NEMZETI ADO- ES VAMHIVATAL
Képzési, Egészségligyi és Kulturalis Intézete

Feln6ttképzd nyilvantartasi szam: B/2021/001155

A Nemzeti Ado6- és Vamhivatal Képzési, Egészségiigyi és Kulturalis Intézetének az
ABPE- tovabbképzések keretében miikodtetett informacios és iligyfélszolgalati
rendszere, valamint a képzési tevékenységet érinté panaszok kezelésének rendje

1 Bevezeto rész

A Nemzeti Ado- és Vamhivatal Képzési, Egészségligyi ¢és Kulturalis Intézete (tovabbiakban:
Intézet) az ABPE tovabbképzésekhez kotddéen, az altala meghirdetett képzések és
szolgaltatdsok irant érdeklodok, illetve a képzésben résztvevok igényeinek kielégitése
érdekében informacids, ligyfélszolgalati €s panaszkezelési rendszert mitkddtet.

Az informacios és lgyfélszolgalati rendszer miikddtetésének, a beérkezett panaszok
kivizsgalasanak, illetve a panaszok okainak megsziintetése érdekében kezdeményezett
intézkedések megtételének, a panasztevok tajékoztatisanak, valamint a panaszkezelési
nyilvantartas vezetésének rendjét e fliggel€k tartalmazza.

Az ABPE- tovabbképzések esetén a vizsga lebonyolitasaval, a feladatsor tartalmaval és
javitasaval kapcsolatos panaszok kezelésére vonatkozo szabalyokat az ABPE- tovabbképzések
vizsgarendjének szabalyozasarol szolo kiilon Szabalyzat tartalmazza.

2 Rendelkezo rész

2.1 Ertelmez6 rendelkezések

2.1.1 Erintett Fosztaly: az Intézet Képzésszervezési és Koordinacios Fdosztilya (a
tovabbiakban: KKF) foglalkozik az ABPE- tovabbképzések kapcsan felmeriild
panaszokkal, azok kivizsgalasaval.

2.1.2 Panasz: az Intézet 4ltal szervezett ABPE- tovabbképzésekkel, a kapcsolodd
szolgaltatassal Osszefliggd bejelentés, reklamacid, amely fakadhat tobbek kozott a
képzés nem szerzddésszerii teljesitésébdl, a képzés, illetve a kapcsolodo szolgaltatas
nem megfeleld mindségébdl, tovabba a nem szakszerii, pontos tajékoztatasbol.

2.2 Az informacids és iigyfélszolgalati rendszer miikodtetése

2.2.1 A KKF informacios és ligyfélszolgalati tevékenység keretében biztositja a személyesen,
telefonon, illetve elektronikus formaban torténé megkeresés lehetdségét, illetve a
megfeleld kapcsolattartast. Tovabba az Intézet az internetes honlapjan elhelyezett
tajékoztatd anyagokkal segiti a képzésben résztvevd tajékozodasat.

2.2.2 Az informacios és tigyfélszolgalati tevékenységet végzé munkatarsak elérhetdségét és
az ugyfélfogadas rendjét az 1. melléklet tartalmazza.



2.2.3 Az tigyfélszolgalat az érdekldddk igényeinek megfeleld informaciot nyujt a képzési és
szolgaltatasi tevékenységekrdl, az azokon torténd részvétel és a vizsga feltételeirdl, a
tanfolyamok idépontjairdl, a programba vald bekapcsolodas feltételeirdl, az elézetesen
megszerzett tudas beszamitasanak lehetdségérol, a képzés finanszirozasi feltételeirdl, a
panaszkezelés menetérdl, valamint a képzéssel kapcsolatos egyéb informaciokrol.

2.3 A panaszkezelés rendjére vonatkozé altalanos szabalyok

2.3.1 A panasz irasban — levélben, elektronikus uton —, vagy az iigyfélfogadas rendje szerinti
idopontokban, szoéban — személyesen, vagy telefonon — tehetdé a panaszra okot ado
koriilmény észlelését kovetd 8 naptari napon beliil.

2.3.2 A panasz postai Gton az Intézet 1554 Budapest, Pf. 68. postafiokcimre kiildheté meg.

2.3.3 A panasz elektronikus formaban az abpe.szervezes@nav.gov.hu kézponti e-mail cimre,
vagy a kurzus kapcsolattartojanak e-mail cimére is eljuttathatd. (A kapcsolattartd
elérhet6sége a https://abpe.nav.gov.hu honlap Navigacio/ADATLAP/Tanfolyamok
meniipontban megtekinthetd. )

2.3.4 Irasban tett panasz esetén a 2. melléklet szerinti Panaszkezelési jegyzOkonyvet egy
példanyban kell kiallitani, amelyhez csatolni kell a panaszos firasban (levél,
kinyomtatott e-mail) benyujtott panaszat.

2.3.5 A személyes el0adas utjan, vagy telefonon tett panasz megallapitasait a panaszfelvevo
irasban rogziti a Panaszkezelési jegyzokonyvben. Személyes eldadas Gtjan tett panasz
esetén a Panaszkezelési jegyzOkonyvet két példanyban kell kiallitani, amelybdl egy
példanyt a panaszos részére atadasra kertil.

2.3.6 A panasz jegyzOkonyvezése nem tagadhato meg akkor sem, ha a bejelentd a
személyazonossagat nem kivanja igazolni. Ennek tényét azonban a jegyzOkdnyvben
rogziteni kell.

2.4 Panaszkezelés folyamata

2.4.1 Az irasban (postai Gton vagy e-mailen) beérkezett, illetve a szOban tett panaszt
haladéktalanul el kell juttatni a KKF fdosztalyvezetéjéhez, akinek iranyitasaval
megkezdddik a panasz kivizsgalasa.

2.4.2 A foosztalyvezetd a panasszal érintett Hatdsagi Jellegi és Kotelez0 Szakmai
Képzésszervezési Osztaly (tovabbiakban: HIKSZKO) vezetdje, a témaért felelos
kapcsolattarto, illetve szlikség esetén a panaszos €s egyéb érintettek meghallgatasaval
kivizsgalja a panasz okait. A kivizsgalas eredményét a 3. melléklet szerinti ,,Jelentés a
panasz kivizsgalasar6l” (a tovabbiakban: Jelentés) megnevezésii dokumentumban
rogziti. Jogos panasz esetén az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedést kezdeményez,
egyeb esetben a panaszt elutasitja.

2.4.3 A flosztalyvezetd a panasz beérkezését kovetd 15 napon beliil irdsban, a Jelentés
megkiildésével tajékoztatja a panasztev6t a panasz kezelésérdl, illetve a megtett
intézkedésrdl, egyidejiileg a Jelentést tovabbitja az Intézet képzési
igazgatohelyettesének.

2.4.4 Amennyiben a panaszos nem fogadja el a panasz elutasitasat vagy a panaszanak
orvoslasara hozott intézkedést, azzal szemben kifogassal élhet. A kifogast a Jelentés
kézhezvételétdl szamitott 8 naptari napon beliil az Intézet képzési igazgatohelyettese
fel¢é irasban kell benyujtani.

2.4.5 A panasz kivizsgalasara az Intézet képzési igazgatohelyettese a kifogds beérkezését
kovetd 21 napon beliil rendkiviili tilést hiv 6ssze a KKF féosztalyvezetdje, a HIKSZKO
osztalyvezetdje és szlikség esetén a panaszos, valamint tovabbi érintettek részvételével.
Az iilésrél a HIKSZKO osztalyvezetdje JegyzOkonyvet készit.
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2.4.6 Aziilést kovetd 15 napon beliil az Intézet képzési igazgatdhelyettese irasban tajékoztatja
a panaszost az altala lefolytatott vizsgalat eredményérol.

2.5 A panaszok nyilvantartasa

2.5.1 A panaszokrol Panaszkezelési nyilvantartast kell vezetni, mely a kdvetkez6 adatokat
tartalmazza:

a panasztétel idopontjat;

a panasztevl nevét;

a képzés intézményi azonositdjat vagy a szolgaltatds megnevezését;

a panasz leirasat (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum
iktatészama, rovid kivonata);

a panaszt fogad6 személy nevét, munkakorét;

a panasz kivizsgalasanak modjat, eredményét;

a megtett intézkedést;

az intézkedés végrehajtasacrt felelds személy nevét;

a panasztevo tajékoztatdsanak idépontjat, a Jelentés iktatoszamat;

ha a panasztevo a Jelentésben foglaltakat nem fogadja el, a lefolytatott vizsgalat
adatait.

2.5.2 A Panaszkezelési nyilvantartast a HIKSZKO elektronikus formaban vezeti.



1. szam( melléklet

Az informacios és iigyfélszolgalati tevékenységet végzo

munkatarsak

Az tiigyfélszolgalati tevékenység biztositott:

1. személyesen;
2. telefonon;
3. elektronikus levelezés utjan;
4. tajekoztato utjan;
5. az ABPE MKK honlapon (https://abpe.nav.gov.hu)
Ugyfélszolgalat
Ssz. Elérhetoség ABPE- tovabbképzések tekintetében
Személ ABPE képzési helyszineken
1. emelyes (https://abpe.nav.gov.hu honlapon Felsé meniisor/Képzési
elérhetoség . . . .
helyszinek meniipontban rogzitett cimeken)
Bokorné Rosenberger Rita 06-1-433-0653
2. | Telefonszam Sebestyén Szilvia: 06-1-427-5253
Szabd Viktoria: 06-1-427-5251
ABPE kozponti e-mail cim | abpe.szervezes@nav.gov.hu
3 Elektronikus Bokorné Rosenberger Rita rosenberger.rita@nav.gov.hu
* |levelezési cim Sebestyén Szilvia: sebestyen.szilvia@nav.gov.hu
Szab6 Viktoria: szabo.viktoria@nav.gov.hu
4. | Weblap cime https://abpe.nav.gov.hu
& | Uovelszolodlati idg |EHH - Csiitortok 9% _ 15%
. zZ ii
gy g Péntek 900 _ 1900
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2. szamu melléklet
Panaszkezelési jegyzokonyv

Iktatoszam:

A panasztevo
Neve:

E-mail cime:
Telefonszama:
Képzésének intézményi azonositdja:

Beérkezésének modja: személyesen telefonon levélben, e-mailben
A panaszfelvevé munkatars

Neve:

Munkakore:
A panasszal érintett munkatars/
oktatd/ szervezeti egység:

A panasz targya:

Az Intézet a Panaszkezelési jegyzOkonyvet (az abban foglaltakat €és a panasztevd személyét)
bizalmasan kezeli.

A panasz tételének helye, idopontja:

panasztevd aldirasa panaszfelvevd alairasa
(személyes panasztétel esetén)

Melléklet: panaszos levél (Levélben vagy e-mailben érkezett panasz esetén.)

Szobeli panasz esetében jelen jegyzOkonyv két példanyban késziil. (Az els6 példany a
panasztevoe).



3. szamu melléklet

Jelentés a panasz kivizsgalasarol

Kivizsgalasért felelos vezeto (Képzésszervezési és Koordinaciés Féosztaly
foosztalyvezetdje):

A panasz helyszini Kkivizsgalasara sor Keriilt-e: [1 Igen* [ Nem
Tortént-e intézkedés: O Igen** OO Nem

*A panasz helyszini kivizsgalasa soran tortént intézkedés leirasa:

**A panasz helyszini kivizsgalasa soran tortént intézkedés eredménye:

A panasz kivizsgalasanak eredménye:

Intézkedés sziikséges: [ Igen [1 Nem

Intézkedés elrendelésének idépontja:

Az elrendelt intézkedés végrehajtasaért felelos munkatars:

Panaszra tett intézkedés leirasa:

foosztalyvezeto
Képzésszervezési és Koordinacios
Foosztaly




