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Glavits Aliz*: A NAV tigyfélbarat?

Absztrakt

Aziigyfél azt kapja, amit elvar? A NAV azt nyujtja, amit kommunikal? Van-e hézag a fejlédési folyamatban?
Az elmult években az allami ado- és vamhatosag jelentds fejlodésen ment keresztiil. A valtozas elektronikus
szakmai rendszerek létrehozdsaval és tigyfélorientalt szolgaltatasok kialakitasaval kezdédott, majd a ,, back
office” teriilet fejlesztésével folytatodott, hiszen képtelenség megfeleléen kiszolgalni a felhasznaloi kor
egyre fejlodo elvardsait, amig maga a szervezet és az azt miikodtetd infrastruktura nincs felkésziilve ra.
Ehhez kétségkiviil olyan kézigazgatdsra van sziikség, amely tamogatja a viltozast, hajlandé a hozzddllas
régrol beidegzodott paradigmadit elengedni és a munkavallalok képesek egységet képezve elkotelezodni egy
uj szemlélet mellett. A NAV régrol hozott strukturdja bar gyakran alakult at az idok soran, ennek ellenére
a szervezet alapvetoen merev, adodik ez a hivatal életkorabol (beleértendi a jogelod szervezetek is), a
munkavallaloi létszambol, a szervezet komplexitisabol egyarant. Egyre égetobbé valt a lomha,
biirokratikus rendszer ujragondolasa.

Célom volt megvizsgalni, hogy az iigyfélbarat hozzaallas, az e- kommunikdcio, e-iigyintézés sikeresen
bevezetett stratégianak mondhato-e. Tekintettel arra, hogy munkam soran feladataimat a jovedéki
szakteriileten latom el, ezen szegmensre van kell6 rdlatasom, igy vizsgaloddasaim vezérfonalat jovedéki
vonatkozasban dolgoztam ki.

Egy uj szolgaltatas bevezetésének legbeszédesebb visszacsatolisa az iigyfelek elégedettsége.
Meggydzodésem, hogy az emlitett ujitds hatasainak elemzésénél a belso, iigyintézoi kor visszajelzése
ugyanolyan lényeges tényezé, mint az adozoi kér véleménye, észrevételei. Kutatasaim soran primer
[iigyintézoi és adozoi kérdoivek] és szekunder modszert is alkalmaztam, majd értékelemzést végeztem. A
kapott eredményeket értékelve (kutatasok, SWOT- elemzés, GAP analizis, Funkcioséma, Problémafa, Célfa,
F.A.S.T diagram, Részfolyamat kimutatas) meghataroztam az alapveté hézagokat, melyekbdl kovetkezden
felvazoltam a NAV szervezeti mitkodésének szoban forgd szempontu — tigyintézdi szemszogbdl megitélhetd
— hianyossdagait.

Osszességében megdllapithaté, hogy a kbzponti kéltségvetési szerv iranyitdsi feladatait tekintve
elengedhetetlen lenne egyes menedzsment eszkézok integrdlasa (stratégiai tervezés, benchmarking,
valtozdas-, valsag-, tigyfélmenedzsment, rendszeres elégedettségmérés, jovokép kidolgozdsa), az
eredmények szakszerii kiértékelése, ,, felhaszndlasa”, valamint kiemelt fontossagi, hogy a vezetk képzése
nagyobb hangsulyt kapjon.

Kulcsszavak: bevételi hatésag, e-tigyintézés, tigyfél-orientdltsdag

Abstract

Is the NTCA customer-friendly? Does the customer get what they expect? Does NTCA provide what it
communicates? Is there a gap in the development process?

In recent years, the state tax and customs authority has developed significantly. The change began with the
creation of electronic professional systems and customer-oriented services and continued with the
development of the back office area, as it was unable to meet the changing needs of the user community
until the organization itself and its infrastructure were ready.

This undoubtedly requires an administration that fosters change, is willing to let go of long-standing
attitude paradigms, and to bring employees together in a new approach. Although the old structure of the
NTCA has evolved over the years, it is nonetheless fundamentally rigid. This is due to the age of the office
(including previous organizations), the number of employees and the complexity of the organization. The
rethinking of a slow bureaucratic system has become increasingly urgent.

My goal was to examine whether the customer-friendly attitude, the e-communication and the e-
administration can be considered as successfully implemented strategies. Considering that in the course of
my work | carry out my duties in the field of excise, | have sufficient insight into this segment, so | have
developed the guideline of my investigations in the field of excise.

* GLAVITS Aliz, pénziigy6r torzs6rmester, NAV Fejér megyei Ado- és Vamigazgatosaga;
Aliz GLAvITS, fg. master sergeant, National Tax and Customs Administration.
ORCID: 0000-0003-3608-7534, glavits.aliz@nav.gov.hu
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The most eloquent feedback on the introduction of a new service is customer satisfaction. I am convinced
that when analyzing the impact of this innovation, feedback from the internal administration is as important
as the opinion and comments of the taxpayer. During my study | used both primary and secondary tax and
questionnaires and value analysis. Evaluating the obtained results (researches, SWOT analysis, GAP
analysis, Functional scheme, Factor tree, Target tree, F.A.S.T diagram, Subprocess statement) | identified
the main gaps, from which | outlined the deficiencies of the NTCA organization from the point of view of
administrators.

All'in all, in terms of the management functions of the central budgetary authority, it would be essential to
integrate certain management tools (strategic planning, benchmarking, change-, crisis- and customer
management, regular satisfaction measurement, based on the "Vision" a strategy plan must be introduced
via initiatives), to put more emphasis on training leaders.

Keywords: revenue authority, e-administration, customer orientation

skoksk

Bevezetés

Dolgozatomban kisérletet tettem annak vizsgalatara és szdmokban torténd kimutatasara,
hogy a NAV elektronikus kommunikécioja, az ligyfélbarat, szolgaltatd hozzaallasa, a
kozelmultban kidolgozott és bevezetett 1 elérési utvonalak, iigyintézési ,,csatornak”
valoban segitik-e a gazdasagi szereploket a mindennapi kotelezettségeik és igényeik
teljesitésében, megvalositasaban. Meggy6zddésem, hogy egy fejlodési folyamatban
bizonyos 1d6kdzonként tanulméanyozni kell az Wjitdsok hatdsait, azok gyakorlati
mikodését, meg kell figyelniink a szerepldk tapasztalatait, visszacsatolasait. Ez a kulcsa
annak, hogy ugy formaljuk a fejlddést, hogy az a lehetd legeredményesebb legyen, és
hosszutavon tovabbi innovativ projekteket épithessiink ra.

A NAV jogszabalyi kereteken beliill, orszagos szinten egységesen kozvetit
kommunikéciot az allam és az ado6zok, ligyfelek kozott. Ezen kommunikéacio akkor
nevezhetd hatékonynak ¢€s sikeresnek, ha a beszedhetd, valamint a ténylegesen befizetett
ado kozti adorés csokkentése megvalosul, a késedelmes fizetések gyakorisdga
mérséklddik, a feketegazdasag visszaszorul, a jogsértések szama csokkend tendenciat
mutat és nem utolso sorban az ligyfél elégedett. A cél elérése érdekében az adohatosagi
kommunikécié f6 mondanivaldi kozott célszeri hangstulyozni, hogy

»a) az adofizetés pozitiv, kovetendd magatartas, mellyel kivivhaté kornyezetiink
elismerése;

b) ezzel ellentétben az add elkeriilése, az adocsalas negativ magatartas, ami egy fejlett
tarsadalomban megvetést kelt az elkdvetd irant;

¢) fontos, hogy az ad6z6 tudja, az adllam mire kolti az ltala befizetett addforintokat;

d) hasonldan lényeges az is, hogy elegendd informacio alljon rendelkezésére az eljarast
egyszerlsitd, valamint a fizetendd adot legalisan csokkentd intézkedésekrol,

e) hatékony lehet annak a ténynek a hangsulyozasa is, hogy a rejtett gazdasag nem csupan

az allamnak okoz kart, hanem az embereknek is”.?%3

A szervezeti informdcidcserének két fO iranya van, az intern €s extern kommunikacio,
melyeknek egyarant létfontossdgu szerepe van. Ahhoz, hogy egy adott vallalat

258 SUBA, Lészl6: Tax moral — tax authority — communication. Hadtudomdnyi Szemle, 2016. IX. évfolyam
2. szam, 342-352: 348.
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eredményesen funkcionaljon, alapvetd feltétel, hogy a szervezet tagjai, dolgozoi,
szervezeti egységei kozotti kommunikécio is szinvonalasan mikodjon. Ez kifejezetten
nagy feladat egy olyan méretli szervezet esetében, amely egy kozel 18000 fés személyi
allomany munkajat probalja 6ssze-hangoltan, k6zos célok €s jogszabalyok alapjan, tobb
mint ezer feladat elvégzésére Osszpontositani. Egy ilyen allami szervezet
felismerése az allamigazgatdsi intézmények iranyitasat koordinaldé vezetdk egyre
sz¢lesebb korében érzékelhetd, amely maga utan vonja az j, menedzser tipusu eszkozok
alkalmazasanak kiépitését, bevezetését. Ez persze rugalmas alkalmazkodasi képességet
¢s korszerli menedzsment-ismereteket is igényel, elsdsorban a vezetdk, de a munkatarsak
részérél is. Kérdés, hogy a hierarchikus felépitési és gyakran merev mukdodést
kozigazgatasi szervek ¢és hagyomanyos szemlélettel bird vezetéik hogyan tudnak
megfelelni ennek a kihivasnak.?>*

Az1j kozmenedzsment egy innovacios irdnyzat, melynek ismérvei toretlentil szivarognak
be Magyarorszag fejlodo kozigazgatasaba, ezzel egylitt a NAV hozzaallasaba, szervezeti
megjelenésébe is. Az allam szerepe egyre inkabb csokken, az ad6zo6i kor folyamatos
térnyerése figyelhetd meg. A versenyszféra modszereinek alkalmazésa egyre gyakrabban
fordul el6 a kozigazgatasban, id6vel realizalédott a felismerés, miszerint a
szolgéltatasorientacid egy olyan, tarsadalmi elvarés, melybdl kdvetkezik, hogy az ligyfél
(a NAYV esetében az ad6z06) a ,,tulajdonos”, a kozponti szerepld.

Az innovacid megvaldsitasa €s a blirokracia csokkentése jegyében tett Iépések jelentdseége
kimagaslo, a megujulds, hatékony és pontos munkavégzés kulcsa a fejlédésre valo
nyitottsag. Véleményem szerint a technolodgia altal kinalt lehetdségek kiaknazasa,
valamint az ligyfél (adozo, illetve ligyintézd egyarant) fokuszba helyezése jelentheti a
NAV zészlajara tlizott tigyfélkozponta szemlélet tényleges alkalmazasat, a koltségvetési
szerv eljarasai szinvonaldnak emelkedését.

De vajon hol tart az 4llami ad6- és vamhatosag ebben a fent emlitett fejlddési folyamatban?
Fontosnak tartom kihangsulyozni, hogy kutatdsaimat annak érdekében végeztem el, hogy
hozzajaruljak a szervezet paradigmavaltasanak minél sikeresebb megvaldsuldsidhoz.

1. Szakirodalmi felvezetés

1.1. Az e-kézigazgatas ismérvei
Az e-kozigazgatas fogalmat véleményem szerint legpontosabban Budai Balazs definialta
— tobbek kozott — Az e-kézigazgatas elmélete cimli munkajaban a kovetkezdképpen: ,, 4z
e-kozigazgatis a kozszféra kapcsolatrendszerének tudas alapu dtalakitasat és
racionalizalt, szolgaltato jellegii ujjdszervezését jelenti, az infokommunikdcios
technoldgiai alkalmazdsok kézmiiszerii haszndlata révén *®

55

2% MAGASVARI Adrienn: Hogyan tamogathatja a munkakdralapt emberi eréforras-gazdalkodasi rendszer
bevezetését a BSC modszertana? Taylor — Gazdalkodds- és Szervezéstudomanyi Folydirat, 9. évf., 2. sz.,
2017, 138-144:144.

25 BuDAI Balazs Benjamin: E-kozigazgatds axiomatikus megkdzelitésben, Ph.D. doktori értekezés, Pécsi
Tudoméanyegyetem Allam- és Jogtudomanyi Kar Doktori Iskola, Pécs, 2008.

256 BUDAI Balazs Benjamin: Az e-kdzigazgatas elmélete, Akadémiai Kiadd, Budapest, 2009. 43.
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Vitathatatlan tény, hogy sokszor a kozigazgatas merev, konzervativ, sokba keriil, oriasi
létszamot tart fent, nem hatasos, nem hatékony, nem eredményes. Ezeket a hibas jegyeket
rdadasul gyakorta konzervalhatjdk az egyes kozigazgatasi szervek miikddésében
megjelend elharitd mechanizmusok is. 2" A versenyszféraval Osszevetve a bérek
alacsonyak, a kozszolgak elégedetlenck, motivalatlanok, tul sok az {igyfél, tul sok a
feladat. A teljesitmény €s a munkabér kozott nincs Gsszefliggés. A vezetdk rendkiviil
nehéz helyzetben vannak, mivel az infrastrukturalis feltételek csak részben teljesiilnek,
¢s raadasul indokolatlanul lassan. Az iigyfelekben a rendszervaltas ota fokozatosan
alakultak ki azok az igények, melyek az ligyeik vagy esetenként €lethelyzetiik generalta
problémak, kotelezettségek megoldasanak legkézenfekvébb modjéra irdnyulnak.

Az elso, 2005-ben kozzétett elektronikus adatbazis 6ta mara — a rendelkezésemre allo
adatok alapjan — tobb, mint 40 kiilonbdz6 szolgaltatast?®® biztosit a NAV a polgarok ado-
, vam-, vagy jovedéki ligyeik elintézése. Ezen szolgaltatasok a jogszabalyok altal eldirt
kotelezettségeken feliili, tigyfélorientalt szemlélet eredményeképp jottek létre annak
céljabol, hogy az adofizeték inkdbb a tdmogatd, mint egy ,.felsObbrendii” behajtod
szervezetet lassdk a NAV-ban. A hozzaallas kétségteleniil pozitiv irdnyba véltozik. Mi
sem bizonyitja jobban a hatdsag egyiittmiikodés szdndékat, mint a kezdd vallalkozasok
szamara kifejlesztett Mentor Program vagy a tdmogat6 eljaras lehetdségének biztositasa,
amelynél a részévétel onkéntes alapl, &m az érintett vallalkozdsok esetében a hatosag
nem szankcional, ellenben Onellendrzést javasolhat, sot, sziikség esetén szakmai
patronalast kap az adofizetd. 2016. marciusa 6ta mindsiti az ad6zokat a NAV, melynek
eredményeképp kedvezmények illettk meg a megbizhatd adodzoi statuszba sorolt
alanyokat. A természetes személyek részére évente egy alkalommal a legfeljebb
500.000,- Ft Osszegli adotartozds vonatkozasaban automatikus részletfizetési
kedvezmény biztositott, amennyiben a fél azzal €lni kivan, anélkiil, hogy a hatdsag
vizsgalnd a részletfizetés jogszabalyban eldirt feltételeit. Azzal, hogy a NAV 2016. o6ta
az 1.000.000,- Ft adotartozast meg nem halado hatralék esetén fizetési felhivast kiild az
addzok részére az azonnali végrehajtas (inkasszo) helyett, nem csak, hogy latvanyosan
emelkedett az Onként megfizetett tartozasok Osszege, de a hatdsdg és az tligyfél
kapcsolatan egy rendkiviil nagymértéki javulast sikeriilt kieszk6zolni.

Fontos emlitést tenni tovabba a 2019-ben inditott kozérthetdségi programrol, melynek
lényege példaul, hogy az ligyfél a részére cimzett irat, tajékoztatd elsé néhany sorabol
egyértelmilen megértse annak lényegét, illetve a tovabbi kotelezettségeit, teenddit. A
kozérthetéség elvét az adodigazgatasi rendtartasrol szold 2017. évi CXI. térvény 7.§-a is
meghatdrozza, melynek szem el6tt tartasaval a program keretén beliil a szervezet
egyszert, a laikusok szdmara konnyen értelmezhetd dontések, tdjékoztatok 1étrehozasan
munkalkodik.

Azonban az Tlgykoronkénti tigyfélkiszolgdlds messze nem kényelmes, raadasul
atlathatatlan és koriilményes. Ehhez sziikséges az iigyfelek esetleges problémainak,
feladatainak ismerete, értelmezése és azok Osszefiiggésben valod kezelése, rendszerezése.
Az ad6z6 a probléma vagy feladat felmeriilése pillanatdban, vagy a megoldasra iranyul6

57 ERDOS Akos: Elharité mechanizmusok a rendészeti szervek miikodésében. 2016, Beliigyi Szemle, 66
(6): 17-35.
28 Az {igyfélbarat szolgaltatasok listajat 1asd a 7. szami mellékletben!
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elhatdrozas mozzanatakor azonnal szeretne kapcsolatba 1épni a hivatallal. Az tigyfél
elégedettsége a hivatal konnyl elérhetdségének is fiiggvénye. A konnyu elérhetdség
folyamatos (online), akadalymentes, kozvetlen elérést jelent, amely eleve megkoveteli az
atlathato, laikus szdmadra is konnyen értelmezhetd {ligyintézési szisztémat. Emellett a
kozigazgatasi intézményeknek ma mar olyan latens igényeket kell kielégiteni, amely
kiegészitd szolgaltatasok az ligyfél tovabbi elégedettségét fokozhatjak. Ilyen példaul a
tajékoztatas, tdmogatas, illetve, hogy személyes jelleget biztosit, szivélyes. Nyilvan
mindezek egyiittes alapfeltétele a torvényesség, igazsagossag.

A NAV vonatkozasaban vizsgaltam az ligyfélorientalt szemlélet megvaldsuldsat belsd-,
valamint tigyféli korben egyarant. Ehhez kiemelked6en nagy segitséget nyujtottak Budai
Baldzs Benjamin munkdi, tovabbd az [rodalomjegyzékben felsorolt tanulmanyok,
szakkonyvek egyarant, melyekre alapozva elvégeztem a kutatdsaimat. Emellett
kiemelném Hakim Aoudia és Quinti Testa: Perfect QRQC (the basics)?® konyvét, amely
bar a versenypiacon, és azon belill is els6sorban a gyartast végzé nagyvallalatok
problémamegoldéasara kinal gyakorlati modszereket, mégis ugy vélem, az alapelgondolas
egyes mozzanatait egy allami szféraban miikodé szervezet — adott esetben a NAV —
folyamatai vonatkozéasaban értelmezni rendkiviil hasznos eszkdz a megbtij6 nehézségek
feltarasa és azok megoldasa céljabol.

1.2. A QRQC, mint problémamegoldé médszer

Ezen japan modszer altal kinalt megoldasi mechanizmus egyszerli, jol atlathato és
konnyen kivitelezhetd, azonban a kdzszféra még kevéssé alkalmazza. Lényege, hogy
rendszeres id6kozonként a visszajelzések alapjan feljegyezziik a problémakat, amelyeket
kategoridkba sorolunk, és ennek megfelelden megoldasi terveket dolgozunk ki azokra,
amiket aztan alkalmazunk. A szisztéma egy hierarchikus rendszerre emlékeztet. Az elsd
mozzanat a legalapvetobb 1épéseket foglalja magaba: a probléma azonositasa, rogzitése
¢s annak kommunikélasa. Amikor feltarasra keriil egy adott probléma, akkor elsd kdrben
sziikséges megvizsgalni, hogy a felmeriilési korében megoldhato-e az (kvazi sajat
hataskorben). Ez az ,,alap QRQC”, ahol egyszerli tényezokre kell bontani a hibas
folyamatot. Ha a rogzitd szervezeti egység képes orvosolni a problémat, ugy akciotervet
készit, melynek keretében meghatarozza, hogy pontosan mit is kell tennie és ahhoz
mennyi 1d6 sziikséges, mi a hatarid6. Ezt napi szinten nyomon koveti az arra kijelolt
személy. Amennyiben megallapitja az adott szervezeti egység, hogy a megoldadshoz nem
elegend0 a sajat kompetencidja, ugy annak kiterjesztése sziikséges. A tovabbadott
problémat illetden mérlegel a ,.kdvetkezd szint”, azaz az ,,operativ QRQC”. Végiil, ha a
probléma olyan természetili, melyet az operativ szint sem képes eredményesen kezelni és
megsziintetni, Ugy eszkaldlja azt a ,felsé QRQC” szintjére, ahol a sziikséges mddon
avatkozik be az ,,illetékes szekcid”.

A QRQC alkotoi egy praktikus és logikus kérdéssor alkalmazasaval kozelitik meg a
modszer alapelveit, torekedve ezzel a metddus bemutatésara:

— Hogyan lehet az adott problémat gyorsan és hatékonyan megoldani?

— Hogyan lehet ezt a problémat kezelni és megeldzni annak visszatérését?

259 Hakim AOUDIA - Quinti TESTA: Perfect QRQC (the basics), MAXIMA Laurent du Mesnil Editeur, Paris,
2011.
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— Hogyan lehet egy folyamat kidolgozéasa soran a multbéli hibakat figyelembe
venni?

—  Hogyan rendelkezziink olyan vezetdkkel, akik képesek fejlddni és tdmogatni az
uj fejlesztéseket, formalni a hozzaallast?

Ennek az eszkdznek a segitségével a folyamat sordn jelentkezd hézagok 80%-a feltarhato,
¢s kezelhetd. A harom alapelv, melyre fokuszalva kidolgoztak az alkotok a QRQC-t:

1. ,,Nem a technikak vagy eszkozok mindsége a fontos, sokkal inkabb a vezetoség
hozzaadlldsa szdmit.

2. A mindség a szervezet vagy vallalat egészét tekintve mindenki tigye, a
legfelsobb vezetotol a munkavallaloig.

3. A megfeleld tervezés biztositia a folyamat mindségét."**°

Azt gondolom, hogy a problémadk feltarasa, rangsorolasa és a megoldasukra torekvés az
els6k kozott emlithetd, amikor a mindség javitasa a cél. Es miért fontos az, hogy javitsuk
a mindséget?
Ha feltarjuk a problémat és toreksziink annak miel6bbi megoldasara, akkor

1.  javul a szervezet hatékonysaga;

2.  elégedetté valik az ligyintézoi-, és az ligyfélkor;

3. haelég mélyen és alaposan foglalkozunk a probléméaval, hosszutavon

koltségmegtakaritast realizalunk.

2. Kutatasi eredmények
2.1. SWOT analizis

A SWOT elemzés alapjan kijelenthetd, hogy az irany - melyet a NAV a 2011-es
megalakuldsa 6ta megvalositani igyekszik - alapvetden jo, €s a célok egyértelmiiek,
azonban kiemelkedden fontos a NAV nézOpontjat kitagitani, hogy az tligyfél érdekeit
elérébb helyezze, ¢és az Oncéli miikodéstdl, valamint a beidegzddésektdl, multbéli
szokasoktol elszakadva egy kozcéll, szolgaltato, tligyfélkdozponti miitkddési modell
valdsitson meg.

260 Hakim AOUDIA - Quinti TESTA: Perfect QRQC (the basics), MAXIMA Laurent du Mesnil Editeur, Paris,
2011. 13.
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Eroésségek (belsé pozitiv tényezok)

orszagos szinten miikodo, kiterjedt
szervezet

kiemelkedden fejlett informatikai ha-
l6zat és elektronikus szakmai rendsze-
rek

ugyfélorientalt hozzaallas megjele-
nése a gyakorlatban

szolgaltatasok bevezetése és alkalma-
zasa

magasan képzett, kompetens, erds
kognitiv és gyakorlati képességekkel
biré munkavallaloi allomany

16l bevalt, torvényi eldirasoknak meg-
felelo gyakorlati ismeretek alkalma-
zéasa, gordiilékeny eljarasok a folya-
matosan valtozo jogszabalyi kornye-
zetbe agyazva

Lehetoségek
(kiilso pozitiv tényezok)

kapcsolati toke épitése a tarshivatalok-
kal, a kozigazgatas egyéb hatosagaival
digitalizacio teljes korti elvégzése
automatizalt folyamatok akar kiilon-
boz6 kozigazgatasi szervek kozott is
(pl. NAV altal az erre kialakitott por-
talon elektronikus titon kért vizsgalat
egy kérelmet bekiildo ad6zo személy
biintetlen el6életére vonatkozoan >
azonnali valasz a Beliigyminisztéri-
umbol)

az e-ligyintézés NAV- dltali tamogata-
saval novelheto az azt érdemben hasz-
nalok szama

egyszeriibb/ felhasznalo baratabb for-
manyomtatvanyok bevezetése, admi-
nisztracio csokkentése, kozérthetobb
szabalyozas

kozosségi médiak hasznalataval még
tobb alanyhoz eljutni

Gyengeségek
(bels6 negativ tényezok)

jogszabaly altal kotott bértabla
biirokratikus ligymenet

korlatozott eszkoztar
rugalmatlansag, korlatozott alkal-
mazkodokészség

méretébol adodoan (alkalmazotti lét-
szam, hivatalok szdma, tigytipusok
és szakteriiletek szama) esetenként
0sszehangoltsag hianya, a sok szer-
vezeti egység szerteagazé folyama-
tai egységesitésének elmaradasa

a nagy személyi fluktuacio alacsony
motivaltsaggal parosul

allami szféraban korlatozottak az
anyagi lehetoségek, a kormany altal
meghatarozott koltségvetés szamta-
lan egyéb, NAV-on kiviili tényezd-
tol fligg

Veszélyek
(kiils6 negativ tényezok)

biirokracia sikertelen csokkentése
korrupcid veszélye a NAV altal ella-
tott feladatok kapcsan folyamatosan
fennall

e-ligyintézés esetén helyenként ki-
sebb kontroll az ad6zok felett
e-ligyintézés bevezetését kovetden
csoportos létszamcsokkenés/ csok-
kentés

uj feladatok, uj rendszerek megisme-
rése, megtanulasa

automatizalt elektronikus folyamatok
miikodtetése esetén kimagasloan fon-
tos a folyamatos informatikai fejlesz-
tés, feliigyelet, sziikséges IT szakem-
berre vonatkozo létszamigény bizto-
sitasa

a reagalas egy igény felismerését ko-
vetéen lassu és vontatott, ez veszé-
lyezteti a sziikséges valtoztatasok
megfelel6 megvalositasat

1. 4abra: A NAYV iigyfélorientaltsaga: SWOT analizis (a szerz6 sajat szerkesztése)
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1.1. Elso kutatas: Az e- iigyintézés bevezetésének hatasai szamokban, néhany
eredmény Kkimutatasa

A NAV miikodésében az elmult néhany év soran végrehajtott 11jitd jellegli, innovativ
valtozasok sziikségszertiségéhez, indokoltsagdhoz ¢és koltséghatékonysagdhoz kétség
nem férhet. Ett6] fiiggetleniil azt vallom, semmit nem lehet kijelenteni tények és adatok
ismerete nélkiil. A digitalizacid hatékonysaganak kimutatdsa érdekében — az altalam
betoltdtt munkakorbdl fakadéan — a jovedéki szakteriileten végeztem kutatasokat.
Ertékelemzést az elektronikus ligyintézést vizsgalva készitettem. Egy tetszolegesen
kivalasztott folyamatot — adoraktari engedély modositasa — elemeztem négy tényezd
vonatkozasdban. Az indikétorok a kdvetkezd eredményt mutatjak:

Osszesités az adott figyre vo-
natkoztatva

E digyintéizés L2 alapi MEGTAKARITAS
ugyintezes

Adott kérelem feldolgozasara DO (6ra):

forditott ido6 (ora/ iigy) 983

Sziikséges human- eréforras MUNKAVALLALO (f3):
p— A 6 10
(f6 munkavallalo/ tigy) 4
e, LAP MENNYISEGE (db lap):

Papir mennyiség (db lap/ igy) 16 42 26 (db lap)

Papir kéltség (FY/ tigy)* 2 84 PAPIR KO;;TSEG (0

* 1.000,- / 500 lap, azaz 2 Ft/ lap koltséggel szamolva

2. abra: Papiralapu és elektronikus iigyintézés oOsszehasonlitasa. A szerzé sajat szerkesztése. Lasd
részletesen a 6. szami mellékletben!

Tekintve, hogy a jovedéki szakteriileten fenti eset csak egy példa a szdmos kiilonb6z6
tigy koziil, tehat ezen megtakaritasi értékek hatvanyozottan értenddk a teljes szakteriilet,
tovabba az egész szervezet vonatkozasdban egyarant. Feltételezésem, miszerint az e-
ligyintézés bevezetése 6ta a NAV szdmos szempontbdl megtakaritast realizalt, fentiekben
beigazolddott.

2.1. Masodik kutatas: a NAV iigyfélbarat szolgaltatasai konnyen elérhetok,
atlathatok? Az iigyfél szemszogéb6l nézve melyik az az akadaly az
ligyintézési folyamatban, amit elsodlegesen orvosolni kell?

Ahhoz, hogy a szdéban forgd folyamatot tovabb elemezhessem, illetve, hogy az
tigyfélbarat, elektronikus rendszer folyamatainak hidnyossagaira ramutathassak, a SWOT
analizis gyengeségeket és veszélyeket tartalmazoé adatai, tovabba egy Brainstorming
alapjan?®! a problémak feltarasara és csoportositasara volt sziikség. Ennek egyik abrazolo
eszkdze a problémafa?®?| ami rdmutat a negativumokra, amibdl pedig konnyedén

felvazolhato a célokat tartalmazo hierarchikus séma, a célfa?%,

261 [ a5d részletesen az 1. szamt mellékletet!
262 [ 35d részletesen a 2. szamu mellékletet!
263 T 4sd részletesen a 3. szamu mellékletet!
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abra: Az elemzési folyamat lépései, sajat szerkesztés.

Annak ¢érdekében, hogy a projekt attekinthetové valjon, a funkcidkat kiilon-kiilon
megjelenitve egy funkcionalis modellt kell alkotnunk. Fontos feltdrni a funkcidk kozotti
kapcsolatokat, hogy még jobban megismerhessiik a valtoztatasra szorul6 folyamatot, az
elérni kivant célt, annak miikodési logikajat. Ehhez a F.A.S.T. diagramot alkalmaztam. A
F.A.S.T. diagram segitségével felszinre hozhatok azok a funkciok, melyek eddig esetleg
kiviil estek a fokuszba helyezett ligykorokon, tovabbad meghatarozhatok a fontosabb

funkciocsoportok és a kritikus ttra iranyitja a figyelmet.?%*

Az altalam elkészitett F.A.S.T. analizis egy egyszerli kapcsolatfelvételi folyamatot
dbrazol az atlagos ad6zo oldalarol megkozelitve. 2° A képzeletbeli iigy, amelyet
felvazoltam: adoézo elvesztette gyermeke adokartydjat, nem taldlja a gyermeke
addazonosito jelét, amire viszont sziiksége lenne egy nyilatkozathoz, ezért stirgdsen meg
akarja szerezni azt. Személyes ligyfélszolgalatra bemenni a munkarendjébdl kifolyolag
nincs lehetdsége. Az abran a kritikus mozzanatokat, hibalehetéségeket piros szinnel
emeltem ki, ravilagitva arra, hogy hany akadallyal talalhatja szembe magat az tigyfél
ebben a szimpla, hétkoznapi szitudcioban. A folyamatabra alapjan a kovetkezoket
allapitottam meg. Ad6z6 nehézségekbe litkdzhet, mert

— aNAV honlapjan nehezen lehet érdemi informéciot nyerni a kapcsolatfelvétel
lehetdségeirdl. A honlap rendkiviil tlstruktaralt, egy laikus maganszemély
tomény, szdmara értelmezhetetlen szoveg- rengeteggel talalja szembe magat
minden kattintas alkalmaval;

— szintén akadaly lehet, hogy az ad6zdnak tudnia kellene, hogy az ligye, amelyet
intézni fog, egyaltalan melyik ligycsoportba tartozik;

— amennyiben az ligyfél azonnali tdjékoztatast akar, tigy a telefonos
kapcsolatfelvételi lehetdséget keresi, mivel a NAV esetében az online chat
szoba sem johet. Errdl helyenként téves, hidnyos informécidk vannak a
honlapon, nehezen megtalalhato helyeken elrejtve. Meg kell talalnia a TEL
adatlapra vonatkoz6 tudnivalokat;

— a mar emlitett TEL elektronikus adatlap kitdltése nem konnyti, a szovegezés
bonyolult, nem kozérthetd. A kitdltési utmutatd Sdb A4-es méretii oldal
koncentralt jogszabalyi és hivatalos szoveg;

—  eldzdeken tal ismernie kell a nyomtatvanykitoltés menetét, technikai
kovetelményeit. Amennyiben nem értesiil az ONY A szolgaltatas nyujtotta
konnyitett lehetdségrodl, igy a nyomtatvanykitéltd ANYK program telepitése,
frissitése, alkalmazésa tovabbi nehézségeket jelenthet;

— amennyiben az ad6z06 az eldbbiekben felsorolt tortirdkon sikeresen tuljutott,
tigy fontos még, hogy rendelkezzen KUNY- tarhellyel, melyet képes hasznalni,
¢s megfelelden beallitani, mely alatt értem, hogy értesitést kap a kiildemény

264 NADASDI Ferenc: Az értékelemzés alapjai. Dunatjvarosi Fdiskola, Dunatjvaros, 2012.
285 L4sd részletesen a 4. szama mellékletben!

101



érkezésérdl (az ligyfélazonosito- szamot tartalmazé levél tarhelyre
helyezésérol).

Meglatasom szerint fontos és sziikséges kezelniink, korrigdlnunk azokat az — egyébként
apr6 ¢és konnyen korrigalhatdé — nehezité tényezdket, problémds funkciokat, hidnyzo
alapvetéseket, amik éppen abba a halmazba tartoznak, amelyeket nem vesziink észre, ha
rendelkezésiinkre allnak, viszont moédfelett érezziik a hianyukat, ha nincs 1étrehozva,
beépitve, megteremtve, kidolgozva.

3.1. Harmadik, primer kutatas: kérdoiv
Korabban mar utaltam ra, hogy az tigyfelekt6l begytijtott visszacsatolas a kulcsa annak,
hogy aszerint formaljuk a szervezet fejloddési irdnyat, modszereit €s eszkozeit, hogy az
megfeleljen a,,célkozonség” elvarasainak. Hiszen, ha valami az elvartak szerint mikodik,
azzal a felhasznalok elégedettségét érhetjiilk el. Ebbdl pedig egyenesen ardnyosan
kovetkezik a szervezet sikeresebben képes elérni a téle elvart eredményeket, szamokat,
bevételeket.

Egy olyan kérdéivet készitettem, mely arra Osszpontosit, hogy megmutassa, miben a
Hleggyengébb” a NAV az ligyfelei korében. 22 allitast gyiijtottem csoportokba, 4
kategoriaba soroltam ezeket kijelentéseket a ,természetiiktol” fiiggden, ezek voltak a
kapcsolatfelvétel, a tajékoztatads, a problémakezelés és a bizalom. Megkerestem azokat az
ismerdseimet, akik konyveldként, adészakmai-, vagy jovedéki ligyintézdként dolgoznak,
elkiildtem nekik az online, anonim Trlapot, és arra kértem oket, hogy tovabbitsak
kollégaiknak is. Azok korében keriilt kitoltésre a teszt, akik legalabb heti
rendszerességgel kommunikalnak a NAV-val. Az allitasokat 1-t6l 5-ig terjedd skalan
kellett osztalyozni aszerint, hogy a véalaszadd mennyire ért azzal egyet. Megitélésem
szerint az altalam valasztott minta Osszetétele tiikrozi az alapsokasag felépitését és
jellemz6it, tehat reprezentativ, hiszen a megkérdezettek korében egyetlen kikotés volt,
hogy barmilyen okbol kifolyolag idonként kontaktaljon az dllami ado- €s vamhatosaggal.
Amint a kitoltések szama elérte a 100-at, a begy(ijtést lezartam. Minden kérdés esetén igy
értelemszeriien a max. atlag pontszdm 100 lehetett. A pontszamok Osszesitését kovetden
a részletes lista késziilt.?®® Az alabbi kimutatdsban csak a kategériankénti csoportositott
eredményt ismertetem.

266 [ 4sd részletesen a kérdéivet és az eredményeket tartalmazo tablazatot az 5. szama mellékletben!
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Glavits Aliz: A NAV iigyfélbarat?

~  Kérdoiv eredménye
= e

Osszesités

B Kapcsolatfelvétel B Tajékoztatas

@ Problémakezelés

@ Bizalom

4. abra: Felmérés eredményének ismertetése (sajat szerkesztés)

Vitathatatlan, hogy az tigyfelek elégedetlenck a tdjékoztatds mindségével. Az az allitas,
miszerint ,, Ha kérdezek, informativ valaszt kapok” a 100-bol 39,2 pontot kapott az
adozoktol. Ugy gondolom, ezt tamasztja ala a F.A.S.T diagram alapjan elvégzett elemzés
is. Ebbdl arra kovetkeztettem, hogy a hivatal nem megfeleld modon és formaban nyujt
tajékoztatast ligyfelei szamara. Kétségtelen, hogy maris lényegesen tobb informacidval,
segédlettel igyekszik tAmogatni az allampolgarok adozasi kotelezettségiik teljesitéséhez
kapcsolodo tevékenykedését, azonban az allami ado- és vamhivatal nem ismeri
kelloképpen az érintettek igényeit, elvéarasait, és az altaluk hasznalt informacids
csatornakat. Lényeges kdvetkeztetést olvashatunk ki az alabbi egyszerti képletbdl. Minél
magasabb szinvonali a tdjékoztatas, az ligyfél annal elégedettebb, viszont minél
magasabb az elvards ugyanazon mindségl tajékoztatas mellett, gy a hanyados értéke,
jelen esetben az elégedettség annal kisebb mértékii lesz. Es ez a kulcsa a NAV
igyfélorientalt szemlélet sikerességének vagy bukasanak is.

Tajékoztatas mindsége

Elégedettség = EIVATAS

Gajduschek Gyorgy fenti képlete267 alapjan a felmérésem a kovetkezé mutatoszamokat
eredményezte az elégedettség vonatkozdsdban. Fontos hozzitennem, hogy irredlis
szamokkal nem dolgoztam, mert gy gondolom, nem kapnénk valds képet, ezért az
elvaras értekénél 100 helyett 80 ,,pontban” hatdroztam meg a maximalis elégedettség
szamokban kifejezett felsd hatarat, tehat a maximum, a teljes elégedettség 1,0 értéke az
Y- tengelyen az altalam kozzétett teszt eredményeit tekintve 80 ponttal egyenld.

%67 GAIDUSCHEK Gyorgy: Ugyfélkapcsolatok és iigyfél- elégedettség a kozszektorban, Budapest, Nemzeti
Ko6z-szolgalati Egyetem, 2014. 14.
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Elégedettségi mutatok

1,0
0,9
0,8
0,7
0,6
0,5
0,4
0,3
0,2
0,1

0,0
1 Kapcsolatfelvétel Tajékoztatas  Problémakezelés Bizalom

5. abra: Elégedettségi mutatok (sajat szerkesztés)

Természetesen nem elvarhat6 egy kozponti koltségvetési szerv esetén, hogy egyik naprol
a masikra valtsa be igéreteit, ¢s emellett egy mindenkinek megfeleld rendszert alakitson
ki, rdadésul az adézashoz kapcsoléddan, ami eleve egy kevésbé kozkedvelt szelete a
kozigazgatasnak. Azonban a kapott eredmény szamomra rendkiviil beszédes, €s kiemeli
a hézagot, melynek orvoslasaval jocskan javithatdo lehet a kdzvélemény, az tigyféli
megitélés.

Osszegzés

Az ugyfelek valaszaibol jol kivehetd, hogy a NAV részérdl érezhetd a valtoztatasi
szdndék, az irdnyukba tanusitott hozzaallas alakuldsa. Adézoi oldalrdl egyértelmiien
lathatd a szervezet segitd, ligyfélorientalt arca. Azonban emellett olyan kérdéseknél
mutattak ra hianyossagokra, amelyek alapjan nyilvanvalova valt az, amit a NAV nem
elegendd mennyiségben és megfeleld formaban tesz meg: a NAV nem kérdez. Igaz, hogy
tobb, mint szaz szolgaltatassal, elektronikus platformmal, kommunikaciés csatornakkal,
applikdcioval probdlja a legtobbet nyljtani a hivatal, viszont nem méri az azokrol
kialakult véleményt, észrevételeket, visszhangot, gyakorlati tapasztalatokat. Csak ugy
kertilhet a két fél kozelebb egymashoz, ha az allami ad6- és vamhatdsag — mint szolgaltato
— képes fokuszba helyezni az elvarasokat, és a visszajelzéseket egyarant.

Habar a QRQC altal képviselt modszer elsdsorban a versenypiaci gyartok hatékony
miikddésére, a mindség javitasara és a minél gyorsabb problémakezelésre §sszpontosit és
kidolgozasa alapvetden az autoipari termelési folyamatokra tortént, mégis gy gondolom
nincs akadéalya annak, hogy barmelyik szektor sikerrel alkalmazza. Amennyiben egy
szolgaltato szervezet jol integralja a miikodésébe a mozzanatokat, és képes alkalmazni a
modszer altal eldirt 1épéseket, gy eredményesség varhato. Hiszen a megfeleld
mindséggel koltségesokkentés és elégedettség realizalhatd. A NAV esetében a metddus
1étjogosultsagat a kovetkezokben latom. A felhasznéalok eldtt jelentkezd akadalyok
késdbbi begytijtéséhez és csoportositasahoz ,,sablonokat” kell késziteni, azaz ismerni kell
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ezeket a nehézségeket, hidnyossagokat. Véleményem szerint (bar nekem rendkiviil
kismértékben van ralatasom a NAV szervezeti- szintii milkodésére és a komplett
folyamatokra) a QRQC altal képviselt koncepciot kovetve a problémak eldzetes
kategorizalasa sziikséges. Ehhez nélkiilozhetetlen feltérképezni €és megismerni a
lehetséges hibakat az iigyféli oldalon, hogy magat a rendellenességeket szortirozo
rendszert eszerint tudjuk kidolgozni a tovabbiakban. Elvégre akkor képes egy vallalat,
egyén, folyamat megfelelni, ha ismertek az elvarasok, és figyelembe is veszi azokat.
Ehhez pilot kutatast alkalmaznék, ami egy felderitd kismintas vizsgalat, mellyel adott
esetben egy jelenleg alkalmazott eljaras késobbi tjra gondolasat, atalakitasat vagy
finomitasat célozzuk meg. Ha rendelkezésilinkre allnak a ,,gyenge pontok”, ugy fel lehet
mérni a gyakorisdgot, ami alapjan a kidolgozott algoritmus priorizélja a hibakat. Az
elemz6 feladata a Pareto- elvet kovetve feltarni ezen hibakért felelds gyokér okokat. Ezzel
érheto el hatékonyan a megel6zés, és ezzel egyiitt javithatd az elégedettség is.

Egy éllami szervezet miikodésébe lényegesen komolyabb moddszertani kihivas a
menedzsment eszk6zok beépitése, de tgy vélem, nem lehetetlen. Mi tobb, a jovében ez
kulcsfontossagu lesz a kozigazgatasi szervek, igy a NAV szamara ahhoz is, hogy a
tehetséges, jol kvalifikalt, az ligyfélbarat szervezet ,,arcat” jelentd fiatalok szdmara vonzo
munkaltatokka valhassanak és hosszi tdvon megtarthassdk munkatarsaikat.?%® Szamos
szakirodalom szamol be vildgszerte a kozigazgatdsban alkalmazott mindségiranyitasi
modszerek sikereirdl. Igy tehat az altalam osszegylijttt javaslatok kozott prioritast élvez
a vezetdk, ligyintézok, ligyfelek eldtérbe helyezése:

—  lgyintéz0i-, és ligyfeli kor elégedettségének rendszeres mérése;

—  ligyfélmenedzsment

—  problémakezelés kidolgozasa, javitasa;

—  valtozasmenedzsment alkalmazasa;

— avezetd(k) folyamatos képzése, fejlesztése.

A gazdasag atlathatosdga, fehéritése, a tisztességes gazdalkodok segitése ¢€s az
adminisztracidcsokkentés érdekében fontos a NAV  kiils6, kifelé irdnyuld
ugyfélkommunikacidjanak fejlesztése, emellett az elégedettségmérés alkalmazéasa belsd
¢és kiils6 korben egyarant, ugyanakkor legaldbb olyannyira 1ényeges a megfelelden
kidolgozott miikddési séma, a gyors, biirokraciamentes, atlathatd struktira is. Mind
gazdasagi, mind hatékonysagi szempontbdl indokolt a folyamatos vizsgalat, a
hibakeresés ¢és az alkalmazott miveletek, rendszerfolyamatok feltérképezése,
feliilvizsgalata.

28 3. MAGASVARI Adrienn — SZABO Andrea: A Nemzeti Ado- és Vamhivatal munkaerd-megtartd
képességének vizsgalata egy specialis célcsoport tiikrében. Magyar Rendészet. 2019/2-3. sz., 2020. 143-
162.
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Mellékletek:
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1. szamu melléklet: Brainstorming, sajat szerkesztés

konnyu ka latfelvétel

atlathato iratok, levelek,
dontések

AR jogkovetd
magatartasra
0sztonzés

Elvarasok az allam/
kormany részérél a
NAV-val szemben

Elvarasok adozoi oldalrél
a NAV-val szemben J'

Munkabér az elére egyeztetett
idéintervallumban megérkezik

\

) % szerzédések betartdsa
""" A J (munkak®ri leiras, munkaltatéi

LN

Elvardsok a munkavallalék
részérol a NAV-val szemben

adézashoz kapcsolédoé

szolgéltatasok nyujtisa Atarsadalom elvarasaia : ———
NAV- val szemben RS A RN
Stabil biztonsagerzet

az ugyfél (ado6zo)
érdekeit helyezze
el6térbe
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2. szamu melléklet: Problémafa, sajat szerkesztés

Talterhelt
vezetok

y B2 szervezetiranyitasi
tajékoztatas ;MY moédszerek

Régrdl hozott
burokratikus
rendszer

' Jogszabily altal
behatarolt
bértabla
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Glavits Aliz: A NAV iigyfélbarat?

3. szamu melléklet: Célfa, sajat szerkesztés

Eredmény

e e Megfelelé mennyiségii és szinvonali Egyscgcaen
N;“nstop;ggh;tﬁ tajékoztatas belsé-, és kiilsé korben egyarant rugalmas
aml gl ; : szervezet

vamhatosag

Problémak
megoldisi javaslatok
kidolgozasa

LEGFOBB CEL

Jelenlegi problémakezelési
Vezetdi tréningek gyakorlat megvizsgélisa

Jovékeép eldtérbe helyezése

kidolgozasa

L ! ; ; Belsé kommunikécios
Tajékoztatasi rendszer atalakitasa
modszerek megfelelé
Kialakitisa Képzési program

megreformalasa

Egységes Viltozasmenedzsment

platformaz adézasi Fol
informaciok olyamatos

eléréséhen elégedettségmérés mind
bels6-, mind kiils6 korben

bevezetése

Elérési ut
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4. szamu melléklet: F.A.S.T. diagram, sajat szerkesztés

ANALYSIS
ELVARASOK, CELOK FF"I Q‘ST[ di@ am’
(i 5 L ) ) ) )
Noriakop slécds AINAVIngytelbardt!...? ALLANDO FUNKCIOK RENDELKEZESRE ALL
Egyszer(, konnyen atiathato EGYSZERI Adatok hozzaférhetségét Nemzeti-, és nemzetkézi IT
fonidn FUNKCIOK biziosit infr
e e P .
Részfunkciok Tajékoztatasokal naprakészen Szikséges Jogosullsagok,
Adatvédelem Vhohi ;
Non: lérés eti-, é:
Magasabb \ Ty o Nagy létszémi llomany
rendiu funkecio
endii funkcié Telkédot KONy Alacsonyabb

tarhelyre HEEL”
megkap adatlapot ANA
Kitolt NAV-val
Al kapcsolatfelvetelrol
i datiapot ! tajékozodik
: - Oty 20 KRITIKUS
Sikeres UT

rendu funkcio

Az NAV honlapjat

agyintézés felkeres
modjarol
Kapesolatfelvétel, tajékozodik
és egyuttal
iigyintézés
Adozo felveszi a
kapcsolatot az
allami ado- és
Megérti, hogy a telefonos Szikaépes Lol \'émhatéséggal

ugvintézéshez egy "TEL" infor
adatlapot kell bekiildeni P Fél tudja, melyik

Sikertelen { i
Kapesolatfelvétel A beadvianyt
és egyuttal i hibatizenet nélkil

liavintézés
ugvintezes gycsoportha tartozik az

Nyomtatvanykitolto

A honlap
fe
kiigazodik

programot Ismer

1
HOGYAN? -

MIKOR? °
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5. szamu melléklet: Kérdoiv, részletes, sajat szerkesztés

o PONTSZAMOK | TETELES | Kategoria | "X
Ssz. Kérdés . - atlag
atlag pont ossz atlag
12]3]4]s pont
KAPCSOLATFELVETEL
1 \I/(a(innyen tudok kommunikalni a NAV- 1210 5211620 66.4
2 Tud(.)m,' hqu melyik ligyemet hogyan 0124128132116 68
kell intézni. 64.8 fl> 100
3 H’a kérdésem van, kénnyen, gyorsan 161832038 62.4
valaszt kapok.
4 ].Bafmlllyen iigyet gyorsan el tudok 4 116140140 0 63.2
ntezni.
INFORMATIV, NAPRAKESZ TAJEKOZTATAS
A lényegi valtozasokrol, Gjitasokrol,
5 | lchetdségekrdl konnyedén taldlok infor. | © | 26| 2|12 [ 12| 608
Ha kérdezek, informativ valaszt kapok. | 4 | 12 | 24 | 4 | 16 39,2
Tudom, hol keressem az informaciot. 0 [12|36| 36|16 71,2
oo . 100
8 A_magyar adozasi rendszerben konnyen 20132132116 0 488
eligazodom.
Tudok réla, hogy lehet benyujtani
9 |irasban allasfoglalas (szakmai 24 | 24 116 | 8 | 28 58,4
iranymutatas) iranti kérelmet.
A NAV PROBLEMAKEZELESE
10 Ha probrlemzflm van, tudo'm, milyen 8 120132124116 64
csatornan, forumon kell jeleznem.
Ha a NAV részérdl jogellenes eljarast,
11 ug_}fke%elest, magata’rtast észlelek a o412 a4 | 16| 4 52.8
sajat/ tigyfelem iigyében, akkor tudom, 100
mi a teendd. 64,27
A NAYV ligyintéz6je — telefonon vagy
12 | személyesen — meghallgatja a 0| 4 |28]|52]16 76
problémamat és probal/ akar segiteni.
BIZALOM
13 | ANAYV bizik az adozokban. 12 | 28 |40 | 16 | 4 54,4
A NAYV minden esetben szandékos
14 | csalast, szabalysértést, eltitkolast 16 |12 136 |32 | 4 59,2
feltételez az adozorodl.
A NAV tiirelmes, amennyire a
15 jogszabalyi el6irasok lehetévé teszik. 412132144 8 &3
16 | A NAV tamogatja ligyfeleit. 4 1126020 4 61,6
A NAV felveszi az adozokkal a
17 | kapcsolatot annak céljabol, hogy 12|24 132|128 4 57,6
segitse Oket.
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Glavits Aliz: A NAV iigyfélbarat?

18 En m?relf a NAV-hoz fordulni a 0121161321 40 80
problémammal.
Ha kérdésem van addzasi vagy egyéb,

19 |ado-, vagy vamhatosagi ligyben, fel 4 | 8|8 |24|56 84
merem tenni.

Tudom, hogy a NAV csak akkor
22 | birsagol, ha az valdéban indokolt, mert 4 116 60|16 | 4 60
jogszabalysért6 koriilményt tart fel.
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6. szamu melléklet: Papiralapu és elektronikus iigyintézés 6sszehasonlitasa, sajat szerkesztés

Adoraktari engedély modositasa, részletes folyamat-osszehasonlitas

NAYV_J31 kérelem beérkezése (iigyintézési hatarido: beérkezéstol szamitott 30 nap)

Kérelem targya ebben a fitkiv esetben: adoraktari engedélyes 3db uj hiteles tartalyt telepit. A formanyomtatvany kitoltése

hibatlan.
= . Raforditott/ eltelt o i

Kezelo személy idé 6raban Papir igény (db lap)

Ssz. "Lépés/ mozzanat' megnevezése i i

> “ gnevez NP Papir alapu iigyintézés E- Pap‘f E- Papl{.

E- tligyintézés 7 P alapu N alapu
2017. elott ugyintézeés | .. ., , |lgyintézés|. ., ,
ugyintézes ugyintézes

Az Igazgatosag kozponti postafiokjaba . —

1 | érkezett kérelmek Osztalyok részére . Kozponti iktat6ban . 2 : 10
. oi a L igykezeld

torteno szetszortirozasa

Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra) - 2

A szétvalogatott kérelmek szervezeti K op s
2 . P . - Bels6 futar - 2 - -
egységekhez torténd eljuttatasa

Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra) - 6
3 A kérelem beérkezése - ‘ Ugykezeld - 0,7 - -
Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra) 2 6
4 NAV J31 kérelem érkeztetése Lattamozo Kogkégaﬂ’(egelé 0,03 0,4 - 1
- ugyintezo
Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra) 0,08 2
5 Ugyintézére szignalas Lattamozo ‘ Osztalyvezetd 0,08 0,16 - -
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Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra) - 15
6 Kérelem szakmfll rf:r}dszerben torténd ) Ugyintézd ) 041
rogzitése
Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra) - 0,08
7 Munkalap felfektetése, kitoltése - Ugyintézd - 0,3
Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra) 0,05 0,2
Kérelem attekintése, tovabbi eljarasi L L,
8 cselekmények meghatarozasa Ugyintez6 Ugyintez6 1 25
Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra) - -
Sziikséges adatok ellenérzése/ ) )
9 lekérdezése a szakmai rendszerekben, Ugyintéz6 Ugyintéz6 0,33 1
kozhiteles adatbazisokban
Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra) - -
Ugyintézé
Ugyintézd Ugykezeld
10 Tarshatosag megkeresése Lattamoz6 0,25 2,5
Lattamoz6 Kiadmanyozo
Kiadmanyozo6 Futar
Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra) 18 64
A helyszini szemle lehetséges
idépontjardl Kérelmezovel és ) )
11 Osztalyvezetdkkel egyeztetni. (szabad Ugyintéz6 Ugyintéz6 nem relevans
kapacitas, szolg.gépjarmii, stb
fiiggvényében)
Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra)
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Jelen esetben telephely mddositasa okan

12 telephelyszemle elrendelése végzésben Ugyintez6 Ugyintezo 04 0.4
Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra) 0,03 0,25
13 Végzés ata’dasa fel}ﬂVlzsgalatra/ Ugyintézs Ugykezeld 0,05 15
lattamozasra
Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra) - 0,5
14 Végzés feliilvizsgalata/ lattamozasa Lattamoz6 Lattamoz6 0,1 1
Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra) 0,25 0,5
15 Végzés kiadméanyozésa | Osztalyvezeté | Osztalyvezet$ 0,33 0,8
Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra) 0,08 1
16 Végzés visszaaddsa kézbesitésre | Osztalyvezet§ | Ugykezeld 0,03 0,3
Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra) - 0,5
17 | Végzés iktatdsa a szakmai rendszerben Ugyintézd Ugyintézd - 0,16
Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra) - 0,25
Helyszini szemle elrendel6 végzés e, e,
18 itadésa postazasra Ugyintézé Ugyintézé 0,16
Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra) - 0,5
19 Helyszini §Z?mle e}refld?l? veégzés i Ugykezeld ) 0.6
postazasra elokészitése
Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra) - 2
20 Helyszini szemle elrendel6 végzés i Futér ) 2

eljuttatasa a postara

Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra)

nem relevans
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Helyszini szemle elvégzése az adoraktari

21 telephelyen 2 16 jaror 2 6 jaror 6 6
Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra)

22 | Jegyzokonyv kézbesitése adozo részére Ugyintézd Ugykezeld 0,16 - - 2
Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra) nem relevans

Helyszini szemlén késziilt jegyzokonyv ) )
23 | alapjan az ligyintéz6 modositja a miiszaki | Ugyintézo Ugyintézé 10 10
leirast
Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra)
A modositott miiszaki leirds tovabbitasa ) )
24 az osztalyvezetonek feliilvizsgélat Ugyintéz6 Ugyintéz6 0,25 0,7 - -
céljabol
Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra) 0,5 0,5
A miiszaki leirds modositasat végzo
25 | osztaly vezetdje feliilvizsgalja a mliszaki | Osztalyvezetd Osztalyvezetd 1,3 1,3 - -
leiras tartalmanak megfeleléségét.
Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra) 0,16 0,16
Az aktualizalt és feliilvizsgalt miiszaki
26 leirast Osztalyvezetd visszaadja Osztalyvezet6 Osztalyvezetd 0,08 0,08 - -
Ugyintézének kézbesités céljabol

Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra) - 0,3

97 Papir alap, alairt miiszaki leiras szakmai Ugyintézd Ugyintézd 01 0.4 i )

rendszerben torténo iktatasa
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Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra)

A beszkennelt muszaki leiras DOKU

28 | iratkezel6 rendszerben torténé atadasa Ugyintézd - 0,5 - -
hitelesitésre Osztalyvezetonek
Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra) 0,2 -
A beszkennelt miiszaki leirast az
29 osztalyvezeto hitelesiti a Osztalyvezetd - 0,25 - -
dokumentumkezeld rendszerben
Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra) - -
Az iigyindito kérelem elbiralasa, ) )
30 | dontéshozatal, hatarozat/ engedély/ vagy Ugyintézé Ugyintézé 0,9 1,5 10
elutasit6 hatarozat elkészitése
Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra) 0,08 0,5
31 Hatérozat at?dasa ferlulV1zsgalatra/ Ugyintézd Ugyintézd 0,03 15 )
lattamozasra
Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra) 0,08 0,5
32 Hatérozat feliilvizsgalata/ lattamozéasa Lattamoz6 Lattamoz6 0,2 1 -
Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra) 0,03 0,5
33 Hatarozat kiadmanyozasa Osztalyvezet6 Osztalyvezetd 0,4 0,8 -
Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra) - 1
34 Hatarozat visszaadasa kézbesitésre Osztalyvezet6 Osztalyvezetd 0,03 0,3 -
Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra) 0,2 0,5
35 Hatarozat atadasa postdzasra - Ugyintézd - 0,16
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Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra)

36 Hatarozat eljuttatasa a postara - ‘ Futar - 1
Részfolyamatok kozott eltelt id6 (6ra) - 18
Miszaki leiras és engedély modositasara )
37 | vonatkozo6 dontés kézbesitése/ postazasa Ugyintéz6 - 0,03 - - -
Kérelmez6 részére
% ” ora papir igény (db):
sszesités:
28,57 126,87 16 42
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7. szami melléklet: Ugyfélbarat szolgaltatasok listaja, sajat adatgyiijtés alapjan

Ssz. Szolgaltatas neve
1 |potliékszamitod segédprogram
2 |E-addigazolas iranti kérelem
3 |EBEV szolgaltatasok
4 | Online Nyomtatvanykitoltd Alkalmazas (ONYA)
5 | Személyi jovedelemado- bevallas
6 |tdmogatdi eljaras, szakmai irdanymutatas, 6nellendrzés szorgalmazasa
7 | kozhiteles nyilvantartasok
8 NAYV EFER szolgaltatas (Elektronikus Fizetési és Elszdmolasi
Rendszer)
9 |NAV EBUK (Elektronikus Banki Uzenet Kiildé) rendszer
10 |kalkulatorok
11 |ad6zo6i mindsités
12 |mentoralés a kezd6 vallalkozasok szamara
13 | automatikus részletfizetés
14 |EGYKE
15 |cégkapu/ ANYK
16 |egymilli6 forintos tartozasig eldzetesen fizetési felhivas kikiildése

[EEN
\‘

online pénztargép

18 | CEF rendszer (ado- és vam folyoszamlak egységes rendszere)
19 |ingyenes online szamlazo program
20 |Helpdesk opci6 az elektronikus rendszerekben és ANYK-ban

N
[T

kategoriak szerint valaszthat6 napi hirlevél- kiildd szolgaltatas

személyes adonaptar elkészitése (hataridok, feladatok, tudnivalok
22 |magyarazokkal kiegészitve, Osszeallitast kovetden 3 e-mail cimre
kiildhet6 el)

adotraffipax- tajékoztatasi feliilet, ahol a hivatal rendszeresen
kozzéteszi hol, mit és mikor ellendriz
24 |EKAER

25 |adoregisztracios eljaras

23

26 |személyes ligyféltajékoztatd forumok

27 |papirmentes ellendrzési rendszer

28 |e-alairas, e-bélyegz6, okmanyok hitelesitése

29 |szakmai vélemény, allasfoglalas iranti kérelem rendszeresitése

Air. altal meghatarozott méltdnyossagi jogkor az adohatdsag részére, és

30 Art. alapjan adotartozas mérséklése €s fizetési konnyités

31 |telefonos Ugyféltajékoztaté és Ugyintézé Rendszer

NAV-ablak program — az allami add- és vamhatosag elérhetdsége a
kormanyablakokban, online modon tigyfélszolgalati idépont foglalasa

32
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a fizetési kotelezettségek POS termindlon keresztiil bankkartyaval vagy

33 |internetes feliileten bankkartyaval (VPOS) torténd kiegyenlitésének
lehetdsége

34 |akoztartozdsmentes adozoi adatbazis és a KOMA

35 |az illetékfizetési szabalyok atdolgozasa

36 |ajovedéki arumozgas és ellendrzo rendszer (EMCS)

37 |jovedéki adatcsere rendszer (SEED)
igyfélkapun belépve az eBEV-szolgaltatas/Szolgaltatasok/Jovedéki

38 adatok meniipont alatt elérhet6 lekérdezések a nytjtott jovedéki
biztositék keretb6l fennallo szabad keretre, az adoraktari készletre és az
adoraktari készletmozgésokra vonatkozdan
a panasz ¢€s a kozérdekii bejelentés jelentdségének elismerése, és az

39 R - s
arra szolgélo online feliilet kialakitasa

40 | kontrolladat-szolgaltatas

41 |pénzintézetek szamlaszam adatszolgaltatasa

42 690 féle bekiildhetd nyomtatvany (Ebbdl a NAV Fejér Megyei Ado- és

Vamigazgatdsaga Jovedéki Foosztalyara érkezik be 48 féle beadvany)
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Glavits Aliz: A NAV iigyfélbarat?
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