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Az iigyfél szolgdlatdban:
fokuszban a NAV szolgdltatd tevékenysége

E cikk célkitlizése, hogy bemutassa a Nemzeti Ad6- és
Vambhivatal (a tovabbiakban: NAV) azon szolgaltata-
sait, amelyek egyik legf6bb stratégiai célunk - jog-
koveté magatartis, adozasi hajlandosig elsegitése -
megvaldsitasat alapvetden szolgaljak. Olyan tevé-
kenységek, intézmények, lehet6ségek kertilnek emli-
tésre, melyek akar Ujszeriségilk, akar az elmult
év(ek)ben bekovetkezett radikilis fejlodésiik kovet-
keztében egyértelmiien erdsitik az allami adéhato-
sag, illetve a vimhatosig (a tovabbiakban: adohato-
sag) szolgaltaté arculatat, tudva é elismerve azt,
hogy 6 feladatunknak, a koltségvetés bevételei biz-
tositasanak legfontosabb eszkoze az 6nkéntes jogko-
vetés, ezen belil is az 6nado6zas elGsegitése és ta-
mogatasa.

A szolgaltaté ad6hatosaggal az adozok elsdsorban
az ugyfélszolgalatokon, illetve az tigyfélkapcsolati
munka egyéb jellegzetes teriiletein (pl. telefonos
ugyintézés) talalkoznak. E szintereken végzett tevé-
kenységiink soran nemcsak érdekiink, hanem kote-
lességlink is az tigyfelek adokotelezettségei teljesité
sének, jogai gyakorlasinak elosegitése, az ehhez sziik-
séges tdjékoztatas megadasa. A megfelel6 informaci-
Ok alapjan az ad6zOok szamdra az ligyintézés lehetd-
sége a technikai fejlédés nyoman mar nemcsak a
hagyominyos irdsos é személyes csatornikon ke-
resztill, hanem a technoldgiai vivmanyokat é a
vilaghal6 térhoditasat kihasznalva akar elektronikus
vagy telefonos tuton is rendelkezésre all, konkrét
ugyekben a sziikséges azonositds utin, altalinos tajé-
koztatds esetében akar lgyfél-azonositis nélkil is

kapcsolatba léphetnek veliink.

Kiindulopont: a NAV honlapja
Az iigyintézési lehetdségek barmely modja mellett is
dont az adozo, célszerti eldzetesen igénybe venni az

adohat6sag honlapjat (www.nav.govhu). A honla-

pon elé&hetd informaciok kozott jogszabaly-értel-

mezések, alkalmazist segito tajékoztatok, adatbazi-

sok, nyomtatvany kitoltd programok kozott bongészhe-
tiink, vagy az adohatosig elérhetGségeirdl szerezhetiink
informaciot. Ezen adatrengeteg tekintetében sziirési lehe-
toséget biztosit az ad6z6i kor kivalasztisa (maginszemé-
lyek, egyéni vallalkozok, gazdilkodok), illetve az adohatosag
egyes szakigazatainak megjelolése (add, vam, blinuigy, stb.).

Adoéjogi tajékoztatast szolgalé informaciokat talilha-
tunk az ADO szakidgazat fémeniiben. Az itt elhelyezett
dllasfoglaldsok a nagyobb érdekldédésre szamot tartd ado-
zasi kérdésekre, problémakra adnak valaszt adonemenkén-
ti csoportositasban.

Informdcios fiizetek meniipont alatt egy-egy fontosabb,
széles adozoi kort érintd témat Osszefoglalé, az ahhoz
kapcsol6do aktualis jogszabdlyi ismereteket atfogo jelleg-
gel bemutaté tdjékoztatOkat helyeztiink el. A fiizetek
szlikebb - elsG6sorban maganszemély adozokat érintd
informaciokat tartalmaz6 - kore papir alapon az tigyfél-
szolgalatokon is elérhetd.

A szemé€lyre szabott tdjékoztatast szolgilja a Személyes
adonaptir, ahol egy kérdéssor megvalaszolasaval tdjékozta-
tist kaphatunk arrdl, hogy milyen hatiridével milyen befi-
zetési és bevallasi kotelezettségnek kell eleget tenntink.
Adokotelezettségunk teljesitéséhez nyudjtanak segitsé-
get a szolgaltatasok fiil alatt elérhetd kalkulatorok (ingatla-
nértékesitésbdl szarmazé adokotelezettség kiszamitasa,
potlékszamitis, TEAOR é szakmakod fordité kulcsok),
tovabbd a szimlaszamok jegyzéke.

Adatbazisok korében torvényi felhatalmazas alapjan
tessziik kozzé tobbek kozott az afa, eva alanyok listjit, a
fészekrako programhoz kapcsolddoan kérelmiik alapjian a
mikodod adéalanyokat, itt szerepelnek a koztartozismen-
tes ad6zok és a mindsitett adozok is. A tdjékozodast, az ado-
kotelezettség teljesitését vagy akar az uzleti partner
kivalasztasit szolgalo listik korében emlitendé még a
»negativ adosok” adatbazisainak kore (jelentds Osszegi
adohiannyal, addtartozassal érintettek, végrehajtas alatt
allok, be nem jelentett alkalmazottat foglalkoztatok, stb.).

Az adohatosag altal az adokotelezettségek teljesitésére

rendszeresitett nyomtatvanyok letoltését/kitoltését ta-
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mogatja a nyomtatvanykitolts feliilet. Ezen beliil Java ala-
pt dokumentumok megjelenitését szolgilja az Altaldnos
Nyomtatvdnykitélté (ANYK). A Letoltések - egyéb rovat
alatt olyan trlapok taldlhatok, amelyek kiilon letoltd prog-
ramot nem igényelnek, nem kotelezben alkalmazandok,
de segitséget nyudjtanak az ad6zok szamara ahhoz, hogy
beadvanyaikat hidnytalanul terjeszthessék el6 (eseti meg-
hatalmazas mintak, elhunyt bejelentésére szolgalé nyom-
tatvany, hatarid6 elmulasztasa esetén benyujtand6 igazola-
si kérelem mintat, stb.).

Kapcsolat é Ugyfélszolgalatok meniipontok alatt
telefonos tigyintéz6i rendszereink (a kés6bbiekben rész-
letesen ismertetett Altalinos T4jékoztatdsi Rendszer és a
NAV Ugyféltajékoztaté é Ugyintéz6 Rendszere) elérhetd-
s€gérdl, menistruktirajarol tijékozodhatnak az adozok.
Ezen kiviil e-mail formajaban, ad6azonosito jel megadasa
utan 4altalanos adoéjogi tdjékoztatdst kérhetnek, illetve
kozérdekii bejelentés é panasz megtételére is lehetdség
van. Ugyfélszolgalataink elérhetésége, nyitva tartisa, az
egyes ugyfélszolgalatok altal végzett tevékenységek, illetve
az ugyfélfogadast érintd kiilonleges informiciok (pl.
rendkiviili nyitva tartas) szintén itt kérdezhetok le.

Funkcionalis segitséget nyujt a megfelels tigyfélszolgalat
kivalasztasihoz a 2013-t6l miikodo ugyfélszolgalat ke-
reso felilet. A valasztott helyszin és az intézni kivant tigy-
tipus megadasa utin megjelenitjiikk a megfelel6 ligyinté-
zési helyeket, cimmel, térképes elérhetdséggel, illetve az

adott tigyfélszolgalaton intézhetd tigyek felsoroldsaval.

() App Store fumg 5%

A honlap kistestvéreként” 2014. aprilisatol elérhet6 a
NAV mobilalkalmazasa, amely elsGsorban a tijékozo-
dast segiti: az ad6zasi é vamiigyekkel kapcsolatos legfris-
sebb hirek mellett ingatlanértékesitési kalkulator, illetve a
személyes adonaptar nyujt informéciot az adokotelezett-
ségekkel kapcsolatban. Ezen kiviil az tigyfélszolgalatok
elérhet6sége, a hataratkelok nyitva tartasira vonatkozo
adatok segitik az uigyintezést, valamint mod nyilik a koz
vetlen kapcsolatfelvételre is e-mail vagy telefon utjan. A

mobilalkalmazassal elérhetdk egyes adohatosagi adatbazi-

sok is, igy a koztartozasmentes ad6zok, az afa alanyok lista-
ja, valamint a végrehajtas alatt allo, felfiiggesztett adoszam-
mal rendelkezd ado6zok is. Az applikacié az iPhone/iPad
tulajdonosok, valamint az Android operacios rendszert
alkalmaz6 okos telefonok, tiblagépek hasznal6i szimara

elérheto.

A személyes iigyintézés

Ugyfelek szamanak alakuldsa iigyfélszolgalat
tipusonként 2010-2014 (ezer fd)

m Kizponfi ligyfélszolgilatok Kirendeltségek

| \ ) I |
11 1 1195 108 11

Ao 201 Mz 23 Jina

A honlap dltal nyujtott segitségek mellett, vagy éppen
annak alapjan ado6zoink tovdbbra is szivesen intézik
ugyeiket személyesen. A megyeszékhelyeken és a fGvaros-
ban 22 kdzponti tigyfélszolgalaton, illetve orszigszerte 70,
a hét tobb napjian nyitva tartd kirendeltségen é 25, heti
egy-egy napon nyitva tarto ligyintézési helyen varjuk az
ugyfeleket.

Az iigyintézés idpontja

Az uigyintézés szakszertiségét, mindségét illetben rendsze-
resen végziink tgyfél-elégedettségi felméréseket, melyek
tanusaga szerint az ugyfelek dontd tObbségének nincs
kifogasa tevékenységiink szakmai szinvonala ellen. A
minéségi ugyfélellatison til a személyes tigyfélfogadas
kardinalis kérdése a varakozasi id6, illetve a nyitva tartas
alakulasa. A varakozasi id6 csokkentése érdekében az inter-
netes idépont foglalds intézményét, a nyitva tartassal
kapcsolatos ad6zoi igények kielégitése érdekében pedig a
heti két napon torténd, rendes munkaidon tili nyitva
tartast vezettiik be.

Ugyintézési idépontok foglalasara 2012. aprilis 166l a
NAV 22 kozponti tigyfélszolgalatin a leggyakrabban inté-
zett ugytipusok esetében van lehetGség. Az adokartya és
adohatdsagi igazolas igénylése, ligyfélkapunyitas és egész-

ségiigyi szolgaltatisi jarulék tigyinté€zés tekintetében biz
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tositott idopont-foglalasi rendszerben legkoribban
az aktualis napot koveté masodik munkanapra,
legfeljebb pedig 2 hétre eldre rogzithetjik a nekiink
megfelelé idépontot az ligyintézésre. Az egyes Uigy-
félfogadasi napokon beliil 20 percenként biztositott
a foglalas.

Annak ellenére, hogy az internetes idopontfoglalas
konnyen kezelhet6 feliilete gyors valasztasi lehet6-
séget biztosit az ligyintézés optimalis idopontjara
nézve, kevesen élnek adozoink koziil ezzel a lehets-
séggel. Ennek oka az, hogy az ad6zok a személyes
ugyfélfogadas keretében az intézni kivant tigyek
dontd tobbségében viszonylag rovid varakozasi id6
mellett keriilnek sorra. Emiatt folyamatosan vizsgal-
nunk kell, hogy melyek azok az id6szakok, amelyek
az adozoi igények alapjan a legmegfelel6bbek az
ugyintézésre akir a munkaid6-beosztis, akar egyéb
mas szempontok (pl. vasarlasi szokasok) alapjan. En-
nek figyelembe vételével évek 6ta hagyomianyosan a
hé minden napjan nyitva tartanak kozponti tgyfél-
szolgalataink, illetve a févarosi kirendeltségek, 2011.
majusitol kezd6dben heti két napon (hétfon és szer-
din) a munkaidén tili - 18 Oraig tarto - tigyintézés

lehet6ségének biztositisa mellett.

Az iigyfélszolgdlatokon intézhetd iigyek

Személyes tugyfélfogadis keretében végzett tevé-
kenységeink felolelik szinte az adohatosag vala-
mennyi tevékenységét. Ezek felsoroldsara e cikk nem
vallalkozhat, hiszen a bevezetében is megfogalma-
zott cél azoknak a valtozdsoknak a kiemelése, melyek
mind az ugyfelek, mind az adohatésag szempont-
jabol kedvez6en hatottak a feladatellatasra.

Az ugyfélszolgilati tevékenység szempontjabol
sem kozombos az a korszakalkoto valtozas sem, ame-
lyen szervezetiink keresztiilment: az dllami adohat6-
sig é a vamhatosag integricidja kovetkeztében
2011. januar 1-jé&0l létrejott a Nemzeti Ado- és Vam-
hivatal. Tovabbra is célunk maradt az adminisztraci-
0s terhek csokkentése, azzal azonban, hogy toreked-
niink kell az egységes szolgaltatasok bevezetésére,
azok folyamatos fejlesztésere.

E torekvés egyik els6 dllomasa az addalany-nyilvan-

tartasi tevékenységek kozott fedezheto fel: 2012. év-

t6l vimazonositot mar az allami adéhatosagnal is igényel-
hetnek tigyfeleink. A VPID, EORI szim igénylésére alkal-
mas rovattal valamennyi ad6azonosito szam kéésre alkal-
mas formanyomtatvanyt bévitettiik. Az ad6z6i igények fel-
mérése alapjan pedig miikodnek mar olyan kozponti
iigyfélszolgalatok is (Eszak-alfoldi, Dél-dunantili Régio),
ahol a hét egy-egy napjan a vimhat6sag tigyintézoit is meg-
kereshetik ad6zoink.

Az orszagos illetékesség keretében torténd tligyintézés
lehetoségének megteremtése, illetve az intézhetd ligyek
korének folyamatos bévitése szintén az egyszerisités, az
adozok terheinek csokkentése iranyaba hat. Az orszagos
illetékesség - amely biztositja az adozoknak, hogy az
altalanos, lakohelytol, székhelytol fiiggd illetékesség
helyett barmely tigyfélszolgalaton intézhessenek bizonyos
adougyeket - 2010-ben még csak az adohatosagi igazola-
sok kiadasat érintette, ma mar azonban Osszesen 14, az
ugyfélszolgalatokon leggyakrabban elfordul6 tigytipusban
biztositjuk tugyfeleink szamara a szabad ugyfélszolgalat
valasztis lehetdségét. Ezen beliil az egyik legjelent6sebb
reform, hogy ma mar a kulfoldi ad6zok is barhol intézhe-
tik az orszagos illetékesség keretébe tartozo tugyeiket.
2014-t61 kezd6doen pedig a kiillonds hatiskori illetékes-
ségbe tartozo egyes ad6zoi csoportoknak (renddérok,
katonak, NAV dolgozok) sem kell a Kiemelt Ad6zok Ado6i-
gazgatosagat felkeresnitik, esetiikkben azonban kizirolag a
kozponti tigyfélszolgalatokon van mod az orszigos illeté-

kesség keretében uigyintézésre.

Orszagos illetékesség keretében intézhett digyek

adohatosdgi igazoldsokkal kapesolatos Ggyintézés,

maganszemeélyeknek adoazonosito jel, vimazonosito szam kiaddsa, adéigazolvannyal kapesolatos iigyintezeés.

adoszdm. vimazonositd szdm kiaddsa kizvetlenil az allami adohatosdgnal bejelentésre kitelezettek részére,

egészségligy szolgaltatasi jarulk fizetési kotelezeitség bejelentéssel kapesolatos figyintézés,

az adoz0 adofolyoszam|4javal kapcsolatos tajékoztatds és kivonat kiadasa figyében,

az addzo bevalldsaival kapesolatos téjékoztatds és kivonat kiaddsdval kapesolatos igyintézés,

az adoz6 személyi jovedelemadd bevalldsaival kapesolatos digyintézés,

a telefonos figyintézést lehetové tevd digyfélazonosito-szdmmal kapesolatos gyintézés,

9. szja 1+] szézalek felayanldsardl sz0lo rendelkezo nyilatkozatok dtvétele és nyilvantartasba véfele,

10. az adoz0 allandd meghatalmazottjnak, megbizottjanak bejelentésével kapesolatos ligyintézés,

11. az adzora vonatkozo t6rzsadatokkal kapcsolatos tdjékoztatds. kivonat kiaddsa,

12. a legfeljebb 180 napos - biztositasi kételezettséggel jdro - munkaviszonnyal rendelkezo 25 év alati palyakezds
részére kiadando igazoldssal kapesolatos iigyintézés,

13. mikddo adoalanyként térténd nyilvantartdsba vétellel, mikodo adoalanyi stétusz igazoldsaval kapcsolatos
ligyintézés,

14. a 10 000 forintot meghalado eljérdsi illeték kiszabés alapjén térténd mepfizetése, és az illetékkteles irat

illetékkiszabdsra torténd bemutatdsa tényének igazoldsa.

&9 SW N LA Lol E> e

A személyes tligyfélfogadas népszertisége vitathatatlan:
az utobbi években folyamatos novekedést mutat a szemé-
lyesen megjelené ad6zok szama. 2014-ben 2432 ezer ad6-

P

z0 intézett tigyet az ligyfélszolgalatokon: ez az €l6z6 évhez
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képest 3 %-0s novekedést jelent az adohatosag uigyfélfor-
galmaban. ElsGsorban a maginszemély ad6zoi kor megje-
lenése szamottevd, tilnyomorészt a kampanyjellegi fel-
adatokhoz (bevallds leadisa, javitas, folyoszamla-kivonattal
kapcsolatos érdeklddés, stb.) kapcsoloddan kell szimol-
nunk megnovekedett forgalommal.

Mindezekbdl egyértelmiien adodik a kovetkeztetés,
hogy elsddleges azon tligyek intézhetdségének széles kort
biztositasa a sziikséges személyi-targyi feltételekkel egytitt,
melyek az tigyfélszolgalatokat tilnyomo részben felkeresd
maganszemélyek édekkorébe esnek. A magianszemély
adoz6i kor nagyobb része hagyominyosan ragaszkodik a
személyes kontaktushoz, magabiztosabbnak érzi magit,
illetve sikeresebbnek értékeli az ligyintézést, ha szemé-
lyesen jar el egy adott ligyben. Esetiikben is sziikséges
azonban az egyszeruUsités, mely alatt elsbsorban a meg-
levo eljarasaink korszer(sitését, gyorsitisat értjik. VEégso
sorban azonban olyan, a személyes megjelenés kival-
tasara alkalmas ugyintézési modokat kellett felkutatni,
fejleszteni, melyek alkalmasak a személyes eljarisban
rejld eldnyok biztositasara, ugyanakkor lehetové teszik a
maganszemély ad6zok szimara, hogy személyes jelenlét
nélkiil, Am ugyanolyan biztonsigi tényez6k mellett (egye-
di ad6z6 és ligyazonositis, ligyintézés sikerességének ga-
rantdlasa) intézhessék adotligyeiket, mint a személyes

eljaras soran.

Sorban dllds vagy elektronizécio — a személyes

iigyintézés és a megjelenés elkeriilésének lehetdségei
A szemé€lyes tigyintézést kivalto eljarasi modozatok az tigy-
félszolgilatokon ellatott tevékenységek tekintetében ma
mir maradéktalanul rendelkezésre dllnak. Ezek egyike, az
elektronizacio kézenfekvd é hatékony alternativit jelent a
sorban dllast elkerilni szindékozé tgyfelek részére. Bi-
zonyos ad6zo6i csoportok kotelezd jellegl elektronizacio
felé torténd terelése a kezdetekben természetszeriileg
egylitt jar a személyesen tigyintézéshez szokott ad6zok
ellené&zéseivel, ugyanakkor az ezzel egyiitt biztositott elé-
nyok alkalmasak lehetnek arra, hogy vonzéva tegyék az
elektronikus ligyintézést nemcsak a kotelezettek, hanem
mds adozok szamdra is. Az alabbiakban azokat az tigyti-
pusokat tekintjiik at, ahol - kotelez6en vagy vilaszthat6
modon - 1étezik alternativa a személyes tigyintézés egysze-

rasitésére, vagy éppen elkeriilésére.

Személyes ugyfélfogadasi tevékenységiink szimszaki és
fejlédésbeli szempontbdl is Iényeges tényezdje a befizetési
kotelezettség teljesitésének elGsegitése. Bankszamlanyi-
tisra nem kotelezett ad6z6inknak 2014. évben 2.969.316
db megszemélyesitett, azaz addazonositoval ellatott kész-
pénzatutalisi megbizist (a tovabbiakban: csekk) bocsatot-
tunk a rendelkezésére. A csekk igénylésének lehetdsége on-
magiban fejlédésen ment keresztiil. Mig kezdetben csak
személyesen, illetve postai uton tudtak tigyfeleink csekket
kérni, addig a telefonos tigyintézés térnyerését kovetéen az
elmult években mar a NAV strukturilt telefonos iigyintézo
rendszerein keresztil is. A fejlédés kovetkezd dllomasa a
csekkek elektronikus uton torténd igénylése: a CSEKK
elnevezésti nyomtatvany ligyfélkapun torténd bekiildését
kovetd misodik héten postizzuk a kért csekkeket a

megadott cimre.

Bankkartyas befizetésck szamanak alakulasa (2010 2014)
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Szintén a befizetés megkonnyitése érdekében 2009. év-
t6l kezd6dben nyilik mod elektronikus, azaz bankkartyas
befizetésre a kijelolt tigyfélszolgalatokon. A POS befizeté-
sek szama és a befizetett Osszeg évrol évre novekvo ten-
denciat mutatott, uiigyfeleink hamar megkedvelték ezt a
szolgaltatast, melynek egyik legnagyobb elonye tigyfeleink
szamara, hogy a bankkartyas befizetés koltségeit az adoha-
tosag vallalja. A mar emlitett novekedés liteme megallt,
megfordult 2012. évtdl: a bankszamlanyitasra kotelezett
adozok ily modon torténé befizetéseinek korlatozisat
eredményez$ jogszabdlyvaltozas miatt a befizetések tul-
nyomo részé ma mar maganszemélyek teljesitik. A befize-
tések szama emiatt jelentés mértékben nem csokkent, s6t
az elmult évben novekedést mutat (tekintve, hogy példaul
a személyi jovedelemado bevallas benyujtdsa sordn a ko-
telezettség rendezésére azonnali megoldast nyjtdé bank-

kartyas befizetés egyre népszertibb a maganszemély ad6-
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zOk korében), ugyanakkor a POS terminidlokon meg-

fizetett Osszeg nagysaga drasztikusan visszaesett.
Bankkartyas beflzetések Ssszegenck alakulsa (2010-2014)
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A bankkartyas befizetések tekintetében az elmult
évben - az ad6- é vamszakma integraciOjanak kis
Iépéseként - kedvezd viltozasként élhettiik meg,
hogy a vimszakmai adonemekre is mod nyilik befi-
zetést teljesiteni. Ezen kiviil megjelentek az elsé POS
terminalok egyes vim telephelyeken is. Bar az elekt-
ronikus befizetés forgalma ezen az oldalon még nem
tekinthetd jelent6snek, mégis elérelépésnek tekint-
hetd, hogy szélesebb korben biztositjuk az ad6zok
szamara fizetési kotelezettségiik teljesitését. 2014. év-
ben 6sszesen 222 db, adészakmai d4gon 182 db, vim-
szakmai agon 40 db POS terminal késziilék szolgalta
a bankkartyas befizetést.

Mig a maginszemély ad6z6i kor a személyes meg-
jelenést, addig a gazdilkodo, villalkozoi tevékenysé-
get végzo6 ad6z6i kor ma mar inkabb az elektronikus
ugyintézést részesiti elényben. Az elektronikus uigy-
intézés lehetbségével €16 adozok jO része egy€bként
is kotelezett az elektronikus bevallasra, adatszolgal-
tatdsra, fizetési kedvezmény irdnti kérelem benyujta-
sira, azonban egyre n6 azoknak a szima, akik kote-
lezettség hidnyaban is ezt az ligyintézési modot vi-
lasztjak, altaliban egyszertibb tigyeik (pl. folyoszim-
la-lekérdezés) intézésére. E tendencidkat is mérlegel-
ve kertilt sor az tigyfélszolgalati tevékenységek tovab-
bi elektroniziciojat erdsitd 1€pések megtételére.

Az adohatosigi igazolasokkal (ad6-, egytittes ado-,
jovedelem- és illetGségigazolas) kapcsolatos iigyinté-
zé hagyomanyosan az tigyfélszolgalati tevékenység
egyik legnépszertibb tertiiete. Emiatt és az elektroni-
kus tigyintézés 0sztonzése érdekéeben elso teriilete az

ugyfélszolgalatokat érintd elektronizicionak ez a fel-

adatkor volt: az adéhatosagi igazolasok kiadasaban az elek-
tronikus tigyintézés bevezetése a 2008-as évtdl kezdddben
mas hatosagok viszonylatiban is egyedulallonak mindstilt,
a hozza kapcsolodo - mindsitett elektronikus alairassal el-
latott - iratkiildés pedig kizardlag e tevékenység vonatko-
zasiban valosult csak meg az dllami adoéhat6sagon beliil is.
Ezt a paratlannak tekinthetd szolgaltatist azonban csak
viszonylagos népszeriliség ovezte. Ennek okaként az a ko-
rilmény emlithet6, hogy a személyes igazoliskiadis az
adohatdsagi igazolasok azonnali tigyintézését eredményez-
te, a feltételek fennalldsa esetén tehit az tigyfelek az tigyin-
tézés sorin hozzajuthattak a kért hatésagi bizonyitvany-
hoz. Elektronikus uigyintézés esetében azonban az ugy-
felek elvesztették ,uralmukat” az Uigy felett az igazolaski-
adas idejét illetéen. A nyomtatvany kitoltés, az tigyfélkapun
keresztiil kiildés, szimos mas belsé mozzanat, mely az iga-
zolas kiadasahoz vezetett, mind-mind az igazolas kiada-

sanak késedelmét, eziltal az adozok elégedetlenségét ered-

ményezte.
Az igazolisok kiaddsiidejének alakulisa (20010-2014)
45104 37690
I I i : i
2010 2011 2012 2013 2014
= Amup = 1-4 nupon 5. naplol

E dilemmak mellett sziiletett dontés az adohatdsagi iga-
zolasok kotelezd elektro-nikus tigyintézésérol, azzal egyitt,
hogy ezen ligyintézési mod tekintetében jelentds elorelé-
pés kovetkezett be. Az uigyfél oldalrdl felmertlt igények
figyelembe vételével szimos - a fent részletezett problé

maikra megoldast nyujto - Gjitas kertilt bevezetésre.

Elekironikus dlon benydajlotl, adobatosigiigarokisok kiadisira
vouulkozo kérel k szamiinak alukuli
(2010 2014)

EalLLLY
o 200000
€
= -
E 150000
=
2
=z
£ 100000
=
=
=

SO0+ - -

‘———————____________‘___-'___,..-""_"' ——
o .
2010 2011 2012 2013 2014
—— Addigarnlas —— Fgyites addigazalas Itwedelemigazolas ——Illettnigigazolis

6




2013. évtdl tehat az egyébként is elektronikus ligyinté-
zésre kotelezett ad6zok kizarolag elektronikus titon nyujt-
hatjak be kérelmeiket. Kedvez6 fordulat, hogy e kotelezett-
ség elbirasaval egyidejiileg egyszerusitettiik a kérelem be-
nyujtasit: a kérelem benyujtisat szolgaloé 16 kiilonb6z6
nyomtatvanyt egy dokumentumban vontuk 0ssze. Az IGA-
ZOL nyomtatvinyon az ado-, egyiittes ado-, jovedelem- és
illetdségigazolasok irdnti kérelem egyariant elGterjeszthe-
t6, lehetdséget biztosit a kérelem modositasara és visszavo-
nasara is. Rovidebb lett az tigyintézési hatarido is: az addig
megszokott 8 napos hatirid6 helyett 6 nap alatt adja ki az
allami adohat6sig az ado-, egytittes ado-, jovedelem- és ille-
toségigazolasokat.

Az elektronikus igazolaskiadasi eljaras tovabbi egyediil-
all6 elonyeként emlithetd, hogy az elektronikusan benyuj-
tott kérelmek altalanos illetékességi szabilyokhoz igazodo
elbirdlasa helyett lehet6vé valt az orszigos illetékesség
keretében tOrténd tigyintézés. Az IGAZOL nyomtatvinyon
ugyanis a kérelmez6 megjelolheti, hogy mely tigyfélszolga-
laton kivanja atvenni papir alapon az igazolast: az ad6z6
valasztasinak megfelel6 adoéigazgatosig tigyfélszolgalata
késziti el ez esetben a hatdsagi bizonyitvanyt.

Az elektronikus uigyintézés kotelezettsége az adohatosi-
gi igazolasok kiadisanak teriiletén még egy lehetOséget
rejt az ad6zok szamara a kérelmezés és az ligyintézés mod-
jat illeten. A NAV Ugyféltdjékoztato é Ugyintézé Rend-
szere a jovedelemigazolasok tekintetében 2010. 6ta, az
ado- és egyiittes adoigazolisok esetében 2013. Gta biztosit-
ja a kérelem benyujtasanak lehetségét egyedileg azonosi-
tott modon, telefonon keresztiil.

A személyesen megjelend igylelek szamanak alakulisa fhh
tevékenységenkeént (2010-2014)
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mTdjékortatis wlgazolds kiadis = Revallisok, beadvinyok leadisa wFayéh szoladhatisok

figyelhetd meg. Emellett kimutathat6 az is, hogy az igazo-
laskiadas témakorében az tigyfélszolgalatokra ékez6 ligy-
felek kozel 20 %-a kizarolag az elektronikus uton kérelme-
zett, de papir alapon kiadott igazolasok atvételére érkezett.

Az igazolaskiadasi tevékenységgel Osszefiiggd korszeri-
sitési folyamat masik méfoldkove a koztartozismentes
ado6z6i adatbazis bevezetése 2009-ben. Az igazolaskiadasi
tevékenység & a koztartozismentes adatbazis kozott -
ahogy azt az évek ota figyelt tendencia is mutatja - szoros
osszefliiggés figyelhetd meg. Az egylittes addigazolasok
szamanak csokkenésével szemben a koztartozdsmentes
ad6zoi adatbézisban szereplék szama évrol évre folyamato-
san nd. A kozkedveltség oka az adatbazis lényegében rejlik:
€z nem mas, mint az egylittes adéigazolassal valo egyenérté-
kiisége (az adatbazisba val6 felvétel feltételei gyakorlatilag az
egyuttes adoigazolas kiadisanak kovetelményeivel azono-
sak), mindamellett az tigyinté€zés joval egyszertibb, az ad6-
kotelezettségek folyamatos teljesitése esetén csak az eljaras
kezdetén igényli az ad6z6 kozremiikodését (kérelem benyuj-
tasat). Jellemzi tovabba a koztartozasmentes ad6zo6i adatba-
zist, hogy az eljarast els6 fokon teljes egészében elektroni-
kusan, illeték- é dijmentesen folytatjuk le.

Az adatbazis nyilvanos, barki dltal azonositas és el6zetes
regisztracio nélkiil lekérdezhet6k a benne szereplé ada-
tok. A nyilvantartids kozhitelesnek mindsiil, ennélfogva
adatait mindenki koteles elfogadni az ellenkezd bizonyita-
saig. A lekérdezésre kétféle modszert rendszeresitett hiva-
talunk: az egyszert lekérdezés egy-egy ad6z6 koztartozas-
mentes mindségének lekérdezését szolgdlja, a csoportos

lekérdezo pedig tobb tligyfél egyidejli szlirésére ad modot.

Az igazolaskiadishoz kapcsolodo elektronizacié ered-
ményei kézzel foghatéak. Az igazolaskiadasra jelentkezd
ugyfelek szama tekintetében csokkeno tendencia, az elekt-

ronikus uton kért igazolasok vonatkozisaban novekedés

A kbztartozismentes addzoi adatbizisba tirténo felvétel irinti kérelmek és
az adatbazisban szereplok sziminak alakulisa
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Mig a rendszert alapvetden az ad6zas rendjérdl szolo tor-

vény szerinti kozbeszerzési eljaras soran torténd kifizetés

megkonnyitésére hivtuk €életre, addig ma mar szimos aga-
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zati jogszabaly lehet6vé teszi, hogy az ad6z6 az adat-
bazisban szerepléssel kivaltsa igazolasi kotelezett-
ségét. Tovabb szélesitette az adatbazis alkalmazhat6-
sagat 2013-t6l, az igazolaskiadasra vonatkozo elektro-
nikus eljarasi kotelezettség bevezetésével egyideji-
leg, hogy annak jogi feltétele is megvalosult, hogy
amennyiben a tartozdsmentesség igazoldsat jogsza-
bdly irja el6 és az érintett ad6z6 a koztartozismentes
adoz6i adatbazisban szerepel, Uigy igazolas bemuta-
tasa az ugyféltdl nem kérhetd, az adatbazisban sze-
replés elfogadisa kotelezd. Ettdl az évtdl kezd6dden
mir maginszemélyek szimira is mod nyilik arra,
hogy maginszemélyek is felvétessék magukat az
adatbazisba.

A megtett intézkedések hatisa szimszakilag is mér-
het6: 2012. évrdl 2013. évre a kérelmet benytijto ado-
zOk szama 31 %-kal novekedett, ezzel egyiitt az adat-
bazisban szereplok szima kozel 20 %-o0s. 2014. év
végére az adatbazisban kozzétett adozok szama ennél
drasztikusabban novekedett: a 2014. decemberi
karbantartast kovetéen a kihelyezett allominy
91.288 addzot tartalmaz, amely az el6z6 év végéhez
képest 48 %-os novekedést jelent. 2015-ben a néveke-
dés enyhébb iiteme figyelhetd meg. Az elmult év
végéhez képest a majusi kihelyezést kovetéen az
adatbazisban szerepl6 ad6zok szimanak novekedése
30 %-0s.

Elektronikus iigyintézés

2000. évtol mindségi valtozas kezdddott az tgyfél-
kapcsolatokban aziltal, hogy a legnagyobb érdekls-
désre szimot tarto bevallasok és kitolté programjaik
az allami adohatosag honlapjan elérhetévé valtak,
tovabba a masodik félévtdl az ad6zok rendelkezésére
allt az internetes ugyfélszolgilat, ahol a legfontosabb
informaciokon tdl lehet6vé valt az internetes leve-
lezés, tdjckoztatas, dllasfoglalds kérés. 2001. évt6l mar
valamennyi bevallas é ellen6rz6 programja letolt-
het6 az internetr6l. Az Elektronikus Kormanyzati
program legfontosabb céljaival dsszhangban, Euro-
paban els6k kozott a magyar adohivatal is bevezette
2002. 6szén az elektronikus adobevallasok rendsze-
rét, kezdetben csak a kiemelt nagy ad6zok korében,
kés6bb tovabbi 8000 nagy adézondl.

Kezdetben az ad6z6i korre, az elektronizacié modjara és
az intézhet6 tigyek korére is tekintettel meglehetdsen szitk
mozgasteret biztositott az egyébként kotelezd elektroni-
kus ugyintézés mind az ad6zoknak, mind hivatalunk
szamara. A folyamatos fejlédés eredményeképpen azon-
ban az tigyintézés kiforrottsigahoz és gordiilékenységéhez
napjainkban mar nem férhet kétség.

Az elektronikusan intézhet6 tligyek korét meghatirozo
miniszteri rendeletben felsorolt tevékenységek kore folya-
matosan boviil: mig kezdetekben csak bevallasi, adatszol-
galtatasi kotelezettség teljesitésére, folyoszamla megtekin-
tésére volt lehet6ség, addig ma mar bejelentési-, valtozas-
bejelentési kotelezettség megtételére, adohatdsagi igazolds
vagy koztartozasmentes ad6zo6i adatbazisba torténd felvé-
tel kérésére, fizetési kedvezmény iranti kérelem elSterjesz
tésére, torzsadatok megtekintésére is lehet6ség nyilik. A
lekérdezések kozott népszert a biztositisi jogviszonnyal
kapcsolatos adatok megtekintése, valamint az allando
meghatalmazottakra vonatkozo adatok lekérdezésére.

Az elektronikus ligyintézés ugyanakkor nem feltétel nél-
kiili. Ugyfeleink egy része - elsésorban az elektronikus
hivatali csatornikat nem ismeré maganszemély ad6zok -
az elektronikus ligyintézési lehetdséget tévesen az inter-
nettel, a kérelem benyujtast az egyszerd e-mail kiildéssel
azonositja, annak ellenére, hogy az ily médon tOrténd
intézkedés mell6z mindenféle biztonsigi (azonositasi)
vagy visszaigazolasra (kézbesitésre) vonatkoz6 kovetel-
ményt. Lényeges ezért, hogy az elektronikus ugyintézés
modszeréhez csatlakozni kivand tigyfeleink maradékta-
lanul tijékozottak legyenek az ligyintézés e modjanak fel-
tételeir6l. Ehhez a sziikséges tamogatist minden

lehetséges forumon meg kell adni ad6zéinknak.

Az elsé lépés: regiszirdcio

Akar kotelezettként, akar onként élink az elektronikus
ugyintézés nyujtotta elényokkel, a sziikséges regisztraciok
elvégzésérél nem szabad megfeledkezni. Elengedhetetlen
feltétele ugyanis az ily modon torténd eljardsnak az
ugyfélkapu regisztricio. Az tgyfélkapu a kormanyzati
portilon (www.magyarorszaghu) elérhetd, az elektroni-
kus szolgaltatasok igénybevételéhez biztositott, azonosi-
tast szolgalo belépési pont, melyen keresztiil biztonsagos
kapcsolat teremthetd elektronikus szolgaltatast nyujto

kozigazgatasi szervekkel. Igénybevételéhez személyes
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regisztracio sziikséges. Az els6 alkalommal torténd tigyfél-
kapu nyitas lehet6ségét az allami adohatdsag is biztositja
az ugyfelek szimara 2009-t6l. 2012. oktOber 1-jédl az
ugyfélkapu regisztracios tevékenységek szélesebb korét
érhetik el az ad6zok tigyfélszolgilatainkon: mod van az in-
terneten keresztiil inditott tigyfélkapu nyitis véglegesi-
tésére, a megadott adatok modositasara, az ugyfélkapu
megszintetésére, illetve a 60 napon tudl aktivalni elmulasz-

tott tigyfélkapu ,felélesztésére” is.

Ervényes jelsoval rendelkezd ligy[Elkapuk szima a
megnyitas helye szerint (2014)

Postai kirendeltsépek | 259
nav |l 67130

Kormanyhivaralok i 13//64

ominyioss | ::::

Ahhoz, hogy az ad6hat6saggal azonositott moédon kap-
csolatot teremtsiink, az esetek egy részében nem elegendd
az ugyfélkapu regisztracio. Elektronikus tligyintézésre
kotelezettek minden esetben, az elektronikus ligyintézés
lehetbségét valaszté adozok allandé meghatalmazott
igénybevétele esetén kotelesek az allami adéhatdsagnal a
"T'180-as adatlap benyujtisival bejelentkezni annak érde-
kében, hogy a kotelezett vagy onként csatlakoz6 ad6zo
és az uigyek intézését ténylegesen végz6 megbizott, meg-
hatalmazott kozotti kapcsolat az adohatosag szimara is
ismert, ezaltal a benyujtott dokumentumok kezelhet6k

legyenek.

Masodik lépés: lefoltés

Az allami adOhatosag felé az adokotelezettség teljesitése,
illetve az ad0z6i jogok érvényesitése érdekében elektroni-
kusan benytijtand6 beadvanyok tekintetében formai ko-
tottség érvenyesul. A benyijtando nyomtatvany kitOltését
szolgil6 keretprogram az Altalinos Nyomtatvanykitoltd
(ANYK), mely 2009. oktober 1-jét61 éheto el a felhaszna-
16k szamdra, és joval szélesebb lehetOségeket biztosit az
elektronikus ugyintézés komfortosabba tételére, mint
elédje, az Abev: egyik legnagyobb elénye az tigyfélkapuval

val6 kozvetlen kapcsolatteremtés lehetdsége.

Harmadik lépés: iigyintézés

Az elektronikus adohat6sagi szolgaltatdsok centrumaként
funkcional az eBev portil, mely a kormanyzati portilon
keresztiil &hetd el. Az tigyfélkapus jelszo, felhasznil6i név
megadasat kovetéen addazonosité szim kozlésével valik
elérhet6vé az elektronikus szolgaltatasok rendszere. Porta-
lunkon az igénybe veheté meniik szamat tekintve ma mar
dominins a szolgaltatasok szima. A megszokott ligyintézé
si lehetdségeken til (pl. dokumentum bekiildése, tobbes
jovahagyas) a jogszabaly 4ltal el6irtan lekérdezhet6 adatok
(folyoszamla-kivonat, jarulékadatok, torzsadat) mellett
kényelmi funkciokkal is taldlkozhatunk (po6tlék levezetés,
adoigazolasok ellenérzése, stb.).

Az elektronikus ligyintézés rendszere - elsGsorban az
igénybevétel feltételeinek teljesitése - els6 latasra bonyo-
lultnak tlinhet, am a regisztracios kotelezettség (azaz az
azonositas lehetdségének megteremtése) alapvetden ado-
z06i érdekeket szolgal, mégpedig az ad6zasi adatok védel-
mét. Emiatt nincs mod arra, hogy egy egyszerti e-mail Uitjin
konkrét, egyedi adoiigy intézésére keriilhessen sor. Elek-
tronikus levél Gtjan tovabbra is kizarolag altalanos ad6jogi
tijékoztatisra iranyul6 beadvanyokat, kozérdeki bejelen-
téseket, panaszokat tudunk kezelni. E beadvanyok a NAV
honlapjan keresztiil a Kapcsolatfelvétel mentin keresztiil

terjeszthetok elo.

Telefonos iigyintézési lehetdségek

Az elektronizacié nyujtotta lehetdségek a fentiek alapjan
egyre kiterjedtebb tigy- é ad6z6i kort érintéen biztosita-
nak alternativit a személyes tligyintézés mellett. E két
ugyintézési médhoz képest tovabbi eldrelépést jelentett a
telefonos tigyintézés lehet6ségének megteremtése, mely-
nek kialakitasaval célunk az volt, hogy a személyes tigyfél-
fogadisban részt venni nem tudo, elektronikus tigyintézés-
hez megfelel6 technikai feltételekkel nem rendelkez6 tigy-
felek szamara is elérhetd legyen a kozvetlen kapcsolat-

felvétel lehetbsége.

Altaldnos tdjékoztat rendszer (TCC)

Altalanos adojogi tajékoztatast, eljarasi kérdésekben segit-
séget uigyfeleink - azonositis nélkiil, kizarolag az iranyit6-
szam megaddsaval - a NAV Altaldnos T4jékoztat6 Rendsze-
rében (TCC) kérhetnek, a helyi tarifaval hivhat6 06-40/42-
42-42 telefonszamon. Mindazon tdl, hogy a megfelel6 jog-
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szabaly meniipontjinak kivalasztisa utin az értelme-
zéshez, alkalmazashoz segitséget kaphatunk, igénybe
vehetjiik a telefonos tijékoztaté rendszert bevallasok
kitoltésérdl valo érdeklddéshez, csekk igényléshez,
adokotelezettség teljesitésérol, vagy egyes eljarasok-
rol szol6 altalanos tdjékoztatas kéréséhez, tovabba
informacié kérhetdé megbizolevél & kiértesitd levél
valodisagarol. E kezdetektSl népszert szolgiltatas
ma mar rendkiviili hatékonysaggal dolgozik: az ado-
zOi hivasokat 99%-ban sikeresen kezelik le mun-
katarsaink.

Hasonl6 tdjékoztat6é forumot miikodtet az adoha-
tosag vamszakmai 4ga: a Vaiminformacios Kézpont a
06-40/FINANC telefonszamon érhet el. Vam- és jo-
vedéki témakorben utasforgalmi tijékoztatot, keres-
kedelmi vaminformacidkat kozolnek, valamint jog-
szabalyok alkalmazasaval & ételmezésével, a vimha-
tosag eljarasaival, intézkedéseivel kapcsolatos tajé-

koztatas kérheto.

Telefonos iigyféltdjékoztaté és iigyintézé rendszer (UCC)

Tapasztalatok alapjan - az tigyfelek tigyint€zési szo-
kasait, illetve igényeit figyelembe véve - felmertilt a
sziikségessége annak, hogy biztositsuk telefonon ke-

A NAV Ugyintézo és Upyléltijékoztato Rendszerének
miikédési adatai (2010-2014)
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resztil a konkrét adoiigyek intézésének a lehetGségét.
Jellemz6vé valt ugyanis, hogy tlgyfeleink a kozzétett
kozponti telefonszimokon kértek segitséget konkrét ado-
ugyeik intézéséhez (pl. mikor kaphatjik meg a bevallasban
visszaigényelt 6sszegeket, miért kertilt inkassz6 bankszam-
lajukra, miért nem kaptik még meg a kért igazolast, stb).
Az adotitok védelme érdekében tigyintézGink ezekre a
telefonokra érdemben vilaszt - a telefondlé azonositisa-
nak hianya miatt - nem adhattak é ma sem adhatnak, s ez
ado6z6i oldalrol elégedetlenséget, ligyintézdi oldalrdl til-
munkdit generalt.

E problémakor miatt mertilt fel egy azonositas melletti
telefonos ugyintézési lehet6ség megteremtésének gondo-
lata, amely biztosithatja az ad6zok szimara azt, hogy akar
otthonukbol megtehessenek egy sziikséges bejelentést,
vagy érdeklédjenek bevallisuk feldolgozottsaga irdnt.
Mindezen el6zmények utin 2009-ben indult az adohato-
sag 40/20-21-22 szamon, helyi tarifaval hivhat6 telefonos

s,z

ugyféltijékoztato és tigyintéz6 rendszere (UCC), amely-
nek korszakalkoto djdonsiga az el6z6ekben ismertetet-
tekhez képest, hogy az ad6zok beazonositas mellett intéz
hetnek konkrét addtigyeket. Eziltal a kényelmi kovetel-
mény (biarhonnan telefonilhat az ad6zo, elkertilve a sze-
mélyes tigyintézést) é az adohatésig titoktartdsi kotele-

zettsége is teljestil.

Kiadntt PIN kidok sziminak alakulisa az igénylés
mddja alapjan (2015)

® TEL adatlap alapjin
m S7TA bevallis slupjin

Az UCC szolgaltatasainak igénybe vételéhez egyedi azo-
nosito kdd (PIN) kod sziikséges. Az tigyfélazonosito szim
a TEL adatlapon, illetve 2015. évben el6szOr a személyi
jovedelemad6 bevallas nyomtatvanyon (1453) kérhet6 az
allami adohat6sagtol. A PIN kdd uj igénylési formaja rend-
kiviil népszertinek bizonyul: 2015. I. negyedévében mint-
egy 124 ezer ad6zo6 részére adtuk ki személyi jovedelem-

ado bevallason torténd igénylés alapjan a kodot.
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Az azonosito kod igényelhets elektronikusan, illetSleg
papir alapon is. Eredetileg a benyujtott adatlap alapjin
kizarolag papir alapon kézbesitettiik az ad6zok részére a
hasznalathoz sziikséges azonositot, az az6ta megvalosult
fejlesztés alapjan azonban az adatlapot elektronikus tton
benytjto ad6zok szamara a PIN kodot a tarhelyen helyez
ziik el. Figgetleniil attdl, hogy az ligyintézési hatarid6 a
vonatkozo6 torvényi elbiras alapjan 30 nap, az azonositok a
tapasztalatok szerint a kérelem beérkezését koveté néhany
napon beliil az ad6zok rendelkezésére allhatnak.

Egyedi tigyfélazonosito hidnyiban tovibbra sincs mod
telefonos tigyintézésre konkrét adotigyben, ezért célszerti

a kod igénylése, hiszen az elbirt azonositis hidnyaban kol-

légiink tovabbra sem fognak felvilagositast adni.

ugyintézés lehet6ségével sem tud vagy nem kivan €élni az
adozo, postai tton is kapcsolatba lIéphet veliink. Valtozas e
tekintetben szinte évtizedek Ota nem tOrtént: a leveleket
tovabbra is névvel, adoazonositoval, alairassal ellatva, for-
makényszer esetén a sziikséges nyomtatvany felhasznalasa-
val kell benytjtani a honlapunkon Kapcsolattartds menii-

pont alatt feltiintetett cimekre.

Osszegezve

A fent elmondottak alapjan lathato, hogy az adohatosag a
bevezetOben emlitett stratégiai céljinak megvalositasa
érdekében folyamatosan torekszik szolgaltatd tevékenysé-

s

gének fejlesztésére, bovitésére.
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A NAV Ugyintézi és Ugyféltajékoztaté Rendszerében fogadott hivisok megoszlisa
iigycsoportonként (2014.)
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Telefonos tdjékoztatasi és ligyintézési rendszeriink
kozelmultbeli vivmanya az atjarhat6sag megteremtése. Az
allami adohat6sig és a vamhatosag fentebb mar emlitett
integracidjaval egyidejtileg, azaz 2011. januar 6ta a TCC és
a Vaminformiciés Kozpont egyarant képes a masik ado-
hatosag rendszerébe torténd atkapcsolasra. Az allami ad6-
hat6sig tajékoztaté rendszere emellett lehetéséget bizto-
sit ma mdr arra is, hogy az eredetileg altalanos tajékoztatast
kérs tigyfél a kapott informaciok alapjan atkapcsolas dtjan
azonnal az UCC iigyintéz6nél hajthassa végre a sziikséges
intézkedéseket - természetesen csak akkor, ha rendelkezik

a megfeleld tigyfelazonosité szimmal.

Az iigyintézés egyéb modia
Az el6zOekben ismertetett tigyintézési szolgaltatisokon
kiviil a kapcsolat felvétel egyetlen tovabbi médjat nem em-

litettem még: ha a személyes, elektronikus é telefonos

Koztudott, hogy a szolgaltato jelleg nem kizarolag az
ugyfélszolgalati tevékenység sajitossiga: minden ugyfél-
ugyintéz6 kapcsolatban jelen kell lennie az tigyintézéshez
sziikséges teljes kori tijékoztatds megadasara, a zOkkend-
mentes kapcsolattards érdekében a kozérthetd fogalma-
zasra, az ugyintézés komfortossaginak novelésére, tObb
csatornan keresztil torténd elérhetéségére vonatkozo
szandéknak. E torekvések az allami adohatosig minden
szaktertiletét jellemzik, a klasszikus tigyfélkapcsolati csa-
tornakon (személyes, telefonos tigyfélszolgilat) felmertilt
adozo6i igények megvaldsitisa azonban - azok mennyi-
ségére is tekintettel - elsddleges. Az tigyintézést szolgalo
nyomtatvanyok, eljardsok atalakitisa (legyen szé akir
orszagos illetékesség keretében, akir a telefonon intézhe-
td ugyek korének bovitésérdl vagy uj tigyintézési lehets-
ségek bevezetésérol) az elmult években kiemelt figyelmet

élveztek & a jovOben is az uigyfélszolgalati munka kor-
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szerlsitésének fokuszaban dllnak majd a fejlesztések
tervezése soran.

Az elért eredmények mellett azonban az 6nkéntes
jogkovetés, az dbnadozas, mint az egyik legfontosabb
szervezeti cél eléése édekében tovabbra is tenni
kell. Az tigyintézés szakmai szinvonalinak fenntarta-
sa mellett eljardsaink egyszertsitése, gyorsitisa, s
nem utols6 sorban az adohatdsag j szervezeti fel-
épitésében rejlé elonyok maximadlis kihasznaldsa
révén egyre tobb é tobb adozoval kell elfogadtatni
az adokotelezettségek teljesitésének sziikségességét.
Ennek érdekében a kozvetlen ugyfélkapcsolatok
szinterén tovabbra is f6 feladat az tigyfelek elégedett-
ségének, az adozoi igényeknek a folyamatos figye-
lemmel kisérése. Az igy szerzett tapasztalatok, vala-
mint adéhatdsagi oldalrdl az tigyintézoi jelzések, igé-
nyek alapjan végrehajtott é végrehajtando fejleszté-
sek remélhetdleg mindenki szimara elénnyel szol-
galnak.

DR. SZABO ILDIKO
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