PANASZKEZELESI RENDSZER

Intézményi panaszkezelési alapelvek

Intézményiink panaszkezelési szabalyzattal rendelkezik annak érdekében, hogy a panaszokat atlathatd
és hatékony modon tudja kezelni. A panaszkezelési szabalyzat a képzésben résztvevik
elégedettségének és igényeinek magasabb szintii kielégitése érdekében nyilvanos dokumentum.

A panaszok kezelése diszkrimindcio-mentes, azaz a panaszokat és a panaszosokat barmilyen
megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, azonos eljaras keretében és szabalyok szerint kezeli.
Intézményiink minden esetben tajékoztatja a panasztevét, hogy a panasz elutasitdsa esetén milyen
szervhez, hatosaghoz, békéltetd testiilethez vagy birésaghoz fordulhat.

A panaszok kivizsgalasanak és kezelésének modja iigyfelekt6l érkez6 panaszok esetén:

A szobeli csatornan érkezett panaszt — legyen az személyes megkeresés vagy telefonon tortént bejelentés
— az ligyfélszolgalati munkatars vagy szakmai vezetd a megfelel§ Panaszkezelési {irlap kitoltése révén
rogziti, és amennyiben a panasz természete ezt megengedi, szoban kinal megoldast a panaszosnak.
Amennyiben a felajanlott megoldast a panaszos elfogadja, az trlapon feltiintetik a megoldast és a
panaszos beleegyezésének tényét, majd az intézmény szabalyainak megfelelGen iktatjdk az trlapot. A
panaszos iigy elintézése nyoman torténhet helyesbitd vagy megel6z6 vezetdi intézkedés.

Amennyiben a szdbeli csatornan érkezett panaszra a panasz természetéb6l adéddan az iigyfélszolgalati
munkatars nem kindlhat gyors és mindkét fél szamara kielégit6 megoldast, vagy ha a panaszos nem
kivan élni a felajanlott megoldassal, akkor a panaszost arra kell kérni, hogy tegyen irasbeli panaszt
reklamacidjaval kapcsolatban, amelyet intézményiink vezet6je biral el. A panaszos kérvényére az
vezetGje 8 munkanapon beliil irasban valaszol, majd valaszat eljuttatja a panaszoshoz. A reklamaciot /
panaszt és az arra adott hivatalos valaszt az {igyfélszolgalati munkatars az intézmény a szabalyainak
megfelelGen iktatja. A panaszos {igy elintézése nyoman torténhet helyesbité vagy megel6z6 vezet6i
intézkedés.

[rasos panasz érkezése esetén az iigyfélszolgalati munkatars illetve az intézmény vezetGje irdsban
valaszol a panaszosnak, lehet&ség szerint tobbféle megoldast kindlva problémaja megoldasara. A
reklamdcidt és az arra adott hivatalos valaszt az tigyfélszolgalati munkatars az intézmény szabalyainak
megfelelen iktatja. A panaszos iigy elintézése nyoman torténhet helyesbité vagy megel6z6 vezetdi
intézkedés.

A panaszok kivizsgalasanak és kezelésének mddja munkatarsaktol érkezd panaszok esetén:

A panasz az intézmény vezetéséhez érkezhet kozvetleniill vagy iigyfélszolgalati munkatars
kozvetitésével, szoban vagy irasban. Panaszoshoz vagy kozvetit6hoz kothetd panaszokat az intézmény
vezetGje vagy szakmai vezetdje minden esetben kivizsgal, és a panasz vonatkozasi relevancija szerint
személyesen vagy munkatarsi megbeszélésen rendezi azt. Az intézmény vezetje megprobalja a
panaszt a panasz megszlinéséig rendezni, vagy ha ez nem lehetséges, a rendezés akadalyait kozolni.
Jogszabalyba {itk6z6 vagy veszélyt jelent6 panaszt a panasz megsziinéséig kell rendezni.
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A panaszok értékelése onértékelés keretében:
Az éves Onértékelés soran az intézmény Osszesiti a vizsgalt évben érkezett panaszok szdmat, az egyes
vizsgélt elemekhez indikatorokat rendelve, az alabbiak szerint:

o A képzési tevékenység soran felmeriil6 résztvevdi panaszok szama

e A képzési programokban el6irt tananyaggal kapcsolatos panaszok szama

e A mindsitett képzési programok nyilvanossagaval kapcsolatos panaszok szama
e A képzési tdjékoztatdkkal kapcsolatos résztvevdi panaszok szama

e Az oktatdkkal kapcsolatos panaszok szama

e Targyi feltételekkel kapcsolatos panaszok szama

e Panasz esetén a kivizsgalt és sikeresen megoldott/lezart panaszok aranya

Az intézmény panaszkezelési rendszerének nyilvanossaga:

Az intézmény panaszkezelési szabalyzata az érdekl6dok rendelkezésére all az tigyfélszolgalaton vagy
kérésre elektronikus formaban megkiildésre keriil. Vezet6i dontés alapjan a panaszkezelési szabalyzat
az intézmény honlapjan is elérhetd.

A panaszkezelési rendszerhez tartozd panaszkezelési tirlapot az intézmény igény esetén papir alapon
vagy elektronikus formaban az érdekl6dék rendelkezésére bocsatja és a panaszt a panaszkezelési
szabalyzatban leirtak alapjan kezeli.

Az intézmény egy képzés kezdetekor a résztveviket tdjékoztatja a panasziigyintézés lehet6ségérdl,
annak helyérdl és modjairol. A felnéttképzési szerz6désben tajékoztatja ket arrol, hogy jogvita esetén
milyen szervhez, hatésaghoz, békéltetd testiilethez vagy birésaghoz fordulhatnak, kiilonos tekintettel
azok elérhet6ségeire.

Az intézmény panaszkezelési tevékenysége soran a felnéttképzék nyilvantartasaban szerepld
nyilvantartasi szamat minden felnéttképzési tevékenységével kapcsolatos dokumentumokon feltiinteti,
tovabba arrol {igyfeleit és a képzésben részt vevo személyeket tajékoztatja.

Panaszkezelés dokumentumainak megdrzése:
Az intézmény a beérkezett irdsos panaszt vagy szdbeli panaszrol felvett jegyzokonyvet, illetve a panasz
kivizsgalasat kovetd valaszt 6t évig Orzi.
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PANASZKEZELESI URLAP Panasz sorszama:
(jegyzokonyv) |

Panasztevo neve: / ANONIM

Panasztevd elérhetdsége:

Panasz bejelentés datuma:

Bejelentés maddja: telefon/ elektronikus

Képzési csoport azonositoja:

Oktato neve:

Panasz leirdsa:

Bejelentést felvevo neve:

Bejelentést kivizsgald neve:

Kivizsgalas eredménye:

Javité intézkedés:

Intézkedés felelGse:

Intézkedés hatarideje:

Intézkedés
megvalosulasanak datuma:

Panasztevo részére
megkiildott valasz ideje:

Intézkedés felel6sének
alairasa:
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