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H.1.5. Konkrét ad6- és jarulékligyben sikeres telefonos ligyintézéssel
zarulo hivasok szama
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lehetdsége kényelmessé és koltséghaté-

konnya teszi az ligyintézést azon tgyfelek szamara, akik
igénylik a kdzvetlen tGgyintézdi kapcsolatfelvétel lehet&sé-
gét, de munkaszervezési vagy egyéb okokbdl nem tudnak
elmenni, vagy nem szivesen utaznak el a személyes tigyfél-
szolgalati pontokra. A gazdasag versenyképessége szem-
pontjabdl sem elhanyagolhaté a cégeket érinté Gigytipusok
esetében az ligyintézési lehetdségek (telefonos csatorna)
bévitése, mert ezaltal ndvelheté a kéltséghatékonysag (csok-
kend idéraforditas, utazasi koltséqg). Ezenkiviil segitséget
nyujt azok szdmara is, akik nem rendelkeznek az elektronikus
Ugyintézéshez sziikséges feltételekkel (példaul szamitdgép,
internet, digitalis kompetencia).

Az ad6hatdsag un. UCC-rendszerében az ad6zok hiva-
sainak 50%-at a bevallasokkal kapcsolatos tigyintézés teszi
ki, mig az addalany-nyilvantartast érinté tigyek 18%-os,
az ado6zoi mindsitéssel kapcsolatos Uigyek 13%-o0s részt
tesznek ki. A maradék mintegy 20%-on a tovabbi hét fébb
lgytipuscsoport osztozik. A hivasok szama évekre vissza-
mendleg folyamatos és hasonlé mértékd (9-10%) nove-
kedést mutat.

A NAV telefonos lgyfélszolgalatai mellett jelentésége
miatt és a fogadott Uigyfélmegkeresések szama alapjan emli-
tést érdemel az év minden napjan 0-24 éraban elérhetd
Korményzati Ugyfélvonal. A Kormanyzati Ugyfélvonalon
azaddzok szamara 2010-t8l megnyilt az egyszerUsitett fog-
lalkoztatds telefonon torténé bejelentésének lehetdsége,
amelyet az eltelt id6szakban egyre tobben vettek igénybe
(a legutdbbi évben 13%-os volt a ndvekedés).

A Kormanyzati Ugyfélvonalon az ligyfelek, a telefonos azo-
nositast kdvetden, mas ligytipusokban is intézhetnek ligye-
ket, ilyen példaul az erkélcsibizonyitvany-igénylés vagy bizo-
nyos, egyéni vallalkozoéi tevékenységgel kapcsolatos tigyek
intézése. Ezen - részben év kozben elinditott - telefonos
Ugyintézési szolgaltatdsokat 2017-ben 1103 esetben vették
igénybe az ligyfelek. Az elmult id6szak alacsony igénybevé-
teli adatai vélhetéen ezen telefonos tigyintézési lehetéségek
alacsony ismertségére, valamint az ligyintézéshez sziikséges
telefonos azonositd hidnyara vezetheték vissza. Mindezek
mellett érdemes megjegyezni, hogy 2017-ben a Korményzati
Ugyfélvonal a 1818-as hivészamon 1 078 753 ligyfélmeg-
keresést fogadott, ami a telefonos csatorna népszer(iségét
jelzi. Ugyanakkor a fenti Gigyintézési adatbol latszik, hogy
az lgyfelek a Kormanyzati Ugyfélvonalra jelenleg inkabb
még csak tajékozddasi, informacidigénylési lehetéségként
tekintenek.

A grafikon nem pusztén a kapcsolatfelvételiméd népsze-
rliségének novekedését jelzi, hanem a hatékony ligykezelés
bévilésérdlis szamot ad. Az egyszer(sitett foglalkoztatasrol
sz6l6 telefonos bejelentések szama annak ellenére folya-
matosan novekszik, hogy azt — az elektronikus tigyintézési
lehet6ségen fellil - mar mobilapplikacion keresztil is lehet
intézni. A hozzaférést bévitd lehetéség egyttal a személyes
tgyfélkiszolgalas kozigazgatas-oldali adminisztrativ terheit
is csokkenti, tovabba el6segiti a tudatos és jogkdvetd ado-
z6i magatartds gyakorlasat, ezaltal kdzvetetten hozzéjarul
az dllami adobevétel hatékony beszedéséhez is.

Az addzassal kapcsolatos telefonos iigyintézési lehetéségek igénybevétele - és valésziniisithet6en az ligyfelek

szama is - folyamatosan névekszik.
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