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Az Intézmény felnottképzési szolgaltatasahoz
kapcsolodo ugyfélszolgalati és panaszkezelési
rendszer

Ugyfélszolgalat

Az Intézmény székhelyén személyesen fogadja az érdekl6déket és nyujt informaciét a
képzési és szolgaltatasi tevékenységekrdl. Az ligyfélszolgalat telefonon, levélben és e-
mailben is elérhet6. Ha specialis informacidra van sziiksége az ligyfélnek, akkor személyes
megbeszéléshez idGpontot egyeztethet az ugyintéz6vel. Az ligyfélszolgalaton irasbeli
tajékoztato, illetve jelentkezési lap veheto at.

hétf6 8.00-16.00
kedd 8.00-16.00
Ugyfélszolgalati idé | szerda 8.00-16.00
cstitortok 8.00-16.00
péntek 8.00-16.00
szombat 16.00-20.00

Panaszkezelés

Panasz: szoban vagy {rasban természetes vagy jogi személy, a képzési
tevékenységgel kapcsolatos, nem szerz6dés szerinti teljesitéshez, az
lgyfélkiszolgalass nem megfelel6 mindségéhez, gyorsasagahoz, a nem pontos
tadjékoztatashoz vagy egyéb, a szolgaltatassal 0Osszefliggd tevékenységhez
kapcsol6do bejelentés, reklamacio. Panasz tehat az, amikor az ligyfél ugy itéli meg,
hogy a képz6 intézmény nem a vele kotott szerz6désnek, elvarasainak megfelel6en
jartel, s igy 6t sérelem érte.
Panaszbejelentés modjai:
A képzésben résztvevd panaszat a kévetkezé mdédokon teheti meg:

e Szo6ban (személyesen vagy telefonon az tligyfélszolgalaton)

o f[rasban (postai ut vagy elektronikus levél, vagy az iigyfélszolgalaton

elhelyezett panaszkonyvben)

Panaszbejelentés idépontjai:
Az esetlegesen el6fordulé reklamaciok kezelésre lehet6séget biztositunk

e aképzés helyszinén és idépontjaban, vagy
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e utdlagosan az ligyfélszolgadlaton elhelyezett panaszkonyvben, melyet az
intézményvezetd ellendriz.

Amennyiben a résztvevdk panasszal kivannak élni, a képzés helyszinén kozvetleniil
az oktatohoz fordulhatnak (pl. hidnyos képzési anyag). Ha az oktaténak modjaban
all a sérelmet kivizsgalni, illetve orvosolni, a képzést kovetd beszamoldjaban
jeleznie kell a felmertilt problémat.
Panaszrendezés:
A panaszt felvevd személy sajat hataskorében - amennyiben ez lehetséges -
kisérletet tesz a panasz okanak elharitasara. A szoébeli, helyben azonnal rendezett
panaszokrdl nem kell jegyzékonyvet felvenni. Ha a panasz okat nem sikeriil
elharitani, a panasz koriilményeirdl tajékoztatja az Intézményvezetot és felvezeti a
panaszkonyvbe. Ha az tigyfél bizonylattal vagy egyéb irattal is Kkiegésziti
bejelentését, akkor annak tényét is dokumentalni kell, és masolatat is csatolni kell a
panasz lefrasdhoz, a panaszkonyvhoz. Az intézményvezet§ elvégzi a panasz
kivizsgalasat (jogossagat, helyesbitését), a Kkivizsgilas eredményeként hozott
intézkedésrél irasban értesiti a panasztevot.
A panasz Kkivizsgalasanak idokorlatai:
A panasz kivizsgalasanak id6tartama lehetdség szerint az ligyfél bejelentésének /
panasz beérkezésének idépontjatol szamitott 2-3 napot ne haladja meg. Panasz
elutasitasa esetén a képzésben résztvevo tajékoztatasanak legfeljebb 15 napon beliil
meg kell torténnie. A panasz rendezését és az ezzel Osszefliggé tajékoztatast
osszesen legfeljebb 30 napon beliil le kell zarni. Amennyiben a fenti idétartamnal
varhatdéan hosszabb id6t vesz igénybe a panasz kivizsgalasa, a képzésben résztvevot
a bejelentéstdl szamitott 10 napon beliil irasban értesiteni kell arrol, hogy az iigye
folyamatban van, valamint az érdemi valasz varhat6 idépontjar6l. Amennyiben az
panasz bejelentés elutasitasra kertil, akkor a valasznak az indoklast is tartalmaznia
kell. A panaszkonyvet, ami a panasz adatlapokbol ll a hozzacsatolt mellékletekkel egytitt 5
évig kotelez6 meg0rizni.
Kompenzacio:
Jogos panasz esetén a kompenzacids lehetdségek:

e tandij részének vagy egészének visszafizetése

e késbbbi képzési program arabol kedvezmény

o kovetkezo részletbdl kedvezmény.

Kadarkut, 2011. janius 10.

Keserli Valéria
intézményvezetd



