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1 BEVEZETES

Jelen szabalyzat a Nemzetkdzi Bankarképzd Kozpont Zrt. (a tovabbiakban Bankarképz6)
mikodésével kapcsolatos panaszigyek elbiralasanak, kivizsgalasanak és a panasz

orvoslasanak eljarasi rendjét irja le.

Jelen rendelkezések célja, hogy a Bankarképzd Ugyfeleivel (hallgatdk, oktatok, Uzleti
partnerek) kapcsolatos Ugyfélszolgalati és panaszkezelési eljarasmédot egyértelmiien

szabalyozza.
2 A SZABALYZAT HATALYA

A szabalyzat a Bankarképzd valamennyi szervezeti egységére és alkalmazottjara (alanyi
hataly), az intézmény valamennyi tevékenységével kapcsolatban, szoban vagy irasban tett

panasz (reklamacid) és kérelem kezelésének eljarasi rendjére (targyi hataly) vonatkozik.
3 FOGALMAK
Panasz

A panasz az a bejelentés, amikor az ugyfél a Bankarképzd barmilyen szolgaltatasara
vonatkozdan egyértelml adattal vagy informaciéval rendelkezik, és ezzel kapcsolatban emel
kifogast szoban (személyesen, illetve telefonon) vagy irasban (postai vagy elektronikus
uton). (Panasz tovabba az ugyfélkiszolgalas nem megfelelé minéségéhez, gyorsasagahoz,
a nem pontos tajékoztatdshoz vagy egyéb, a Bankarképz6 szolgaltatasaival 6sszefliggd

tevékenységeéhez kapcsolodo bejelentés, reklamacio.
4 Az UGYFELSZOLGALAT FELADATAI, HATASKOROK

Az (gyfélszolgalat magaban foglalja az informacidk nyujtasat a Bankarképzd
tevékenységének teljes vertikumardl, a kapcsolattartast a hozzank forduld Ugyfelekkel,
valamint a panaszok és reklamaciok kezelését. A feladatok Osszetettsége miatt szoros,
0sszehangolt tevékenységre van szukség a recepcion dolgozd, az oktatasszervezésben
résztvevék, a Titkarsag, a Pénzigy, a témavezetbk, a futarszolgalat, valamint az
informatikai terlet munkatarsai k6zott. A Bankarképzd ISO 9001:2000-es mindségiranyitasi
rendszere, tovabba Szervezeti Mlkoddési Szabalyzata (SZMSZ) részletesen tartalmazza az
egyes szervezeti egységek mikodési rendjét. Ezen tulmenéen, valamennyi munkaszerzédés
mellékletét képezik a munkakori leirdsok. E dokumentumok és eljarasrendek szerint az
ugyfélkapcsolatokban minden bankarképzés munkatars érintett, igy panasz barkihez
érkezhet, és azt sajat hatdskorében minden munkatars orvosolhatja. A sajat hatédskorben

nem megoldhaté esetekben az 5.2 pontban leirtak szerint kell eljarni.



5 A PANASZUGYEK KEZELESENEK ELJARASI RENDJE
5.1 A panasz befogadasa

A panaszkezelés helyszine a Bankarképzé székhelye.

A képzésben résztvevd vagy a szolgaltatas nyujtasaban érdekelt fél (tovabbiakban:
panaszos) a képzést érint§ panaszat szoban vagy irasban jelentheti be, valamint a

jogorvoslati lehet6ségekrdl irasban tajékoztatast kérhet.

Szobeli panasz

A telefonon keresztil tértént bejelentést hanghordozén nem régzitjuk, és a szdbeli, helyben

azonnal rendezett panaszokrol jegyz6kdnyvet nem kell felvenni.
Ha

- az Ugy bonyolultsaga, volumene indokolja, vagy
- a szoObeli panasz rendezése helyben nem oldhatdé meg, vagy a megoldast a
panaszos nem fogadja el, vagy
- apanasz kivizsgalasa azonnal nem lehetséges,
az Ugyfelet fel kell kérni arra, hogy panaszat rogzitse irasban (Panaszbejelentd
nyomtatvany, 1. szamu melléklet) , vagy személyes megjelenése esetén a bejelentésrol
kétpéldanyos jegyzékonyvet (2. szamu melléklet) kell felvenni. Ha az Ugyfél bizonylattal
vagy egyeb irattal kiegésziti bejelentését, akkor annak masolatat is csatolni a
jegyzdkoényvhoz. A jegyz6kdnyvben tajékoztatni kell a panaszost a panaszra val6 valaszadas
varhato idépontjarol, ami nem lehet tébb, mint a panasz befogadasat kéveté 30. nap.
A panaszrol felvett jegyz6konyvnek tartalmaznia kell az alabbiakat:
- apanaszos neve, lakcime,
- apanasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,
- a panasz részletes leirasa, a panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és
egyeb bizonyitékok jegyzéke,
- a Bankarképz6 nyilatkozata a panaszos panaszaval kapcsolatos allaspontjardl,
amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges,
- a jegyz6konyvet felvevd személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus
hirkdzlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli panasz kivételével - a
panaszos alairasa,

- ajegyz6konyv felvételének helye, ideje.



lrdsbeli panasz

A panaszt egyedi azonositoszammal (sorszam/év/datum) kell ellatni.
Ha az lUgyfél személyesen nem jelenik meg, akkor irasbeli panaszara azonnal valaszolni

kell:

- ha annak megoldasa azonnali, akkor annak tényérdl, és a kezelésrdl kell irasban

haladéktalanul tajékoztatni az ugyfelet,

- ha a panasz kivizsgalasa nyomban nem lehetséges, errdl a tényrél, és a panaszra
valé valaszadas varhatd idépontjardl (legfeliebb 30 nap) kell irasban szamara

haladéktalanul tajékoztatast adni.
5.2 A panasz kezelése

Az Ugyfél panaszbejelentését, kérelmét koteles barmelyik szervezeti egység befogadni, de
torekedni kell arra, hogy a probléma megoldasaban — lehetéleg azonnal — az illetékes

munkatars intézkedjen.

- Amennyiben a befogadoé szervezeti egység illetékes a bejelentés kivizsgalasaban, a

kivizsgalast megkezdi;

- Ha nem illetékes, akkor atadja az Ugyet az illetékes szervezeti egységnek,

munkatarsnak.

- Abban az esetben, ha a munkatars sajat hataskérében nem tudja a panaszigyet
megnyugtatéan rendezni, tovabbitja azt a panaszigy jellegétdél figgdéen a
menedzsment tagjanak (vezérigazgatd, alelndk, vezérigazgatd-helyettes) vagy a
vezérigazgato részére, akik sajat hataskorukben dontenek, vagy allasfoglalast kérnek
a Bankarképzd jogi tanacsado irodajatol. Az tgyfelet — a fenti hataridék betartasaval

—errdl a Iépésrél is tajékoztatni kell.

A vizsgalatot folytatd munkatars a rendelkezésre allé informaciok alapjan allapitia meg a
tényallast. A panasz kivizsgalasanak célszer( idétartama az tgyfél bejelentésének / panasz
beérkezésének id6pontjatol szamitott 5, de legfeliebb 30 nap. A valaszadasi hatarid6
helyszini vizsgalat vagy valamely hatésag megkeresésének szikségessége esetén egy
alkalommal legfeljebb tizendét nappal meghosszabbithaté. A valaszadasi hatéaridd
meghosszabbitasardl és annak indokardl a fogyasztot irasban, a valaszadasi hataridé letelte

el6tt tajekoztatni kell.

A mindségiranyitasi vezetét a panaszt befogadd és kivizsgalé koteles értesiteni a

vizsgalatrél, annak menetérdél és eredményérol.



A panasz kivizsgalasat kovetéen az lUgyben eljar6 munkatars tajékoztatja az Ugyfelet a
panasz rendezésérdl. A valaszlevélben a panaszos altal felvetett valamennyi kérdésre teljes

kor valaszt kell adni.
Amennyiben az ugyfél panasza:

nem jogos: az illetékes munkatars az Ugyfelet errdl irasban, indoklassal ellatva értesiti.
Ebben az esetben a panaszost tajékoztatni kell az igénybe vehetdé egyéb jogorvoslati

lehet6ségekrél.

jogos: a panasz kivizsgalasat, rendezését és az Ugyfél tajékoztatasat lehetdleg mielébb
le kell zarni és a kivizsgalas eredményérdl, a megtett intézkedésrdl tajékoztatni kell a

panaszt tevot.

A panaszra adott valaszban — az lgy és az Ugyfél azonositasahoz szikséges adatokon tul -
minden esetben régziteni kell az el6zmeényi tényallast, a kivizsgalast és eredmeényét, javasolt
rendezést, az eljar6 nevét és beosztadsat valamint — ha az Ugyfél nem fogadja el az
eredményt - a jogorvoslatra vonatkoz6 informaciot: Magyar Kereskedelmi és Iparkamara

mellett szervezett Allandé Valasztott birésag hataskorét.
6 UTOLAGOS TEENDOK

A panasszal kapcsolatos iratok megdrzésére a mindségiranyitasi kézikonyv.
eljarasrendjének szabalyai iranyaddak. A panaszrol felvett jegyz6konyvet és a valasz
masolati példanyat 6t évig kell megérizni. A panasszal kapcsolatos dokumentaciot be kell

szkennelni, és az adott évi ISO dokumentacidohoz csatolni kell.

A mindségiranyitasi vezet6 gondoskodik a panaszigyek ISO eljarasrendek szerinti
dokumentalasarol, a helyesbit6, megel6z6 intézkedések megtételérdl, illetve, adott esetben a

levonhat6 tapasztalatok beépitésérdl a szolgaltatasi folyamatba.

Hatalyba lépés id6pontja: 2016 januar. 1.



sorszam:

PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY!

Név:

Hallgatéi kédszam (ha van):

Lakcim:

Telefon:

Személyi ig.sz.:

Panasz leirasa?:

Csatolt dokumentumok, iratok,

egyéb bizonyitékok?:

Kelt: Bejelentd alairasa

Atvettem?*:

AlAITAS: i,

atvétel datuma: ...

1 Szbbeli panaszbejelentés esetén hasznalando.

2 Amennyiben szikséges, kérjik, folytassa a leirast tovabbi lapokon!

3 Kérjiik, csatolja a panaszat alatamaszté dokumentumok masolatait, az eredetieket pedig 6rizze meg!
4 Személyes atvétel esetén




sorszam:

JEGYZOKONYV PANASZBEJELENTESROL

Nemzetkozi Bankarképz6é Kozpont Zrt, Budapest I.

Jegyz6konyv felvételének helye: Szalag u. 19.

Jegyz6konyvet felvevd neve,
beosztasa:

Panaszt tevé neve:

Hallgatéi kédszam (ha van):

Lakcim:

Telefon:

Személyi ig.sz.:

Panasz leirasa®:

Csatolt dokumentumok, iratok,

egyéb bizonyitékok®:

A.1. A Bankarképz6 nyilatkozata a panaszos panaszaval kapcsolatos allaspontjardl,
amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges:

A.2. A panaszos hyilatkozata a Bankarképz6 nyilatkozatanak elfogadasarol:

B. 7 Téjékoztatijuk, hogy amennyiben panasza kivizsgalasahoz szilkséges minden
informacié rendelkezéslinkre all, akkor vizsgalatunk eredményérdl bejelentésének
beérkezésétdl szamitott 30 munkanapon beliil értesitjiik. Ellenkezé esetben felkérjik Ont
a hianyz6 adatok potlasara. Amennyiben a panasz kivizsgalasa szikségessé teszi, a
vizsgalati hataridé 15 nappal meghosszabbithaté, amirél kulon értesitést kuldunk.

Kelt:

Jegyz6kdnyvet felvevd alairasa Bejelentd alairasa

5 Amennyiben szlkséges, kérjik, folytassa a leirast tovabbi lapokon!

6 Kérjik, csatolja a panaszat alatamaszté dokumentumok masolatait, az eredetieket pedig 6rizze meg!
7 Egyértelmien kell jeldlni, hogy azonnali kivizsgélas tortént (A) pont vagy késdbbi kivizsgalas (is)
szilkséges (mert az azonnali vizsgalat eredményét a panaszos nem fogadta el).




