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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Szervezetiink a felnSttképzési tevékenységéhez kapesoléddan dolgozta ki jelen
Panaszkezelési Szabalyzatét dolgozout ki.

Jelen Szabélyzat 2017. oktéber 1-t6l lép hatalyba és betartasa minden, a cégnél
felnSttképzési tevékenységével foglalkozd munkatirsa szamara kitelezd érvényl.

A panaszkezelési eljarasrol a felndttképzésben résztvevknek a képzés elsé napjan
tajékoztatast kell nydjtani és honlapunk ,FelnSuképzés” meniipontjaban kell a
»Panaszkezelési szabalyzatot” feltiintetni.

Szervezetiink a panaszokat, reklamaciokat irisban (levélben, e-mailben) fogadja. A
panaszok benyljtisinak moédja a honlapunkrdl letdlthets ,Panaszbejelentd”
nyomtatvany ligyfél altali kitshése és céglinkh6z térénd eljuttatasa.

Az asszisztensnél (Ugyfélszolgilaton) torénd személyes bejelentés esetén is a
»Panaszbejelentd” nyomtatvany kitdltésével kell a reklamacio tényét dokumentalni. Az
tigyfél kérésére a ,Panaszbejelentd” nyomtatvanyt e-mailben meg kell kiildeni.

A beérkez6 panaszokra - amennyiben a reklamaci6 jellege ezt lehetGvé teszi - azonnal,
vagy legfeljebb 1 héten beliil irasban kell valaszolni.

A képzések ideje alatt az oktatdkhoz szoban érkezS, szakmai jellegli panaszokat,
reklamaciokat az oktatOknak lehetdség szerint helyben kell kezelnie, ellenkezo esetben
a reklamdci6 tényét és tartalmat fel kell jegyezni és az iigyfélszolgalati irodaba tovabbi
ligyintézésre eljuttatni. : :
Minden reklaméiciét kezelni kell. A panaszkezelési eljaris folyamata a reklamacid
targyatdl és shlyossagarol fiigg. A reklamacio jogossagat els6 szinten az oktatd, az
asszisztens birlja el és teszi meg a szilkséges intézkedést. Amennyiben a reklamacio
targya meghaladja a fentiek kompetenciajat, az elbiralas a képzésér felelos vezetd, majd
az ligyvezetd hataskdrébe keriil.

Az el nem fogadott reklamiciérdl is haladéktalanul, irisban kell értesiteni a panaszost,
a reklamdcié visszautasitasanak indoklasaval.

VisszatérS vagy a mindséget jelentdsen befolyasolé panaszok esetén a képzésért felels
vezetd és/vagy az ligyvezetd helyesbitd, illetve megel6zd tevékenységet
kezdeményezhet, amelynek végrehajtasaént a kijellt munkatirs és/vagy oktatd a
felelds.

A panaszokrol nyilvantartist kell vezetni a ,Panaszok nyilvantartisa”
formanyomtatvany kitéliésével. A nyomtatvany kezeléséén az asszisztens a felelds.

A kiépitett rendszeriink biztositja, hogy a beérkezd pozitiv és negativ (reklamici6)
visszajelzéseket egyarant felhasznalhassuk szolgaltatasaink mindségének emeléschez

és irinyitasi rendszeriink hatékonysiganak fejlesztéséhez.
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