A Nemzeti Ado- és Vamhivatal Képzési, Egészségiigyi és Kulturalis Intézete
Féigazgatoja altal kiadott

9/2011/65. szabalyzat

A Nemzeti Ado- és Vamhivatal Képzési, Egészségiigyi és Kulturalis Intézetének
feln6ttképzési tevékenysége keretében miikodtetett informacios és iigyfélszolgalati
rendszerérol, valamint a felnéttképzési tevékenységet érint6é panaszok kezelésének

rendjérol

1. Bevezeto rész

A Nemzeti Ado- és Vamhivatal Képzési, Egészségiigyi és Kulturalis Intézete (tovabbiakban:
Intézet) az akkreditacios eljaras és kovetelményrendszer részletes szabalyairol szolo 24/2004.
(VL. 22.) FMM rendelet 2. § (f) bekezdése értelmében felndttképzési tevékenységéhez
kotédoen, az altala meghirdetett képzések és szolgaltatisok irant érdekloddk, illetve a
képzésben résztvevOk (tovabbiakban: partnerek) igényeinek kielégitése érdekében
informacios, iigyfélszolgalati és panaszkezelési rendszert mikddtet.

Az informdacios ¢és ligyfélszolgdlati rendszer mikodtetésének, a beérkezett panaszok
kivizsgalasanak, illetve a panaszok okainak megsziintetése érdekében kezdeményezett
intézkedések megtételének, a panasztevOk tajékoztatasanak, valamint a panaszkezelési
nyilvantartas vezetésének rendjét jelen Szabalyzat tartalmazza.

ABPE tovabbképzések esetén a vizsga lebonyolitisaval, a vizsgafeladatsor tartalmaval és
javitasaval kapcsolatos panaszok kezelésére vonatkozo szabalyokat az ABPE tovabbképzések
vizsgarendjének szabalyozéasardl szol16 kiilon Szabalyzat tartalmazza.

2. Rendelkezo rész

2.1. Ertelmez6 rendelkezések

2.1.1. Erintett Iskola: az Intézet Adéiigyi vagy Pénziigydri Iskolaja, attol fiiggden, hogy a
panaszra okot add koriilmény mely Iskola képzése kapcsan meriilt fel.

2.1.2. Panasz: az Intézet felnOttképzési tevékenységével vagy azzal Osszefiiggd
szolgaltatassal kapcsolatos bejelentés, reklamacid, amely fakadhat tobbek kozott a
képzés nem szerzddésszerli teljesitésébdl, a képzés illetve a kapcsolddo
szolgaltatdis nem megfeleld6 mindségébdl, tovabba a nem szakszerli, pontos
tajékoztatasbol.

2.2. Az informacios és iigyfélszolgalati rendszer miikodtetése

2.2.1. Az informacids és tigyfélszolgalati tevékenység biztositja az Intézet partnerei
részére a személyesen, telefonon illetve elektronikus forméaban torténd
megkeresés, elérhetdség lehetdségét, illetve a megfeleld kapcsolattartast.

Az Intézet nyomtatott, valamint az Intranetes és Internetes honlapjan elhelyezett
tajekoztatd anyagokkal €s szobeli tdjékoztatassal segiti partnerei tdjékozodasat.



2.2.2.

2.2.3.

2.2.4.

Az informécios ¢és ligyfélszolgalati tevékenységet végz6 munkatarsak
elérhetdségét és az ligyfélfogadas rendjét az 1. szdmu melléklet tartalmazza.

Az tgyfélszolgalat az érdeklddok igényeinek megfeleld informaciét nyujt a
képzési ¢€s szolgaltatasi tevékenységekrdl, az azokon torténd részvétel, vizsga
feltételeirdl, a tanfolyamok iddpontjairdl, az eldézetesen megszerzett tudas
beszamitasanak lehetdségérdl, a képzés finanszirozasi feltételeirdl, a panaszkezelés
menetérol, valamint a képzéssel kapcsolatos egyéb informaciokrol.

A hivatdsos alloméany szakmai alapképzései (eldképzd, alapfoku szaktanfolyam,
kozépfokt szaktanfolyam) esetén a folyamatban levé képzések résztvevoivel a
fentieken til az osztalyfonokok tartjak a kdzvetlen kapcesolatot.

2.3. A panaszok kezelésére vonatkozé altalanos szabalyok

2.3.1.

2.3.2.

2.3.3.

2.3.4.

A panasz irdsban — levélben, telefaxon, elektronikus Uton —, vagy az tigyfélfogadas
rendje szerinti idopontokban, széban — személyesen, vagy telefonon — tehetd a
panaszra okot ad6 koriilmény észlelését kovetd 8 napon beliil.

A hivatasos allomany szakmai alapképzése esetén a résztvevd a képzési
csoport/osztaly képviseldje (osztalybizalmi) utjan is tehet panaszt.

Panaszt irdsban, postai uton (a NAV KEKI 1108 Budapest, Harmat utca 202.
kozponti cimére, vagy 1475 Budapest, Pf. 44. postacimére) vagy elektronikus
formaban az Intézet kdzponti e-mail cimére (vpi@nav.gov.hu) lehet tenni.

ABPE-tovabbképzés esetén a résztvevsi panasz elektronikus forméban az
abpe.szervezes@nav.gov.hu cimre, illetve a kurzusadminisztrator az abpe.hu
honlap ADATLAP meniiben megadott e-mail cimére is eljuttathato.

frasban tett panasz esetén a Panaszkezelési jegyzékonyvet egy példanyban kell
kiallitani, amelyhez csatolni kell a panaszos irdsban (levél, kinyomtatott e-mail)
benytjtott panaszat.

A személyes eloadas utjan, vagy telefonon tett panasz megallapitasait a
panaszfelvevonek mindenkor irasban kell rogzitenie a Panaszkezelési
jegyzokonyvben (2. sz. melléklet) és a tovabbiakban az irdsban tett panasszal
azonos modon kell kezelni.

Személyes eldadas Utjan tett panasz esetén a Panaszkezelési jegyzokonyvet két
példanyban kell kiallitani, amelybdl egy példanyt a panaszos részére at kell adni.

A bejelentés jegyzOkonyvezése nem tagadhatdo meg akkor sem, ha a bejelentd a
személyazonossdgat nem kivanja igazolni. Ennek tényét azonban a
jegyzokonyvben rogziteni kell.

2.4. Panaszkezelés elso fokon

24.1.

24.2.

A beérkezett panaszt haladéktalanul el kell juttatni a panasszal érintett Iskola
féosztalyvezetdjéhez, akinek irdnyitasdval megkezdddik a panasz kivizsgalasa.

Az érintett Iskola fOosztalyvezetdje, a panasszal érintett osztaly/szakosztaly
vezetdje, a témaért felelés munkatars, illetve sziikség esetén a panaszos €s egyeb
¢rintettek meghallgatdsaval a panasz okait kivizsgélja, feltarja, megéllapitja a
felelosoket. Jogos panasz esetén az ok elharitasdval kapcsolatban intézkedést
kezdeményez.



2.4.3.

A panasz kezelésérol, illetve a megtett intézkedésrél az érintett Iskola
féosztalyvezetdje irasban tijékoztatja a panasztevét a panasz beérkezését kovetd
21 napon beliil, és egyidejileg a megtett intézkedésekrdl tdjékoztatja a képzési
féigazgato-helyettest, valamint a Modszertani és Koordinacios Osztaly vezetdjét.

2.5. Panaszkezelés masodfokon

2.5.1.

2.5.2.

2.5.3.

Amennyiben a panaszos nem fogadja el a panaszanak orvoslasara hozott
intézkedést, azzal szemben kifogéssal ¢lhet. A kifogast a panasz elutasitasarol,
illetve a panasz orvosldsara hozott intézkedésrdl szolo tajékoztatas kézhezvételétol
szamitott 8 napon belill az Intézet képzési féigazgatd-helyettese felé irasban kell
benytjtani.

A NAV KEKI Képzési foigazgato-helyettese a kifogas beérkezését kovetd 21
napon beliil rendkiviili {ilést hiv 0ssze a panasszal érintett Iskola f6osztalyvezetdje,
a Moddszertani és Koordinaciés Osztaly vezetdje, a panasszal érintett
osztaly/szakosztaly vezetdje, és sziikség esetén a panaszos és egyéb érintettek
részvételével a panasz masodfokt kivizsgalasara, melyr6l a Modszertani és
Koordinacios Osztaly vezetdje jegyzOkonyvet készit.

Az iilést kdvetd 15 napon beliill az Intézet képzési foigazgato-helyettese irdsban
értesiti a panaszost a masodfoku vizsgalat eredményérol.

2.6. A panaszok nyilvantartasa:

2.6.1.

2.6.2.

A panaszokrél Panaszkezelési nyilvantartast (3. sz. melléklet) kell vezetni, mely a
kovetkezd adatokat tartalmazza:

a) a panasz tételének idopontja,

b) a panasztevd neve, TASZ szdma, hivatdsos alloméany tagja esetében:
rendfokozata, nyilvantartasi szama,

c) aképzés intézményi azonositdja, szolgaltatds megnevezése,

d) a panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az irott
dokumentum iktatészama, rovid kivonata),

e) a panaszt fogadd személy neve, beosztasa,

f) apanasz kivizsgalasanak maddja, eredménye,

g) az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése,

h) az intézkedés végrehajtasaért felelés személy neve,

1) a panasztevo tajékoztatasanak idépontja, a tajékoztatas iktatoszama,

j) ha a panasztevd a tdjékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a lefolytatott
masodfoku eljaras adatai.

A panaszkezelési nyilvantartdst a Modszertani ¢és Koordinacios Osztaly
elektronikus forméaban vezeti.



3. Zar6 rész
3.1. Jelen Szabalyzat az alairast kovetd naptol visszavonasig érvényes.

3.2. A Szabalyzat hatalyba 1épésével egyidejileg hatalyat veszti a Vam- és Pénziigyori
Iskola Panaszkezelési szabalyzatarol sz616 1022/2010. (VIIL. 31.) sz. VPI Utasitas.

4. Mellékletek

1. sz. melléklet Ugyfélfogadas rendje
2. sz. melléklet Panaszkezelési jegyzokonyv
3. sz. melléklet Panaszkezelési nyilvantartas

Budapest, 2011. augusztus 31.

Dr. Gal Veronika pénziigyor alezredes
féigazgato



