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Az Intézmény felnottképzési szolgaltatasahoz
kapcsolodo uigyfélszolgalati és panaszkezelési
rendszer

Az ligyfélszolgalat:

Az Intézmény székhelyén személyesen fogadja az érdekldddket az ligyintézd (képzésért
felelés vezetd, adminisztrator, oktatd) és nyujt informaciot a képzési és szolgaltatasi
tevékenységekrdl. Az ligyfélszolgélat telefonon, levélben és e-mailben is elérhetd. Ha
specialis informéciora van sziiksége az ligyfélnek, akkor személyes megbeszéléshez
idépontot egyeztet vele az ligyintézd. Az ligyfélszolgalaton irasbeli tdjékoztato, illetve
jelentkezési lap talalhato.

hétfo 8.00-16.00
kedd 8.00-16.00
Ugyfélszolgalati id6 szerda 8.00-16.00
(julius 1.-augusztus 20.) | csiitortok 8.00-16.00
péntek 8.00-16.00
szombat 9.00-14.00
hétfo 8.00-20.00
kedd 8.00-20.00
Ugyfélszolgalati id6 szerda 8.00-20.00
(januar 1.-jinius 30., csiitortok 8.00-20.00
augusztus 21.-december | péntek 8.00-20.00
31) szombat 9.00-14.00

Panaszkezelés:

Panasz: szoban vagy irdsban természetes vagy jogi személy, a képzési tevékenységgel
kapcsolatos, nem szerzddés szerinti teljesitéshez, az tligyfélkiszolgalds nem megfeleld
mindségéhez, gyorsasagahoz, a nem pontos tajékoztatdshoz vagy egyéb, a szolgaltatassal
Osszefiiggd tevékenységhez kapcsoldodo bejelentés, reklamacid. Panasz tehat az, amikor
az ugyfél ugy itéli meg, hogy a képzd intézmény nem a vele kotott szerzddésnek,
elvardsainak megfelelden jart el, s igy 6t sérelem érte.
Az ligyfél panaszat a kovetkezé modokon teheti meg:

e Szoban (személyesen vagy telefonon az ligyfélszolgalaton)

o {rasban (postai ut vagy elektronikus levél, vagy az iigyfélszolgalaton elhelyezett

panaszkdnyvben)
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Az esetlegesen eldforduld reklaméciok kezelésre lehetOséget biztositunk a képzés
helyszinén ¢és id6pontjaban, vagy utdlagosan az iligyfélszolgalaton elhelyezett
panaszkonyvben, melyet az igazgatd rendszeresen ellendriz. A panaszkezelés
lehetdségérdl és folyamatarol a képzés kezdetekor az oktatd nyujt szobeli tdjékoztatast. A
képzésrol szolo irasbeli tajékoztatd tartalmaz a panaszkezelés eljarasara vonatkozoan
informéciokat. Amennyiben a résztvevok panasszal kivannak élni, a képzés helyszinén
kozvetleniil az oktatohoz fordulhatnak (pl. hianyos képzési anyag). Ha az oktatonak
modjaban all a sérelmet kivizsgélni, illetve orvosolni, a képzést kdvetd beszamoldjaban
jeleznie kell a felmeriilt problémat. Az igazgatdé elvégzi a panasz kivizsgalasat
(jogossagat, helyesbitését), a kivizsgalds eredményeként hozott intézkedésrdl irasban
értesiti a panasztevOt. A panaszkonyvet a hozzéacsatolt mellékletekkel egyiitt 5 évig
kotelezé megdrizni.

A panasz felvételét az Intézmény munkatarsa végzi el (oktato, képzésért felelds vezetd).
A panaszt felvevo személy sajat hataskorében — amennyiben ez lehetséges —kisérletet tesz
a panasz okanak elharitasara. A szobeli, helyben azonnal rendezett panaszokrol nem kell
jegyzokonyvet felvenni. Ha a panasz okat nem sikeriil elharitani, a panasz tényérdl és
koriilményeirdl tajékoztatja az Igazgatdt. Ha az tigyfél bizonylattal vagy egyéb irattal is
kiegésziti bejelentését, akkor annak tényét is dokumentalni kell, és masolatat is csatolni
kell a panasz leirasahoz, a panaszkdnyvhoz.
A panasz kivizsgalasanak iddtartama lehetdség szerint az iigyfél bejelentésének / panasz
beérkezésének idépontjatdl szamitott 2-3 napot ne haladja meg. Panasz elutasitisa esetén
az ligyfél tajékoztatasanak legfeljebb 15 napon beliil meg kell torténnie.
Jogos panasz rendezését és az ligyfél tdjékoztatasat legfeljebb 30 napon beliil le kell
zarni. Amennyiben a fenti idOtartamnal varhatéan hosszabb 1d6t vesz igénybe a panasz
kivizsgalasa, az iigyfelet a bejelentéstl/beérkezéstdl szamitott 10 napon beliil irdsban
értesiteni kell arrol, hogy iigye folyamatban van, valamint az érdemi valasz varhaté
iddpontjardl. A vélaszlevélben az tigyfél altal felvetett valamennyi kérdésre teljes korti
valaszt kell adni. Amennyiben az iigyfél kérelme elutasitasra keriil, akkor a valasznak az
indoklést is tartalmaznia kell.
Kompenzacios lehetdségek:

e Tandij részének vagy egészének visszafizetése

e Késobbi tanfolyam arabol kedvezmény

o Kovetkezd részletbdl kedvezmény

Kaposvar, 2010. jalius 2.

Horvath Gaborné
igazgatd
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