A kormdnyablakokkal kapcsolatos
adohatdsdgi tapasztalatok

I. Adéiigyi szolgdltatdsok a korményablakokban

A kozigazgatds megujitisira az elmult évtizedekben sza-
mos koncepcionalis elképzelés késziilt, melyeknek els6d-
leges cé€lja a kozigazgatas szervezetrendszerének atalakita-
sa é hatékonnya tétele volt. A kozigazgatis akkor haté-
kony, ha az dllampolgirok é szervezetek kozigazgatissal
szemben tamasztott igényeit magas szinvonalon elégiti ki,
feladatait szakszerGien latja el, az tigyintézés menete egy-
szer(, transzparens €s gyors.

A megkezdett kozigazgatisi reform végrehajtasanak
egyik leginkabb eklatians és kézzel foghat6 példdja a jarasi
rendszer megujitasa, valamint a févarosi é megyei kor-
minyhivatalok létrehozasa volt. A kormanyhivatalok szer-
vezeti egységeiként kialakitisra keriiltek a kormanyabla-
kok, amelyek az integralt tigyfélszolgalati iigyintézés meg-
valositasat tizték ki célul ugy, hogy az allampolgarok sza-
mara szolgiltato jellegi, egyszertien megkozelithetd, atte-
kintheté rendszer(i uigyfélszolgilati tevékenységet bizto-
sitsanak egy helyen, lehet6ség szerint egyablakos ligyinté-
z6s keretében.

Az adotigyi ugyfélszolgilati tevékenységek kormanyabla-
kokban tOrténd elérhetdségének koncepcionalis egyeztetése
soran stratégiai kérdés volt, hogy az addigazgatasi szolgaltatis
jarasonkénti megjelenése kovesse-e kormanyablak struktd-
rat. A NAV a nagyobb telepiilések tobbségében ugyanis jelen
volt, ezért a kevesebb tigyfélszolgalati hely ellenére is a lakos-
sag szamahoz viszonyitva orszagosan 76%-0s tigyfélszolgalati
lefedettséget biztositott. 2016-ban a NAV 23 kozponti igy-
félszolgalatot, 70 kirendeltséget és 25 tigyfélszolgilati helyet
mukodtetett.

A kormanyzat a sziikséges egyeztetéseket kovetoen 2017
majusaban hatarozta meg azt a 91 helyszint, ahol hirom

utemben jelentek meg az adougyi szolgaltatisok a

kormanyablakokban.
Il. A NAV ablakok kialakitdsa
Flsé iitem

Az integracio elso iitemében 12 olyan telepiilés szere-
pelt, ahol NAV iigyfélszolgalat és kormanyablak is

mikodott, & a kormanyablak minimalis beruhaza-
sokat kovetéen alkalmas volt a NAV ugyfélszolgala-
tainak atkoltoztetésére.

Az els6 utem lezirast kovetden beérkezd igazgatdsagi be-
szamolok alapjan megallapithato volt, hogy a kormanyab-
lakok és a NAV igazgatosagok kozotti egytittmiikodés kifo-
gastalanul megvaldsult, az tigyfelek visszajelzései alapjan
az allampolgarok széles kore uidvozolte, hogy kii-
16nb6z6 tipusu kozigazgatasi uiigyeiket a tovabbiak-
ban egy helyen tudjak intézni. Az 4j helyszineken
egyes tugyfelek kifejezetten a kormanyablakban
intézendo6 ugyekhez kapcsolodoan kértek segitsé-
get az ugyintézOoktdl (pl. elveszett okmanyok poétlisa
keretében egyuttal az adokartya igénylést is elinditottik,
vagy a csaladi potlék tigyintézéssel egytitt a csaladi ado- &
jarulékkedvezmény szabalyairol is érdeklédtek).

Az els6 litemben megnyitott kormanyablak helyszine-

ken az ugyfélforgalom alakuldsat az aldbbi tablazat

szemlélteti:
- Ugyek szdma
BoBkclyeis (2017.07.01-2017.1231.)

(Csorna 2480
Hajduszoboszlo 2.140
Komlo 3.877
Lenti 1.448
Mohdcs 4072
Nyirbator 3912
Paks 2.791
Siklos 3.944
Szigetvar 3.289
Tiszavasvari 1,037
Virpalota 2207
Zalaszentgrot 832
Osszesen: 33.382

A 12 helyszinen fél év alatt tobb mint 33 ezer ad6zo ligye
keriilt elintézésre a kormanyablakokban, legnépszertibb
ugytipusok az altalanos tajékoztatas kérés, illetve az ado-

kartya tigyintézés voltak.

Masodik és harmadik iitem
A fejlesztés masodik fazisanak megvalOsitasa a kivitelezés

tekintetében Osszeért a harmadik titemmel, igy 2018. janu-
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ar 1jére 79 helyszin valt alkalmassa NAV ablak
miukodésére. Az dllampolgarok szimira a program
ezen része jelentette a jelentGsebb valtozist, hiszen a
megvalositast kovetéen a NAV olyan jaraskorzetek-
ben jelent meg, ahol korabban adoéigazgatisi Uigy-
félszolgalat nem mikodott. A fejlesztés lehetdvé
tette tobb mint egymillié allampolgar szamara,
hogy adougyeiket lakohelyiikhoz kozel, hely-
ben intézzék. Ezen telepiiléseken a NAV ugyfél-
szolgilatok el6re programozott iitemterv szerint
2017. december 8. é 2018. januar 4-e kozott
kezdték meg miikodésiiket.

A harmadik titemben Budapest 7 kertiletében (IV,
VIIL, X, XI., XIL, XIX,, XX.), Borsod-Abatj-Zemplén
megyében 8, BacsKiskun megyében 6, Baranya
megyében 5, Fejér, Komarom-Esztergom, Pest, So-
mogy megyében 4-4 jarasban nyilt kormanyablak-
ban NAV ablak. Fontos megemliteni, hogy a Kor-
manyablak Programon kiviil megallapodas sziiletett
egy ujabb NAV tgyintézési hely kormanyab-

s

lakba torténd telepitésérol Kisvardan.

lll. A NAV ablakok mikddése

A fejlesztés eredményeképpen a NAV ugyfélszol-
galati halozata jelent6sen kiboviilt: 23 kozponti tigy-
félszolgalat, 92 kormanyablakban mukodd ugyfél-
szolgilat, 51 kirendeltség & 15 tigyfélszolgilati hely,
osszesen tehat 181 uigyfélszolgalat varja az iigy-
feleket a korabbi 117 ugyfélszolgalattal szem-
ben. A program jelentGségét jelzi, hogy a mar meg-
levé tigyfélszolgalatok mellett a NAV szolgaltato
tevékenysége 64 olyan telepiilésen is meg-
jelent, ahol korabban nem volt lehetdség a sze-
mélyes uigyintézésre, a teriileti lefedettség 89 %-
ra nott.

Az igazgat6sigok a program értékelése soran vala-
mennyi helyszin vonatkozasaban a NAV tigyfélszol-
galatok megvaltozott elhelyezésével kapcsola-
tos pozitiv tigyfélreakciokrol szamoltak be. Az
ugyfelek tobbsége orilt annak, hogy a két szerv
egyuttmikodése kovetkeztében lehetOségiik lett
egyben NAV-os ugyeket is intézni a kormanyabla-
kokban, illetleg tidvozolték az adoligyek intézésére

biztositott, a kormanyablakokkal helyi szinten egyez-

tetett, azok nyitva tartasihoz é az ugyféli igényekhez
igazodo lényegesen megnovelt iigyfélfogadasi idot.
Az els6 utemmel érintett 12 helyszin vonatkoza-
saban az ugyfélfogadasi id6 heti 66,5 6raval, a ma-
sodik utem 15 helyszine tekintetében 56 oraval
novekedett. A harmadik utem 64 Gj NAV ablaka
osszesen heti 1140,5 oranyi nyitva tartassal varja az
ugyfeleket. Ennek eredményeképpen 2018-ban a
Kormanyablak Program keretében a NAV éves
szinten 65.676 ora tobblet uigyfélfogadasi id6t bizto-
sit az adougyek intézésére.

Lényeges kortilmény, hogy nem csak az uigyfélfogadasi id6
novekedett meg, hanem a KAB helyszineken intézhet6
ugyek kore is boviilt. Az egy {6 ugyfélszolgalati mun-
katarssal miikodo helyszineken is kirendeltségi szinti fel-
adatellatast biztosit a NAV az ad6zok szamara, annak érde-
kében, hogy minél tobb ado6igazgatisi tigyet lakohelyiikhoz,
sz€khelylikhoz kozeli helyszinen tudjanak intézni.

IV. A Korményablak Program

eredményei

2018.01.01-2018.06.30. kozott eltelt idoszakban a 92
korményablak helyszinen Osszesen 273.904 tigyintézés
tortént. A megjelend tgyfelek koziil legtobben, 94.689-en
altalanos tajékoztatis, 36.608-an eSZJA, 32.833-an bevallas
vagy egyéb beadvinyok leadisa, 22.851-en adOkartya,
17.097-en egészségligyi szolgaltatasi jarulék ugyinté€zés,
13.608-an csekk kiadads kapcsin keresték fel a kormany-
ablakokban mikodoé ugyfélszolgalatokat. Tovabbi ,nép-
szer” uigyintézés tipusok az tigyfélkapu, tovabba az ado-

igazolasokkal kapcsolatos tigyintézés volt.

Nagyobb szamban intézett iigytipusok
megoszldsa

m csekk kiadas

B adokartya Ugyintezes

B egészségiigyi szolgditatasi jarulék
lgyintézés

W dltaldnos tajékoztatas

B eSZIA lgyintézés

® bevallas vagy egyéb beadvanyok
leaddsa
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Az egyes helyszinek Osszesitett statisztikai adatai alapjan,
egy kormanyablak helyszinen havonta itlagosan 496 db
ugyintézés tortént. Az egyes helyszinek tigyfélforgalmi ada-
tait els6sorban a jaras lélekszama, a kozlekedési lehetdsé-
gek, illetve az adott helyszinen nyitott NAV ablakok é a
heti tigyfélfogadasi 6rak szima befolyasolja.

21 helyszinen 2018. 1. félévében az §sszes ligyintézés szima
nem écte el az 1.000 db-ot, 5 helyszin vonatkozasiban viszont
az ugyfélforgalom meghaladta a 10.000-et (Kiskunhalas
13.802 db, Hédmezovasarhely 11.510 db, Kisvarda 11.404
db, Hajduiboszormény 10.873 db Nyirbator 10.033 db). A
jelentdsebb forgalmu helyszineken az tigyfélfogadas tobb
ugyintézovel, heti 4-5 napos nyitva tartassal, 22-32 ora
ugyfélfogadasi idével biztositott. A févarosban 0sszesen 7 ke-
rilletben miikodik kormanyablakban NAV tigyfélszolgalat. A
fovaros atlagos tigyfélforgalma 2018. I. félévében 3.515 db
volt, melyet helyszinenként 1-1 f6 tigyintéz0 szolgalt ki. Az
alabbi tablazat az tigyfélforgalom alakulasat, illetve az egyes
févarosi KAB helyszinek leterheltségét mutatja be.

Févarosi NAV ablakok iligyfélforgalma

43
4

4803
89
3748

10. kertlet 11. kerubet 12. kerilet 19. kerilet 20. kerilet kerilet 8. kerdlet

Osszességében elmondhat6, hogy a Kormanyablak
Program hirom utemének megvalositasaval kapcsolatos
visszajelzések mindharom oldalrol (tigyfelek, Kormanyab-
lakok, NAV) pozitivak, a szinvonalas kornyezetben, kul-
turalt korilmények kozott torténd egytittes tigyfélfogadast
elorelépésként  konyvelhetjik el az adoztatishoz
kapcsolodo szolgaltatasok szinvonalanak novelése terén. A
program pozitivan hatott a NAV tigyfélszolgalati halozata-

kedvez0 iranyba befolyésolta.

TANCzoSs ZOLTAN
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