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Urlapok az elektronikus

Ugyintézéshen

Tarpai Zoltén
e-kozigazgatasi szakértd
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Lathato tehat, hogy az (irlapok valdjaban
az egyik olyan kiemelt érintkezési pontot
jelentik az elektronikus ligyintézést biztosi-
t6 szerv és az gyfél kapcsolataban, ahol
az Ugyfél aktiv szereplGje lesz az Ggyinté-
zési folyamatnak és jellemz6en itt talalko-
zik az érdemi Ugyintézés soran a kdzigaz-
gatassal. Ez a talalkozasi pont végered-
ményben egyfajta értékitélet megfogalma-
zasat eredményezi gyfél oldalon, amely-
nek kapcsan pozitiv vagy negativ iranyban
véleményt alkot magardl az Ggyintézésrdl,
ezaltal az elektronikus Ugyintézést biztosi-
t6 szervrdl és tulajdonképpen a kbzigazga-
tasrol, az allam mikodésérdl.

Fontos tehat, hogy az Urlapok hasznal-
hatésaga és Ugyfelek szamara valé meg-
felel6sége kiemelt figyelmet jelentsen az
elektronikus Ugyintézést biztositd szervek
oldalan. Mindez pedig nagyobb odafigye-
lést feltételez az (rlapok kialakitasa és ke-
zelése kapcsan.

Urlapokat érint6 jogszabdlyban régzitett fontosabb
kovetelmeények és lehetdsegek

Az elektronikus Ugyintézés és a bizalmi
szolgaltatasok altalanos szabalyairdl szo-
16 2015. évi CCXXII. térvény (a tovabbiak-
ban: E-lgyintézési tv.), valamint az elekt-
ronikus Ugyintézés részletszabalyairdl szo-
16 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet (a to-
vabbiakban: Vhr.) kllénb6z6 elvarasokat
és kévetelményeket ir el6 az elektronikus
lgyintézést biztositd szervek szamara az
alkalmazand6 (rlapjaikat érint6en. Ezen
rendelkezések kozll az aldbbiakban né-
hany fontosabb keril régzitésre.

A fogalmak kézoétt bevezetésre kerll
az elektronikus Urlap fogalma. Ez alap-
jan elektronikus Grlapnak minésil minden
olyan elektronikus formaban adatszolgal-
tatasra szolgal6 felulet, amelynél a meg-
adandé adatok formaja és tartalmi kore
elére rogzitett, és a kitoltést kdvetben a
megadott tartalommal elektronikus doku-
mentum jon létre [Vhr. 2. § 2. pontja].

Kizarélag olyan elektronikus (rlap és
fajlformatum alkalmazasa irhaté el6 az
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Az elektronikus Ggyintézés eqyik legkritikusabb kérdéskdre a tényleges
tigyintézés soran, hogy hogyan is tudja az iigyfél beadvanyat eljuttatni

az elektronikus Gigyintézést biztosité szerv szaméra. Ennek sordn az iigyfél
valojaban az dltala kézélni kivant informécickat kivanja fovabbitani oz
elektronikus igyintézést biztosité szerv részére. Ehhez pedig rdgzitenie kell

az dltala dtadni kivant informaciokat, amely valéjaban nyomtatvanyok,
elektronikus Grlapok kitéltéset, majd pedig bekilldéset feltetelezi. Adott esethen
az (rlapokhoz kapcsolhatok mellékletek is. llyen Ggyfel dltali cselekvesek
jellemzéen a kérelmek, hianypétasok vagy egyéb beadvanyok benyijtasai.

Ugyfelek szamara, amelynek a kitéltéséhez
szllkséges programok ingyenesen barki
szamara elektronikusan elérhetéek [Vhr.
19. § (1) bek.].

Az elektronikus Ugyintézést biztosi-
t6 szerv koteles olyan (rlapot hasznalni,
amelynek adattartalma ember éltal olvas-
hat6 és értelmezhetd formaban a széles
kérben elterjedt irodai vagy bdngész6prog-
ramokkal kdzvetlenll megjelenithetd, és
amely automatizalt feldolgozésra alkalmas
[Vhr. 116. § (2) bek.].

Az E-lgyintézési tv. roégziti, hogy nem
kérhet6 az ugyféltsl olyan adat igazolasa,
amelyet kdézhiteles nyilvantartas tartalmaz,
vagy amelyet az az informaciés énrendel-
kezési jogrdl és az informacidészabadsagrol
sz0616 2011. évi CXII. torvény alapjan koz-
zétettek [E-Ugyintézési tv. 20. § (1) bek.].
Ezt er6siti meg az altalanos kdzigazgata-
si rendtartasrol szol6 2016. évi CL. térvény
(a tovabbiakban: Akr), amely szerint ma-
gat az adatot sem lehet kérni (nem csak az
igazolasat) az tgyféltsl [Akr. 36. § (2) bek].

A Vhr. lehet8séget biztosit arra, hogy
az ugyfél azonositasat kovetben, az Ugyfél
hozzajarulasa esetén az (irlapon szereplé
bizonyos adatok el6téltését az elektronikus
informacios rendszer elvégezze az azono-
sitds soran, illetve az elektronikusan hoz-
zaférhetdé nyilvantartasokbdl megismert
adatokkal [Vhr. 116. § (5)—(6) bek.].

Az elektronikus Urlapok adatszerkezetét
koteles ugy kialakitani, hogy az a kitoltéskor
megadott adatokon tul az egyes adatok ér-
telmezéséhez sziikséges informaciot, me-
z6nevet is tartalmazza [Vhr. 20. § (4) bek.].

Biztositani kell az elektronikus Crlaprol
képi formatumu elektronikus, valamint pa-
piralapu masolat készithet6ségét, amely tu-
lajdonképpen az (rlapok letdlthetségét és
nyomtathatésagat jelenti. Nem kell a ma-
solat részeként feltintetni a kitdltést segitd
segédinformaciokat, mert ezen informaci-

Ok (praktikusan a kitoltési utmutatok) kalon
dokumentumban t6rténd letdlthetéségét és
nyomtathatosagat kell biztositani [Vhr. 21. §].
Nem csupan az elére meghatarozott
strukturaval rendelkez6 formanyomtatva-
nyokkal, hanem interaktiv (kérdés-valasz) al-
kalmazés segitségével is biztosithatd a nyi-
latkozat megtétele [E-Ugyintézési tv. 25. § (7)
bek.]. Ugy kell kialakitani az interaktiv Grla-
pot, hogy annak alkalmazasaval maradékta-
lanul megtehetbk legyenek azok a nyilatko-
zatok, amelyek megtételére jogszabaly alap-
jan az elektronikus (rlap szolgal, tovabba
valamennyi nyilatkozat esetében ellendriz-
hetd és utdlag igazolhatd legyen, hogy azo-
kat az tgyfél tette meg [Vhr. 7. § (4) bek.].

Urlapok kialakitasa és publikalsa

Az (rlapok kialakitasa soran az el6z&ek-
ben emlitett jogszabalyi rendelkezések ko-
telezettségein tulmenden j6 néhany olyan
egyéb iranymutatast is érdemes figyelem-
be venni, amelyek az ugyfelek altal hasznal-
haté Urlapokkal kapcsolatos elégedettséget
ndvelhetik. Ezek jellemz&en olyan mddsze-
rek, illetve elvégzend6 feladatok, amelyek
révén modern és hasznalhaté (rlapok ala-
kithatok ki. Természetesen itt nem az adott
Grlaptechnoldgiat érint6 funkciondlis elva-
rasokra kell gondolni, hanem arra, hogy ha
adott esetben (irlapok tervezésére, illetve
publikalasara kertl sor, akkor milyen szem-
pontokat érdemes figyelembe venni.

Alapvet6en javasolt torekedni az egyér-
telm(, vildgos és kozérthetd nyelvezetre az
Grlap tartalmanak kialakitasakor. A szerve-
zeti egyediséget az (rlapon feltiintetett ci-
mer, logd, elérhet6ségi adatok stb. jelenthe-
tik. Fontos az atlathaté és esztétikus megje-
lenés, amely feltételezi az egyenszilard be-
tlitipus, sorkdz, bekezdés, kiemelés, elren-
dezés stb. konzekvens alkalmazasat.
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Tébb olyan funkcio is hasznalhatd egy
Grlap kialakitdsa soran, amely mind a fel-
dolgozhatdsag, mind pedig az lgyfél alta-
li kitdltés hatékonysagat emelni tudja. llyen
példaul az elrendezéseket illetéen:

¢ ha beépitett naptarfunkcio kerll alkal-

mazasra, ahol az értelmezhet6;

e a legdrdild lista a tébb elem kodzotti

valasztasban tud segitséget jelenteni;

e tObb lehetséges valaszadas esetén

check-boksz-ok alkalmazasa jelenthet
megoldast;

e az egyetlen valasz megadasat radio-

gombok is segithetik;

¢ a kotelez6 és nem koételez6 modon ki-

téltendd mezbk ezen iranyu lehet6sé-
geit kivaléan szemléltethetik aktiv és
inaktiv mezok;

o kotott karakterkészlet meghatarozott

mezdk esetén stb.

A valédi és érdemi hatékonysagndve-
16 eszkdz a kordbban mar emlitett adatbe-
kérések minimalizalasa, vagyis az, ha le-
het6ség szerint minél kevesebb adatot, in-
formaciot kérlink az ugyféltél. A legszlk-
ségesebb informacidk bekérésére vald t6-
rekvés az adminisztrativ terhek csokkenté-
sét eredményezheti, amely kézzelfoghatd
elégedettséget jelent az lgyfelek oldalan.
Emellett meghatarozott mez6k automatikus
kitoltése is fokozhatja az ugyfélélményt,
amely adott esetben térténhet az egyszer
mar az Ugyfél altal megadott informacidk
alapjan, vagy az elektronikus Ugyintézést
biztositd szerv részérél (meglévé nyilvan-
tartasbdl) a mar emlitett el6toltés révén.

Kifejezetten hasznos, ha hiba, bezaras
stb. esetén nem kell ismételten Ujrakezde-
ni az Urlap kitoltését. Javasolt mell6zni a
duplikaciokat, valamint figyelmet kell fordi-
tani az akadalymenteséggel kapcsolatos
tervezési sajatossagokra. Javasolt lehet6-
ség szerint minimalizalni az elitéseket be-
épitett szabalyokkal, ellenérzésekkel.

Barmennyire is logikusan felépitettek és
egyértelm( nyelvezettel birnak az (rlapok,
6nmagukban még igy sem garantaljak biz-
tosan a hibamentes kitdltést. Ezért javasolt
kilénbdzd kitdltést tamogatd segédletek
készitése, amelyek megfeleld instrukcidkat
adnak az Ugyfelek szamara (sugo, kitoltési
utmutatd, gyakran ismételt kérdések stb.).
Fontos, hogy ezek a segédletek tamogas-
sak az lgyfeleket az eligazodasban. Adott
esetben hivjak fel a figyelmet a nem megfe-
lel§ vagy hianyz¢ valasz kdvetkezményeire.

A publikalas tekintetében klléndsen fon-
tos, hogy az tgyfelek kébnnyen megtalaljak
az Urlapot. Emellett hasznos, ha informa-
ciét kapnak az (irlapokat érintéen példaul
arrél, hogy mennyi id6 kitélteni az (rlapot,
vagy példaul, hogy mi szliikséges az (rlap
kitoltéshez (pl.: okmany).

Mkalmazhaté technologiak

A klasszikus értelemben vett beadvanyok
elkészitésére tdbb megoldas is rendelkezés-
re all a vonatkozo jogszabalyok szerint:

e az ANYK (rlapbenyuijtas tamogatasi

szolgaltatas (ABT),
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e az elektronikus drlapkitdltés-tamoga-

tasi szolgaltatas (EUT),

e az altalanos célu elektronikus kére-

lemdrlap szolgaltatas (e-Papir).

A legrégebb ¢ta hasznalt megoldas az
ANYK (rlapbenyuijtas tamogatasi szolgalta-
tas, amely egy offline megoldas. Az elekt-
ronikus Ugyintézést biztositd szervnek nem
kell gyintézési felllettel rendelkezni. Meg
kell terveznie az ANYK nyomtatvanyokat és
azok letoltési lehet6ségét szilkséges biztosi-
tania az Ugyfelei szamara. A szolgaltatas az
Ugyfelek oldalardl a nyomtatvany letéltését,
kitoltését és lgyfélkapun keresztil térténd
beklldését feltételezi biztonsagos kézbesi-
tési szolgdltatas segitségével, az elektroni-
kus Uigyintézést biztosito szerv hivatali tarhe-
lyére. Az elektronikus (rlapot biztosité szer-
vezet részérél ehhez szilkséges az (rlapok
altalanos nyomtatvanytervezével valé meg-
tervezése és elérhetdvé tétele.

Az elektronikus (rlapkitoltés-tamogata-
si szolgaltatds modern technoldgiara épdl.
Online fellleten keresztll biztositja az Ggy-
felek szamara az (rlapok kit6ltését, adott
esetben adatokkal valé el6toltéssel tamo-
gatva. A felhaszndlénak nem kell letolte-
nie kilén szoftvert és (rlapot, hanem bén-
gész6bdl elérhetd, online kitdltében készit-
heti el a beadvanyt, és hozza melléklete-
ket csatolhat. Itt is a biztonsagos kézbesi-
tési szolgaltatés segitségével torténik meg
az Urlap elektronikus Ugyintézést biztositd
szerv hivatali tarhelyére vald eljuttatasa.
Az elektronikus (rlapkitoltés-tamogatasi
szolgéltatas szerves részét képezi a sze-
mélyre szabott Ugyintézési feluletnek. Az
Grlapkitolté és a szerv szakrendszere ko-

z6tt kiépithetd kapcsolat, amelynek ered-
ményeként a szakrendszeri adatok mindig
hatdlyos és aktualizalt allapotukban kerdl-
hetnek at az (rlapba. Tulajdonképpen ez
adja az el6toéltési funkcionalitast.

Az altalanos célu elektronikus kérelem
Grlap szolgaltatas (e-Papir) az azonosi-
tast kdvetben biztositja az tgyfél szdmara,
hogy az elektronikus Ugyintézést biztositd
szervhez szabadsz6veges beadvanyt ter-
jeszthessen el6. Akkor alkalmazhatd, ha
a beadvany elektronikus uton térténd el-
terjesztését a jogszabaly nem zarja ki, és
a beadvany elektronikus uton torténd el6-
terjesztésére jogszabaly tovabbi formai ko-
vetelményt nem éllapit meg. A szolgaltatas
célja, hogy er8sitse az e-lgyintézésben
kevésbé jaratos lgyfelek elektronikus tgy-
intézési hajlandésagat. Az e-Papir szol-
géltatas segitségével — a papiralapu leve-
lezésnek megfeleléen — egyszerlien szer-
keszthetd fellleten tudja tovabbitani az
Ggyfél a hatésag, az eljard intézmény virtu-
alis postaladajaba a beadvanyat. Az tgyfe-
lek kdézponti azonositas ligyndkén keresz-
tdl térténd azonositast kdvetden allithatjak
0ssze kildend6 dokumentumaikat. Ezek
Osszedllitasahoz kivalaszthatjgk a téma-
csoportot, Ugyet és hivatalt, amelynek le-
velet akarnak irni és egy szabad szdveges
mez8ben megirhatjak, hogy milyen okbdl
fordulnak az adott hivatalhoz. Ezt kéveten
csatolhatnak csatolmanyokat és akar a ké-
relmet, akar a csatolmanyokat hitelesithetik
az AVDH szolgaltatas segitségével, majd
bekulldhetik a kérelmiket. Ezeket a kilde-
ményeket a hivatalok az erre a célra meg-
jelolt hivatali kapujukon fogadhatjak. m
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