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Az elektronikus adoiigyintézés
fejlesztése és gyakorlata

OsszerocLALd: A magyar ad6rendszer 4talakitdséra vonatkoz javaslatok kbzott hosszd évek ota szerepel az eqyszerdsités, ezen belill is
—egyik legfontosabb igényként — az adéadminisztracios terhek csokkentése. A felgyorsult vildgban az igyintézésre forditott idé min-
denkinek draga. Az adoalanyok egy része szandéka ellenére sem képes egyedill eligazodni a paragrafusok sdrdjében, igy segitségre
szorul. Optimalis esetben kérdéseire a valaszt az adohatosag altal biztositott kiildnb6zd csatornakon gyorsan megkapja. A tanulmany
célja, hogy feltérképezze az addalanyok adézassal kapcsolatos tdjékozdddsi szokasait, az elektronikus (igyintézés lehetGségének is-
mertségét és gyakorlati alkalmazasat. A Nemzeti Ado- és Vamhivatal (NAV) altal kdzzétett adatok mellett felhasznaltuk néhdny hasonlo
témdban folytatott kutatds megdllapitasait, valamint kérdGives felmérés alapjan arra kerestiik a valaszt, hogy a fentiek tekintetében
mutatkozik-e lényeges kiilénbség az egyes korcsoportok kozott. Legfébb megdllapitasként megfogalmazhato, hogy az elektronikus

kapcsolattartas kiszélesedése mellett tovabbra is markans igény mutatkozik a gyors és hatékony személyes tigyintézésre.'

KuLcsszavak: adokotelezettséq teljesitése, addadminisziracio, adoligyintézés

JeL-kopok: K34, M10

Az adé és az addhatdsdg fogalmakhoz hazdnk-
ban jellemzden negativ gondolatokat tdrsita-
nak. A Nemzeti Adé- és Vamhivatal eltokéle
szandéka, hogy az ellendrzd és szankciondld
szerepkor mellett er8sodjon a szolgdltaté jelleg.
Ehhez kapcsoléddan az elmuilt néhdny évben
tobb 4] intézkedést, mddszert és alkalmazdst
vezettek be. A kialakitandé arculat mintdjul
az a svéd addhivatali modell szolgdl, amely ve-
zeti a kozigazgatdsi szervek népszeriiségi listdjdt
Svédorszdgban (NAV, 2016a). Egy jol miikodd
adérendszerben ugyanis ,,... az adéhatésdg cél-
ja...alapfeladatainak oly médon torténd elldtdsa,
hogy az a jogkovetd villalkozdsok iizletmenetér
a lehetd legkisebb mértékben zavarja, illetve az
esetleges hibdk lehetdségét minimalizdlia” (Kele-
men, 2013). Az idézett mondat misik felében
a szerz8 addalanyokkal kapcsolatos, optimis-
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ta megallapitdsdt /,...az adézik célja, hogy az
addjogszabdlyoknak és ezzel dsszhangban az ads-
hatésdg elvdrdsainak maradéktalanul megfelelve
(...) folytathassdk iizleti tevékenységiiket...”]
azonban a gyakorlat nem igazolja. Vagyis az
ad6hatésdgnak arra kell térekedni, hogy azok
az addalanyok, akik valéban be akarjk tarta-
ni az elirdsokat, a lehetd legnagyobb timo-
gatdst kapjdk ehhez. Természetesen az idedlis
dllapothoz az adérendszer és ezzel egyiitt az
adéadminisztrici6 jelentds egyszertsitésére is
szitkség lenne, addig is azonban az tigyintézés
mindségének javitdsival taldn elérhetd pozi-
tiv véltozds, igy ha nem is maradéktalanul, de
egyre nagyobb ardnyban tesznek majd eleget a
kiilonbozd addkotelezettségeiknek mind a val-
lalkozdsok, mind pedig a magdnszemélyek.

Az adéalanyokkal t6rténd kapcsolattartds
mddja, szinvonala ugyanis lényegesen befolya-
solhatja az adéhatdsdgrdl alkotott képet. A ha-



gyomdnyos kapcsolattartds (személyes, tele-
fonos, irdsban postai Uton torténd) mellett,
illetve helyett a technikai vivmdnyok kihasz-
naldsdval elétérbe keriil az elektronikus tigy-
intézés, de ezzel parhuzamosan a személyes és
telefonos tigyintézés lehetdsége is szélesedik,
modernizdlédik. A személyes tigyintézéshez és
a telefonos tdjékoztatdsi rendszerekhez (4lta-
lénos tdjékoztatdst nydjté TCC- és az egyedi
ligyintézés lehetéségét kindlé UCC-rendszer)
a NAV megfelelé szakmai ismeretekkel ren-
delkez86 munkatdrsakat alkalmaz, ezdltal is
erbsitve a munkavégzés hatékonysdgit és az
ugyfelek elégedettségér.

Az elektronikus csatorndk igénybevételével
az ligyintézésre forditott id§ révidiilhet, a posta-
koleségek kikiiszobolésével pedig a kapcsolddéd
koltségek is csokkennek. Jelenleg a korldtozott
elektronikus befizetések korének bévitése is fo-
lyamatban van, a személyi jovedelemadé (szja)
online bevalldsi tervezet bevezetését kévetSen
az addfizetési kotelezettség teljesitéséhez az in-
ternetes bankkartyds fizetés (VPOS) lehetdsége
kapcsolddik a kozeljovSben (Kisvérdai, 2017).

A vonatkoz6 jogszabilyok, valamint a kap-
csol6dé akeudlis intézkedések rovid sszefogla-
ldsdt kovetden primer és szekunder kutatdsok
adatait értékelve bemutatjuk az adéalanyok 4l-
tal az ad6iigyekben valé tdjékozdddshoz prefe-
ralt csatorndk igénybevételét, az elektronikus
addtigyintézés lehetdségének ismertségét és
gyakorlatdt, valamint a maginszemélyek adé-
ligyintézési szokdsait. A primer kutatds els6d-
leges céljdul a kiilonb6z6 korosztélyok kozotti
kiildnbség elemzését tiiztiik ki.

A TEMA AKTUALITASA,
JOGSZABALYI HATTERE

Az adézds rendjérdl szélé torvény 1. § (5)
alapjan az adéhatdsdg koteles a szitkséges td-
jékoztatdst megadni az adbalanyok szdmdra a
torvényi eldirdsok betartdsdhoz. Erre feltét-
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leniil sziikség is van, hiszen az adérendszer
bonyolultsiga, a sokféle addéadminisztrici-
6s kotelezettség gétat jelenthet a jogkovetrd
magatartds kialakitdsdban és megdrzésében.
A PwC és a Vildgbank dltal 2017-ben mir ti-
zenegyedik alkalommal megjelentetett Paying
Taxes cim@ komplex sszehasonlité 4ctekin-
tés tartalmazza az adéadminisztrdcidra for-
ditand6 6rdk szdmdt egy tipusvallalkozdsra
vonatkozéan (Packman et al. 2017). Ebben a
kiadvanyban Magyarorszdgot vizsgdlva Dora
Mathe megallapitja, hogy az addbevalldsok
kitoltéséhez sziikséges id6 ugyan csokkent
az elmult években (nagyrészt az elektronikus
addbevallds bevezetésének koszonhetden),
de évente még mindig tobb mint 100 6rdval
meghaladja az Eurépai Unié és az Eurépai
Szabadkereskedelmi Tdrsulds (EFTA) dtlagos
164 6rdjét. Az 1. dbra hazink és a kornyezd
orszdgok adminisztriciés idSigényét mutat-
ja, de kiegészitésként fontos informdcié az
is, hogy a hazai id8sziikségletet csak a bolgdr
adéadminisztriciés 6rék szima mulja felil az
EU- és EFTA-orszdgok csoportjdban.

Kapcsolédé korményzati feladatként Varga
Mihdly nemzetgazdasdgi miniszter a Deloitte
Novekedési Konferencidjén a Nemzeti Adé-
stratégia kidolgozdsit emlitette, indokldsul
kiemelve az adérendszer fontos szerepét a gaz-
dasdgi novekedésében és a versenyképesség ja-
vitdsdban (Varga, 2016). Ennek részeként, az
yugyfélbardt” addhivatal létrehozdsdval nem
titkolt cél az ad6z6i mordl javitdsa és ezdltal az
addébevételek novelése is.

Varga Jozsef (2017) tanulmdnydban rdmu-
tat a 2016-o0s év egyik kiemelt adépolitikai
dilemmdjdra, miszerint az ,adminisztrativ
eléirdsok vagy az addzdsi terhek csokkenése
hasznos-e a gazdasdg fehéritése szempontjdbil”.
A kordbbi kutatdsokat dttekintve gy véljik,
mindkettdre szitkség van. A Biré — Vincze
(2008) szerz8pdros megéllapitja, hogy 6nma-
gdban az adminisztrativ eszkozok alkalmazdsa
nem eléggé hatékony a gazdasdg kifehérité-

Pénziigyi Szemle m2017/4



m FOKUSZ — Fiskilis eszkdzok a gyarkorlatban m

1. dbra:
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séhez, Schneider (2012) pedig 12 tanulmdny
eredménye alapjdn a rejtett gazdasdgot befo-
lydsolé tényez8k kozott 5-7 szdzalékot az 4l-
lami szolgaltatdsok szinvonaldnak, 10-12 szi-
zalékot az dllami intézmények mindségének
és 20-25 szdzalékot az adémordlnak tulajdo-
nit. Az adémordl javuldssal elérhetd adébevé-
tel-névekedés pedig megteremtheti az alapjdt
az adémérséklésnek, amely hatdsdra tovdbb
erésodhet a jogkdvetd magatartdst tanusitd
addalanyok szdma és ardnya. Az addalanyok
adéminimalizdlé tevékenysége ugyanakkor
széles skdldn mozoghat jogi szempontbdl, elég
csak az addcsalds, addkikeriilés és az addterve-
zés fogalmai kozotti kiilonbséget kiemelniink.
Az addjogi megitélésiik nehézségeire a rendel-
tetésszerli joggyakorlds elvét vizsgédlva vildgit
rd Szabé (2014).

Az adéadminisztricids terhek csokkentése
Balog (2014) szerint azért is fontos, mert mér-
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I él6munka addi

[ fogyasztasi adok

sékelheti az addelkeriilésben val6 részvétel re-
lativ hozamadt, mdsrészt kedvezden hat az adé-
ellendrzés koltségeire, amely ,,adotr ellendrzési
kiadds mellett novelheti az ellendrzés kiterjedésér
és gy a lebukds valdsziniiségét”.

Az elméleti és a tényleges addbevétel kozot-
ti addrés oka ugyanis hdrom alapvetd hidnyos-
sdgra vezethetd vissza: az ad6fizetési szandék
hidnya, a fizetési képesség hidnya és az addzési
ismeret hidnya. A NAV ez utébbi csokkenté-
se érdekében kommunikdcids tevékenységét
is széles bdzisra helyezte, a kiilonb6z6 tdjéko-
z6ddsi szokdsokkal rendelkezd célcsoportok
szdméra eltérd kommunikdciés csatorndkat
alkalmazva. Az ad6tudatos magatartds kiala-
kitdsdéhoz kiilonféle programokat szervezett,
valamint tobb rendezvényen — koztiik a Volt
Fesztivélon, a Sziget Fesztivdlon és a Szegedi
Ifjusdgi Napokon is — standjdndl valaszolt az

érdekléddk kérdéseire (NAV, 2016a).



rendelkez8k
2016-ra vonatkozé gyakorlati tudnivaldk-

Az internettel szdmdra a
16l 73 informécids fizetet és tobb mint 100
egyéb tdjékoztatd anyagot jelentetett meg
hivatalos honlapjin kézérthets stilusban,
jogszabdlyi hivatkozdsokkal elldtva. Kiilon
figyelmet forditottak a tevékenységiiket kez-
dé egyéni véllalkozbkra, akiknek tigyfélkapus
értesitési tdrhelyére is megkiildik az alapve-
t8 addzdsi szabélyokat, osszefoglalé tdjékoz-
tatékat (NAV Evkényv, 2015). A bevalldsi
kotelezettség teljesitéséhez az elmalt évben
tarsadalmi céld hirdetés népszer(isitette a
személyijovedelemadd-bevallds egyszerisitett
lehetdségét (,Egy x és mds semmi”), a 2017.
janudr 1-jét8l hatdlyos adévaltozdsokrdl pe-
dig részletes informdciét kap a lakossdg az
tigyfélkapun keresztiil, regisztrdcié hidnya-
ban pedig postai Gton. Az addalanyok tdjé-
koztatdsdra az adéhivatal honlapja 1) rovattal
béviile (, Tudjon réla! Segithet!”), amelyben
havonta kozzéteszik azokat az ellendrzési ese-
teket, amelyek sordn hibdt tapasztaltak, igy
segitve az addalanyokat a szabdlyok betartd-
saban (NAV, 2017).

Az adézés rendjérdl szolé térvény 175. §
(9) kijeloli azt az ad6z6i kort, amelynek ko-
telezden elektronikus tton kell az adé- és
jarulékbevalldsi, valamint adatszolgdltatdsi
kotelezettségét teljesitenie. Ezen addalanyo-
kon kiviil a t6rvény mds addalanyok részére
is lehetdséget biztosit az elektronikus tigy-
intézésre. Az tigyfélkapun keresztiil intézhe-
t6 tigyek kore — kiilonésen magdnszemélyek
(47/2013. NGM-

rendelet), de folyamatosan béviil.

szamdra — korldtozott

Az adatok tovabbitdsinak alapjdul szolgdld
ANYK rendszer, valamint az alkalmazdshoz
kapcsolédé azonosité/hitelesitd funkcié beve-
zetését Vdgujhelyi (2017) — némi éllel — igazi
hungaricumnak nevezi. Bemutatja a rendszer
legfébb hdtrdnydt, hidnyossdgait, valamint
javaslatot tesz az egyszer(ibb és hatékonyabb
miikodtetésre és utal arra is, hogy az elsé fon-
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tos modernizdcids 1épést éppen a NAV tette
meg az e-szja-hoz kapcsoléddan.

A villalkozdsi tevékenységet nem folytatd
maginszemélyek szdmadra az elektronikus ad6-
tigyintézés jelenleg opciondlis, ugyanakkor a
személyijovedelemadd-torvény véltozdsa mi-
att varhatéan a kordbbindl nagyobb titemben
né az elektronikus kommunikaciét elényben
részesité adbéalanyok szdma 2017-t8l. Az ad6-
hatésdg — a kotelez8 munkdltatéi és kifizetdi
adatszolgdltatdsoknak koszonhetSen — rendel-
kezik a legtobb adattal az adézok jévedelmi
helyzetét illetéen (Varga, 2014). A 2016-os
ad6évrdl beérkezett informécidk alapjén a
NAV dltal elkészitett bevalldsi tervezetet az
tigyfélkapun keresztiil a maginszemély ellen-
&rizhette és javithatta az szja-torvény 11. § (2)
szerint, vagy egyetértése esetén modositds nél-
kiil jévahagyhatta az abban foglaltakat (e-szja).
Ugyfélkapus elérhetéséggel nem rendelkezd
addalanyok pedig a bevalldstervezet postdzdsit
kérhették, vagy személyesen megtekinthették
a NAV tigyfélszolgdlatdn. A bevalldsi hatdridé
lejdrtdval az a tervezet is bevalldsnak miné-
siil, amelyet nem hagytak j6vd, ezt kdvetden
az addalanynak onellendrzés keretében van
lehetésége a korrekcidra. Varga Mihdly nem-
zetgazdasdgi miniszter szerint az Gj rendszer
bevezetése egyértelmiien sikeres, hiszen 430
ezer addalany véltoztatds nélkiil fogadta el a
tervezetet és ,mintegy mdsfél millid magdnsze-
mélynek még a szamitigépét sem kellett bekap-
csolnia ahhoz, hogy az szja-bevalldsit elkészitse”
(Varga, 2017).

Az elektronikus tigyintézés elsd 1épése a re-
gisztrici6, amellyel belépési jogosultsdgot sze-
rezhet birmely természetes személy a kozigaz-
gatdsi szervekkel biztonsdgos médon torténd
elektronikus kapcsolat létesitésére. Személye-
sen regisztrdlni a NAV kozponti tigyfélszol-
gilatain, kirendeltségein, a Kormdnyhivatal
barmely jardsi hivataldban, a Kozigazgatdsi és
Elektronikus Kozszolgéltatdsok Kozponti Hi-
vataldban, a Magyar Posta Zrt. tigyfélszolgéla-
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tain vagy Magyarorszdg diplomdciai, konzuli
képviseletein is lehet. A 2014-ben regisztraci-
6val rendelkez8k kozel 90 szdzaléka okmany-
iroddban nyitott tigyfélkaput (Szabd, 2015),
a 2016-ban regisztral6k tobbsége, 224 ezer 16
viszont a NAV tigyfélszolgalatdn kért felhasz-
naléi azonositdst (Téllai, 2017). Az 4j tipust
személyi igazolvdny igénylésekor a regisztricié
automatikus, igy e-dllampolgirként az tigyfél-
kapun keresztiil szdimos egyéb informdcié és
elektronikus kozigazgatasi szolgaltatds is elér-
hets.

2017-t8] az éltaldnos nyomtatvinykitoled
(ANYK-) program tartalmazza a helyiipar(izé-
siad6-bevallds nyomtatvdnydc is, amely a
2016-o0s adéévrdl benydjthaté az tigyfélkapun
keresztiil is (16HIPA). A NAV kizdr6lag a be-
nyujté jogosultsigdt vizsgilja, majd tovabbitja
az illetékes dnkormdnyzathoz. A mdédositds-
sal tehdt lehet8ség van nemcsak a kozponti
addékhoz, hanem a helyi adékhoz kapcsolédd
adoiigyintézésre is az tigyfélkapun keresztiil.
A helyi onkormdnyzatokndl biztositott e-le-
hetdségek kore kordntsem egységes. Van olyan
onkormdnyzat, ahol a bevalldsi nyomtatviny
pdf. formdtumban sem t6lthetd le, mig pél-
ddul Gydr megyei jogt véros honlapjin a szé-
leskor(i e-tigyintézés keretében mér a korabbi
években is elérhetd volt nyomtatvdnykitoled
program, valamint a vonatkozé jogszabdlyokat
is feltéintették az adott oldalon (http://ekozig.
gyor.eu/catview/documlist/id/155/m/159).
Az e-kozigazgatds rendjét a 257/2016. (VIIL.
31.) kormdnyrendelet szabdlyozza, amelyet az
onkormdnyzati ASP-rendszerre vonatkozdan a
100/2017. (IV. 28.) korményrendelet médo-
sitott. A helyi adékkal kapcsolatos elektroni-
kus tigyintézés lehetdségének igényét az ado-
z6k mdr t6bb éve megfogalmaztik (Kelemen,
2013), a javaslatban szintén szerepld elektro-
nikus adéfoly6szdmla a helyi adékra vonatko-
zban azonban még virat magdra.

A Kozigazgatds- és Kozszolgaltatds-fejlesz-

tés Operativ Program (KOFOP) nevesiti a ki-
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emelt teriileteket és a kapcsolddé forrdsokat,
2. melléklete tartalmazza az Adéiigyi igazgatdsi
eljardsok egyszer(isitése, adminisztrativ terhek
csokkentése projektet is. A projekt indikativ
tdmogatdsi kerete 14,5 millidrd forint. A f8bb
célok kozott szerepel az egyablakos e-kommu-
nikdcié és e-dokumentumtdr létrehozdsa az
tigyfelekkel val6 kétoldalti kapcsolattartdsban,
az egyéni ad6- és jarulékszdmlik megvaldsitd-
sihoz sziikséges alapinfrastruktira megterem-
tése és kapcsolddé elektronikus szolgdltatdsok
fejlesztése, valamint az ad6- és jarulékbeval-
ldssal kapcsolatos adminisztrativ terhek csok-
kentését biztositd szolgdlratdsok kialakitdsa is
[1004/2016. (I. 18.) kormdnyhatdrozat]. Ez
utébbi konstrukcidhoz a NISZ Zrt. 4ltal ve-
zetett konzorcium 8,385 millidrd forint vissza
nem téritendd eurdépai unids tdmogatdst ka-
pott, amellyel egy tgynevezett Személyre Sza-
bott Ugyintézési Feliilet (SZUF) megalkotdsdt
kovetéen minden elektronikus koézigazgatdsi
szolgéltatds gyorsan, egykapus rendszerben el-
érhetd lesz (NISZ, 2017).

A NAV az EKOP-2.1.13-2012-2012-
0001 azonositészdmt Ugyfélkapcsolatok fej-
lesztése projeke részeként kiemelten kezelte az
adétigyekre vonatkozé képviselék elektroni-
kus tigyintézési jogosultsdgainak feltételrend-
szerét is. Célkitlizésként az egyszer(isitést, az
egységesitést és a jogosultsigok korének szé-
lesitését fogalmaztdk meg (Paulik, 2015). Az
intézkedés kényes teriiletet érint, hiszen a vdl-
lalkozdk egy részének az addzisi szabdlyok 4t-
tekintése mellett — els8sorban az iddsebb adé-
alanyok korében — a szdmitégép hasznélata is
komoly kihivis.

ALKALMAZOTT MODSZEREK,
ELEMZETT MINTA

Vizsgalatunk sordn elsédlegesen az addala-
nyok addzdssal kapcsolatos tdjékozoddsi és
tigyintézési szokdsaira fékuszaltunk, ezen be-



lil is kiemelt figyelmet forditva az elektroni-
kus tigyintézés lehetdségének ismertségére és
tényleges alkalmazdsdra a gyakorlatban.

A NAV dleal rogzitett és kozzétett adatokat
a részletesebb informdcidk elérése érdekében
tovabbi kutatisokkal vetettiik 6ssze, felhasz-
ndlva az APEH tigyfélszolgédlatain 2008-ban
kitoleote kérdbivek valaszainak dsszesitését, a
MEDIAN 2009-ben publikilt tanulményit,
a PwC Magyarorszdg Kft. 2013-ban és 2015-
ben késziilt felmérését, valamint primer ku-
tatdsbdl szdrmazé adatokat is. A kvantitativ
kutatds els8dleges célcsoportjdt mindezek
alapjén a véllalkozdsi tevékenységet nem
folytat6 magdnszemélyek jelentették, az
adatgytjtés kérddives felméréssel toreéne.” A
mintavétel nem reprezentativ, az adatlapok
nagyobb részét nyugat-dundntili telepiilé-
seken tortént személyes megkeresés sordn,
az egynegyedét pedig a NAV egyik kozponti
tigyfélszolgélatdn t6ltoteék ki a vérakozé tigy-
felek. Kovetkeztetéseink levondsdhoz a véla-
szokat a vélaszaddk életkora alapjdn rendsze-
reztiik, feltételezve a kiilonboz4 korcsoportba
tartozék eltérd tdjékozéddsi és tigyintézési
szokdsait.

Az elsd korcsoportot a 25 év alattiak kép-
viselik (65 £8), akik jellemz8en még tanulnak,
de egyharmaduk jovedelemszerz8 jogviszony-
nyal is rendelkezik. A médsodik csoportban a
26-35 év kozottieket vettiik figyelembe (125
£6). Kozortiik lényegesen kisebb ardnyban, de
még jelen vannak kizdrélag hallgatdi jogvi-
szonnyal rendelkez8k is (15 szdzalék). E két
csoport vilaszaddi az Y generdcié tagjai, akik
szdmdra ,a szdmitogépes vildg és az internet
olyan természetes, mint a lélegzetvétel” (Tari,
2010). A harmadik korcsoportba a digitdlis
bevindorlékat soroltuk be, hogy megvizsgal-
juk, az X generdciéra dltaldnos jellemzdk az
adédtigyekkel kapcsolatban is kimutathaték-e
mids korosztélyokhoz képest (164 £8). A min-
tibdl 46 f6 tartozik az 51 év felettiek csoport-
jaba, koziiliikk hatan nyugdijasok (is).
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A KUTATAS EREDMENYE|

Az adozasi kérdésekben valé tajékozodas
mobdja

A tdjékoztatds modern eszkozeinek létjogo-
sultsdgdt mutatja a NAV adatbdzisa alapjin
készitett 2. dbra, amely szerint 2015-ben mér
kozel 18 milli6 alkalommal kattintottak a
NAV oldaldra és egyre ismertebb a 2013-ban
inditott facebook-profil is. A két telefonos td-
jékoztatd rendszert tobb mint 1,3 millid eset-
ben hivtdk, az tigyfélszolgdlatokat személyesen
felkeresé 2,7 millié tigyfél kozil pedig 490
ezren kértek (csak) tdjékoztatdst, a tobbiek
elsédlegesen egyéb ligyintézés miatt érkeztek.
A mobil alkalmazds ugyan a kordbbi elektro-
nikus platformokhoz képest még gyerekcipd-
ben jdr, de 2015 végéig mdr 2599 felhaszndld
élt a letoleés lehetSségével.

A PwC Magyarorszdg Kft. felmérésében részt
vev8k 75 szazaléka rendszeresen (hetente, illet-
ve naponta akdr tobbszor is) felkereste a NAV
oldaldt, de tobbségiik igénybe vette adétandcs-
adé segitségét is (Varszegi, 2015). A kérdSivet
magdnszemélyek és vallalkozdsok is kitoltoteék,
amely alapjdn az addz6k elégedettsége nétt az
addhatdsdg munkdjdval (100-as skdldn 59 pon-
tot szerzett), meghaladva ezzel a kordbbi évek-
ben mért adatokat (2012-ben 44 pont, 2013-
ban 51 pont). A védlaszaddk elégedetlensége
viszont éppen a tdjékoztatdsi tevékenységgel
kapcsolatban volt a legnagyobb, 62 szédzalékuk
jelolte meg ezt a teriiletet, elsésorban az tigyin-
tézés gyorsasdgdt és az tigyintéz8k naprakészsé-
gét kifogdsolva (Vdrszegi, 2015).

A maginszemélyek tdjékozdddsi szokdsaira
vonatkozdan a primer kutatds kérd6ivében tobb
vélasz megjel6lésének lehetdségét biztositottuk,
ennek megfelelden 4tlagosan koézel 2 médot
emeltek ki a felsoroltak koziil. Legtobben az
interneten boéngésznek informdciéért, ennek
ellenére a NAV hivatalos honlapjira csak az
addalanyok 11 szdzaléka kattint informdcidért.
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2. dbra

INFORMACIOERT, TAJEKOZTATASERT A NAV HIVATALOS CSATORNAIN ROGZITETT
MEGKERESESEK SZAMA

NAV ugyfélszolgalatan személyesen
Telefonos Ugyfélszolgalat hivasa ]

NAV hivatalos facebook-profil Iatogatottsaga

NAV hivatalos honlapjanak latogatottsaga
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Forrds: NAV évkonyv, 2016

Arnyaltabb a kép, ha korosztdlyonkénti szfirést
végziink. Az internethasznilatban az Y generd-
ci6 folénye megkérddjelezhetetlen, 8k azonban
kisebb ardnyban vélasztjdk a NAV honlapjit. Az
egyéb oldalak tartalma nem feltétleniil aktualis
és/vagy megbizhatd, az ebbdl adddé esetleges
problémadkra fontos lenne felhivni a figyelmet.
Az 51 év felettiek keresése sokkal tudatosabb-
nak tlnik, hiszen az internetez8k tobb mint
fele a NAV hivatalos tdjékoztatdsdra is kivdncsi.
A 3. dbrdrdl leolvashaté az is, hogy az internet a
hagyomdnyos csatorndkat szoritotta hdttérbe a
fiatalabb korosztélyok esetében, migaz 51 év fe-
lettiek tobb mint 30 szdzaléka béviti ismereteit
a radi6 vagy televizi6 addsaibdl, illetve az Gjsd-
gokbdl is. A NAV tigyfélszolgalatdra litogatok
ardnya kozel azonos mind a négy korcsoport-
ban (6-10 szdzalék) és hasonl6 figyelhetd meg a
telefonos tigyfélszolgdlat dltal rogzitett hivasok
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szdmdra vonatkozdan is (2—7 szdzalék). A va-
laszaddk egy6tode fordul konyvelhoz, adéta-
nacsadéhoz informaciéért. A szakemberek tu-
ddsbdzisa a leghatalabbak korében kifejezetten
preferdlt, a jovedelmet realizdlék mintegy 80
szézaléka veszi igénybe az dltaluk nyujtott szol-
géltatdsokat. A megkérdezettek korében a NAV
hivatalos facebook-profilja és mobil alkalmazd-
sa valészinileg kevésbé ismert, hiszen 6sszesen
10 6 jelolte meg a tdjékozddds ezen formdinak
egyikét, ketten pedig mindkettét.

Az elektronikus tigyintézés lehet6ségének
ismertsége ¢és hasznalata

Az tgytélkapus regisztricié 2005 dprilisdban
indult, és a szdmviteli szolgdltatdst nyujeok
mellett a vallalkozisi tevékenységet folytaték
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3. dbra
A MEGKERDEZETTEK TAJEKOZODASI SZOKASAI
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Forrds: Kérddives felmérés alapjan (n=400)

szereztek belépési jogosultsdgot. A kovetke-
26 években ugyan folyamatosan emelkedett
a magdnszemélyként regisztralék szdma, az
e-szja bevezetése azonban ugrdsszeri noveke-
dést eredményezett (ldsd 4. dbra).

A Nemzeti Infokommunikicids Szolgdltat6
(NISZ) Zrt. adatai alapjén 2015-ben a 2 mil-
li6 f6t meghaladé tigyfélkapus regisztraciéval
rendelkezd magdnszemélyek életkori megosz-
ldst tekintve meghatdrozé a 25-59 éves ma-
gdnszemélyek ardnya (75 szdzalék).

Mivel a NAV a legnagyobb tigyfélszimmal
rendelkezd szervezet a magyar kozigazgatds-
ban, nem meglepd, hogy az tgyfélkapun ke-
resztiil leggyakrabban hasznilt szolgdltatds az
eBEV feliileten elérhetd add- és jarulékbeval-
lis (Szabd, 2015). Az elektronikus beadvi-
nyok formdtuma rogzitett. A nyomtatvanyok
a szitkséges keretprogrammal elérhet8k a NAV
honlapjin. Az dltaldnos nyomtatvinykit5ltd

I NAV mobil alkalmazas segitségével
1 Interneten

I Ujsagbol/radio/televizié adasaibol
[ Koényvel6tdl, adétanacsadatol

(ANYK) elénye, hogy kozvetlen kapcsolatot
létesitve az tigyfélkapun keresztiil az tigyinté-
zés gyorsabb lehet, az egyes nyomtatvdnyok
pedig beépitett ellenérzé programmal rendel-
keznek és kiegészithetSk a vonatkozé kitoltési
Gtmurtatdval, segitve a pontosabb bevallds el-
készitését.

A MEDIAN (2009) felmérésében részt ve-
vk 89 szdzaléka ugyan tudott az elektronikus
addbevallds lehet8ségérédl, ténylegesen azon-
ban csak 13 szdzalékuk teljesitette kotelezett-
ségét ebben a formdban.

A 2015-ben benytjtott 22,7 millié bevallds
75 szdzaléka érkezett elektronikus uton (NAV,
2016a), részben a torvényi elirdsoknak ko-
szonhetben. Figyelemre mélté ugyanakkor,
hogy az 6nbevalldssal készitett szja-bevalldsok
86 szdzalékdhoz is a NAV elektronikus nyom-
tatvnykitoltd programjdt haszniltdk, melynek
kozel haromnegyedét az tigyfélkapun keresztiil
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4. dbra

AZ IGYFELKAPUS REGISZTRACIOVAL RENDELKEZOK SZAMA
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tovabbitottdk az ad6hatésidghoz (NAV, 2016¢).
A csaknem 3 millié bevallds tartalmazza az
egyéni véllalkozok altal kotelezben elektronikus
uton teljesitendd bevalldsokat is (jellemz8en
meghatalmazott, konyveld, vagy adétandcsadd
dltal benyujtva), de minden bizonnyal néveke-
dett a bevalldsi hatdriddig az tigyfélkaput nyi-
tok szdma is az el6z6 évhez képest.

A primer kutatds felmérésének adatai alap-
jan a vélaszadék 84 szdzaléka (legaldbb rész-
ben) ismeri az tigyfélkapu rendszerét, koziilitk
minden harmadik azonban nem rendelkezik
hozziféréssel, vagy nem haszndlja. A 25 év
alatti korosztdly magasabb mutatéi (5. 4bra)
val6szintileg a felsdoktatdsi felvételi eljdras-
hoz és az 4j tipusu igazolvdny igényléséhez
kapcsoléd6 regisztriciéra vezethetSk vissza.
Orvendetes, hogy bevalldsi kotelezettségiik
teljesitéséhez a jovedelemmel rendelkezdk az
ANYK-programot hasznéljak, amelyet kéthar-
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maduk inkdbb még kinyomtat. A 26-35 kdzot-
tiek esetében a legmagasabb azok ardnya, akik
ismerik és élnek is az ANYK-programcsomag
és az eBEV portdl adta lehet8séggel. Az X ge-
nerdcié tagjainak vélaszai azt tikrozik, hogy
azok, akik id6t és energidt szdnnak arra, hogy
megismerjék a digitdlis vildgot, azok nagyobb
ardnyban haszndljik is tigyintézésre az interne-
tet. Az elektronikus megolddsok legkevésbé az
51 év felettiek korében ismertek, alig tobb mint
30 szdzalékuk haszndlja az ANYK—programot,
6k viszont jellemzden elektronikusan is tovdb-

bitjék bevalldsukat.

Az ugyintézés modja

A MEDIAN (2009) reprezentativ lekérdezé-
sébdl kideriile (N=1435 £6), hogy az addbala-
nyok tobb mint fele (51 szdzalék) a személyes
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5. dbra

AZ ELEKTRONIKUS UGYINTEZESI LEHETOSEGEK ISMERTSEGE ES HASZNALATA
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Forrds: Kérddives felmérés alapjan (n=400)

tigyintézésre voksolt és csak 15 szdzaléka pre-
ferdlta az internetes kapcsolattartdst. Ez utdb-
bi csatorna haszndlata a fiatalabb korosztdly
esetében, valamint a magasabb iskolai végzett-
séggel rendelkezék korében volt ersebb. Az
internettel rendelkez8k 35 szdzaléka kereste
fel az adéhatosdg (a felméréskor APEH) hiva-
talos honlapjit. Az Adé- és Pénziigyi Ellendr-
zési Hivatal dltal készitett kérddivek kitoleésé-
re az ugyfélszolgdlatokon keriilt sor (APEH,
2008), igy nem meglepd, hogy a valaszadék
(N=13764 f8) tobb mint kétharmada leg-
gyakrabban a személyes ligyintézést vélasz-
totta. Az tgyfélszolgdlatokon megjelendk 90
szdzaléka egydltaldn nem lépett kapesolatba az
ad6hatésdggal az interneten keresztiil.

Az elmilt 5 évben évente dtlagosan mintegy
2,5 millié adbalany intézte ligyeit személyesen
az ligyfélszolgdlatokon, akik jellemzden ma-
ganszemélyként fordultak az adéhatésighoz.

' Ismeri az eBEV '

Hasznélja az " lsmeriaz ANYK Hasznalja az
eBEV portalt programot ANYK programot
[C_136-50év 151 év felett

Az ugyfélforgalom a bevalldsi id8szakban a
legerdsebb, sokan még kérdéssel érkeznek,
vagy csak leadjik a mdr kitoltott nyomtatvd-
nyokat. Késébb addigazolds igénylése, vagy a
bevallds javitdsa miatt keresik fel legtdbben az
tigyfélszolgdlatot. A személyes tigyintézés az
alternativ lehetdségek ellenére is véltozatlanul
népszertinek mondhatd.

A telefonos tigyintézéshez az dltaldnos td-
jékoztatdsi rendszer (TCC) csak az els§ 1épés
lehet. Konkrét kérdésre vonatkozéan — eléze-
tes regisztracié és PIN-kod igénylését kovets-
en — az UCC-rendszeren keresztiil kaphatunk
vélaszt. A helyi tarifdval hivhaté kézpontot az
tigyfelek tobb mint fele a bevalldsdhoz kapcso-
l6dban tdrcsdzza (Soltész, 2016).

A primer kutatds kérdSives felmérésében
az lgyintézés moédjdra vonatkozd kérdésnél a
3 megadott lehetdségbdl a leggyakrabban al-
kalmazott megjel6lésére kértiik a vélaszaddkat.
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A teljes adatbdzist tekintve csak egy szdzaléknyi
kiilonbség van a személyes tigyintézés javira, a
korcsoportonkénti elemzés viszont jél mutatja,
hogy a 25 év alattiak egyértelmien az elektroni-
kus tigyintézést preferdljik (54 szdzalék), mig az
51 év felettiek kozel fele a személyes tigyintézés
lehetéségét részesiti elényben (6. dbra). A tele-
fonon, illetve levélben torténd tigyintézés ke-
vésbé népszerd, a megkérdezettek 15 szdzaléka
vélasztja rendszerint ezt a csatorndt.

A leirtak alapjdn egyetértiink Szabé (2015)
véleményével, aki szerint ,olyan (...) digyin-
tézési mddokat kellett felkuratni, fejleszteni,
melyek alkalmasak a személyes eljdrdsban rejlé
elényok biztositdsdra, ugyanakkor lehetévé teszik
a magdnszemély adézok szamdra, hogy szemé-
lyes jelenlét nélkiil, dm ugyanolyan biztonsdgi
tényezbk mellett (egyedi adézd és tigyazonositds,
ligyintézés sikerességénck garantdldsa) intézhes-
sék addiigyeiket, mint a személyes eljdrds sordn’.

KOVETKEZTETESEK

A bonyolult adéadminisztriciés feladatok és
a hozzd kapcsolédé nagy iddigény az addala-
nyok tdbbsége szdmdra ardnytalan és jelentds
részben feleslegesnek tartott terhet jelent. Egy
résziik jelentds (id6 vagy anyagi raforditdsként)
dldozatot hozva igyekszik az el8irdsok kozott
eligazodni és a kotelezettségeket teljesiteni.
Szép szdimmal vannak viszont olyan adéala-
nyok is, akik inkdbb megprébalnak lavirozni,
vagy rejtve maradni a jogszabdlyok strdjében.
Az ,Ugyfélbardt” adéhivatal kialakitésa sorin
a NAV szdmos olyan intézkedést vezetett be,
amely az adminisztricié egyszertsitését, va-
lamint az addalanyok adézdsi ismereteinek
bévitését és tigyintézési lehetdségeinek szélesi-
tését célozta meg, igazodva a differencidlt igé-
nyekhez. Kordbbi kutatdsok alapjdn feltételez-
hetjiik, hogy az addtigyvitelhez sziikséges idS

6. dbra

AZ ADOHATOSAGI UGYINTEZES LEGGYAKORIBB MODJA
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csokkentése pozitiv hatdst gyakorol az ad6z6i
magatartdsra.

A modernizéciés folyamatban természete-
sen nagy szerepet kap a technikai vivmanyok
alkalmazdsa és az ezekben rejlé lehetSségek
kihaszndldsa is. Specidlis csoportot képez az Y
(és majd az ket kdvetd Z) generdcid, amely-
nek tagjai mdr szinte életképtelenek elekt-
ronikus kapcsolat nélkiil, igy ahhoz, hogy
mind nagyobb ardnyban viljanak jogkovetd
addalannyd, a velik valé kapcsolatfelvétel és
kapcsolattartds kézenfekvé médja is ezeknek
az elérési ttvonalaknak a haszndlata lehet. Az
elektronikus tigyintézés szélesebb kdrben vald
elterjedésének egyik fontos korldtja a fiatalabb
korosztily esetében az (adézdssal kapcsolatos)
informdacidhidny, az idésebbeknél pedig a di-
gitdlis szakadék. A facebook oldal és a mobil-
alkalmazds népszer(sitése kulcskérdés, hiszen
az Y generdci6 tagjai koziil szinte mindenki
rendelkezik facebook fidkkal, de a kozépko-
raak jelentds része is koveti a bejegyzéseket.
Az informicids csatorndkhoz, a tdjékozdéddsi
lehetéségekhez és az tgyintézési modokhoz
kapcsolédé j intézkedések minden bizony-
nyal tovabb névelik az e-adbalanyok ardnyit.
Az elektronikus segitség igényét és kihasznal4-
sat j6l mutatja, hogy a 2015-6s évrdl beadott
szja-bevalldsok 86 szdzalékdhoz haszndltdk az
ANYK-t, a 2016-o0s adéévre vonatkozéan pe-
dig az addbevallds-tervezet jévdhagydsdval a
kitoltés aldl is mentesiilhetett a magdnszemé-
lyek jelentds része.

A kérdéives felmérés aldtdmasztotta azt a
feltételezésiinket, hogy a kiilonboz8 korcso-
portba tartozok tdjékozdddsi szokdsai eltéréek:
az elektronikus csatorndk szerepe a fiatalab-
bak kérében meghatdroz, mig a hagyoma-
nyos hirforrdsokat (televizid, radi6, jsdg) az
idésebb korosztily tagjai részesitik elényben.
Kissé taldn meglepd, de érett, adétudatos hoz-
z4alldst is jelezhet, hogy a 25 év alattiak veszik
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igénybe legnagyobb arinyban adétandcsaddék
segitségét is.

A felmérés masik fontos megallapitdsa: an-
nak ellenére, hogy a megkérdezettek jelentds
része ismeri, s6t haszndlja is az lgyfélkapu
nyudjtotta lehetdségeket, mégis sokan intézik
koziiliik is személyesen az adéiigyeiket. Lénye-
ges kiilonbség a 25 év alattiakra vonatkozéan
mutatkozik, 8k egyértelmiien az tigyfélkaput
részesitik elényben az tigyintézéshez, a mdsik
hdrom korcsoport szokdsai kozott alig van el-
térés. Az eBEV portdl és az ANYK hasznélata
a 25 év alattiakat még kevésbé érinti. Az akeiv
életkorba 1épést kdvetden lényegesen tdbben
teljesitik adékotelezettségeiket ezek segitségé-
vel, majd az életkor novekedésével egyre ke-
vesebben élnek az eBEV portdl és az ANYK
nyujtotta lehetdségekkel. A primer kutatdsban
részt vevok kozdtt ez az ardny kisebb a NAV
dltal kdzzétett orszdgos adatokhoz képest, ami
arra vezethetd vissza, hogy a kérdéivek egyne-
gyedét az tigyfélszolgdlatokon kitoltdk jellem-
z6en nem preferéljak az internetes tigyintézést.

Az ugyfélkapun keresztiil leggyakrabban
vélasztott szolgéltatds ugyan az add- és jiru-
lékbevalldshoz kapcsolédik, sziikség lenne az
ilyen médon intézhetd tigyek listdjanak tovéib-
bi bévitésére (kiilonosen maginszemélyek szd-
madra), valamint az ¢eBEV portdl tovdbbi mar-
ketingjére, a rendszer tovabbi korszerisitésére.
Az szja-torvény valtozdsa ennek kifejezett ak-
tualitdst is ad. A telefonos tigyintézési lehetd-
ségek bévitésével minden val6szintiség szerint
ndvekedne az ilyen médon torténd tigykezelé-
sek szdma. Ezzel pdrhuzamosan sziikség van az
tigyfélszolgdlatok folyamatos modernizdldsara,
hogy a felkésziilt tigyintéz8k a lehetd legrovi-
debb id8 alatt magas szinvonalon kiszolgdljak
az adbalanyokat, erésitve a bizalmat, a sikeres
tigyintézéshez kapcsolddé elégedettség érzésée,
és végs6 soron taldn az ad6étudatossig noveke-
dését is.
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