Az adohatdsag telefonos iligyintézo rendszere
Tisztelt Ad6z6!

Ezen informécios fiizet célja, hogy segitséget nytijtson Onnek az allami adohatdsag 0ij szolgaltatisanak, a
telefonos ligyintézd rendszer megismerésében és hasznalataban.

Telefonos iigyintézés, mint ligyfélbarat szolgaltatas

Az APEH stratégiai célkitlizései kozott szerepel az adokotelezettségek teljesitését tdmogato, egyuttal az
adminisztracios terheket csokkentd, és az adozok szamdra kényelmesebb iigyfélkapcsolati megoldasokat
biztositd szolgaltatdsok bevezetése. Ennek szellemében az allami adohatosag a mar tobb éve miikddo
altalanos telefonos tajékoztatd (TCC) rendszere mellé¢ egy telefonon keresztiil torténd ligyintézést €s
konkrét igyekben tajékoztatas lehetdségét biztositd szolgaltatast vezetett be.

Az 1ij telefonos szolgaltatas, azaz az Ugyintézé Contact Center (UCC) érdemi tobblete az, hogy az ad6zok
a beazonositast kovetden személyes jelenlét nélkiil, az alabbiakban felsorolt ligytipusokban telefonon is
intézhetnek adéiigyeket, vagy kérhetnek egyedi iigyekben tajékoztatist. Az UCC a legkorszeriibb IP
technologidra épiilve biztositja az ligyfelek teriileti (illetékesség) és tligyviteli specializacio (telefonon
keresztiil intézhetd egyes adoligyek) alapjan torténd kiszolgalasat. Az IP, azaz Internet Protokoll
segitségével torténd hangatvitel nem mas, mint a tavkozlés olyan formdja, ahol a beszélgetés nem a
hagyomanyos telefonhal6zaton, hanem az interneten vagy mas, szintén IP-alapu adathalézaton folyik. A
szolgaltatast 1500 IP késziilékkel inditottuk, a rendszer egyidejiileg 1200 beszélgetés folytatasat teszi
lehetoveé.

A telefonon intézhet6 iigyek kore

Az UCC-ben az APEH — az ezt lehetévé tevé PM rendelet' szerint — az alébbi iigyek telefonos
intézésének lehetdségét biztositja:

a) adozoi folydszamlaval, folydszamla kivonattal kapcsolatos egyedi tajékoztatas, ehhez kapcsolodo
adonemek k6zotti atvezetés,

b) tgyfélkapu nyitasdhoz sziikséges regisztracioval, allandd meghatalmazassal kapcsolatos egyedi
felvilagositas, tajékoztatas,

c) egyedi bevallasi adatokkal kapcsolatos tajékoztatas, a hibas bevallassal kapcsolatos egyedi tajékoztatas,
papiralapt bevallas esetén - az ad6zo6 személyes jelenlétét nem igényld - javitas,

d) adozoéi torzsadatokkal kapcsolatos tajékoztatas, egyedi bejelentésekkel, valtozas-bejelentésekkel
kapcsolatos ligyintézés,

e) meggy6z0dés az ellendrzést végzo személy személyazonossagarol és megbizasanak érvényességérol, a
megbizolevél szamarol, az ellenérzés ald vont adonemekrdl €s iddszakrol,

f) meggy6z6dés kozosségi adoszam érvényességérol.

Az APEH arra torekszik, hogy minél tobb ligytipus szerepeljen a telefonon intézhetd iigyek kozott.
Jogszabalyi felhatalmazas fiiggvényében varhatéan 2010. évben boviilni fog az tigyek kore. A naprakész
informaciokért kérjiik latogassa meg az APEH weboldalat a http://www.apeh.hu cimen.

'Az adoiigyek elektronikus intézésének szabalyair6l sz6l6 34/2007. (XII. 29.) PM rendelet.



A szolgaltatas igénybevételének feltétele

Az UCC-t egy egyedi azonositd koddal, azaz iigyfél azonositd szammal lehet igénybe venni, melyet az
tigyfél kérelemére az APEH Regionalis Igazgatosdgai képeznek. Az ligyfél azonosité szam olyan
véletlenszertien képzett 8 jegyli szam, amely a telefondld beazonositasat szolgalja. Az azonosité szam
képzését az ligytel vagy képviseldje — valasztasa szerint — papir alapon, de az APEH honlapjan elérhetd,
majd onnan kinyomtatott, alairt, vagy tigyfélkapun keresztiil elektronikusan bekiildott 10UK30-as
nyomtatvanyon illetékmentesen kérheti. Az ad6zok nem csak sajat ligyiikben, hanem képviseloként més
iigyében is eljarhatnak abban az esetben, ha az ligyfél azonositd szam igénylése mellett rendelkeznek
allando ¢és teljes korli meghatalmazassal és képviseleti jogosultsagukat a 10T180-as adatlapon az
adohatdsaghoz bejelentették. Az {ligyfél azonositd kiadasara egyebekben a kozigazgatasi ligyintézési
hataridé altaldnos szabalyai vonatkoznak. Célszerli tehat azonositdo kodot igényelni, mert annak
rendelkezésre allasa esetén — a fent emlitett kategoridkban — a késébbiekben felmeriilé adoiigyek azonnali
intézésére nyilik lehetdség. Egyéni iigyfél azonositdé hianyaban azonban az ado6zd, illetve képviseldje az
egyes adodligyeit nem intézheti telefonon.

Az tigyfél vagy képviseldje — a kérelem beérkezését €s az azonosité szam megképzését kdvetden — arrol
értesitést kap. Az ligyfél azonosité szdmot biztonsagi, Gn. ,,bélelt” boritékban postdzzuk ajanlott
kiildeményként, az tigyfél vagy meghatalmazottja részére. Ha az ligyfél azonosité szamat elveszti, vagy
az megsemmisiil, illetdleg azt jogosulatlan személy megismeri, a visszaélések elkeriilése érdekében
ajanlott azt a 10UK30-as nyomtatvany ismételt benyujtasaval cseréltetni, amennyiben nem kivan tovabb a
szolgaltatassal élni, ugy azt toroltetni. Az ligyfél azonositd szam nem csak a 10UK30-as nyomtatvany
benyujtasaval, hanem e telefonos iligyintéz0 rendszer hangvezérelt meniijének megfelelé pontjaban is
letilthato. Letiltds esetén a szolgaltatds igénybevételéhez mindenképpen 1) 10UK30-as kérelem
benyujtasa sziikséges.

Az iigyintézés menete

A telefondld egyedi beazonositdsa az addazonositojanak és az ligyfél azonositd szamanak megadasaval
torténik. Ha pedig az iigyfél képviseloként, tehat mas nevében jar el, akkor meg kell adnia annak az
adozonak az addszamat vagy adoazonositojat is, akinek az tigyében el kivan jarni. Célszerli ezért az
igyfél azonositd szamot, valamint az addszamot/adoazonositd jelet a hivas kezdeményezése elott
elokésziteni. Az adatbiztonsagot szolgalja, hogy amennyiben az {ligyfél tobb alkalommal is téves egyedi
azonositét hasznal, a rendszer a jogosultsagat egy orara felfliggeszti, amelyre a hangvezérelt menii
figyelmezteti. Az ideiglenes letiltas utani tobbszori sikertelen probalkozast kovetden az azonositd torlésre
keriil. Torolt ligyfél azonosité szammal rendelkezé iigyfeleink a szolgaltatast kizardlag a 10UK30-as
kérelem ismételt benyujtasa, uj ligyfél azonositd képzése és kikiildése utan vehetik igénybe.

Sikeres azonositast kovetden az ligyfelek a telefon nyomdgombjainak segitségével kivalaszthatjdk azt a
meniipontot (targykort, iigytipust), amelyben {ligyet szeretnének intézni, vagy egyedi tdjékoztatast
szeretnének kapni. A telefonhivast a hangvezérelt meniirendszer az illetéség szerinti régios igazgatdsagra,
ezen belill megyére, az adott tipust telefonos iigyintézésre bejelentkezett iigyintézéhdz osztja le. Az
APEH az UCC rendszerében folytatott telefonbeszélgetéseket az addzas rendjérél szold tdrvény
vonatkoz6 rendelkezései alapjan — a meggy6z6dés a kozosségi addszam érvényességérdl iigytipus
kivételével — rogziti, és meghatarozott iddtartamig tarolja. A rogzitett telefonbeszélgetéseket az addzok
30 napon beliil tizemiddn kiviil, vagyis akar az ¢jszakai 6rdkban illetve hétvégén is visszahallgathatjak. A
visszahallgatas feltétele, hogy az iligyfél a beazonositast kovetden rendelkezzen a telefonbeszélgetéshez
kapcsolodo tligyiratszdmmal. A telefonbeszélgetéshez kapcsolddo tigyiratszamot tigyfeleink a beszélgetés
soran az igyintézd tajékoztatasa, annak géphang altal torténd beolvasasa vagy a 10UK30-as adatlapon —
az lUgyfél valasztasa szerint — megadott e-mail cimére, vagy sms fogadéasara alkalmas telefonjara kiildott
szOveges iizenet utjan ismerhetik meg.



Uzemido és elérhetéség

Az APEH telefonos iigyintéz0 rendszere belfoldrél helyi tarifaval hivhato a 06-40/20-21-22
telefonszamon, de kiilfoldon tartézkodva is elérheto a 36-1/441-96-00 telefonszamon.

A telefonos tigyintézd szolgaltatdas munkanapokon

hétfotol csiitortokig 8.30-16 oraig,
pénteken 8.30-13.30-ig

all rendelkezésre. A telefonos {ligyintéz0 rendszer iizemidejérél egyébként a hangvezérelt meniibol is
tdjékozodhatnak az ligyfelek.

A telefonos ligyintézé rendszer meniistruktirdjat hivatalunk honlapjanak http://www.apeh.hu/kapcsolat
feliiletén a kapcsolodo anyagok, letdlthetd dokumentumok kozott talalhatja meg.




