelés ma mar elektronikus Uton kdnnyedén teljesithetd, a Céginformacios Szolgalat
honlapjanak segitségével. Cégekkel kapcsolatos hasznos informacidk pedig online céginformdcids
rendszerbdl is lekérdezhet&k.

Foldhivatali Ggyintézések soran elektronikusan van lehet6ség tulajdoni lapot igényelni, gyorshajtas
esetén pedig a kdzlekedési birsagok ligyintézésének nyomon kovetését lehet megtenni elektronikusan.
Az épitésiigyi hatésagi engedélyezésekkel kapcsolatos eljarasok az ETDR elnevezés( szolgaltatas kere-
tei kozott elektronikusan mennek végbe, de hasznos elektronikus szolgaltatasok |éteznek az agrarium,
a fogyasztévédelem, az oktatas vagy éppen unids pdlyazatok terén is.

Az online Ugyintézési lehet6ségek részletes bemutatasat el6szér néhany webes lgyintézési szolgalta-
tds attekintésével tesszilk meg. Ezek jellemz6en azok az ligyintézési szolgaltatasok, amelyek webes fe-
lileten, azonositast kovetGen elérhetd Ugyintézési alternativak, jellemzéen minimdlisan kérelem be-
nyujtasi lehet&séget biztositva az ligyfelek szamara.
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3.1.1 Webes Ugysegéd szolgéltatds'®

A Webes Ugysegéd (vagy révid nevén: WU) szolgaltatasat 2013. januér 1-jén inditotta el —az id6kdzben
megszlintetésre kerilt — Kozigazgatasi és Elektronikus Kdzszolgdltatasok Kdzponti Hivatala. Jelenleg a
Belligyminisztérium latja el a szolgaltatdi és adatkezeldi feladatokat.

A Webes Ugysegéd alkalmazas egyfajta tigyintézési keretrendszerként biztositja szamos kozigazgatasi
hatdsagi szolgaltatas/eljaras — bizonyos esetekben teljes kori — elektronikus tgyintézési lehetGségét a
felhasznalok szamara. Az egyes hatdsagi eljarasokat, a belsé hivatali folyamatokat szakrendszerek va-
I6sitjak meg, gyakorlatilag azok a rendszerek, amelyek valéjaban a papiralapu lgyintézést is kezelik. Ez
tehat azt jelenti, hogy a Webes Ugysegéd egyfajta kiszolgélasi platformként is értelmezhetd, hiszen az
lgyek intézését biztositéd mogottes rendszerek, amelyekben az Ggyviteli folyamatok ,,végz6dnek” azo-
nosak mindegyik kiszolgélasi csatornat illetéen®.
NS
ligyintézés szabadon

KERELMEIM, NYILATKOZATAIM  UJ KERELEM, NYILATKOZAT BENYUJTASA TAJEKOZTATO WEBCHAT  Bejelentkezés

@ @

Erkolcsi bizonyitvany Jarmi eSzemélyi Rendelkezési

” _ ” — ” . nyilvantartas
TOBB LEIRAS TOBB LEIRAS TOBB LEIRAS

TOBB LEIRAS

Személyazonosité Utlavél Kulféldsn eld magyar Kulféldi letelepedés
igazolvany elvesziés ” . allampolgar kulfoldi ” —
. TOBB LEIRAS . TOBB LEIRAS
bejelentése lakdhelye

” e cimvaltozasanak
TOBB LEIRAS e

1. Kép: Webes ligysegéd nyitofeliilete

Az okmanyigazgatdsi ligyintézésekre tervezett szolgdltatdas mara szamos lgytipusban nyujt teljesen
elektronikus ligyintézési lehet8séget az dllampolgarok szamara, igy a Webes Ugysegéden beliil jelenleg
az aldbbi f6bb tgycsoportok és ezeken beliil 6sszesen mintegy 40 lgytipus érhet6 el:

e Erkolcsi bizonyitvany ligyintézés;

e Egyénivallalkozassal kapcsolatos ligyintézés;

e Jarmd( Ugyintézés;

e Utlevél, személyazonositd igazolvany (e-Személyi okmany) és parkoldsi igazolvany ligyintézés;
e Kiilfoldi letelepedéssel , kiilfoldi lakcim-valtozdssal kapcsolatos Gigyintézés;

e Anyakonyvi kivonat kidllitasaval 6sszefliggd lgyintézés;

10 https://www.nyilvantarto.hu/ugyseged
11 A Webes Ugysegéd rendszerben az aldbbi béngészék tdmogatottak: Microsoft Internet Explorer 8-as verziétdl (de a kompa-
tibilitasi nézet nem tdmogatott), Mozilla Firefox 15-6s verziotol, Google Chrome 20-as verziotdl, Safari 3-as verziétol.
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e Szallasadadi lgyintézés;
e Okmanystatusz lekérdezés és okmanyérvényesség ellenbrzés ligyintézés;
e Személyiadat- és lakcimnyilvantartdssal, értesitési cimmel 6sszefliggs ligyintézés.

A Webes Ugysegéden keresztiil igénybe vehet6 tigyintézések jelentds része elektronikus azonositashoz
kotott'2. A keretrendszer a kdzelmultban integrélasra keriilt a K6zponti Azonositasi Ugyndkkel (KAU),
igy az Ugyfelek hitelesitése (bejelentkezése) — az azonositast igényl8 tgytipusok esetében — Ugyfél-
kapu, részleges kodu telefonos azonositas (RKTA), illetve eSzemélyivel is megtorténhet, amelyet kdve-
t6en valdsulhat meg az érdemi elektronikus tigyintézés.

Az elektronikus szolgaltato fellleten elérhetd, teljeskortien elektronikusan intézhetd lgyek kozil leg-
népszerlibbek az erkdlcsi bizonyitvany igénylése, valamint az egyéni vallalkozdi lgyintézések. El6bbi
esetében a szolgdltatas lehet6vé teszi, hogy az ligyfél elektronikus Uton terjeszthesse el hatdsagi er-
kolcsi bizonyitvany igénylésére vonatkozd kérelmét. A bizonyitvany igénylésére vonatkozé elektroni-
kus kérelmet a feliileten kell kitolteni. A hidnytalanul kitoltott kérelem beérkezését kévetd 8 napon
beliil a Belligyminisztérium papir formatumu bizonyitvanyt allit ki, amelyet postai Gton kézbesit az ligy-
fél altal, a kérelmen megjel6lt belfoldi cimzett részére.

Az egyéni vallalkozék szamara tdbb teljeskor(i ligyintézési lehetdséget is nyujt a Webes Ugysegéd. igy
tobbek kozott lehetGség van a vallalkozasi tevékenység elektronikus Uton torténd megkezdésére, de
az adatvaltoztatas, szlineteltetés vagy megsziintetés, illetve akar az egyéni vallalkozdi igazolvany igény-
Iése is teljesen elektronikusan, minden tovabbi teend6 nélkil megtehetd. Mindezek feltétele szintén
az elektronikus azonositas, illetve a fellileten megjelend elektronikus kérelem kitoltése és benyujtdsa.

A szolgaltatds bizonyos ligyekben lehet6vé teszi tovabba azt is, hogy az ligyfél az igazgatdsi szolgaltatasi
dijat/illetéket banki dtutalds vagy online bankkartyés fizetés'® Gtjan teljesitse. Az elektronikus fizetés
tekintetében példaként emlithetjik a jarm( Ggyeken beliil népszerlinek mondhaté gépjarm( forga-
lombdl térténd ideiglenes kivondsat. A Webes Ugysegéd ezen ligytipus keretében lehet8vé teszi, hogy
a gépjarmd tulajdonosa és lizembentartdja elektronikus Uton kérelmezze a gépjarmd forgalombdl tor-
ténd ideiglenes kivondsat egy maximum 6 hdnapos idétartamra, valamint lehetévé teszi az ideiglenes
kivonds meghosszabbitasat is.

A Webes Ugysegéden keresztiil lehet&ségiink van tébbek kdzott az elveszitett, ellopott vagy esetleg
tovabbi haszndlatra alkalmatlan médon megsériilt maganutleveliink elektronikus Uton torténd potla-
sara. Az ligyintézés ez esetben is azonositashoz kotott, amelyet kdvetéen ugyancsak sziikséges a meg-
felel6 elektronikus kérelem kit6ltése a szolgaltatas felliletén, majd a benyujtast megel6z6en a vonat-
kozé illetéket (ez korosztalytdl, érvényességi id6tdl fliggben eltérs lehet) az elektronikus fizetési és
elszamolasi rendszeren keresztil torténd bankkartyas fizetéssel tudjuk teljesiteni. Ez a gyakorlatban az
tgyfelek oldaldrél a mar piaci szolgdltatdsok esetében megszokott online bankkartyas fizetéshez ha-

sonléan torténik.

Az ligyintézési lehet8ségek koziil végezetiil érdemes kiildn emlitést tenni a Webes Ugysegéd keretében
2016-ban megjelent Uj, a sajat terlletén kvazi hianypdtldnak mondhatd és nem tipikusan a hatdsagi
Ugyintézés, inkabb mar-mar a kényelmi jellegli szolgaltatdsok korébe sorolhatd gépjarmdladat-lekér-
dezd szolgaltatasrdl. A szolgaltatas célja, hogy a hasznaltautd vasarlas soran minden olyan, az adott

12 Azonositas nélkiil vehetd igénybe: hatdsagi erkolcsi bizonyitvany érvényességének ellen8rzés; kiilfoldi lakdhelyvaltozas be-
jelentése; okmanystatusz lekérdezés; okmanyérvényesség ellenbrzés.
13 Az online bankkartyas fizetést az Un. elektronikus fizetési és elszamolasi rendszer (EFER) SZEUSZ integracid teszi lehetévé.
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gépjarmlre vonatkozo adatot kénnyen és gyorsan megismerhessen a leendd tulajdonos, amely csok-
kentheti a vasarlas kockazatait. A szolgaltatas igazgatasi szolgdltatdsi dij megfizetése ellenében vehetd
igénybe, amelyet bankkartyaval teljesithetlink.

GEP'ARMUADAT Kérjen le adatokat meg cEEUIINIE =G Elfe]!
-LEKERDEZO egyszeriien, gyorsan, p g EiLI &N

Powered by kekkh

Jelen adalszolgalma; a KEKKH kezeléssbon ailo kizhitelos kazuti k8zlekeddsi ryilvantartas
JAntiGnyiivantartasaban szerepld, a lekérdezis ld6pantjaban feandlld dllapot szefnti adatokon alapul

2. Kép: A Gépjarmiiadat-lekérdezd szolgdltatds nyitdfeliilete

A gépjarmUadat-lekérdezd szolgaltatds hasznalataval az ligyfél elektronikus azonositast kovetéen le-
kérdezheti egy vagy akar tobb gépjarmi bizonyos miszaki adatait (adatigénylés), valamint kérheti azok
egyezBségének vizsgalatat.

A lekérdezhet6 adatok kore az aldbbiakra terjed ki:
e forgalmirendszam;
o gépjarm(i gydrtmany megnevezése;
e gépjarmli tipusa;
e jarml els6dleges szine, szinkddja;
e forgalomban van-e;
e anyilvantartasunkban szerepl6 kilométerdra allas(ok) és a rogzités id6pontja;
o korozés ténye.

Az Osszeegyeztethetd adatok kore 14 adatra terjed ki, amelyek kozott megtaldlhatd tobbek kozott a
forgalmi engedély szdma, a jarm(i gyartasi éve, az els6 nyilvantartasba vétel id6pontja, de példaul a
teljesitmény vagy a forgalmazasi korlatozas ténye.

A lekérdezés sordn az adatigénylé minden adatigénylés korébe tartozé adatot megkap, amennyiben
arra vonatkozodan tartalmaz adatot a nyilvantartas. Adategyez6ség vizsgalata keretében az tgyfél arrol
kap tdjékoztatast, hogy az dltala megadott adat megegyezik-e a nyilvantartasban tarolt adatokkal.
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Osszegezve a gépjarmiiadat-lekérdezés keretében az elektronikus azonositast, kérelem kitdltését és
vonatkozd illeték elektronikus bankkartyds megfizetését kdvetSen, a Webes Ugysegéd un. ,Megte-
kint6” felliletén azonnal rendelkezésre allnak a kért gépjarmiadatok. Az adatszolgaltatas eredménye
tovabba PDF formatumu egyszerUsitett hatarozat formdajaban megkuldésre keril az Ggyfél elektroni-
kus tarhelyére is, ahonnan letolthet6 és nyomtathaté.

A Webes Ugysegéd az emlitett elektronikus tigyintézési lehetségek mellett olyan tovabbi funkcidkkal
rendelkezik, mint példaul az elektronikus dokumentumok feltéltési lehet&sége, a tarhely-szolgaltatas
vagy az ligykovetés. Bizonyos eljarasok esetén lehetGség van elére elkészitett elektronikus fajlok fel-
toltésére, tovabba az egyes eljarasok soran keletkezett elektronikus dokumentumok a Webes Ugyse-
géden belll barmikor Ujra megtekinthetéek, letolthet6k és kinyomtathatok, illetve az adatvédelmi
szempontoknak is megfelelve, barmikor végleg torélhetdk is. Ezen fellil tovabba egy ismételt bejelent-
kezéssel akar utdlag is megtekinthet6k a Webes Ugysegédben inditott tigyeink és azok ligyintézésének
pillanatnyi statusza.

A fellileten a tajékoztatds és felhasznalébarat miikodés szempontjaira figyelemmel altaldban alkalma-
zott sugd nem all rendelkezésre, ugyanakkor biztositott egy Ugynevezett webchat szolgaltatas, amely
a vezeték és keresztnév kotelezd és az e-mail cim opcionalis megaddsat kvetéen a 1818-Kormanyzati
Ugyfélvonal munkatarsaival biztosit azonnali online kapcsolatot.

3.1.2 Nemzeti Ado- és Vamhivatal nyomtatvany-benyujtési lehet8ségei'4

Az addigazgatas elektronikus lgyintézési megolddsaiban évekig hangsulyos szerepet kapott a letolt-
het6 és kitolthet6 Grlapokon, nyomtatvanyokon alapulé lGgyintézés, amely még manapsag is jelen van
az addigazgatas teriiletén (is).

A Nemzeti Ado- és Vamhivatalnal (a tovdbbiakban: NAV) intézhet6 lgyek egy részét, az lgyintézésre
szolgdlé nyomtatvanyok segitségével intézhetjiik, amely nyomtatvanyokat az Altalanos nyomtatvany-
kitdlts (a tovabbiakban: ANYK) programmal lehet kitélteni. A keretprogramot el8szor a szamitégépre
kell feltelepiteniink, amelyhez elengedhetetlen a Java futtatasi kornyezet. A program tableten vagy
okostelefonon nem érhet6 el.

14 http://nav.gov.hu/
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3. Kép: ANYK kitéltéprogram feliilete egy betdltott nyomtatvdny esetében

Maga a program 6nmagaban nem tartalmaz nyomtatvanyokat, ezért a telepitést kdvetéen kell letdl-
teni az adott Gigymenethez szilkséges nyomtatvanyt, amelyet letoltés utdn szintén telepiteniink szlik-
séges. Ezeket a letolthet6 és kitolthet6 nyomtatvanyokat a NAV (egyéb szervezet esetén az adott szer-
vezet) el6re megtervezi. Ezen folyamat soran beépitésre keriil olyan azonositd is tobbek k6z6tt a nyom-
tatvanyba, amelynek segitségével a NAV (egyéb szervezet esetén az adott szervezet) elektronikus ci-
mére (hivatali tdraba) érkezik az adott nyomtatvdny, miutan letoltottik, kitdltottik, majd pedig be-
kildtik az adott nyomtatvanyt. A kiildés sordn a cimzés és a kézbesités automatikusan megtorténik a
hattérben, igy e tekintetben egyéb tennivaldnk nincs.

A nyomtatvanyok kitoltését torzsadatok rogzitése is tdmogatja. Ez tobb nyomtatvany kitoltése soran
lehet hasznos, hiszen ilyenkor ugyanazon adatokat nem sziikséges ismételten roégziteni. A nyomtatva-
nyok kit6ltését ,segitség” menlipont is tAmogatja. LehetGségiink van tovabba el6re elGkészitett adat-
halmazok importaldsara. Ennek elénye, hogy igy nem kell ezeket az adatokat beirnunk a nyomtatvany
megadott mezGibe (példaul bérszamfejtd programoknal eléfordulé adathalmazok).

A nyomtatvany kitoltését az elektronikus bekildésre valo el6készités koveti. Ekkor torténik meg a
nyomtatvdny adatait tartalmazé XML fajl el6allitasa, ellenGrzése, tomoritése és titkositasa. A kildésre
megjelolt fajl Iétrehozasardl, elérési Utvonalardl és nevérdl értesitést kapunk. A titkositds a kildésre
torténd elGkészités sordn automatikusan megtorténik. Az automatikus titkositaskor a NAV titkosito
kulcsaval torténik meg a titkositas. A NAV ennek segitségével képes visszafejteni a kddolt adatokat, és
megtekinteni a dokumentumot.

3.1.3 eBEV portal

Az addigazgatas elektronikus szolgdltatasi portfélidja tekintetében tovabbi kiemelt szolgdltatasként
emlithet6 az Ugynevezett eBEV rendszer, amely egyfajta szolgdltatasi platformként kiilonb6z6 szolgal-
tatdsokat, lekérdezési lehetGségeket nyujt az adézok szamara. A webes felliiletet Gigyfélkapu azonosi-
tast kdvetSen vehetjiik igénybe, ahol mar nincs sziikség ANYK nyomtatvanyok letdltogetésére.

A belépést kdvetben érzékelhets, hogy az ligyintézési lehetGségek mellett kdzponti elemként jelenik
meg a minél szélesebb fokuszu tajékoztatas is. A fellleten meghatarozé terjedelemben és hangsulyos
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megjelenitéssel aktudlis informaciok, valamint NAV hirek fogadjak a latogatot, a minél tébb és napra-
kész informacio atadasa céljabdl.

eBEVrorm.

TOBBES JOVAHAGYAS

Nemzeti Ado- és Vamhivatal " Sy & =S 3

SZOLGALTATASOK LEKERDEZESEK KEPVISELETEK

Bekiildott dokumentumok

Bekiildétt dokumentumokkal kapcsolatos korabbi lekérdezések

[Ad6z6 neve Ad6zé azonositéja Benyiijtas idépontja (-t61) Benyiijtis idépontia (-iq) Erkeztetészam Lekérdezés datuma ¥ Adat elérheté (napig) Allapot Riport azonositd
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4. Kép: eBEV portdl feliilete

Az eBEV szolgdltatds érdemi Ugyintézési lehet&ségei tulajdonképpen a NAV-nal nyilvantartott kilon-
b6z6 jellegli adataink lekérdezései koré szervezédnek és az ilyen jellegl eljarasok tigyintézési lehet6-
ségét kindlja a rendszer szamunkra. llyen példaul a beadott bevallasunk allapotanak, az dltalunk bekiil-
dott dokumentumok, a fizetési kedvezményi kérelmeink, a meghatalmazottaink adatainak, vagy a
NAV-ndl nyilvantartott torzsadatainknak a lekérdezhet6sége. El6z6eken tulmenéen megtekinthetjik
az adoé- és jarulék folydszamla adatainkat meghatdrozott id6szakra vonatkozdan, valamint az adéz6
altal befogadott szamlak tekintetében mds addz6 altal teljesitett AFA dsszesits jelentés adatait is.

Fentiek mellett lehetSségilink van dokumentumok benyujtasara, jovdhagyasara, meghatalmazasok lét-
rehozdsara, vagy éppen nyilvantartott biztositotti adatok igénylésére. A hitelesség erGsitése céljabal
ellenérizhetd példaul az adéhatdsagi ellenér megbizélevele, vagy adott esetben az addigazolas hiteles-
sége is. Osszedllithatok a befizetend6 addkra vonatkozé atutalasi megbizasok, amelyek automatikusan
eljuttathatdk az adézé bankjaba.

3.1.4 eSZJA szolgdltatas®

A korabbiakban bemutatott ANYK alapu nyomtatvanyok altali elektronikus tigyintézés hasznélati visz-
szajelzései, a technolégiai fejl6dés, valamint az eljardsok 6sszetettsége és az ligyfelek oldalan jellem-
z6en megjelend bonyolultsdg okozta elégedetlenség egy, a kordbbiaktél markansan eltéré elektronikus
szolgaltatas kialakitasat eredményezte a NAV esetében.

2017-ben indult el a NAV személyi jovedelembevallasra iranyuld Uj elektronikus szolgaltatdsa, az ugy-
nevezett eSZJA elektronikus szolgaltatas. A korabbi ligyintézési logikahoz képest egy markansan eltérg,
egyszer(ibb és Ujszer( Ggyintézést biztositd kdzigazgatasi szolgaltatas kerilt kialakitasra.

15 www.nav.gov.hu/eszja/eszja
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5. Kép: Az eSZJA szolgdltatds bejelentkezd feliilete

A szolgaltatas azon az UjszerU lGigyintézési logikan alapul, amely szerint a NAV a kordbban tébb mdédon
és forrdsbdl begydijtott adatok alapjan elkésziti az addz6 személyi jovedelemadd bevallasat és ezt elfo-
gadasra felkinalja egy webes fellileten. A NAV dltal elkészitett bevalldsok tulajdonképpen tervezetek,
amelyek véglegesitése az ligyfél feladata, amelyet elegendé elfogadni, de a visszajelzés elmaradasa is
jévahagyassal egyenértékdl. Kordbban a mar meglévd, begylijtott adatok alapjan a NAV ellendrizte az
Ggyfelek altal benyujtott bevallasokat, ez fordult meg immadr az Uj logika szerint. Ez a mer6ben Ujszer(
megkozelités az elektronikus megoldas kialakitasatoél figgetlenil egy ujfajta szemlélet hoz be az lgy-
felekkel valé interakcidk folyamataiba.

Fentiek alapjan egy teljesen uj fellilet szolgdl a tervezetek megtekintésére, elfogaddsara, vagy éppen
esetleges mdodositdsara. Er6sen érezhetd a fellilet haszndlata sordn, hogy a kdzigazgatas altal nydjtott
elektronikus szolgdltatasoktdl eltéré maédon, kifejezetten nagy hangsulyt fektet a szolgaltatd a design
elemekre. is Az atlathato, konnyen értelmezhetd tagolas révén az eredetileg bonyolultnak tiné eljarasi
sajatossagokat is konnyen értelmezhetjiik és megtalalhatjuk.

A kordbbi megolddssal ellentétben itt sincs sziikség kiilén nyomtatvany - és annak haszndlatat meg-
konnyité keretprogram — letoltésére, a webes fellileten elérhetS szolgaltatas bongészd segitségével
elérhetd és Ugyfélkapu azonositast kovetéen hasznalhatd. A webes fellilet Grlapjai tulajdonképpen a
fellletbe integrdlt ,nyomtatvanyok”, amelyek kitoltését valds és hiteles adatokkal a NAV végzi el he-
lyettlnk.

A szolgaltatds amellett, hogy okostelefonra és tabletra optimalizdlva is hasznalhatd, a teljes folyamat
elektronikusan végig vihet§, vagyis az egyes fizetési kotelezettségek is leréhatdk a szolgaltatds segitsé-
gével.

A design, valamint a funkcionalitds mellett a felhaszndléi élmény szempontjabdl egy tovabbi fontos
eleme a szolgdltatasnak a tdjékoztatas. Szemmel lathatd mdédon a hivatalos ligyintézés gyakran bonyo-
lult és tulsdgosan szakmai nyelvezete kikonnyitésre keriilt az Ggyfél szamara értheté és valddi segitsé-
get nyujtd, valid informacidkat magaba foglalé tartalom érdekében.
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Az eSZJA szolgdltatas egészét tekintve érdekesség, hogy a webes fellileten tulmenéen a bevallas-ter-
vezetet a hagyomdnyos csatornakon formanyomtatvanyon, a NAV telefonos tajékoztatd rendszerén
keresztiil, az Ggyfélszolgdlaton személyesen, postai levélben, vagy akar SMS-ben is lehet igényelni.

3.1.5 Epitéslgyi szolgaltatasok®
Az épitésiigyi szolgdltatasok keretében az elektronikus gyintézés origbjaként az e-épitési portalt em-
lithetjuk.
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6. Kép: Az épitésligyi portdl szolgdltatds-vdlaszto feliilete

A portdl keretében elérhetd online szolgaltatasok kozill jelen fejezetben a legnépszeriibb ETDR és e-
naplé ligyintézési lehet6ségeket ismertetjlik.

Az ETDR 2013 januarjaban indult szolgaltatas, amely az épitésiigyi hatdsagi engedélyezési eljardsokban
teszi lehet6vé az elektronikus kérelem- és tervbeadast, valamint az elektronikus ligykezelést.

A szolgdltatas gyakorlatilag az épitésiigyi hatdsagi engedélyezési eljarast orszagos szinten, egységesen
tdmogatd informatikai rendszer, amellyel az tgyfelek és a hatdsdagi felhasznalék is az interneten ke-
resztlil kommunikalnak. A szolgdltatas fejleszt6je és lizemeltetSje a Lechner Tudaskdzpont.

Az ETDRY tdmogatast nyujt az épitésiigyi hatésagi engedélyezési alapeljarasok, a kapcsolédé kézigaz-
gatasi jogorvoslati eljardsok, valamint az alapeljarasokhoz kapcsolddo tovabbi eljarasok elektronikus
kezdeményezéséhez és teljes kord lefolytatdasahoz egyarant. A kérelem és bejelentés ugyan akar ha-
gyomanyosan személyesen vagy papir alapon is megtehet6, de az épitésiigyi hatdsdg szamara az irat-
anyag mar elektronizaltan all rendelkezésre. Az eljaras soran készilt iratok, hatdrozatok, végzések, za-
radékolt tervek kizarélag elektronikus formaban késziilnek (kérésre — papiralapu masolat, vagy papir-
alapu hiteles masolat is elGallithatd).

Az ETDR hasznalatdhoz els6 alkalommal sziikséges egy elézetes regisztracid, amely elektronikus azo-
nositast is feltételez. Az ETDR szolgaltatas keretében kizardlag Ugyfélkapu azonositas alkalmazhaté,
jelenleg eSzemélyi-vel vagy részleges kodu telefonos azonositassal (RKTA) nincs lehet6ség a belépésre

16 https://www.e-epites.hu/
17 https://www.e-epites.hu/etdr
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a portalon. Az ETDR ugyfelei egyarant lehetnek hagyomanyos tigyelek, azaz kérelmezék, de tervezék
vagy szakérték is.

A regisztraciot kovet6en indithatok el a kiilonféle épitésiigyi kérelmezések. Ennek soran elektronikus
drlap-kitoltésre van maéd. A felllet lehetGséget biztosit arra is, hogy elektronikus bekiildés el6tt pisz-
kozatként taroljuk a kérelmiinket és azt csak egy kés6bbi alkalommal nydjtsuk be a hatésag szamara.
Az elektronikus kérelem mellé tovabba lehet6ség van dokumentum-csatolasra is PDF, JPG (JPEG) és
IFC formatumban. Végezetil, amennyiben az adott eljaras illeték megfizetését vagy egyéb pénzigyi
kotelezettség (pl. épitésligyi birsag) teljesitését feltételezi, a felllet lehet&séget biztosit ezek online
megfizetésére is, az EFP https://efp.e-epites.hu/ aloldalon keresztiil.

Minden adat feltoltése utan, lehet6ség van az adatok ellenGrzésére, majd a bekildést kévetGen a fe-
lUlet visszaigazoldst ad, tovabba PDF formatumban letdlthet6vé teszi a benyujtott, elektronikusan ala-
irt kérelem-kivonatot.

Mindezek mellett tovébbi szolgéltatdsként emelhetd ki az ,,Uj épitésiigyi hatdsdgi szolgdltatds” funk-
ci6, amelynek hasznalatdval az épitéstigyi hatdsagi engedély, illetve tudomasvételi eljaras iranti kére-
lem tervezett benyujtasa el6tt a felmerilt kérdések tisztazasa céljabol el6zetes szakmai véleményt kér-
hetlink az épitésligyi hatésagtdl.

Az ETDR hasznélata nem kételez8, ahogyan fent emlitésre keriilt, a legtobb épitésigyi eljardsban lehe-
t6ség van a hagyomdnyos, papir alapu, vagy személyes ligyintézésre is. Kivételt képez ez alél azonban
az e-naplo szolgdltatasa. E-napld vezetése felmeriilhet kozlekedési épitmények, vizikbzmU és vizgaz-
dalkodasi épitmények esetében is, de ligyfélként a leggyakoribb élethelyzetnek talan a csaladi, lakéin-
gatlan (altaldnos célu épitményfajta) épitése tekinthetd.

Avonatkozd jogszabalyi el8irasok!® szerint a 300 m2 alatti Uj lakdépiilet épitése vagy meglévé laképii-
let bévitése, illetve 300 m2-t meghaladd Uj lakdéplilet épitése vagy meglévé lakdépilet bbvitésének
egyszeri bejelentésével kapcsolatos (gyinditas kizdrélag az e-napld elektronikus feliiletén
(https://enaplo.e-epites.hu/enaplo/) keresztiil lehetséges. Ezt erdsiti meg tovabba az épitGipari kivite-
lezési tevékenységrél sz616 191/2009 (1X.15.) kormanyrendelet, amely szerint az épitési naplét altala-
nos épitmények esetében a 2013. oktéber 1-je utan indulé épitbipari kivitelezéseknél elektronikusan
kell vezetni.

Az e-napld esetében egy tobbszereplds elektronikus szolgaltatasrdl beszélhetiink. Elsé 1épésben az in-
gatlan tervezGje fogja haszndlni a portdlt, a teljes tervdokumentacio feltéltésére. Ezt kovetGen a rend-
szerben ugyanazon eljaras folytatasat az ingatlan tulajdonosanak kell megtennie. Ennek soran Ugyfél-
kapu azonositas szlikséges, amelyet kovetben tolthetd ki a vonatkozd elektronikus Grlap, majd szliksé-
ges a kapcsolddo eljardsiilleték megfizetése. Ez a fellileten a mar emlitett aloldalra torténd atiranyitast
kovetben online megtehetd. A fizetés online felllete a piaci szolgaltatasoknal alkalmazott bankkartyas
fizetéshez hasonld, a szolgdltatast pedig az elektronikus fizetési és elszamolasi rendszer biztositja a
hattérben.

Ezt kovetGen megtorténik maga a bejelentés, és indulhat el az épitkezés. Az épitkezés alatt az e-napld
felliletét ismételten a tervezé fogja hasznalni, aki a kivitelezés sordn vélt észrevételeit vezeti fel a nap-
I6ba a vonatkozo épitésigyi elGirdsok alapjan.

A Lechner Tudaskozpont altal gondozott e-epites.hu portal a fentiek mellett hirek formajaban folya-
matosan tajékoztatja az ligyfeleket a portal szolgdltatasaira, valamint a kapcsolddo szabdlyok valtoza-

18 A lakdépiilet épitésének egyszer(i bejelentésérdl szolé 155/2016. (V1. 13.) Korm. rendelet
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sara vonatkozdan, beépitett keress segitségével elérhet6vé teszi a kapcsolddo jogszabalyokat, lehet6-
séget biztosit a szolgdltatasok tesztfellileten torténd kiprobaldsdra, az tigyfél-tajékoztatas jegyében tu-
dastarat biztosit, de taldlhatunk beépitett sigdkat és gyakran ismételt kérdések tajékoztato fellletet
is.

3.1.6 Az e-beszamold!? és az e-cégjegyzék?® szolgaltatas
A villalkozasok adminisztracios terhének csokkentése érdekében az Igazsagligyi Minisztérium tdbb

olyan elektronikus szolgdltatast is bevezetett, melyek megkdnnyitik, egyszerdsitik, vagy gyorsitjak a
cégek egyes kozigazgatasi eljarasait.

Ezek kozé a szolgaltatasok kozé tartozik az Online Beszamolé Urlapkitolté Rendszer (OBR) vagy e-be-
szamolo (https://e-beszamolo.im.gov.hu/ebekuldes); a Céginformacids és az Elektronikus Cégeljaras-
ban Kézrem(ikodd Szolgélat ingyenes céginformacios szolgaltatasa, az e-cégjegyzék (https://www.e-
cegjegyzek.hu/); és az Orszagos Cégnyilvantartd és Céginformacidés Rendszer (https://occsz.e-
cegjegyzek.hu/).

ELEKTRONIKUS BESZAMOLO ELEKTRONIKUS CEGELJARAS KORMANYZAT

Igazsagiigyi Minisztérium
Céginformécids és az Elektronikus
Cégeljarasban Kozremiikddo Szolgalat

BESZAMOLO KERESES ES TAJEKOZTATO I ONLINE BESZAMOLO URLAPKITOLTO RENDSZER (OBR) | { BEJELENTKEZES

E

© CEGKAPU TARHELY SZOLGALTATAS

A Cégkapu tarhely létrehozasaval, valamint az adminisztracios teendokkel kapcsolatos valamennyi informacic a Kormanyzati Portalon
talalhato. A felhasznaloi leiras kapesolodo anyagai kozétt video is segiti a felhasznalot.

ROVID UTMUTATO
Az Online Beszamolo és drlapkitdité Rendszer (OBR) minél egyszerubb és hatékonyabb hasznalata érdekében az alabbiakban
OBR témankent 6sszefoglalasra keriliinek az online beszamolo rendszer specidlis - a korabbi kitoito rendszertol eltérd - elemei. A
/ tajekoztatas elolvasasa, valamint a fellilet hasznalatat bemutato videok megtekintése érdekeben kattintson az egyes

temak cimere.

& AZ ONLINE BESZAMOLO RENDSZER ELERESE

& NYOMTATVANY KIVALASZTASA, KITOLTESE

& BEADVANY ADATAINAK ELLENORZESE

& BEADVANYOK LETOLTESE (ELMENTESE)

& BEADVANYOK MEGKOLDESE

& BEADVANYOK, ERTESITESEK, SZAMLAK MEGTEKINTESE

& TECHNIKAI INFORMACIOK

& KAPCSOLAT

7. Kép: Az Online Beszdmolé és Urlapkitolts rendszer kezdé feliilete

19 http://e-beszamolo.im.gov.hu/oldal/kezdolap
20 https://www.e-cegjegyzek.hu/
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Az Online Beszamolé Urlapkitélté Rendszert, vagyis az OBR-t 2016. december 1-jével vezették be azzal
a céllal, hogy egyszerd(sitse a szamviteli beszamoldk benyujtdsat, csokkentve a vallalkozdsok adminiszt-
racios terheit. A rendszer biztositja a cégek szamviteli torvény szerinti beszamoldinak kdzzétételét, il-
letve azok megismerhetdségét, az alabbi funkcionalitassal:

e megkiildott beszamoldk kozzététele,

o beszdmoldk kereshetGsége cégnév, cégjegyzékszam vagy addszam alapjan,
e beszdmold elektronikus Grlapjanak megismerhetdsége,

e beszdmold kozzétett csatolmanyainak letoltése,

e tajékoztatds nyujtasa a beszamolok kozzétételének menetére vonatkozéan.

Az Igazsdgligyi Minisztérium Céginformdcids Szolgalata az OBR-n keresztiil fogadja a letétbehelyezés,
illetve kozzététel céljabdl benydjtott vallalati beszamoldkat.

Az online szolgaltatas egyik el6nye, hogy az informatikai ellen6rzés mar a beszdmoldk 6sszeallitasakor
megtorténik, igy elkeriilhetd, hogy pl. addszam, vagy cégjegyzékszam tévesztés miatti addhatdsagi bir-
sag. Az Urlapok frissitését elvégzi az alkalmazas, és haszndlatdahoz nincs sziikség specidlis programok
(ANYK, JAVA) telepitésére sem.

A nyomtatvanyok kitoltéséhez az Elektronikus Beszdmol6 Rendszert a Kézponti Azonositasi Ugynok
(KAU) szolgaltatason keresztiil érhetjiik el. Ezt kdvetSen valaszthatjuk ki a megfeleld Grlapot. A rend-
szer jellemzdje, hogy valamennyi a jogszabalyokban meghatarozott tipusi nyomtatvanyt automatiku-
san Osszeallitja. A beadvany kitoltésének elkezdésétdl a végsé ellendrzés lefuttatasaig a rendszer a be-
vitt adatokat folyamatosan ellenérzi. A nyomtatvanyok letoltését és mentését barmikor megtehetjiik
és a beadvanyok be is nyudjthaték az OBR-en keresztiil, a bekiildésrél pedig a rendszer azonnal vissza-
jelzést kild. A feliilet a benyujtott beszamoldk, a benyujtdssal kapcsolatos visszaigazolasok és a kap-

csolddd szamlak taroldsat, valamint letolthet6ségét is biztositja.

Az e-beszamold szolgaltatas mellett meg kell emlitenlink a céginformacids szolgdltatast is. Az ingyenes
céginformdcio egy tdjékoztatd jellegli szolgdltatas, mig az Orszagos Cégnyilvantartd és Céginformacids
Rendszerben hatalyos és kozhiteles kiadmanyok lekérésére van lehetGség.

Magyar

% Cégnév, cégjegyzékszam, adoszam Q

Cégkeresés

@)

9, Személykeresés

X) Eltiltott gzemély Cégnév kezdete Cégjegyzékszam Adészam
I

Céginformacio .
5 Székhely

I3 e-Cégeljaras

% Cgt. Grlapkitolté -
KERESES

8. Kép: Az e-cégjegyzék keresé feliilete
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Az e-cégjegyék honlapjan ingyenesen megismerhetSk a megyei (févarosi) cégbirésagokon vezetett
cégjegyzékben szerepl6 olyan adatok, mint példaul egy adott cég cégjegyzékszama, cégneve, székhe-
lye, telephelye, adészdma, fétevékenysége stb. Az online céginformacids rendszerbél pedig lekérdez-
het6 a cégekre vonatkozo hivatalos, kozhiteles kiadmanyok (cégkivonat, cégmasolat, cégbizonyitvany).
A kiadmanyokban feltlintetett adatok az orszag cégbirdsagain vezetett cégjegyzékekbdl szarmaznak.

Az occsz.e-cegjegyzek.hu oldalon lehet8ség van cégfigyelési szolgaltatas igénylésére (segitségével ér-
tesitést kapunk a figyeltetett cégekkel kapcsolatban bekdvetkezd valtozasokrdl) és bizonyos esetekben
csoportositott céginformacio lekérésére.

A kozigazgatasi szervek részére is rendelkezésre all egy online céginformacids szolgdltatas, ahol koz-
vetlenil a cégbirdsagrél szarmazé adatok jelenitheték meg (https://gov.e-cegjegyzek.hu). Ezzel a szol-
galtatdssal a kozigazgatdsi szervek a hatdsagi eljarasok sordn a cégszolgalattdl kérhetnek le hiteles,
naprakész kiadmanyokat.

3.1.7 Nyugdij e-Ugyintézés?!

A kozigazgatas altal nyujtott elektronikus lGigyintézési szolgdltatasok kodziil érdemes emlitést tenniink a
nyugdij agazatra fékuszald elektronikus ligyintézési csatornardl. Az internet hasznalat ardnya az id6-
sebb korosztalyban egyre csokken a lakossag korében, az életkor névekedésével. Ez nem hazai sajatos-
sag, hiszen vilagszerte jellemzé az id6sebb korosztalynak az Uj technoldgiakhoz és az elektronikus szol-
galtatasokhoz vald tartézkodo attitlidje. Ennek ellenére kifejezetten Gdvozits, hogy a nyugdij dgazat
tekintetében elektronikus lgyintézési szolgdltatas érhet6 el.

[l e-Ugyintézés
Uj drlap kitoltéséhez valasszon az alabbi lehetdségek koziil:
[ Memzeti Grlapok || Nemzetkazi Grlapok | [Ertesitések | [ ¥ Kijelentkezés | B

Az eddig elmentett vagy bekiildétt trlapjai

o i v B e B s B

Tervezet 2018.07.30 13:42 [3515-272/B.] Igénybejelentés az 1997.

Oldalszam: 1/ 1, oldalanként 10 elem

9. Kép: A nyugdij e-Ugyintézés kezdé feliilete bejelentkezést kévetden

Amennyiben nyugdijjal vagy nyugdijszerl rendszeres pénzellatas kapcsan szeretne az dllampolgar pél-
daul kérelmet benyujtani a hatésaghoz, azt mar elektronikusan is megteheti a Magyar Allamkincstar
Kozpont elektronikus tgyintézési portaljan, az https://e-ugyintezes.onyf.hu/ oldalon. A szolgaltatas
Ggyfélkapus azonositdst kovetéen érhet6 el.

A nyugdij e-ligyintézés szolgaltatasait a Orszagos Nyugdijbiztositasi Féigazgatdsagtol 2017. oktdber 31-
ével vette at a Magyar Allamkincstar Kézpont, a figazgatdsag Magyar Allamkincstarba torténd beol-
vadasaval.

A nyugdij e-ligyintézés oldaldn kiilonb6z6 (rlapok kozil: kérelmek, nyilatkozatok, bejelentések nyom-
tatvanyainak listajardél valaszthatjuk ki az adott eljarasanak megfelel6 nyomtatvanyt. A szolgéltatason
keresztiil el6terjeszthetd példaul a nyugdij vagy nyugdijszerl rendszeres pénzellatds megallapitasa
iranti kérelem, vagy épp az ahhoz sziikséges szolgdlati id6 megallapitasara irdnyuld kérelem. Benyujt-
hatok a kérelmek elbirdlashoz sziikséges dokumentumok, bejelentések, nyilatkozatok, vagy épp az el-
jards soran valamely hatarnapot, hataridét 6nhibajan kivil elmulasztott igazolasi kérelem is. Emellett

21 https://e-ugyintezes.onyf.hu/
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adatszolgaltatdst kérhetlnk példaul a nyugdijbiztositds altal rélunk nyilvantartott adatokrdl, amelyet
elektronikus hitelesitett vdlasziizenetben kiild meg a feldolgozdast kdvetben a szolgdltatd.

Az elektronikus Urlapok dinamikusan valtoznak, és bizonyos mez&k mar el6toltve jelennek meg (sze-
mélyes adataink). A nyomtatvanyokhoz a jogszabalyokban meghatarozott fajlformatumu melléklete-
ket is csatolhatunk, amelyeket kitoltés utan bekilldhetlink a fellleten. Maguk az Urlapok a felliletbe
integrdltan jelennek meg, igy azokat kiilén nem kell let6ltentink.

3.1.8 AzeUgyfél portal??

A Magyar Allamkincstar altal nyGjtott elektronikus ligyintézési szolgaltatas az ugynevezett eUgyfél por-
tal, amelyen jellemz6en a csalddtamogatdssal és a fogyatékossagi tamogatdssal kapcsolatos Ugytipu-
sokat intézhetjlk.

Magyar
— Allamkincstar
Féoldal Urlapok Adataim Kilépés

Koszontjiik az eUgyfél portalon!

Ha eldszor jar itt feltétlen olvassa el részletes ismerteténket a rendszer hasznalatardl.

Az Urlapok meniipont alatt ta

ja meg az intézhetd lgyek teljes
Probléma esetén kérem irjon az ¢ [

el@allamkincstar.c

10. Kép: Magyar Allamkincstdr csalddtdmogatdsi feliilete bejelentkezést kévetéen

A Magyar Allamkincstdr altal lizemeltett szolgéltatdson keresztil szimos kérelemhez nemcsak elér-
hetd, és elektronikusan kitdlthet6 a formanyomtatvany, de azt be is lehet kildeni, s6t sziikség szerint
a hidnypétlast is innen lehet intézni. Az E-Ugyfél portalon az (irlapokat harom kategdriaba sorolhatjuk:

e Online beadhaté (irlapok,
e Offline beadhaté (irlapok,
o Letolthet6 (irlapok.

Az online beadhato Grlapok esetében az tgyfélkapun torténé bejelentkezést kdvetéen online rogzit-
hetjik kérelmeinket. A kitoltott (irlapot online médon be lehet adni, amit a rendszer egyben ellenériz
is, hogy megfelelGen lett-e kitoltve. Az egyes mezbk el6toltése ezen szolgaltatds esetében egyelbre
nem torténik meg. A beadott kérelmeket kiilon mentpontban meg lehet tekinteni. A kapott értesité-
sek, az ezekre kiildott valaszok szintén elérhetjik a fellleten.

A fellileten offline mddon szerepl6 (irlapokat ugyanugy kitolthetjik elektronikusan, mint az elektroni-
kusan bekildhetd Grlapokat. A rendszer validalja is a kitoltést, azonban ezeket az (rlapokat nem tolt-
hetjlk fel a rendszerbe. A kitoltott és validalt Grlapot pdf-be tolthetjik le, majd azt kdvetéen nyomtat-
hatjuk ki azokat.

A harmadik csoportba tartozé let6lthet6 Grlapok csak pdf formatumban érheték el, igy az elektronikus
kitoltésik sem valdsulhat meg.

22 https://eugyfel.allamkincstar.gov.hu/
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Minden formanyomtatvany esetében megtaldlhatjuk a kapcsolédé lgyleirast, az tigyintézés helyét, va-
lamint a vonatkozo jogszabalyokat. Emellett lehetGség van segitség kérésére is az igymenet kapcsan,
amelyet Call Center biztosit.

3.1.9 Nemzeti Egészségbiztositasi Alapkezeld tajalapu elektronikus szolgéltatdsa??

A Nemzeti Egészségbiztositasi Alapkezel6 (a tovabbiakban: NEAK) évek 6ta miikddé szolgaltatasa a
tajalapu lekérdezési lehetGség. Az adatszolgaltatds a NEAK adatkezelésében |évé adatokra épiil, ame-
lyek jogosultsaghoz kotott lekérdezése dijmentesen térténhet.

A www.magyarorszag.hu oldalrél elérhet6 szolgdltatas inditdsdhoz Ggyfélkapu bejelentkezés sziiksé-
ges, majd ezt kovet6en minden egyes lekérdezés esetén rogziteniink kell a tajszamot az igényelt adatok
szolgaltatdasahoz.

A NEMZETI EGESZSEGBIZTOS|TASI ALAPKEZELQ (NEAK)
ETO,

UGYFELKAPU SEGITSEGEVEL ELERHETO,
TAJ ALAPU ELEKTRONIKUS SZOLGALTATASAI

11. Kép: A tajalapu elektronikus szolgdltatds nyito feliilete

A szolgaltatds részeként lehet6ség van dgynevezett tajautorizaciéra, amely funkcié valasztasa esetén
ellendrizhetjik, hogy az adott tajszam érvényes-e, illetve azt is, hogy a megadott tajszam és a szemé-
lyes adatok ugyanazon személyhez tartoznak-e. Ezen tilmenéen az is ellenérizhet6, hogy a megadott
személyes adatok alapjan szerepel-e a nyilvantartasban személy, illetve amennyiben igen, akkor ren-
delkezik-e érvényes tajszammal.

Tovabbi lgyintézési lehetGségként jelenik meg a biztositasi jogviszony lekérdezési lehetGsége, amely-
nek sordn az 1998. januar 31-étél fennalld biztositasi jogviszonyok lekérdezésére nyilik lehet&ségiink.
Az adatbazisbdl vald lekérdezés mellett —amennyiben a szolgaltatott adatokat nem itéljik megfelels-
nek - lehet6séglink van arra, hogy a rovid tajékoztatd szévegrészt kovetéen a megjeldlt mezében —
szabadszoveges formaban - jelezziik a vélt eltérést.

A szolgdltatas tovabbi adatlekérési lehetGsége a betegéletut lekérdezési lehetGsége. Ennek soran az
adott tajszamhoz kapcsoldddan a nyilvantartasban rogzitett ellatasi adataink tekintheték meg (mikor,

2 https://ugyintezes.magyarorszag.hu/szolgaltatasok/taj.html
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melyik szolgdltatd, milyen ellatast végzett rajtunk) az elmult tiz évre vonatkozdan. Emellett az adat-
szolgaltatas kitér az aktudlis haziorvosi adatokra, a kidllitott receptekkel kapcsolatos informacidkra (mi-
kor és hol kerilt kivaltasra a recept, mennyibe keriilt és ki irta fel) is.

3.1.10 Elektronikus Egészségligyi Szolgaltatasi Tér

Elektronikus szolgaltatdsokra évek ota lehet példdkat talalni az egészségligyi agazatban is, azonban
ezek jellemz6en egy-egy szliken vett terilletre fékuszalva, szigetszerld médon m(ikédtek. Egységes szol-
galtatasi rendszerként azonban 2017-ben elindult az Elektronikus Egészségligyi Szolgaltatasi Tér (a to-
vabbiakban: EESZT), amely az egészségligyon belill mind a lakossag, mind pedig az egészségligyi szféra

,,,,,

galtatasokat.

Az EESZT 4gazati oldalon tulajdonképpen az egyes szervezeti szerepl6k (haziorvosok, rendelGintézetek,
gyogyszertarak stb.) informacidaramlasat tamogatd megoldasként biztositja az érintett szerepldk,
adott betegre vonatkozd, egészségligyi ellatdssal kapcsolatos adatainak gyors, jogosultsaghoz kotott
és valds idejd hozzaférését. Ez a gyakorlatban azt jelenti, hogy az EESZT-be, mint egységes informatikai
rendszerbe torténik meg az egészségligyi agazat szerepldi altal a betegellatasi események rogzitése, a
betegdokumentumok, vények és a beteg egészségligyi profiljanak feltoltése. Ezaltal elkerilhetévé val-
nak példaul egyes vizsgalatok ismételt elvégzései, hiszen a korabbi eredmények az Ujabb orvos szdmara
is [athatok. Ez pedig a beteg kényelmén és feltehet6en gyorsabb gydgyulasan tilmenden koltséghaté-
konyabb mikddést eredményezhet az ellatérendszer szamara.

Q@ il sk
Elektronikus Egészséglgyl

Szolgaltatasi Tér

Allampolgiri bejelentkezés

@ TAJ autorizicié @ Sikeres bejelentkezés

Az Ugyfélkapu bejelentkezési ikon megnyomdasakor dtkeriil 2z Ugyfélkapura, ahol az igyfélkapus azonositéival kell belépnie. Amennyiben néhany percen beliil mér volt
sikeres Ugyfélkapus belépése, eldfordulhat, hogy nem kell megismételni a belépést, hanem automatikusan beléptetésre keriil az tigyfélkapun ésa 2.
folyamatképernydre kertl 4tirdnyitasral

IGYFELKAPU BEJELENTKEZES (3)

12. Kép: Az EESZT bejelentkezd feliilete

Kildn lakossagi portal biztositja?* a lakossdg szamara elérhetd elektronikus szolgdltatasokat, amelyet
két |épcsGs azonositast kovetden lehet ligyintézésre igénybe venni. EI&szor sziikség van egy Ggyfélkapu
bejelentkezésre, majd ezen azonositast kovetéen a tajszam beirdsaval torténik meg a tovabbi
autorizacio.

Az azonositott felhaszndlok szamara lehet6ség van lekérdezni sajat kértorténetiiket, betegellatasi ese-
ményeiket. Meg tudjak tekinteni a szdmukra felirt vényeket, valamint kilon lesz(irhet6k a kivaltott re-
ceptek is (milyen gydgyszer, mekkora mennyiségben, milyen kiszerelésben stb.). Lekérdezhet6k to-
vabba a beteg szamara rogzitett beutaldk részletei vagy éppen korabbi leletek is.

Erdemes megemliteniink az dnrendelkezési jog alkalmazasat, amely a lakossag azon jogat koveti le
funkcionalitasban, miszerint lehetGség van szabdlyozni és nyomon kovetni az egészségiigyi adatokhoz

24 https://www.eeszt.gov.hu/hu/nyito-oldal

44


https://www.eeszt.gov.hu/hu/nyito-oldal

torténd hozzaféréseket. Ennek soran beallithatjuk, hogy milyen EESZT esemény kapcsan kérink érte-
sitést a rendszertél. Folyamatosan kovethetjlik, ki kért hozzaférést az adatainkhoz, illetve lehet8séglink
van arra is, hogy az EESZT altal kezelt egészségligyi adatokhoz torténé hozzaférés szabalyozva legyen.

Lehet8ség van példaul értesitési beallitdsok megaddsara, illetve mddositasara. Ennek sordn megad-
hatd az az e-mail cim, amin irdsos értesitéseket fogadunk a rendszertél és kérhetjik, hogy a vellink
kapcsolatos adat vagy dokumentum EESZT-be keriilésérdl, vagy azokhoz kért hozzaférésekrél értesi-
tést kapjunk a megadott elérhetéségre. Onrendelkezési jogunkkal élve szabdlyozhatjuk, kik lathatjak
és kezelhetik az egészségligyi adatainkat, folyamatosan kapcsolatban lehetlink orvosainkkal, naprakész
informdacidkat kaphatunk az egészségiigyi intézményekrdl, a rendelési id6pontokrdl, akar interneten
intézhetjlk a bejelentkezést.

Az EESZT rendszert érint6en lathato, hogy a lakossag egészségligyi adatainak kezelése kritikus kérdés-
kor a mikodés soran. Az informacidbiztonsag és adatkezelési kérdések megnyugtatd rendezését a
Nemzeti Adatvédelmi és Informdacidszabadsag Hatdsag, EESZT-re megtortént auditja biztositja.

Az EESZT altal biztositott szolgaltatdsok olyanok a lakossag szamara, amelyek az egészségliggyel kap-
csolatos bizalmi kapcsolat felépitésére és megtartdsara szolgalhatnak az elektronikus csatornakat ille-
téen. Célzott és hiteles egészségligyi informdcidk biztonsagos, valamint azonositott elérése beterelheti
kozép- illetve hosszutavon az allampolgarokat egy olyan kozponti felliletre, amelyet illetéen tovabbi
személyre szabott egészségligyi szolgaltatasok flizhet6k fel.

3.1.11 Valasztasi Ugysegéd?

A vilasztopolgarok és az unids allampolgarok szdmara a magyarorszagi vélasztasokhoz kapcsoléddan
szamos ligyben van lehet8ség kérelembenyujtasra. igy példaul kiilhoni magyar allampolgarként vagy
nemzetiségiként az Ggyfelek regisztralhatnak a valasztasokra, mozgdurnat igényelhetnek a szavazasa-

e

hoz, illetve lakdhelytdl eltérd szavazékorben vagy kiilfoldon vald szavazashoz is kérelmet nyudjthatnak
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be. A benyujthaté kérelmek koziil aszerint vélaszthatnak az tgyfelek, hogy rendelkeznek-e magyaror-
szagi lakcimmel.

13. Kép: A vdlasztasi ligyintézésre szolgalo NVI feliilet

A valasztasokkal kapcsolatos szolgaltatasok (névjegyzékbe vételi kérelem, névjegyzékbdl vald torlés,
adatok moddositasa, stb.) elektronikus elérését biztositja a Nemzeti Valasztasi Iroda altal gondozott
elektronikus portal.

Minden eljarastipus estében elérhetd egy rovid tdjékoztatd a benyujtas menetérél és annak lehetdsé-
geirdl. Van, ahol kizarélag elektronikus Ut biztositott (nemzetiségi valasztopolgarként torténd nyilvan-
tartasba vétellel kapcsolatos kérelem), de a legtobb esetben biztositott a papir alapu lgyintézés alter-
nativaja is.

Az ligyek elektronikus elintézéséhez elsé |épésben be kell jelentkezni. Ez megtehets Ugyfélkapu azo-
nositassal vagy anélkil is. Ezt kdvet6en a fellileten megjelend mezdk kitoltését kovetden torténik meg

a benyujtas. Az eljarasokhoz fizetési kotelezettség nem tartozik, igy online fizetési funkciérdl nem be-
szélhetilink a portal esetében.

3.2 A mobilapplikaciok vilaga

Az egyik leglijabb innovacids trend a mobilapplikacidk vildga, amely a kozigazgatast sem hagyja, hagy-
hatja érintetlentiil. Telefonkésziiléke ma mar szinte mindenkinek van, és a legtébb ezek koziil ma mar
okoskészillék. Ezek az eszkdzok az emberek mindennapjainak részévé valtak, lassan bekusztak az élet
szinte minden teriletére. Néhol nélkiilozhetetlenné valtak, néhol pedig kifejezetten hasznos tdmoga-
tast nydjtanak, kielégitve a kifejezetten széles palettdn mozgo igényeket.

Az okostelefonok kisebb szamitégépekként hatalmas potenciallal rendelkeznek, hiszen kapacitasuk és
funkcionalitasuk folyamatosan és dinamikusan ivel felfelé. Ez az 6sszetettség magdban hordozza egy
teljesen Uj kapcsolattartdsi és haszndlati logika sajatossagait, amely az alkalmazasok, vagyis applikacidk
formajaban olt digitalis valot. Az alkalmazas (angolul: application, app) tulajdonképpen egy program a
szamitégépen, amelyet egy adott feladat végrehajtasara hoztak létre. Az okostelefonokon elérheté
mobilalkalmazasok vagy mobilappok mobileszk6zokon futd szdmitdgépes programok. Egy-egy alkal-
mazas haszndlatdhoz el6sz6r minden esetben az adott applikacié telepitése sziikséges, amelynek fel-
tétele az internetes kapcsolat, valamint a tovabbi alkalmazasok beszerzésére alkalmas program (,,App
Store”, ,market”). Ezen feltételek megléte esetén az okostelefon alkalmas arra, hogy tovabbi alkalma-
zasokat lehessen letolteni, dijmentesen vagy el6ére meghatarozott dij ellenében.

A mobilalkalmazasok kifejezett el6nye tobbek kdzott az, hogy haszndlatuk a letdltést kdvetéen nem
igényel tovdbbi anyagi raforditdst, mivel a tranzakcids logika nem szoveges lzenetek kildésére épdl.
Az okoskésziilékek az applikacidkon keresztiil az Ggyfelek elérésének egy egészen Uj lehet&ségét kinal-
jak. Jellemz6, hogy a felhaszndldk nem altaldnos programot keresnek, hanem adott problémakoérhoz
igazodo specifikus alkalmazdst. Szamtalan olyan alkalmazas érhet6 el manapsdg, amely egy adott te-
vékenységhez nyujt tdmogatast. Az elérhetd alkalmazasok kore rendkiviil széles, a mindennapi tevé-
kenységeket tamogatd applikacioktdl a jatékokon keresztil egészen a specidlis érdeklédési teriletek-
kel bezaréan. Ma mar egy valds idejli Utvonaltervez6 alkalmazdas éppugy népszerl és rendszeresen
hasznalt eszkdz, mint egy zenehallgatast biztositd applikacio.
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Az applikaciok beszerzése és hasznalata is az egyszerd, letisztult, néhany Iépésbdl allo logikat koveti,
amely a felgyorsult életritmus sajatossagaihoz igazodva minimalis id6befektetéssel specialis célhoz ko-
tott hasznalat elvét honositja meg a felhasznaldk korében. Ez a m(ikédési logika UjszerU a kordbbi we-
bes szolgaltatdsokhoz képest. Kifejezett sajatossaga a mar emlitett egyedi igény kiszolgalasa, amelyhez
jellemzéen a telefon egyéb funkcidinak hatékony kiaknazasa tarsul (pl.: GPS-helymeghatarozas, ka-
mera, névjegyzék).

A mobilalkalmazdasok haszndlata kifejezetten elterjedt mdar az Y generdcidéban is, dm a Z generdcié sza-
mara mar mindez olyan mértékben bedgyazott, hogy a mikddési logika készségszinten jelen |1évé ter-
mészetességgel rogziil a felhasznaldkban. Ez a generdcié néhany év mulva potencialis Ggyfélként jele-
nik meg a kozigazgatasban, ami kikényszeriti, hogy a modernizal6do vildgban megjelend technoldgiai
Ujitasokra a kozigazgatas is valaszokat adjon.

Két teriletre lehet szlkiteni azokat a mobilszolgaltatasokat, amelyeket a kozigazgatds kindlhat. Egyik
az informativ alkalmazasok kore, ahol az adott, kozigazgatasi érintettségl élethelyzettel kapcsolatos
hasznos informacidk érhetGek el az alkalmazas segitségével konnyen, gyorsan, atlathatdéan és célira-
nyosan. Masik lehetGség pedig a viszonylag egyszer(ibb ligyek kifejezetten egyszer( intézése. A mobil-
alkalmazasok a koézigazgatasban még nem igazan terjedtek el, azonban akad néhany hasznos és j6 kez-
deményezés.

Az OkmanyApp elnevezésl applikacid konnyen hasznalhato és tgyfélbarat modon teszi lehetévé né-
hany okmanylgy applikacion keresztili intézését. Dijkoteles ligyeknél bankkartyaval, illetve atutaldssal
torténd fizetésre is lehet6ség van. Hasznos és modern funkcioként az alkalmazas az ligyintézés tdmo-
gatdsa érdekében contact center integracioval kerdlt kialakitasra, igy az applikacidban az 6nkiszolgald
(mobilalkalmazas) és az emberi részvétellel torténd (contact center) tigyfélkiszolgalas idealis kombina-
cidja valosul meg.

Autévasarldssal kapcsolatos élethelyzetre reagdl az Autészkdp nevi alkalmazds, amely lehet6vé teszi
jo néhany, a gépjarmiivel kapcsolatos adat lekérdezhetSségét azonnali mdédon. Az alkalmazas Ujszerd-
sége abban rejlik, hogy kilépve a kdzigazgatas adatszolgaltatasi korébdl, olyan — kozhiteles nyilvantar-
tasokon tulmend — informdciodkat is biztosit, amelyek hasznosak lehetnek (pl.: adott autéra vonatkozé
vélemények, Eurotax-értékelés).

Ma mar tébb rendkiviil hasznos, kozszféra altal biztositott applikacio érhet6 el példaul fogyasztévéde-
lemmel kapcsolatos témakorben, az egyszerUsitett foglalkoztatds bejelentéséhez vagy éppen az ado-
igazgatdsi Gigyintézés tamogatasara.

Az aldbbiakban részletesen ismertetjik a legelterjedtebb, kozigazgatdsban alkalmazott applikacidkat.

3.2.1 OkmanyApp

Az e-ligyintézési platformok kiszélesitése érdekében az azdta megsziintetésre keriilt Kdzigazgatasi és
Elektronikus K6zszolgaltatdsok Kozponti Hivatala publikdlta 2014 oktéberében az OkmanyApp elneve-
zés0, ingyenesen letdlthetd mobil alkalmazast, amely lehetévé teszi tdbb, a Webes Ugysegéden ke-
resztil is elérhet6 ligy mobil késziiléken torténd intézését.

A Webes Ugysegéd mobil platformra térténé kivezetése elsésorban vélhetéen azzal magyarazhato,
hogy az ott elérhet6 eljarasok, szolgdltatasok olyan széles tarsadalmi spektrumot érintenek, amely
mindenképpen indokoltta teszi a felhasznaldi preferencidkra valé reagalast, igy a mobil app formaja-
ban valé megjelenést. A jelenleg Belligyminisztérium altal szolgaltatott, Android és I0S platformon el-
érhet6 mobil alkalmazas legfontosabb funkciéi az aldbbiak.
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Az applikacié a Webes Ugysegédhez hasonldan integraldsra keriilt a K6zponti Azonositasi Ugynokkel
(KAU), igy a felhasznaldk bejelentkezése — az azonositast igényl8 ligytipusok esetében — Ugyfélkapu-
regisztracidval és részleges kédu telefonos azonositassal (RKTA) is megtorténhet.

Az egyes lgytipusokhoz kapcsolddo illetékek és igazgatdsi szolgaltatdsi dijak elektronikus Uton (bank-
kartyds fizetéssel) is kiegyenlithet6k az applikacio segitségével.

Bizonyos eljarasokban elektronikus dokumentum keletkezik, amely igény esetén lementhet6 a készii-
€k memaridjaba, illetve bizonyos eljarasok esetén egyarant lehetdség van elGre elkészitett elektroni-
kus fajlok feltoltésére.

OkmanyApp
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14. Kép: Az OkmanyApp alkalmazds feliilete

Egyes eljarasok esetén az ligyfelek szdmdra biztositott a dokumentumok fotdzassal térténd csatolasi
lehet&sége is, valamint fotdzassal torténd adatbeolvasast is megvaldsit az applikacié. Mindemellett az
egyes eljarasok soran keletkezett elektronikus dokumentumok, igény esetén az alkalmazasban és akar
a Webes Ugysegéden beliil is barmikor tjra megtekinthet8k, letdlthetSk és kinyomtathatok. Amennyi-
ben pedig elakadunk az alkalmazas hasznalata kézben, az adott képerny&rél egy érintéssel (,,koppin-
tassal”) akdr azonnal felhivhatjuk a 1818 Kormanyzati Ugyfélvonalat.

Az OkmanyApp mobil alkalmazas 2014 oktéberében nyolc Ugytipussal jelent meg, majd tovabbi ligyti-
pusokkal béviilt és jelenleg az aldbbi Gigyintézésekre nyujt lehetdséget:

e okmanystdtusz lekérdezés;

e masodik maganatlevél igénylése;

e hatdsagi erkolcsi bizonyitvany érvényességének ellenérzése;

o tdjékoztatds kérése a blinligyi nyilvantartasban kezelt adatokrdl;

e jarmd tulajdonosvaltasanak bejelentése;
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o forgalombdl torténd ideiglenes kivonas;

o forgalombdl torténd ideiglenes kivonas meghosszabbitasa;
e ideiglenes kivonasbdl torténd visszahelyezés;

e hatdsagi erkolcsi bizonyitvany igénylése;

e tlevél potlasa;

e okmanyérvényesség ellenbrzés;

e gépjarmuladat-lekérdezd szolgaltatas is.

3.2.2 Autoszkop

A hasznalt gépjarm( vasarlasa mindig is egy bizalmi kérdés volt. Ennek soran a vevék minél tébb infor-
maciét szeretnek megtudni vasarlandd gépjarmdveikkel kapcsolatosan, hogy a kifizetend6 6sszegért
cserébe a legjobb dllapotu gépjarmiivet szerezhessék meg.

A tudatos gépjarmUvasarlds tdmogatasa érdekében a NISZ Zrt. dltal ingyenesen nyujtott, Android és
I0S operaciods rendszeren 2016. marcius 1-jétél elérhet6 az Autoszkdp applikacié. A mobil alkalmazas
lehet6vé teszi:

e egy gépjarmi hatdsagi nyilvantartasban szerepl8 adatainak?®, valamint a mdszaki vizsgak id&-
pontjainak és az azokhoz tartozd kilométerdra-allasainak egyittes lekérdezését rendszam
alapjan;

e aTotalCar Népitéletének?’ lekérdezését a gépjarm( gyadrtmanya és tipusa alapjan;
e valamint a gépjarmd Eurotax értékbecslését?,

A felsorolt szolgdltatasok igénybevételéhez Ugyfélkapu azonositds sziikséges, tovabba a , Népitélet”-
et leszamitva valamennyi lekérdezés dijfizetéshez kotott, amelynek teljesitésére online fizetés kereté-
ben lehetdség van az applikacié hasznalata soran.

26 Elérhetd adatok: gyartmany megnevezése, gépjarmdi tipusa, jarm{ els6dleges és akar méasodlagos szine, a gépjarm(i forga-
lomban van-e, a gépjarmi korozés alatt all-e, a nyilvantartasban szereplé kilométerdra-értékek és a rogzitések id6pontja.

27 A funkcid segitségével a Népitélet (totalcar.hu) adatbazisabdl a keresett gydrtmanyra és tipusra adott felhasznaloi értékelé-
sek kozll a legfrissebb 5 talalatot jeleniti meg.

28 Az Eurotax értékbecslés szolgéltatdssal megtekinthetd a keresett gépjarminek a piaci atlagér kalkuldcidja. Ennek keretében
az alkalmazas az 6sszefoglald adatokat a mobil eszkdz képernydjére, valamint a megadott

e-mail cimre PDF formatumban kaldi el.
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15. Kép: Az Autoszkop applikdcio feliilete

Lathatd tehat, hogy az egyes funkciék mar tulajdonképpen tullépnek a kdzigazgatas keretein. Az lgy-
intézéshez plusz tdmogatd informaciokat és lekérdezési lehetGségeket biztosit az applikacio, igy el-
mondhatd, hogy az adott élethelyzet kozigazgatdson kiviili egyéb aspektusait is igyekszik beépiteni a
szolgdltatasba.

Az applikacio hasznalatat tamogatja az intuitiv mentkialakitds, valamint egy beépitett ,Segitség” elne-
vezésl tajékoztato funkcid is. Emellett lehet8ség van allandd bedllitasok rogzitésére, igy pl. a szamla-
zasai adatok megadasara vagy akar a letoltések (pdf mentések) dllandé mappahelyének megjel6lésére.

3.2.3 Cégradar (NISZ Zrt.)

A webes ligyintézési szolgaltatasoknal is feltintettlink olyan lgyintézési lehetGséget, amely a vallalko-
zasokkal kapcsolatos informdacidszerzésre vonatkozé szolgaltatast biztosit. Ezen témakor a fontossaga
és a hétkdznapi életben megjelené igénysziikséglete okdn a mobil applikacidk kozott is utat tor maga-
nak.

A cégradar mobil applikacidt olyan élethelyezetekre optimalizaltak, amikor a vallalkozasoknak és ma-
ganszemélyeknek sziikségiik lehet arra, hogy elérjenek egy adott véllalkozdsrdl a lehet6 legtobb, és
legmegbizhatdébb informaciét.

Hasznos lehet az alkalmazds példaul, amikor valaki Uj munkahelyet keres, vagy felkindlnak neki egy Uj
allasajanlatot. llyenkor érdemes meggy6z8dni a leendd munkaltatd hitelességérdél. Vallakozéként egy-
egy Uzleti vagy szallitdi szerz6dés megkotése el6tt lehet hasznos meggy6zEdni arrdl, megbizhaté-e a
potencidlis partner.
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16. Kép: A Cégradar applikdcio feliilete

Az applikacidval gyorsan, tobb hatdsag nyilvantartasabal teljeskorlien lekérdezhetjik az adott vallal-
kozdasrél hozzaférhetd legfontosabb adatokat. Az alkalmazas kozigazgatdsi szerepl6k nyilvantartdsai-
hoz integrdlédva biztositja a szikséges informdacidkat. llyen forras adatbazisok kozzé tartoznak az
aldbbi szervezetek meghatdrozott nyilvantartasai:

e Nemzeti Ad6 és Vambhivatal,

e Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatdsag,

e Nemzeti Munkalgyi Hivatal, Munkavédelmi és Munkaligyi Igazgatdsag,
o (Cégkozlony informacidk,

e Gazdasagi Versenyhivatal,

e E-cégjegyzék adatok,

e Egyéb adatbazisok (statisztikai szamjel, addszam).

A Nemzeti Infokommunikacids Szolgaltatd Zrt. (NISZ Zrt.) altal kifejlesztett applikacion beallithatjuk,
milyen adatokra kivdnunk rakérdezni. Hasznalatdval kénnyen ellenérizhetjik, hogy van-e példaul a
cégnek koztartozdsa, van-e be nem jelentett alkalmazottja, hoztak-e ellene jogerds fogyasztévédelmi
hatarozat, vagy indult-e ellene versenyfelligyeletei eljaras.

3.2.4 NAV-mobil

Az elektronikus szolgaltatasok nyujtasa kapcsdan mar a webes szolgdltatasok bemutatasanal is lathat-
tuk, a NAV kifejezetten nagy hangsulyt fektet az elektronikus szolgdltatasok kialakitasara. Ugyanez fi-
gyelheté meg a mobil applikacidk tekintetében is.
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A NAV-Mobil alkalmazas egyrészt kiemelt hangsulyt fektet a naprakész tajékoztatasra. Ennek kapcsan
az applikaciéban elérhetbek a legfrissebb adézasi- és vamiigyekkel kapcsolatos hirek, tajékoztatasok,
amelyekrdl ,,push” izeneteket is kérhetiink.
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17. Kép: A NAV-Mobil feliilete

Az applikdcié nagy mértékben épit a NAV nyilvantartasaira, igy a webes szolgdltatashoz hasonldan itt
is hangsulyos elem az informacidk lekérdezhetGsége. A webes megjelenéshez képest az applikacidban
egyszer(ibb a mivelet elvégzése, igy konnyen kereshetlink példaul az afaalanynak mingsiild, a koztar-
tozasmentes vagy éppen a végrehajtds alatt allo addzék kozott. Lekérdezhetjlik emellett a felfliggesz-
tett adészamokat, illetve az adéhianyosok, hatralékosok listdjat.

Hasznos funkcid az Ugynevezett , Ingatlankalkuldtor”, amely a maganszemélyek szamara nyujt segitsé-
get abban, hogy az ingatlanértékesités hat leggyakrabban el6forduld esetében kalkuldlja ki - az altalunk
megadott adatok alapjan - az értékesitésbdl szarmazo jovedelmet és annak adé vonzatat.

Fentieken tul lekérdezhetjiik az egyéni vallalkozdi igazolvannyal rendelkez6 addzék és a térsas vallal-
kozdsok tevékenységeit.

Igénybe vehetd még az Ugynevezett ,,Személyes Addnaptar”, amely lgyfélkapu azonositas nélkil hasz-
nalhatd. A szolgaltatds kérdés-valasz logika mentén - amely esetében a valaszok a természetesen a
felhasznalotdl szarmaznak - meghatarozza, hogy milyen bevallasi és befizetési hataridGkre kell figyel-
nink. Arrdl is informal minket, hogy ezekhez milyen nyomtatvanyok kitoltése szlikséges.

A webes Ugyintézési szolgaltatdshoz hasonldan itt is részletesen és konnyen elérheté médon megje-
lennek azok az Ugyfélszolgalati elérhet6ségek, amelyekkel vald kapcsolatfelvétellel tovabbi segitség,
illetve tdmogatas kérhet6 a NAV munkatarsaitol.
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3.2.5 EFO Bejelentd

Az egyszerUsitett foglalkoztatdssal |étesitett munkaviszony elektronikus Uton torténd bejelentésére
2013-ban mobil applikacio keriilt kifejlesztésre. Az applikacio segitségével egy olyan élethelyzetre ke-
rilt megoldas kialakitasra, amikor az esetek tobbségében azonnali, helyfliggetlen adatkozlésre van
szlikség az lgyfél részérdl, el6re nem tervezhetd mdédon. A mez6gazdasagi és turisztikai idénymunka,
alkalmi munka bejelentéséhez sziikséges munkavallaléi kor jellemz&en a munka kezdés el6tt a helyszi-
nen realizalddik, igy a mobil alkalmazas rugalmasan tud igazodni ehhez az egyedi élethelyzethez. Az
applikécié hasznalatahoz Ugyfélkapu azonosités sziikséges.
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18. Kép: Az EFO Bejelenté feliilete

A NISZ Zrt. altal fejlesztett applikacid segitségével a munkaltatdk egyszerlien és gyorsan tudjak regiszt-
ralni és bejelenteni munkavallaldikat. Emellett az alkalmazas kezeli a tomeges bejelentések élethely-
zetét is, hiszen lehetGséget ad tobb munkaltatd, nagyobb foglalkoztatasi étszam egylittes bejelenté-
sére is.

A mobil késziilékek funkcidinak kiaknazasa megjelenik példaul a taj- és addszam kamera segitségével
torténd — vonalkdd alapu - gyors és pontos beolvasasi lehet&ségével, amely az adatbevitel egyszerdsi-
tését eredményezi.

Az adatbevitel mellett az alkalmazas tdmogatja a munkaltaté havi 6sszegz6 bevalldsanak elkészitését
is az exportalhatd adatok segitségével.

Az EFO Bejelent6 applikacié Android, iOS és WindowsPhone platformon is elérhetd. A felhasznaldk
havonta — szezonalis id6szaktdl fliggéen — 30-70 ezer bejelentést tesznek az applikacié hasznalatdval.

3.2.6 Fogyasztovédelem

A Fogyasztévédelem mobil applikacidt a Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatosag (2016. december 31-én
jogutodlassal megszlint) fejlesztette 2014-ben, elsGsorban azzal a céllal, hogy a legfontosabb fogyasz-
tévédelmi ismeretanyagot adja a felhasznaldk kezébe.
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19. Kép: A Fogyasztovédelem applikdcio kezdd feliilete

A tajékoztato tartalom ugy kerilt 6sszeadllitasra, hogy a fogyaszték a mindennapok sordn leggyakrab-
ban felmeriild fogyasztévédelmi kérdésekre konnyen, és gyorsan megtalaljak a valaszokat. Az alkalma-
zas a nagyobb témakoroktél az egyre specidlisabb, probléma és kérdések koré csoportositott tartalmak
felé szikiti le a kereshetGséget.

Segitséget nyUjt az alkalmazas abban, hogy a kiilonb6z6 fogyasztévédelmi problémakkal kapcsolatban
mely hatésaghoz fordulhatunk. A leirdsokban linkeket, elérhetéségeket, és letéltheté formanyomtat-
vanyokat is taldlhatunk.

A tdjékoztatas mellé beépitésre keriilt egy olyan funkciot, melyben a felhaszndlé az dltala megvasarolt
termékekrdl nyilvantarthatja azok szavatossagi, jotallasi idejét, a vasarlas egyes adatait (id6, hely, ar)
valamint fényképet is készithet a blokkrdl, j6téllasi jegyrdl, termékrél. Beallithato, hogy a program fi-
gyelmeztetést kiildjon a kdzelg6 szavatossagi, jotallasi idd lejartardl.

Az alkalmazas Android, illetve iOS platformon is elérheté.

3.2.7 NEBIH Navigator

A Nemzeti Elelmiszerlanc-biztonsagi Hivatal ltal fejlesztett NEBIH Navigétor letoltésével kdzvetlenl
kaphatunk informdacidkat a lakossag széles korét érint6 élelmiszer-biztonsagi eseményekrél, valamint
kozvetlenil tehetlink bejelentést az élelmiszerlanc-biztonsag terliletén tapasztalt szabalytalansagrdl,
fénykép és hanganyag csatolasaval is. A NEBIH Navigator egy keretrendszer, amibe tovabbi modulok
toltheték le, és amelyekkel tovabb bdévithet6 az alkalmazas funkcionalitdsa is.
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20. Kép: Az NEBIH Navigdtor kezd§ feliilete

A NEBIH Adatbazisok modullal lekérdezéseket végezhetiink a NEBIH nyilvdnos szakrendszereibdl,
amellyel az egyes termékekkel kapcsolatos informacidk ellenérizheték, lekérdezhetSk. A jelenleg elér-
het6 adatbazisok: bor forgalomba hozatali engedély, ebregiszter, elsé magyarorszagi betarolasi hely,
novényvéddszer keresd, szarvasmarha egyedi azonosité szam (ENAR), termésnoveld keres, élelmi-
szerlanc-feltigyeleti informacids rendszer (FELIR).

A harmadik, a NEBIH Informaciés modul segitségével pedig négy fé kategdridval kapcsolatosan - élel-
miszer, allat, novény, labor/egyéb — szerezhetlink hivatalos és ezaltal megbizhaté informacidkat.

3.2.8 MobilKincstar

A MobilKincstdar szolgaltatast 2013. december 2-an inditottdk el, azzal a céllal, hogy a Magyar Allam-
kincstarnal vezetett értékpapirral rendelkezd lgyfeleik okostelefonjuk segitségével is barhonnan, bar-
mikor tudjanak a szamlaikat érinté ligyleteket intézni.

Az applikacid az elérhet6 funkcidkat tekintve kétféle korét nyujtja felhasznaldinak annak fliiggvényé-
ben, hogy rendelkezik-e WebKincstarral, illetve a MobilKincstar szolgaltatas igénybevételéhez sziiksé-
ges kiegészits szerz6déssel.
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21. Kép: MobilKincstar Demo kezdé feliilete

A Kincstar értékpapir nyilvantartdsi-szamlaval rendelkezé tgyfelei MobilKincstaruk segitségével érték-
papirokkal és pénzosszegekkel kapcsolatos miveleteket kezdeményezhetnek, az értékpapirok ellenér-
tékét bankkartyaval vagy atutaldssal is kiegyenlithetik. Kiutaldst kezdeményezhetnek, lekérhetik be-
fektetéseik aktudlis allomanyat, lgyfélszamlajuk aktualis egyenlegét. Megtekinthetik szamlajuk meg-
hatdrozott id6szakhoz tartozé forgalmat, és befektetéseik jovébeli esedékesség-fizetéseit.

Az alkalmazas Android, illetve iOS platformon is elérheté.

3.2.9 Onkormanyzati applikaciok

Az dnkormanyzatok esetében mara sokan igyekeznek kihasznalni a digitalis technoldgiaban rejl6 lehe-
t6ségeket nem csupan helyi marketing célokra (a telepilés és kdrnyékének latnivaldira, hirességekre,
programajanldokra vonatkozdé mobil app ismertetdk), de a lakossag altalanos tajékoztatasa céljabal, va-
lamint az Ggyintézés bizonyos szegmenseiben is.

A kozszolgaltatasok teriiletén gyakorta taldlkozhatunk azzal a megolddssal, hogy az 5nkormanyzat mo-
bil applikacids lehetdséget nyujt a kiilonféle kdzterileti hibak (pl. katyd vagy egyéb uthiba, kiddlt fa,
megrongalt pad, vizkozm( és csatorna problémak, stb.) bejelentésére az dllampolgarok helyi teriletek
gondozasdba torténd aktiv bevondsa, és ezaltal az elégedettség novelése érdekében.

Az ilyen mobil alkalmazasok segitségével a lakosok egyszer(ien és gyorsan bejelenthetik a kdzterlleten
tapasztalhatd hibakat. A bejelentésnél akar egy gombnyomdssal is rogzithet6 a hiba helye a Google
Maps integracio segitségével, tovabbd képet és leirast is lehet csatolni, ami megkonnyiti kés6bb az
Ugyintéz6k munkajat a hiba azonositasaban.
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22. Kép: Budakaldsz applikdcio bejelentd feliilete Google Maps tdmogatdssal

A bejelentések altaldban egyenesen a polgarmesteri hivatal illetékes irodajara érkeznek be, és a fel-
hasznaldk nyomon kovethetik azok statuszat, mivel a bejelentés allapotanak valtozasardl automatiku-
san értesitést kapnak, vagy a feliileten Iatszodik annak lezardsa és az 6nkormanyzati intézkedés. A leg-
tobb esetben a megoldott bejelentések mindenki altal Iathaté mdédon nyomon kévethet6ek az alkal-
mazdason beldl.

Az alkalmazds hasznalatanak és a bejelentés megtételének tobbnyire nem feltétele az el6zetes regiszt-
racio.

A bejelent6 funkcié mellett ezekben az applikacidékban altaldban megtalalhatodak:

o alegfrissebb hirek a kerileti épitkezésekrdl, feltjitasokrol, vagy akar az esetleges Utlezarasok-
rol;

e JAltaldnos informacidk a hivatalos lgyek intézéséhez;
e a helyi rendezvényekkel kapcsolatos informaciok;

e szdlldsaddi és vendéglatoi informacidk;

e menetrend informaciok (telepllésen belil és kiviil);

e valamint egyes esetekben elérhet6 kdzvetlen chat lehetdség is, illetve tajékoztatd jellegi lize-
neteket fogadhat a felhasznalé a polgdrmesteri hivataltol.

llyen mobil applikacidkkal talalkozhatunk tébbek kézott Csopak, Budapest Xlll. keriilete, Budapest XV.
keriilete, Budafok-Budatétény, Szigetvar, Budakalasz, Dunakeszi vagy éppen Szolnok esetében is.
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23. Kép: Budafok applikdcié meniisora

Ha mar emlitettiik és kiemeltiik a kdzszolgdltatasok korét, érdemes megjegyezni, hogy a bejelentések
mellett taldlkozhatunk a mobil parkolast tdamogatd 6nkormanyzati applikacidkkal is, igy pl. Kecskemét,
vagy Debrecen esetében.

24. Kép: Kecskemét mobil parkoldst tadmogatd applikdcidja

Onnek nincs érvényes parkoléjegye!

Valasszon! 0]
Z6nak
Fix idejd parkolas esetén:Dperc

A legtdobb 6nkormanyzati applikacid tekintetében elmondhaté ugyanakkor, hogy tényleges, érdemi
kozigazgatasi ligyintézésre altaldban nem biztositanak lehet&séget. Ennek oka vélhet6en az, hogy az

58



onkormanyzatok nem hasznalnak fel sajat er6forrasokat az orszagos 6nkormanyzati ligyintézést webes
fellleten biztosité dnkormanyzati ASP rendszer (https://ohp-20.asp.lgov.hu/nyitolap) kvazi duplikala-
sara, hiszen a hivatkozott OHP portal biztositja a kornak és jogszabdlyi elGirasoknak megfelel§ elektro-
nikus Ggyintézést az 6nkormanyzati lakosok szamara.

3.2.10 Kormanyablak Ugyintézés-segit§

A személyes Ugyintézést tamogatd elektronikus megoldasok kozzé tartozik a Kormanyablak tgyinté-
zés-segit6 applikacid, amely az id6pontfoglalasban és a személyes lgyintézéssel kapcsolatos informa-
ciok biztositdsaban nyujt segitséget.

A személyes Uigyintézés sordn a tervezhet6ség az egyik legfontosabb elvaras, vagyis minél kevesebbet
kelljen az Ugyfélszolgalaton lenniink. Ebben egyik markans id6egység az ligyintézésre varakozas, ame-
lyet kifejezetten le tud roviditeni az, amennyiben idépontra érkeziink.
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25. Kép: A Kormdnyablak (igyintézés-segitd alkalmazds feliilete

Az applikacié segitségével — ligyfélapus azonositdst kovetden — lehetdséglink van id6pontot foglalni a
Kormdnyablak tgyfélszolgalatain. Emellett térképes funkcid segiti a kozelben 1évé ligyfélszolgalatok
megtalalasat, amely a készllék gps funkcidjanak alkalmazasaval torténik (sajnos az applikacio nem
hasznalja fel az Utvonaltervezés, vagy éppen a naptdr funkcidit, amellyel tovdbbi tamogatast lehetne
biztositani a felhasznaldk szamdra). Emellett hasznos tajékoztatdk és informdacidk is olvashatdk a kiva-
lasztott Gigyintézéssel kapcsolatosan.
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l1l. rész: Telefonos csatorna

1 Telefonos Ugyfélszolgalatok jelentésége a kdzigazgatasban

A kozigazgatasi ligyintézésnek, a kozigazgatdssal vald kapcsolat felvételének a legklasszikusabb formaja
a papiralapu vagy a személyes kommunikacié, amely mar az allam és azon belil az igazgatas kialakula-
sanak kezdetétSl muikodik. Az Ggyfelek és a kdzigazgatas egyik lehetséges Ujabb kapcsolattartdsi modja
a telefonon keresztiil térténé kommunikacid, amely igazabdl mar a XX. szdzad elsé felétdl, midta a
telefon kezdett elterjedni, Iétezik. Az Ggyfelek mindig is keresték a lehetGséget arra, hogy felvegyék a
kapcsolatot az ligyeiket intéz6 hivatali személyekkel, annak érdekében, hogy informaciéhoz jussanak,
vagy a folyamatban Iévé ligyeiket elére tudjak mozditani.

Magyarorszagon a sz6 szoros értelmében vett telefonos ligyfélszolgalatok a versenyszféraban is csak a
90-es évek elején jottek létre, akkor kezdett a piac is 6nalld tgyfélkiszolgalasi lehetGségként tekinteni
a telefonos csatornara. Mindezt egyrészrél az lgyféligények generaltak (gyorsan relevans informaciok-
hoz jutni, késébbi idészakban mar lUgyeket is intézni), masrészrél az adott dgazat jol felfogott, koltség-
hatékonysagi szempontjai, miszerint a telefonos ligykiszolgalas fajlagos koltsége alacsonyabb, mint a
személyes tgyfélszolgalatokon torténd ligyintézésé.

Ezekre a piaci folyamatokra a kozigazgatds kb. 10 év késéssel reagalt: 2005-ben kezdte meg m(ikodését
a Kormdnyzati Ugyfél-tajékoztatd Kézpont, illetve 2006-t8l a Nemzeti Ado- és Vamhivatal jogel8djénél
az Altalanos Téjékoztatéd Rendszer. A telefonos ligyfélszolgalatok egészen a kdzelmultig nem kaptak
megfelelS figyelmet a kozigazgatdson beliil, tobbnyire nem tudatosan, a piaci bevett j6 gyakorlatok
alapjan fejl6dtek, hanem mert az lgyfelek telefonos megkeresései kikényszeritették a hatékonyabb
feladatvégzést, amely mar csak telefonos tgyfélszolgalat Iétrehozasdval és miikodtetésével volt kivite-
lezhetd. Az altalanos informacionyujtason tullépd, konkrét (folyamatban Iév6) Ggyekrdl sz616 tajékoz-
tatas és a tényleges telefonos ligyinditas, ligyintézés lehet6sége pedig az utébbi par év egyik forradalmi
— de sajnos még csak néhany lgytipusban mikodé — Gjitasa.

A telefonos lgyfélkiszolgalas jelentéségét az adja, hogy szinte mindenki szdmara elérhetd a technolé-
gia (a Nemzeti Média- és Hirkozlési Hatdsag 2016-os felmérése szerint csak mobiltelefonnal a magyar
lakossag 92 szazaléka rendelkezik?®). A telefon lehet8séget teremt a gyors, hatékony kapcsolattartasra,
amely nemcsak az lgyfelek, hanem a koézigazgatds jol felfogott érdeke is. Az orszag barmely részérdél
ugyanolyan jo és kozvetlen elérést tud biztositani a kdzigazgatashoz, s6t mindez igaz a vilag egészére,
hiszen telefonalni szinte a fold barmely pontjardl lehet.

Mindeddig a telefonos csatorna inkdabb kiegészitd szerepet kapott a hagyomanyosnak tekinthetd sze-
mélyes és papiralapu ligyintézés mellett. A tanulmany késGbbi részében részletezett néhany pozitiv
kivételtdl és jé gyakorlattdl eltekintve a telefonos lgyintézés lehet&ségét kevésbé haszndlta ki a koz-
igazgatas, pedig telefonnal az NMHH mar emlitett felmérése szerint szinte minden magyar allampolgar
rendelkezik. Ez alapjan a telefonos csatornanak joval nagyobb szerepe lehetne az ligyintézésben, mint
a szlk értelemben vett kommunikacié és altaldnos informacidszolgaltatas.

2% Nemzeti Média- és Hirkdzlési Hatdsag: Tavkozlési szolgaltatdsok hasznélata a lakossagi felhasznéldk kérében
Késziilt: 2016.10.05 — 2016.11.02.
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A 2015. szeptember — 2016. junius kozotti id6szakban megtortént az allamigazgatasban mikodé tele-
fonos ligyfélszolgalatok aktudlis allapotanak felmérése®, amely alapjan az ezen tigyfélszolgalatok altal
kezelt, megvalaszolt 6sszes telefonos és elektronikus megkeresés szama 468 487 db/ho, amely éves
szinten tébb mint 5,5 millié lgyfélkiszolgalast jelent.

A specidlis jelentés kordbbi részeiben kifejtésre keriilt a személyes (dontéen a kormanyablakok) és az
elektronikus Ugyintézés kialakulasa, m(ikodésének jellemz3Gi és a lehetséges tovabblépési iranyok. En-
nek a — telefonos lgyfélkiszolgalassal egylitt — harom csatornanak a koordinalt (egyttt)mikodését hiv-
jak multicsatornas Ggyfélkiszolgalasnak, amelynek alkalmazasa a piaci szféraban mar bevett gyakorlat
az Ggyféligények kielégitése és a koltséghatékony m(ikodés elérése érdekében.

Ezen multicsatornas lgyfélkiszolgalads elve alapjan az allamigazgatasban is indokolt az egységesség, és
célszer( az tgyfelek jogos elvarasa alapjan a telefonos kapcsolattartasi lehetGségeket is fejleszteni, és
nem csupan az altaldnos értelemben vett tajékoztatasra hasznalni. A telefonos ligyfélkiszolgdlds nem
tudja — és nem is lehet célja — kivaltani a masik két, mar |étezé ligyintézési csatornat, de illeszkedni tud
hozzajuk, kiegésziti azokat. Képletesen fogalmazva dtmenetet képez az elektronikus és a személyes
csatorna kozott, mert nem igényel ugyan személyes megjelenést, de biztositja az allamigazgatdssal és
azon belil az Gigyintéz6vel vald kozvetlen és él6 kommunikacidt. Jelenleg féleg az a szerepe, hogy in-
formacidval segitse a személyesen vagy elektronikusan tgyet intézni kivandkat. A technikai, jogi és
szervezeti feltételek biztositasaval, az elmult id6szakban fokozatosan valik realitdssa és kezd elterjedni
a teljes kor( telefonos lgyintézés.

H.1.5. Konkrét ado- és jarulékiigyben sikeres telefonos ligyintézéssel zaruld hivasok szama

BUCC sikeres hivasok szama
b Az egyszerisitett foglalkoztatasbejelentések szama a Kormanyzati Ugyfélvonalalon (185)
800 000
700000
658 967
604 527
600 000
500 000 478 355
378 526
400 000 335 897
300 000
220 212
200000
118 200 123397~ 138364 152532
68 000 97 721
100 000 55729
35 000 I
;. m []
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Forrds: NAV, NISZ

30 A Kézigazgatasi és Elektronikus Kézszolgaltatdsok Kdzponti Hivatala &ltal, a Beliigyminisztérium és a Miniszter-
elnokség koordindcidjaval.
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2 Atelefonos Ugyfélkiszolgalas fogalmi keretei

A telefonos ligyfélszolgalat meghatdrozdsat onnan is meg lehet kozeliteni, hogy mi az Ggyfél igénye. A
feltett kérdésre gyors, szakszer(, de érthet6 vélaszt szeretne kapni, vagy ha problémaja van, vagy el-
akad, akkor annak megolddsahoz érdemi segitséget kapjon, illetve az ligyintézése egyszerUen, kis id6-
raforditassal megtorténhessen. Kbnnyen megjegyezhets legyen a telefonszam, és minél szélesebb id6-
savban (nyitvatartasi id6vel) érhesse el a telefonos ligyfélszolgalat munkatdrsat, lehet6ség szerint dij-
mentesen.

Ahogyan arrél mar a bevezet6ben is esett sz, a telefonos informacidszerzés igénye mar régota létezik
az Ggyfelek oldalan. Elsésorban tajékoztatast szeretnének kapni (ennek tobb szintje ismert a formalis,
nagyon altaldnos tajékoztatastoél a valddi szakértSi informacidéataddsig), masrészt a konkrét tGgylkben,
annak el6rehaladdsardl kivannak informacidhoz jutni, egyéb kisegitd tevékenységeket igénybe venni
(pl. id6pontot foglalni), és nem utolsdsorban az ligyliket telefonon elintézni. A telefonos tigyfélkiszol-
galas fogalmi korébe a legegyszer(bb telefonos kommunikaciétdl (amikor akar az ligyintézé kozvetlen
telefonszaman érdeklédik az Ggyfél) kezdve beletartozik a legmodernebb contact center technoldgia-
val, folyamatkezeléssel és képzett munkaerével megtdmogatott lUgyfélszolgalati feladatellatas is.

Azokat a szervezeti egységeket tekinthetjlik telefonos ligyfélszolgalatnak, ahol specialisan erre a fajta
kommunikacidra, tgyfélszolgalati munkara felkészitett munkatarsak latjak el a feladatot, amely mellett
nincsen masik munka- vagy feladatkorik, tehat teljes mértékben a telefonos (ha erre lehetdséget bizto-
sit az ligyfélszolgdlat, akkor elektronikus) megkeresések megvalaszoldsa tolti ki a munkaidejiket. Azok az
Ugyfélszolgalatok, ahol a személyes tigyfélkiszolgalashoz kapcsolodd tevékenység és back-office ligyintézés
keveredik a telefonhivasok megvalaszoldsaval, vagyis az egyéb feladatok végzése mellett (példaul az tgyfe-
lek személyes kiszolgaldsa) latjak el a megkeresések megvalaszolasanak feladatat, szakmai szempontbdl
nem tekinthet6ek telefonos Ugyfélszolgalatnak.

Egy telefonos ligyfélszolgalat esetében nem csupdn arrdl van szo, hogy egy ligyintéz6 fogadja az tgyfél
telefonos megkeresését, és a legjobb tudasa szerint megvélaszolja annak kérdéseit, hanem az lgyfél-
kiszolgdlds egész folyamatanak menedzselésérdl van sz, ahol a munkavégzés igazgatasi, szervezeti
szempontbdl és technoldgiai eszkdzokkel is meg van tdmogatva.

Egy korszer( és hatékony, az Gigyfelek szamara is vonzé telefonos lgyfélszolgalattal szemben a kovet-
kez6 elvarasok fogalmazddnak meg:

e Egy hivdszam: lehetbleg konnyen megjegyezhetd, négyjegyl roviditett hivészam,;

e Altaldnos munkaidén tuli, hosszitott elérhetSség: lehetéség szerint minimum este nyolc 6raig;

e Alacsony koltség mellett igénybe vehetd: z6ldszamok, elektronikus csatorndk;

e Tobbcsatornas elérhet6ség: telefonon, e-mailben, chaten, internetalapu telefonon (VolP-szol-
galtatasok segitségével, pl. Viber, Skype), faxon, sms-ben, férumon és akar Facebookon is;

e Modern contact center technoldgia: automata lgyfél-tajékoztatd (IVR) és iranyito rendszer,
amely mindig a megfelel6 tudasszintl ligyintéz6hoz juttatja el az Ggyfeleket;

e Folyamatvezérelt m(ikodés: annak érdekében, hogy az ligyfélszolgdlat azonos tipusu megkere-
sésre azonos valaszt adjon;

e Képzett és jol kommunikalé munkaerd, korszer(i, konnyen kezelhet6 tudasbazis;

o Teljesitménymeérés és mindségbiztositas;

e HR-er6forras optimalizaldsa: Gigyfélmegkeresésekre optimalizalt Ggyintézsi létszam tervezése.
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Mindezen feltételek megteremtése egyrészt a minél magasabb lGgyfélélmény, masrészt a szervezet ol-
daldn elvart kiemelked6 hatékonysag elérését szolgdlja.

2.1 Atelefonos csatorna sajatossagai — elényok és hatranyok

Tekintettel arra, hogy telefondlni gyakorlatilag mar barhonnan lehet, a telefon haszndlata esetén a
térbeli kotottségek megsziinnek, nem kell sem a postara elmenni a papiralapt irat feladasa érdekében,
sem megjelenni a személyes lgyintézésre szolgdld ligyfélszolgdlatokon. A masik fontos szempont az
Ugyfelek oldaldrdl nézve az id6faktor. A modern telefonos ligyfélszolgdlatok mar legaldbb hosszabbi-
tott munkarendben, és gyakran a hétvége bizonyos részében is fogadjak az tgyfelek hivdsait, ami a
telefonos megkereséseket vonzébba teheti a személyes kapcsolatfelvételnél.

Nem elegendd az, hogy az ligyfél a telefonos Ugyfélszolgalattdl kimeritd tdjékoztatdst kap a felmerdilt
kérdéseire. A telefonos csatorna akkor lehet majd realis alternativa a személyes csatorna mellett, ha
nem csupan informacidszerzésre, hanem bizonyos, jellemz&en nagyszdmu lgycsoportokban érdemi
Ugyintézésre, kérelembenyujtasra is alkalmassa valik. Ahogyan azt az elGbbiekben emlitettik, a jogi,
technikai feltételek mar jelenleg is adottak, a feladat mindennek a gyakorlatba vald atiiltetése.

Az internetes tajékozddasi és Ugyintézési lehetdséghez képest a telefonos csatorna elénye, hogy a tér-
beli és idGbeli korlatokat ugyanugy feloldja, mikdzben biztositja az él6 beszélgetés lehetdségét lgyfél
és lgyintéz6 kozott. Ezaltal megadja az lgyintézési, informacidszerzési szabadsagot azoknak is, akik
vagy nem rendelkeznek a szlikséges technikai feltételekkel (mert nincsen példdul szamitdgépik, lap-
topjuk) vagy a kell6 szint( digitalis kompetencidval, esetleg csak nem biznak eléggé az elektronikus
Ugyintézésben. Nekik jelent valds lehet&séget a telefonos csatorna igénybevétele.

A telefonos lgyfélszolgalat akkor tudja teljes egészében segiteni, kiegésziteni az elektronikus csator-
nat, ha a kormdnyzati Ggyfélvonalhoz hasonldan a hét minden napjan (linnepnapokon is) 24 éraban
fogadja a hivasokat, igy aki nem tudja vagy nem akarja elektronikusan intézni Gigyeit, vagy egyszer(en
csak elakadt a folyamatban, az is tud hozzaértd, kdzvetlen segitséget kapni.

A telefonos ligyfélszolgalat el6nyei tehat:
e megmarad a ,,személyes” kapcsolattartas érzése;

o térben fliggetlen, id6beli elérhetfséget tekintve magasabb szint{ szolgaltatadst nydjt, mint a
személyes Ugyfélszolgalatok;

® nincsen utazas, nincsen varakozas, ezaltal gyorsul az lGgyintézés, tdjékozddas;

e haingyenesen hivhato az lgyfélszolgalat (mint példdul a kormanyzati Ggyfélvonal vagy a Nem-
zeti AdG- és Vamhatdsag lgyfélszolgalatai), akkor még koltségcsokkentd hatdsa is van;

e a telefonos azonositds és hangrogzités bevezetésével elharultak az akadalyok az egyszer(ibb
Ugyintézési eljarasok telefonos lebonyolitasa elél;

e azok szamdra (jellemz6en az id6sebb generacid), akik igénylik a kbzvetlen kapcsolatot az tgy-
intéz6vel, megteremti a bizalmi viszonyt, amely az ligyintézéshez elengedhetetlen, és amely
nem biztosithatd az elektronikus csatornan;
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e specidlis tudas (digitalis irastudas) és technikai eszkdzok (internet, szamitdgép) nélkul is
igénybe vehetd, figyelembe véve a kordbban idézett felmérést, gyakorlatilag minden magyar
allampolgar szdmara hozzaférhetd.

El6Gny nem csupan az Ugyfelek, hanem az ligyintéz6k és ezaltal a szervezet oldalan is jelentkezik egy
professzionalis telefonos Ugyfélszolgalat mikodtetése esetén. A személyes Ugyfélkiszolgalast végz6
(front-office), illetve a hattérirodai tevékenységet (back-office) ellaté lGigyintéz6knél csékken a munka-
teher, nem szakitja meg folyamatosan a munkavégzést a telefonhivas, igy a munkaidejik nagyobb ré-
szét tudjak tényleges munkara forditani, ezaltal tobb tgyfelet kiszolgalni, tobb lgyet elintézni.

Ami az egyik oldalon (pl. szervezet) el6ny, azt lehet, hogy a masik oldal hatranyként értékeli, ezért
természetesen nem csupan elényoket lehet felsorolni a telefonos Ugyfélkiszolgalas mellett. Figye-
lembe véve, hogy még a legjobb képzéssel és tuddsbazis-tamogatdssal sem lehet minden telefonos
munkatdrsbdél valamennyi teriilet szakért6jét nevelni, ennek megfelel6en az Ggyfelek egy-egy kivéte-
lesen bonyolult Ggyilk esetében ugy érezhetik, hogy nem a teriilet szakértGjével beszélnek, és csupdn
altaldnos valaszokat kapnak a feltett kérdéseikre. Erre megoldast jelent a gyakorlatban a masodik, s6t
néhdny esetben a harmadik szintl tamogaté munkatdrs alkalmazdsa, amely megkilonboztetés az
egyre mélyebb és konkrétabb szakmai ismereteket jeldli. Annak érdekében, hogy a telefonos munka-
tdrsak hatékonyan, gyorsan és azonosan magas szinvonalon lassak el a feladataikat, el6re megirt szo-
vegkonyvbdl vagy tudasbazisbél dolgoznak, ami szintén abban az esetben lehet visszds az tgyfeleknél,
ha egyedi és kivételes kérdéssel fordulnak az ligyfélszolgdlathoz.

A kozigazgatas Ugyfelei, hozzaszokva a klasszikus Ugyintézési csatornak vitathatatlan elényéhez és a
piaci szolgaltatdk altal nyujtott lehet6ségekhez, a telefonos csatorndn is egyre inkdabb érdemi ligyinté-
zést varnanak el az altaldnos telefonos informdaciényujtason tul. Ennek azonban még komoly korlatjat
jelenti, hogy a kozigazgatdsi eljarasok tobbsége megkoveteli a személyes jelenlétet, sok esetben fizetni
kell az eljarasért, illetve mellékletet kell csatolni a kérelemhez, amely telefonon keresztiil még nem
megoldhatd. Masik hatraltatd tényez6, hogy a telefonos azonositasi szolgaltatdsok kevésbé elterjed-
tek3!, igy az tigyféloldalon hidnyzik az tigyintézéshez sziikséges alapfeltétel.

2.2 Atelefonos csatorna relevancidja a kdzigazgatasi Ggyintézésben

Az Ggyfelek és a kdzigazgatds kozott mar évtizedek dta létezik telefonos kapcsolattartas, amelynek leg-
elsé funkcidja az ligyfélmegkeresések fogaddsa volt. Ezek dltaldnos vagy konkrét kérdéseket, és akar
lgyfélvisszajelzéseket is tartalmazhattak. A telefonos hivasok fogaddsanak funkcidja kezdetektdl fogva
az tgyfelek részére torténd informaciényujtas volt. A 2000-es évek kdzepéig a kdzigazgatas nem hozott
létre kifejezetten telefonos lgyfélszolgalatokat ezen megkeresések lekezelésére, ennek kdszonhetben
az adott kozigazgatasi szervezetben véletlenszer(ien, ,barhova” érkezhettek a hivdsok, amely sem ligy-
féloldalon (hosszas keresgélés, atkapcsoldsok, Ujrahivasok), sem a kozigazgatas (t0bbszorés megkere-
sések, szaklgyintéz6k terhelése) oldalan nem jelentkezett pozitivumként.

Az Ugyfél altaldban leginkabb lgye konkrét intéz6jével szeretne beszélni, hiszen szdmadra az lenne el6-
nyos, ha a legkompetensebb személlyel egyeztethetne. Ez azonban nem idedlis a szervezet és igy a
kOzigazgatds szdmadra, hiszen nagymértékben csdkkentené a napi munkavégzés hatékonysagat. Adott
esetben az lGgyfélnek tdbbszor kell telefondlnia, hogy megtaldlja az lgyintéz6t, mert az példaul egy

31A NAV esetében PIN-kddos azonositassal kb. 365 000 f6 (2015-6s adat), a kormdnyzati tigyfélvonal esetében
részleges kodu telefonos azonositdssal kb. 3000 f6 (2016-os adat) rendelkezik.
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személyesen megjelent lgyfelet szolgdl ki, vagy a pontos elérhet&ség hianyaban keresni kell az ligyin-
téz6t a szervezetben, ami atkapcsoldasokhoz vezet (ez nagymértékben rontja az Ggyféléiményt is), és
ezdltal tovabb csokken hatékonysag.

Ennek kikliszobolésére a kisebb szervezetek bevezették a kozponti telefonszam(ok) intézményét,
amelynek elterjedését segitette a gyors megvaldsitas és a minimalis raforditasi igény. Ez a szolgdltatas
azonban még mindig nem volt megtdmogatva a call vagy contact centerekre jellemz6 technolégiai hat-
térrel, humanerd6forras-képzési és folyamatkezelési mddszerekkel. Jellemzéje, hogy a tdjékoztatds ki-
6nb626 szintjeit valdsitja meg. Ennek legels6 fokozata az alapszint(l tdjékoztatds, amely a szervezetre
és annak feladataira vonatkozo informacidk, valamint a jogszabalyi ismeretek legalapvet6bb atadasara
képes. A kdvetkez6 szint, amikor az Gigyintézé még mindig altalanos (tehat nem konkrét vagy specialis
ismereteket igényl6 Gggyel kapcsolatos), de mar kicsit 0sszetettebb megkeresésre is tud gyorsan, szak-
szer( valaszt megfogalmazni. Ennél jéval magasabb tgyfélkiszolgalast jelent, amikor mar konkrét (el-
inditott) Ggyben is torténik tajékoztatasnyujtas az Ggyfélszolgdlat részérdl.

A tdjékoztatasnyujtason felil az Ggyfelek ilyen jellegli elvarasa alapjan szdba jon a segédletek igénylé-
sének lehetdsége, mig ugyanez a kozigazgatas oldalardl nézve a kiilonbozé Urlapok, tajékoztatd anya-
gok ligyfélnek vald megkiildését jelenti. A kovetkez6 1épcs6fok, amikor az Ugyfélszolgalati munkatars
mar segitséget nyUjt a kilonb6z6 nyomtatvanyok kitéltésében vagy akar egyéb elektronikus szolgalta-
tasok haszndlatdban.

Az Ggyfelek nem csupan kérdésfeltevéssel fordulhatnak az ligyfélszolgalathoz, hanem panaszokat, kdz-
érdekd bejelentéseket is tehetnek, ami mar egy fejlettebb és strukturdlt Gigyfélszolgalati mikodést fel-
tételez, tekintettel arra, hogy rogziteni kell az tigyfél altal elmondottakat, majd a megfelel6 helyre (ha-
taskorrel rendelkezG szervezeti egységhez) eljuttatni. llyen esetekben jellemzéen nincs azonositashoz
kotve a bejelentéstételi lehetbség, az elvart adatok megaddsa inkdbb 6nbevalldsos médon torténik.

Ahhoz, hogy az ligyfél a konkrét ligyében tdjékoztatast kaphasson, mar olyan szakért6 tgyintéz6kre
van sziikség, akik teljes mértékben ismerik az Gigyintézési folyamatot, és a konkrét ligy allasara is ralat-
nak. Mindez képzett munkaeré és komplex informatikai rendszer meglétét feltételezi. A legmagasabb
szint(i kiszolgdlasban akkor részesil az Gigyfél, ha az ligyét el tudja inditani, vagy akar teljes egészében
el is tudja intézni.3? Ugyinditaskor elegendd hiteles médon régziteni a kérelmet, majd azt eljuttatni az
Ugyintézést végz6 hattérirodai szervezeti egységhez. Teljes kor( lGgyintézés esetében a telefonos ope-
ratornak hozza kell tudnia férni az adott Ggyintézést megvaldsitd szakrendszerhez.

A jovGbeli telefonos ligyek kivalasztasanal egyrészt a nagy ligyfélérdeklGdésre szamot tartd, a telefo-
nos csatornan kénnyen intézhet6 lgyeket érdemes elényben részesiteni. llyenek az illeték és szolgal-
tatdsi dij fizetése nélkiili, a kérelem benyujtdsakor személyes egyeztetést nem igényl6 (pl. bejelentés
tipusu) Ggyek, illetve a mar elektronizalt, de a lakossag részérdl tovabbra is dontéen személyesen in-
tézett tgyek, mert ezek telefonos csatornara terelésével gyors eredményeket lehet elérni. A kivalasz-
tandoé lgyek masik célcsoportjat alkotjak azok az ligyek, ahol nincs szlikség csatolmanyra, illetve nincs
szlikség szakrendszeri hozzaférésre sem.

32 Jgyindités: az Uigy lebonyolitdsdnak megkezdése, vagyis az ligyintéz6 az Uigyféltél jognyilatkozatot kér (Iényeges
eleme az azonositas és hangrogzités). Az ligyintéz6 a rendszer segitségével hitelesiti az tigyfél jognyilatkozatat. Ugy-
intézés: az Ugy eredménye, amikor az érdemi dontés meghozatala is megtorténik (pl. nyilvantartasban atvezetik a
telefonon bejelentett valtozast).
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A telefonos lgyinditas és lgyintézés alapvet6en nem a személyes ligyintézésnél megszokott eljara-
sokra épiil, inkabb az elektronikus ligyintézésben szokasos folyamatokon alapszik. igy alapvet&en nincs
szlikség arra, hogy az operatorok megnézzék az ligyféladatokat a szakrendszerekben, az lgyek elindi-
tasahoz csak annyi adatra van szlikség, amennyire az online ligyintézés keretében az Ggyfélnek is szlk-
sége van otthonaban.

Amennyiben a szervezet oldaldrdl nézzik a teljes kord telefonos tgyfélkiszolgalas kialakitasat, akkor
felfedezhet6 néhany analdgia a személyes ligyfélszolgalatok konszolidaciéjaval. Hasonldéan a 2013-ban
létrehozott masodik generdcids kormanyablakrendszer el6zményéhez, jelenleg az allamigazgatas szfé-
rajaban sok Ugyfélszolgalat m(kodik, szétaprdzottan, adott esetben kis I1étszammal, alacsony haté-
konysaggal, egymastdl elkilondlten, igy érdemben nincsen egylittm(ikodés a kiilonb6z6 szervek tele-
fonos tgyfélkiszolgalasaban. Mindennek kovetkezménye, hogy az lgyfelek ,feladatava valt” megta-
lalni a kilonféle tigyfélszolgalatok kozil azt, amelyiket az Ggylik elintézése vagy abban vald tajékozodas
érdekében meg kell keresni, fel kell hivni.

Ezt a helyzetet felismerve az internetrél és a digitalis fejlesztésekrdl sz6ld6 nemzeti konzultacio
(InternetKon) eredményei alapjan a kormany altal végrehajtandd Digitalis Jolét Programrdl szélé
2012/2015. (XII. 29.) Korm. hatérozat 7. § d) pontja a kovetkez6képpen rendelkezik: a belligyminiszter
2016. februar 15-ig készitsen el6terjesztést annak érdekében, hogy az elektronikus kozigazgatasi szol-
galtatasok teljes kord elérhetévé tételéig létrej6jjon egy olyan, a 1818 kormanyzati ligyfélvonalon ala-
puld, a hét minden napjan, napi 24 éraban elérhet6, az online hozzaférés lehet&ségét is biztositd fo-
lyamatos ligyfélszolgdlat, amely segitségével a lakossagi Ggyfelek és a vallalkozasok minden Ugytipus
intézéséhez szakért6 segitséget kaphatnak. Mindez azt jelenti, hogy hasonléan a személyes
Ugyfélkiszolgaladsi csatornahoz, ahol a teriileti allamigazgatas szintjén a kormanyablakrendszer |étreho-
zasaval megtortént a szervezeti konszolidacié és egyuttal integracid, ehhez hasonlé |épés varhato az
allamigazgatds telefonos ligyfélszolgalatai esetében is.

2.3 Korabbi felmérések eredményeinek bemutatdsa

A telefonos csatorna lehetséges jovGjével kapcsolatban tobb felmérés is rendelkezésre all. Tekintettel
arra, hogy ennek megitélése soran nem csupan a vezetékes, hanem a mobiltelefon hasznalatat is fi-
gyelembe vehetjik, igy kijelenthet6, hogy tulajdonképpen a teljes lakossag rendelkezik olyan nyomo-
gombos késziilékkel, amellyel akdr a modern telefonos ligyfélszolgalatok IVR-menije és azonositasi
rendszere is igénybe vehetd.

A Nemzeti Média- és Hirkozlési Hatdsag minden évben felmérést végeztet a lakossagi felhasznaldk ko-
rében a tavkozlési szolgaltatasok hasznélatardl®®, amely értékes és részletes, tébb évre visszamend
adatai miatt folyamatokat, valtozasokat is tlikr6z6 informacidkkal szolgal a témakdrben. A telefonos
Ugyfélkiszolgalds tervezésének, méretezésének egyik fontos alapkérdése, hogy mekkora sokasaggal
kell szdmolni. Potencidlis tigyfél, aki rendelkezik a szolgaltatas igénybevételéhez elengedhetetlenil
szlikséges technikai feltétellel, valamilyen (mobil vagy vezetékes) telefonkésziilékkel. A pontos szam-
adatokkal kapcsolatban a felmérés a kovetkez6képpen fogalmaz: ,,Jelenleg 50 szdzalék a csak mobilte-
lefon-el6fizetéssel rendelkez6 haztartdsok ardnya, ami hosszu tdvu névekedés eredménye. A csak hely-
hez kététt telefonra el6fizet6k ardnydnak csékkenése az 5 szdzalékos szinten hdrom éve megdllt. A
hdztartdsok 42 szdzalékaban mindkét fajta telefon megtaldlhato, mig 3 szdzalékukban egyik sincs.”

33 Nemzeti Média- és Hirkdzlési Hatdsdg: Tavkozlési szolgaltatdsok hasznélata a lakossagi felhasznéldk kérében
Késziilt: 2016.10.05. — 2016.11.02.
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Az egyik alfejezetben mar sz6 volt réla, hogy a mobiltelefonnal rendelkezék ardanya kiemelked6en ma-
gas, 92 szazalékot mutat, tehat gyakorlatilag szinte minden személynek van késziléke. Talan a magas
értéknek is kbszonhetd, hogy az elmult négy évben ez a mutaté mar nem nétt. A mobiltelefonok 52
szazaléka okostelefon, ez ugyan lassuld, de még mindig kimutathaté novekedést mutat. Az
okostelefonokra vonatkozd informacid az elektronikus lgyintézés kialakitasa szempontjabdl relevans,
mert mutatja, hogy az elektronikus szolgaltatdsok megtervezésekor sziilkséges szamolni a honlapok
mobiltelefonokra valé optimalizalasaval, és esetlegesen a kozigazgatasi targyu applikaciok kifejleszté-
sének gondolataval is. Raerdsit minderre, hogy egyre n6 a mobilinternet fontossaga, mar 3,3 millié
el6fizetéshez tartozik mobilinternet. A mobiltelefonok jovéjével kapcsolatban szolgal érdekes adattal,
hogy a megkérdezettek 88 szazaléka szerint nagyon fontos, és csupan 6 szazalék szerint felesleges a
mobiltelefon hasznalata.

Vezetékes, vagy ahogyan a felmérés fogalmaz, helyhez kotott telefonnal a lakossag 47 szazaléka ren-
delkezik, amely adat az elmult négy évben stagnal. A varhatoé tendencia szempontjabdl nem elhanya-
golhatd, hogy a felmérésben részt vettek 55 szazaléka szerint felesleges a vezetékes telefon, és csak
31 szazalék nyilatkozott Ugy, hogy nagyon fontos ilyen készlilékkel rendelkezni. A korabbi feltevésiinket
igazolandd az elkésziilt jelentésben az szerepel, hogy a vezetékes telefonok legmagasabb aranyban az
id&sek tobbf6s haztartasaiban vannak jelen, illetve nem meglep6 médon a magasabb jévedelm( haz-
tartasok nagyobb ardnyban tartjdk meg a vezetékes telefont. Ezt a szolgaltatast leginkabb a 60 év fe-
lettiek hasznaljak ténylegesen (55 szazalékuk), 30 év alatt elenyészé mértékben, mig 30 és 60 év kozott
30 szazalékban. Tendenciaként kijelenthetd, hogy a késziilékek megléte és a szolgdltatas tényleges
hasznalata is eltolodik a mobiltelefon iranyaba: akik lemondtak a vezetés telefonrdl, azoknak 93 szaza-
Iékban van mobiltelefonja.

A tényleges telefonos kozigazgatasi ligyintézéshez kizarolagos feltételként szlikséges a telefonos azo-
nositas megléte. Egy 2016-0s felmérés3* szerint a mar m(ikodé kdzigazgatasi telefonos azonositasrdl a
megkérdezettek alig tobb, mint 27 szazaléka hallott, ezen belil is jellemzGen a 40 év feletti korosztaly.
Viszont tébb mint 42 szdzalékuk ugy nyilatkozott, hogy szivesen igényelne ilyen azonositast, ha ezzel
ki tudna valtani személyes lgyintézést. Némileg meglepd informacié volt, hogy ezen adat részletes
bontdsa szerint a legfiatalabb korosztaly (tanuldk) k6zott kiemelkedd (majdnem 70 szazalék) az erre
adott pozitiv valasz, amibél levonhatjuk azt a kdvetkeztetést, hogy ennek a generdciénak messze a
legnagyobb az igénye a személyes Ulgyintézés elkeriilésére, torténjen az telefonos vagy elektronikus
maodon.

A kordbban hivatkozott dllamigazgatasi szervezetrendszeren beliil lefolytatott felmérés®® adatai szerint
— a megkeresett szervek dnbevalldsa alapjan — majdnem mindegyik allamigazgatasi szerv rendelkezik
telefonos lgyfélszolgdlattal, viszont jelentds kilénbségek mutatkoznak az ligyfélkiszolgalds minGségé-
ben. Az érintett szervekkel lefolytatott kdzvetlen interjik alapjan megallapithatd, hogy ezen ligyfél-
szolgalatoknak alig 30 szazaléka mikodik tényleges telefonos ligyfélszolgalatként, amely alatt a fenti-
ekben meghatarozott definicid szerint azt értjik, hogy az adott szervezeti egység és annak munkatarsa
kizarélag telefonos (tdjékoztatd) feladatokat Iat el. A megszerzett tapasztalatok alapjan a tobbi esetben
vagy a személyes lgyfélszolgdlati munkatars, vagy a hattérirodai tevékenységet ellatd kolléga kezeli a

34 A Szazadvég Politikai Iskola Alapitvany altal 2016. dprilis 23-29. kdzétt a felnétt magyar lakossag korében vég-
zett kdzvélemény-kutatas alapjan.

35 A Kézigazgatasi és Elektronikus Kézszolgaltatdsok Kdzponti Hivatala &ltal, a Beliigyminisztérium és a Miniszter-
elnokség koordinacidjaval 2015. szeptember — 2016. junius id6szakban készitett felmérés.
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beérkez6 megkereséseket, igy az egyéb feladatok okan a hivasok megvalaszoldsa esetleges. Mindezek
miatt a bevallasban telefonos ligyfélszolgalatként megjelolt ezen szervezeti egységek nem nevezhet6k
klasszikus értelemben vett telefonos ligyfélszolgalatnak.

A felmérés eredményeibdl megadllapithatd, hogy nagymértékben eltéré a kiszolgaldsi szinvonal, a nyuj-
tott szolgaltatasok kore, az elérési csatornak szama, az ligyfélfogadasi id6 hosszusaga, valamint a hi-
vaskezelés (csak bejové vagy kimend is) mddja. Fejlett call center rendszer hianydban tobb esetben
olyan tgyfélkezelési szempontbdl fontos mutatdk nem alinak rendelkezésre, mint a varakozasi id6, az
elveszett hivasok szama vagy az atlagos beszélgetési id6.

A tajékoztatds az egyes ligyfélszolgdlatok k6zott nem 6sszehangolt, az egyes szervek kizardlag a sajat
eljarasaikra ,latnak ra”, ami neheziti, vagy inkdbb ellehetetleniti az Ggyfelek szdmara az élethelyzet-
alapu tgyintézés vagy akar a tajékozddas lehetGségét.

A felmérés alapjan az allamigazgatdsban — az el6bbiekben leirt fogalmi korlatozast nem tekintve — je-
lenleg 71 telefonos Ggyfélszolgalat van, amelyek jellemzéen csak telefonon és e-mailen nydjtanak se-
gitséget. Modern online kapcsolattartdsi lehet&séget csupdn 3 ligyfélszolgalat biztosit. A megkeresett,
de jelenleg még telefonos ligyfélszolgalattal nem rendelkezé szervezetek kozil 12 tervezi azt kialaki-
tani a kozeljov6ben, mig 15 nem is tervez létrehozni ilyet a késGbbiekben sem.

Masik fontos mérészam, hogy a hivasok 74 szazalékat a 10 legnagyobb lgyfélszolgdlat fogadja, ez alap-
jan kijelenthetd, hogy jelentds méretbeli kiilbnbségek vannak az egyes tigyfélszolgalatok kdzott. Osz-
szesen 1271 f6 dolgozik dllamigazgatasi ligyfélszolgdlatokon a megkapott adatok szerint. Az altaluk ke-
zelt (megvalaszolt) 6sszes telefonos és elektronikus megkeresések szama 468 487 db/ho.

A m(ikodé Ugyfélszolgalatok 94 szazaléka ad tajékoztatdst az ligyfelek részére, mig id6pontfoglaldssal
csak 18 szazalékuk foglalkozik. Az e-ligyintézés tdmogatasa 52 szazaléknak esik a tevékenységi korébe,
statuszinformadciot viszont csak a m(ikodd ligyfélszolgdlatok 38 szazaléka ad allampolgari megkere-
sésre.

0-24 6rdban elérhet6 ligyfélszolgdlatot csak a mikodé Ggyfélszolgdlatok 6 szazaléka tart fenn a valasz-
adok kozil. Ebbél az egyik a kormanyzati Ggyfélvonal, a masik az elektronikus koézutidruforgalom-ellen-
6rz6 rendszerhez nyujt helpdesk tdmogatast, a harmadik dldozatsegitéssel, a negyedik pedig uniés be-
tegjogi kérdések megvalaszoldsaval foglalkozik. A nagy tobbség, 59 szazalék csak hivatali id6ben, 17
szazalék maximum heti 50 éraban, 5 szazalék heti 50—70 6ra kozott all az Ggyfelek rendelkezésére. A
maradék 13 szazalék még heti 40 dras nyitvatartast sem biztosit ligyfelei szdmara.

Atelefonos ligyintézés belépdfeltétele az ligyfelek jogszabalyoknak megfelel§ hiteles azonositasa, erre
csak a kormanyzati tgyfélvonal (részleges kodu telefonos azonositas) és a Nemzeti Ado- és Vamhivatal
képes. A tobbi lgyfélszolgalatndl ,,adatok bemondasara” adnak konkrét tigyben informaciot a betele-
fonalénak.

3 Jelentés az allamigazgatasi telefonos Ugyfélszolgalatokrol

3.1 Atelefonos lgyintézés feltételei, hozzaférhetéség

Az ligyfelek hiteles azonositasa a kozigazgatasi eljaras soran — legyen szé barmelyik ligyintézési csator-
nardl — az elsé és legfontosabb folyamatlépés. A telefonos csatorna sajatossagaibdl adéddan az azo-
nositas a (mobil)telefon nyomogombjainak segitségével térténik, mindebbdl az is kbvetkezik, hogy az
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azonositék (a ,felhaszndléi név” és a ,jelszd”) csak szdmokbdl dllhatnak, pontosan ugyanazon logikai
elv mentén, mint amelyet a piaci szféra mar tobb mint tiz éve hasznal.

Az E-Ugyintézési torvény (2015. évi CCXXII. tv.) 18. § (4) bekezdése értelmében az azonositasi szolgal-
tatasokat legaldbb ,vissza kell tudni vezetni” az arra feljogositott hatdsdg el6tti egyszeri személyes
megjelenésre, amikor is az allamigazgatas nyilvantartasba veszi az ligyfél azonositasi szolgaltatdsra valo
regisztracidjat. A ,visszavezetés” alatt azt kell érteni, hogy az azonositdsi szolgaltatasra vonatkozo re-
gisztracid az adott szervnél személyesen torténik meg, vagy masik lehetdségként egy kordbbi szemé-
lyes megjelenéskor igényelt elektronikus azonositas segitségével zajlik le az Ujabb azonositasi szolgal-
tatdsra valo regisztracio (pl. elektronikus személyazonositd igazolvanyt személyesen igényelt az Ggyfél
az ligyfélszolgdlaton, aminek segitségével otthon sajat maga szamara mar létre tud hozni egy Ujabb
elektronikus azonositdsi lehet6séget, az Ggyfélkaput).

Az allamigazgatas jelenlegi gyakorlatdban ilyen azonositasi szolgdltatasnak mindsil a korabbiakban
mar emlitett részleges kédu telefonos azonositds vagy az allami addohatdsag éltal hasznalt PIN-kdéd-
rendszer.

Az lgyinditds, tgyintézés vagy akar a konkrét igyben vald tdjékoztatds esetében a jogszabalyok altal
el6irt masik fontos feltétel a beszélgetés rogzitése és visszakeresheté6 mddon térténd eltarolasa.
Mindez a gyakorlatban azt jelenti, hogy az lgyfél és a telefonos operator kozotti szébeli kommunika-
ciot a telefonos tgyfélkiszolgalast nyujtd szerveknek megfeleld technikai eszkdzokkel rogzitenitk és az
gy eléviiléséig tarolniuk kell.

Az IVR-menirendszerr6l mar a korabbi fejezetben volt sz6, ez egy olyan automatikus tgyfél-tajékoz-
tato rendszer, amely a beérkezd hivasokat strukturaltan képes kezelni, és azokat szétosztani az egyes
operatorok kozott, figyelembe véve a hivasmennyiséget és a rendszerbe éppen bejelentkezett opera-
torok tudasara vonatkozo jellemzéket.

HozzaférhetGség szempontjabdl kijelenthet6, hogy az ligyfelek oldalan az azonositdsi szolgdltatas egy-
szeri igénylése (regisztracid az azonositasi szolgaltatasra), mig a kozigazgatas oldalan a hivasfogadas, -
irdnyitas és -rogzités, illetve lGgyfél-azonositas technikai feltételeinek megteremtése jelentkezik fel-
adatként. Az alkalmazott megolddsok technoldgiasemlegesek, barmilyen nyomégombos tevékenysé-
get lehetévé tevs, hangkapcsolatot biztosito eszkozrél igénybe vehetGek.

A 2018. januar 1-jén hatdlyba 1ép6 jogszabaly lebontja az eddigi jogi akadalyt a telefonos Ugyintézés
el6l. Az eddigi vezérlGelv az volt, hogy telefonon keresztil tigyet intézni csak akkor lehet, ha erre egy
jogszabdly kifejezetten lehetSséget ad. A 2018 januarjatél hatdlyos megoldas megforditja ezt az elvet,
és kimondja, hogy minden eljaras intézhetd elektronikusan (ideértve a hangkapcsolat utjan elGterjesz-
tett kérelmeket is), kivéve, ha az nem értelmezhetd. Ezen nagyon szigoru kotelezés aldl csak térvény
vagy eredeti jogalkotoi jogkorben kiadott kormanyrendelet adhat felmentést.

Az allamigazgatasi szervek a felmérés alapjan ugyan donté tobbségében rendelkeznek telefonos tigy-
félszolgalattal (vagy legalabbis kozponti elérhetséggel), viszont a telefonos ligyintézés jogi kornyezet
altal elGirt feltételei (azonositott ligyfél, hangrogzités) és az azokhoz sziikséges technikai feltételek
(IVR-men, azonositasi rendszer, eltarolt és visszakereshetd beszélgetés) jellemzéen nem teljesiilnek,
igy nem tudnak lgyintézési, Ugykovetési szolgdltatast nyujtani. A kormanyzati ligyfélvonalon kivil a
Nemzeti Ado- és Vamhivatal képes érdemi ligyintézési lehetdségeket nydjtani az Ggyfelei szamara.
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3.2 Atelefonos lgyfélszolgalatok allamigazgatasi szervezeti keretei

A kozigazgatas ligyfélkiszolgdlasi rendszerében kevéssé érhet6 még tetten a multicsatorna elve, amely
réviden az jelenti, hogy az egyes lgyintézési csatorndk egymast tdmogatjak, kiegészitik, igy nyujtva
valamennyi Ugyfél szamara a sajat elvardsainak, tgyintézési szokasainak, élethelyzetének megfeleld,
redlis valasztasi lehetdséget.

A tertleti dllamigazgatasban a személyes tgyfélszolgalati rendszer legfGbb bazisa a kormanyablak-ha-
I6zat. Ezen orszagos lgyfélszolgdlati haldzat az egységesség és altaldnos személyes ligyintézési pont
elve mentén kerilt |étrehozasra, kezdve a formai szempontoktdl (pl. az tigyfélszolgalati tér kinézete)
az lgyintézbk képzésén at egészen az ligyintézési folyamatok és azt kiszolgald informatikai hattérrend-
szerek egységesitéséig.

Az elektronikus csatorna tertiletén folyamatban van az eddig széttarto rendszer konszolidacidja és egy-
ségesitése, amely sordan a kormanyzati portdl (www.magyarorszag.hu) bazisan tervezik kialakitani leg-
késGbb 2018-ban az ligynevezett személyre szabott ligyintézési fellletet. A tervek szerint ezen a felu-
leten egységes megoldasok és kialakitds mentén érhetik majd el az tgyfelek az allami szervek altal
nyujtott valamennyi elektronikus szolgdltatast. Ezen szolgaltatas akkor lesz igazan sikeres, ha a felhasz-
naldk szamdra biztositjak a nap barmely szakaszaban elérhetd, megfeleld szaktudast nyujté online el-
érhet6 (pl. chat) vagy telefonos lgyfélszolgalati tAmogatast is.

Az dllamigazgatasi telefonos lgyfélszolgalatoknak csatlakozniuk kellene ehhez a folyamathoz, mivel
ahogy az el6z6ekben bemutattuk, az adatok és informacidk alapjan jelenleg tulzottan heterogén képet
mutatnak. Indokoltnak tiinik egységes elvek, magas technoldgiai szinvonal és magas szintl
Ugyfélkiszolgalasi képesség mentén integralni a jelenleg eléggé fragmentalt haldzatot. Tekintettel arra,
hogy az ligyfélkiszolgalas rendszere alapvetfen az egységesség iranyaba mozdult el, sziikségszer(ien
[étre kell jonnie az egységes rendszerelemek hasznalatdra épilé multicsatornas ligyfélkiszolgalasnak
az allamigazgatas szervezetrendszerében.

3.3 Alegjelentdsebb allamigazgatasi telefonos Ugyfélszolgalatok bemutatasa

Az allamigazgatasi telefonos lgyfélszolgalatok kozil a kormdnyzati Ggyfélvonal és a NAV telefonos lgy-
félszolgalatai kiemelkednek a nyujtott szolgaltatdsok, elérési csatornak, fogadott hivasok szama alap-
jan.

3.3.1 Kormanyzati Ggyfélvonal

Modern contact center technoldgiat alkalmaz, amely annyiban nyujt magasabb szolgdltatast a call cen-
ternél, hogy a telefonon és e-mailen kivil mds elérési csatorndkon (sms-ben, faxon) és akar online
maodon (chaten, férumon, VolP) is egységes és kdzponti kiszolgalast nyujt az tgyfelek szamara. A tech-
nolégiahoz az el6z6ekben emlitett IVR-funkcidkon tul hozzatartozik még az automata tajékoztatas, és
akar elégedettségmérésre is lehetdséget nyujt.

2005-ben kezdte meg mikodését a kormanyzati lGgyfélvonal (korabbi nevén kormanyzati Ggyfél-tajé-
koztatd kozpont), amelynek feladata az allampolgdrok, véllalkozasok és egyéb szervezetek napi 24 6ra-
ban torténd teljes korl és szakszer( tajékoztatasa, Utbaigazitasa a kdzigazgatassal kapcsolatos lgyeik
gyors és hatékony intézése érdekében a kézponti, 1818-as hivdszamon (korabban a 189-es telefonsza-
mon lehetett elérni).
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2010 aprilisaban indult el az egyszert(sitett foglalkoztatas bejelentése a 185-0s hivészamon, vagyis le-
het6évé valt a telefonos bejelentés olyan mddon, hogy az lgyfélszolgdlat vallalta az Ggyfél altal meg-
adott informdcidk tovabbitdsat a hatdskorrel rendelkez6 dllami adéhatésaghoz.

2011 janudrjatdl a kormanyhivatalok személyes ligyfélszolgalataiként mikddd kormanyablakok telefo-
nos tdjékoztatd és tamogatd csatorndja is mikodik. Informaciot szolgaltat a kbzigazgatasi szervek elér-
hetGségeirdl, feladatairdl, illetékességérdl, ligyintézési folyamatokrdl, tajékoztatast nyuljt a jogszaba-
lyokrdl, fogadja a panaszokat és kozérdek( bejelentéseket, és azokat a hataskorrel rendelkezd szervhez
tovabbitja. Ezekkel a tevékenységekkel tdmogatja, tehermentesiti nem csupdn a személyes ligyfélszol-
galatokat, de a back-office feladatokat ellaté kozigazgatdsi munkatarsakat is, akik a korabban beérkezd
hivasok megvalaszoldsa helyett érdemi ligyintézésre fordithatjdk a munkaidejiket. Kiegészit6 szolgal-
tatasként a kormanyzati Ggyfélvonalon keresztil id6pontot lehet foglalni okmanyirodakba, kormany-
ablakokba, ezenkivil az Ggyfeleknek segitséget nyujt az elektronikus szolgdltatasok gyakorlati haszna-
lataban, valamint tovabbitja a megfelel szervek felé az esetleges hibabejelentéseket. 2016 vége 6ta a
részleges kddu telefonos azonositast kbvet6en az lgyfelek hatdsagi erkolcsi bizonyitvanyt is igényel-
hetnek a kormanyzati Gigyfélvonalon keresztdil.

Kialakitasanak célja az volt, hogy olyan hatékony, lgyfélmegkereséseket fogadd, tobbcsatornas ligy-
félkiszolgalast megvaldsitd contact center kezdje meg mikodését, ahol gyors, szakmailag megalapo-
zott és teljes kord valaszt kapnak az ligyfelek.

A beérkez6 megkeresések szama 2015-ben évi 1,1 millié darab volt, 2016-ban a szdmuk mar elérte a
1,46 milliét, ami tébb mint 32 szazalékos novekedés egy év alatt. Az éves atlagot figyelembe véve a
hivasok 85 szazalékat 30 masodpercen beliil Ggyintézé fogadja, az elektronikus levelek 4 ran beldl
megvalaszolasra kerilnek.

3.3.2 A Nemzeti Ado- és Vamhivatal telefonos tgyfélszolgalatai

A NAV altalanos tajékoztatd rendszere az Ugyfelek addjogi tajékoztatdsat, bejelentések, bevallasok ki-
toltéséhez szakmai segitség nyljtasat, jogértelmezések segitését, EKAER-rendszerrel és addzassal kap-
csolatos kérdések megvalaszolasat végzi. Fontos hangsulyozni, hogy kizédrdlag altalanos, azaz egyedi
Ugyet, adétitkot nem érint6 tajékoztatast nyujt, emiatt az lgyfelek azonositdsdra nincsen sziikség,
barki azonositas nélkil igénybe veheti.

2006-ban kezdte meg mikddését, 2016. julius 1-jét6l zoldszam, azaz belfoldrél ingyenesen hivhaté az
Ugyfélszolgalat. A bejové telefonok az ligyfél dltal megadott irdnyitdszam és az altala valasztott meni-
pont alapjan keriilnek tovabbitasra a megfelel§ szervezeti egységhez és a sziikséges készséggel, tapasz-
talattal rendelkez ligyintéz6hoz.

A NAV telefonos lgyfél-tajékoztatd és ligyintéz6 rendszere a ,,NAV vezetSjének 7001/2017. felhivasa”
cimd dokumentumban foglalt igytipusokban telefonos lGgyintézést végez, illetve konkrét, addtitkot is
érintd tajékoztatast nyujt az IVR-menliirendszerben azonositott tigyfelek szdmara. 2009 masodik felé-
ben indult el az lgyfélszolgalat, amely 2016. julius 1-jétél belféldrél ingyenesen hivhaté. Az IVR-menii
a beazonositast kovetGen a teriletileg illetékes megyei igazgatdsag megfeleld képzettséggel rendel-
kez6 ligyintézGjéhez kapcsolja a hivast. A jogszabalyi elGirasoknak megfelel6en a beszélgetés rogzitésre
kerdl, visszahallgathatd, kikérheté.
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A rendszer fontos tulajdonsaga, hogy lehetGséget ad a képviseleti eljdrasra, ami az adéagazatban, fi-
gyelembe véve, hogy ott az ligyfélkor jelentds része nem maganszemély, hanem gazdalkodd szervezet,
nagy jelentGséggel bir. Ez alapjan a maganszemély — megfelel6 meghatalmazas vagy képviseleti jog
birtokdban — gazdasagi tarsasag nevében is eljarhat a telefonos lgyintézés vagy konkrét ligyben vald
tdjékoztatas soran.

Az lgyfélfogadasi id6szak egységes mindkét telefonos lgyfélszolgalat esetében, csupan heti 35 ora-
ban, a klasszikus hivatali munkaidén beliil valaszoljak meg az ligyfelek kérdéseit, egyik ligyfélszolgalat
sem érhet6 el hosszitott munkarendben vagy hétvégén. A telefonos, valamint e-mailes megkeresések
gyors és szakszer(i kezelését orszagosan egységes tudasbazis segiti.

A NAV Ugyfélszolgalatai teljesen elektronizalt Ggymenettel és specidlis szolgaltatasportfolidval rendel-
keznek, fejlett call és contact center megoldasaik révén hatékonyan, magas szakmai minGségben és
szolgdltatdsi szinvonalon végzik az ligyfélkiszolgdlasi tevékenységiket.

3.4 Egységes allamigazgatasi telefonos tgyfélszolgalat

A Digitalis J6lét Programrdl sz6lé 2015-6s kormanyhatdrozat beidézésével el6z6leg mar bemutattuk
azt a kormanyzati irdnyvonalat, amely az allamigazgatasi telefonos tgyfélszolgalatok integracidja, de
legaldbbis egységesitése felé mutat. Mi volt a kivalté szandék, és mit kivan elérni ez a fajta térekvés?
A jelen tanulmanyban mar tdbb helyen és kilonbozs részletezettséggel ugyan, de kifejtésre kerdilt,
hogy az allamigazgatasi szervek, valamint hattérintézményeik telefonos tigyfélszolgalatai mennyire kii-
[6nb6z6 mértékd és szinvonall szolgaltatasokat nyujtanak az tigyfelek szamara (gondoljunk csak vissza
az elérési csatornakra, Ggyfélfogadasi id6re, telefonos ligyintézési lehet&ségekre stb.).

Ahogyan az a hatdrozatbdl is kiderl, az egész kezdeményezés inditdsa az ugynevezett internetes kon-
zultacidnak készonhet6, ahol az ligyfelek kinyilvanitottak véleményiiket, és megfogalmaztak elvaraso-
kat — tobbek kozott — az allamigazgatds telefonos lgyfélszolgalataival szemben. Mindezen tgyfélvisz-
szajelzés indukalta a kormanyzati elhatarozast, hogy a hatarozatban megfogalmazott szempontok ér-
vényesitése mellett el kell késziteni az egységes elektronikus és telefonos allamigazgatasi tigyfélszol-
galat koncepcidjat, annak érdekében, hogy az ligyfeleket ne csupdn telefonos csatornan, hanem online
is elérhetd (pl. chat, féorum, k6zosségi média), tdmogatd ligyfélszolgdlat j6jjon létre.

FGbb szempontok az atalakitas soran:

o rendelkezésre allasi id6 novelése: |étrejonne egy olyan lgyfélszolgdlat, amely segitségével az
allamigazgatds a maganszemélyek és vallalkozasok szamara egyarant 0-24 6raban elérhetévé
valna, ami jelentds el6relépés lenne a jelenlegi dllapothoz képest.

e teljes allamigazgatdsi spektrum lefedése: naprakész informacidkkal szolgalna az tgyfeleknek a
terlleti kozigazgatasrdl és az elektronikusan igénybe vehetd ligyintézési szolgaltatdsokrol.

e egységes, roviditett hivdszam és a hivas koltsége: az ligyfél oldalardl nézve jelentés mértékben
novelné a telefonos szolgdltatds vonzerejét, ha egy kdnnyen megjegyezhetd, négy szdmjegyd
hivészamon kereshetné fel (igyes-bajos dolgaival az allamigazgatast, raadasul belféldrdl indi-
tott hivas esetében mindezt ingyenesen.

e elérési csatornak bévitése: a modern kor kapcsolattartasi szokdsaihoz igazodva online csator-
nakon (Skype, Viber, koz6sségi média) vald elérés lehetfsége is szlikségesnek mutatkozik.
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e atdjékoztatdson tullépve ki kell alakitani az Ggyintézési lehet6ségeket: ennek alapfeltétele, a
hiteles ligyfél-azonositas mar rendelkezésre all, annak kiterjesztése sziikséges a kormanyzati
dgyfélvonalon tulra, megteremtve egyuttal az egyes agazatokban a konkrét tigyekben valé ta-
jékoztatasnyujtast és az ligyintézési lehetGségeket.

Az egységes allamigazgatasi telefonos és elektronikus tigyfélszolgalat kialakitasanak célja a kiilonb6z6
allamigazgatdsi szerveknél 1évd, eltéré méretd, fejlettségli és tuddssal rendelkezé telefonos és elekt-
ronikus tgyfélszolgalatok jelenlegi alacsony hatékonysagu mikodésének optimalizalasa és konszolida-
cidja, amely a hatékonyabb allami szolgaltatasok nyujtdsat, valamint az ligyfelek elégedettségének ma-
ximalizalasat célozza.

Az dllamigazgatasban m(ikodé telefonos ligyfélszolgalatoknak is igazodniuk kell a piaci szereplék altal
nyujtott szolgdltatdasokhoz, mert az dllampolgarok hasonlé megoldasokat varnak el az allami szektor-
ban, mint amit a mindennapi életiikben a vallalati szegmens szolgaltatasainak igénybevételekor meg-
szoktak.

Az elektronikus Ggyintézés részletszabalyairdl sz6l6 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet mar megagya-
zott az egységes telefonos és elektronikus tgyfélszolgalat l1étrehozdsdanak, mert megalkotta azokat a
szervezetre és m(ikodésre vonatkozo alapvetd elGirasokat, fogalmakat, amelyek segitségével a gyakor-
latban is megvaldsithaté a fentiekben kifejtett koncepcié. Ennek elsé 1épcsSjeként a modern contact
center technoldgiara épitve Ugy lehetne létrehozni az egységes lgyfélszolgalatot, hogy a valddi és tel-
jes kord integraciéd még nem torténik meg. A hivatkozott kormanyrendelet ugyanis bevezeti a ,,csatla-
kozott tgyfélszolgalat” fogalmat, amely alapjan a,, 1818-as szamon hivhaté a kormanyzati ligyfélvonal-
hoz csatlakozott olyan telefonos ligyfélszolgalat, mely a 8. pontban foglalt orszdgos telefonos ligyfél-
szolgdlat feladatainak ellatdsdban kozvetlenil vesz részt, és a kormanyzati Ugyfélvonal mikodtetéje
altal meghatdrozott szolgaltatasi szabalyok alapjan m(ikodik”. Ennek elénye, hogy gyorsabban és ki-
sebb koltséggel megvaldsithatd, és a legfontosabb szempontokat teljesiti, miszerint az Ggyfélnek az a
tapasztalata a gyakorlatban, hogy egy lgyfélszolgalattal (kormanyzati ligyfélvonal) vette fel a kapcso-
latot, holott valdéjaban tobb tgyfélszolgalat (az Ugynevezett csatlakozott ligyfélszolgalatok) integralt
m(ikodése valésul meg a hattérben.

Ez azt is jelentené, hogy a csatlakozott Gigyfélszolgdlatok hivatali id6ben tovabbra is maguk latndk el a
tdjékoztatasi feladataikat és nyujtanak f6bb szolgaltatasaikat, azonban atvennék a kormanyzati tigyfél-
vonal m(ikédési modelljét (pl. folyamatvezérelt mikodés, humaneréforras-felhaszndlas optimaliza-
lasa, tervezése), biztositva az egységes szolgaltatasi szintet és minGséget, egyuttal kiszlrve a parhuza-
mossdagokat.

A részleges kodu telefonos azonositds mar 2015 novembere 6ta miikodik, amellyel az azonositasra
vonatkozd jogszabdlyi kovetelményeknek valé megfelelés biztositott, egyuttal miikodik az tgyféllel
folytatott beszélgetés rogzitése is, igy elhdrul minden akadaly az el6l, hogy a csatlakozott lgyfélszolga-
latok telefonos ligyintézést nydjtsanak mindazon lgyekben, ahol nincsen mellékletcsatolasi, illetve dij-
vagy illetékfizetési kotelezettség. A felmérés sordn megallapitasra keriilt, hogy két kivételtél eltekintve
a jelenleg alkalmazott t6bbi telefonos azonositasi mad (lgyféladatok bekérése) nem felel meg az E-
Ugyintézési tv. elGirdsainak, ezért annak kotelezd érvényl hatdlybalépését kdvetéen (2018. jan. 1.)
sziikséges ezen azonositasokon alapuld gyakorlat fellilvizsgdlata. A jelentds fejlesztési koltségek elke-
rilése érdekében kézenfekvé megoldast nydjthat a kormanyzati Ggyfélvonal mar miikédé azonositasi
rendszerének felhasznaldsa, csatlakozott lgyfélszolgalatokra vald kiterjesztése.
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A versenyszféra mar felismerte, hogy a tdjékozddasi és ligyintézési szokasok atalakulnak, sét jelentGs
er6forrasokkal 6sztonzi is azt a folyamatot, hogy az ligyintézés a draga személyes csatornak feldl egy-
részt az olcsébb telefonos, nagyobbrészt pedig a még olcsdbb elektronikus csatorna iranyaba terel6d-
jon.

A jelen alfejezetben leirtakat 6sszefoglalva a hatarozat idézett pontjabdl latszik az allamigazgatasi te-
lefonos ligyfélszolgalatok konszolidacidjara vonatkozé kormanyzati szandék. A megvaldsitds azonban
az eredetileg kit(izott hatarid6hoz (2016. febr. 15.) képest jelent8s késésben van. Figyelemmel az tgy-
felek jogos igényére, a magasabb szint(i Ggyfélkiszolgalas lehetGségére és a (koltség)hatékonysag elvé-
nek alkalmazdasara, miel6bb indokoltnak latszik az allamigazgatasi telefonos ligyfélszolgalatok észszer(i
mérték( integracidjat el6késziteni, majd Gtemezetten megvaldsitani.

3.5 Az egyes lUgyintézési csatornak tgyfelekre gyakorolt hatasainak, terheinek dssze-
hasonlitasa

Ahogyan azt mar tobbszor emlitettik, a piaci gondolkodas szerint a legdragabb lgyfélkiszolgalasi csa-
torna a személyes ligyfélszolgalat, ezért tesznek meg egyre tobbet a cégek az olcsébbnak tartott lgy-
intézési csatorndk felé terelés érdekében. Az ligyfelek, de legalabbis azok egy része igényli a személyes,
emberi kommunikacidt az ligyintézése soran, f6leg, ha szdmara idegen vagy bonyolult kézigazgatasi
Ggyintézésrdl van szo. Ennek az igénynek a kielégitésére lehet megoldas a telefonos csatorna, amely
Otvozi a kisebb mérték( adminisztracios terhet és az ligyintéz6vel vald é16 kommunikaciot.

Jelenleg elég nagy azon lgyfelek szdma, akik idegenkednek az ligyintézés elektronikus formajatél. Jel-
lemz8en ez az 50 év feletti korosztdly, akik vagy nem jartasak a digitalis vildgban, vagy nem rendelkez-
nek a megfeleld technikai eszk6zokkel ahhoz, hogy ki tudjak hasznalni az elektronikus ligyintézés adta
lehetGségeket. A telefonon intézhet6 lgyek jov6ben bdévils kore és az elektronikus szolgaltatdsok
hasznalatanak aktiv tdmogatdsa nekik is segitséget nydjthat majd.

Az dllampolgarokat a kozigazgatasi lUgyintézésiik sordn kiilonféle hatdsok és terhek érik, ezért fontos,
hogy a rendszerek atalakitasa el6tt felmérésre keriljenek a valtozasbél ered6 hasznok és esetleges
hatranyok az lgyfelek néz6pontjabdl is. Az allamigazgatasban létrahozandd egységes telefonos és
elektronikus tigyfélszolgalat a kovetkez6 hatdsokkal jarna az tgyfelek szempontjabdl:
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o 0-24 6ras ligyfélkiszolgdlds: az lgyintézési lehetGség barmikor az lgyfelek rendelkezésére
allna;

o Hivdészam-egységesités: elegendd megjegyezni egyetlen roviditett hivészamot, amelyen a ta-
jékoztatdstdl az ligyintézésig barmely allamigazgatasi telefonos szolgaltatas elérhetd;

e Tobb csatornan vald (online is) elérhet6ség a kiilfoldrél megkeresést indité ligyfelek szamara
komoly koltségcsokkentést jelentene, emellett illeszkedik az tigyfelek szokasaihoz;

o Kényelmesebb ligyintézés, amely id6- és utazasikoltség-megtakaritast jelent;

e Id6pontfoglalas miatt révidebb varakozasi id6 a személyes ligyfélszolgalatokon;

e Rovidebb varakozasi id6 a telefonos ligyfélszolgalatokon, a hivasok 85 szdzalékat 30 masod-
percen belil fel kell venni, amely elvdras kiterjesztése valamennyi allamigazgatasi szervre je-
lentds Ggyfélélmény-javuldst eredményezne;

e Rovidebb ligyfélkiszolgalasi id6 a személyes ligyfélszolgalatokon a felkészilten érkezé tgyfe-
leknek kdszonhetben;

e Rovidebb ligyfélkiszolgalasi id6 a telefonos ligyfélszolgalatokon a technoldgiai eszk6zokkel
(tudastar, Ggyféliranyitas) és a folyamatvezérléssel megtamogatott belsé m(ikédésbdl ere-
déen.

A telefonos és elektronikus (online) csatornakon torténé tdjékozodas kényelmesebb az tgyfelek sza-
mara, mert nem szikséges a személyes megjelenés, ami utazdsikoltség-megtakaritast eredményez
(térben fliggetlen szolgaltatds). Mivel a kormanyablakok jellemz&en munkaidében tartanak nyitva, igy
az tgyfelek személyes ligyfélszolgalaton torténd tdjékozddasa munkaid6-kieséshez vezet, amely a 0—
24 6raban elérhetd telefonos vagy elektronikus csatornan valé tajékozédas esetén elkeriilheté (id6ben
flggetlen szolgdltatas). A telefonos lgyintézés keretében biztositott szolgaltatasok (példaul telefonos
foglalkoztatasbejelentés, rendelkezési nyilvantartds, id6szakos értesités, telefonos azonositds, hato-
sagi erkolcsi bizonyitvany igénylése stb.) kényelmesebb, felhasznaldbarat lGgyintézést tesz lehetévé. A
telefonos alkalmazasoknak kdszonhetéen az lgyfelek helytél és id6tél fliggetlendl lesznek képesek
olyan lgyeket intézni, amelyeket ma még csak személyes lgyfélszolgalatokon tudnak megtenni. A te-
lefonos lgyintézésnek koszonhetGen azok az tgyfelek is személyes ligyintézés nélkil, a telefonos csa-
tornat hasznalva vehetik igénybe az elektronikus kdzigazgatas szolgdltatasait, akik nem jartasak az on-
line / internetes Gigyintézésben, vagy technikai okokbdl nem tudjak azt hasznalni.
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