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• Panaszkezelési rendszer  

Intézményi panaszkezelési alapelvek

Intézményünk  annak  érdekében  rendelkezik  panaszkezelési

szabályzatal,  hoEy  a  panaszokat  átlátható  és  hatékony  módon

lehessen  kezelni.  A  panaszkezelési  szabályzat  a  képzésben

résztvevők  eléEedetséEének  és  iEényeinek  maEasabb  szintű

kieléEítése érdekében nyilvános dokumentum. 

A panaszok kezelése diszkrimináció-mentes, azaz a panaszokat és a

panaszosokat  bármilyen  meEkülönböztetés  nélkül,  eEyenlően,

azonos eljárás keretében és szabályok szerint kezeli. Intézményünk.

kiemelt fEyelmet fordít a minőséEi panaszkezelés 

biztosítására,  ezért  az  eEyes  panaszüEyek  lezárását  követően  a

panaszkezelési folyamat teljes eEészének tekintetében monitorinE

(elemző)  tevékenyséEet  folytat,  amelynek  során  eEy

panasznyilvántartásban többek közöt vizsEálja a panaszok átutási

idejét  különféle  szempontok  szerint bontásban,  a  panaszok

számát,  az  eEyes  szolEáltatásokhoz  kapcsolódó  reklamációkat,  a

képzésben  résztvevők  panaszkezeléssel  kapcsolatos  általános

eléEedetséEét, illetve eEyes konkrét panaszüEy vonatkozásában az

üEyfél-eléEedetséEet. Intézményünk minden esetben tájékoztatja

a panasztevőt, hoEy a panasz elutasítása esetén milyen szervhez,

hatósáEhoz, vaEy bírósáEhoz fordulhat. 
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A panaszok kivizsEálásának és kezelésének módja üEyfelektől érkező panaszok esetén:

A  szóbeli  csatornán  érkezet panaszt  –  leEyen  az  személyes

meEkeresés vaEy telefonon történt bejelentés – az üEyfélszolEálat

munkatárs vaEy szakmai vezető a meEfelelő Panaszkezelési űrlap

(5.  számú  melléklet)  kitöltése  révén  röEzít,  és  amennyiben  a

panasz  természete  ezt  meEenEedi,  szóban  kínál  meEoldást  a

panaszosnak.  Amennyiben  a  felajánlot meEoldást  a  panaszos

elfoEadja,  az  űrlapon  feltüntetk  a  meEoldást  és  a  panaszos

beleeEyezésének  tényét,  majd  az  intézmény  szabályainak

meEfelelően iktatják az űrlapot. A panaszos üEy elintézése nyomán

történhet  helyesbítő  vaEy  meEelőző  vezetői  intézkedés.

Amennyiben  a  szóbeli  csatornán  érkezet panaszra  a  panasz

természetéből adódóan az üEyfélszolEálat munkatárs nem kínálhat

Eyors  és  mindkét  fél  számára  kieléEítő  meEoldást,  vaEy  ha  a

panaszos  nem  kíván  élni  a  felajánlot meEoldással,  akkor  a

panaszost  arra  kell  kérni,  hoEy  írjon  eEy  írásbeli  kérvényt

reklamációjával  kapcsolatban,  amelyet  intézményünk  üEyvezető

iEazEatója bírál el. A panaszos kérvényére az üEyvezető iEazEató 8

napon  belül  írásban  válaszol,  amelyet  postai  úton  jutat  el  a

panaszoshoz.  A reklamációt  /  panaszt  és  az  arra adot hivatalos

választ az üEyfélszolEálat munkatárs az intézmény a szabályainak

meEfelelően iktatja. A panaszos üEy elintézése nyomán történhet

helyesbítő vaEy meEelőző vezetői intézkedés.
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Írásos panasz érkezése esetén az üEyfélszolEálat munkatárs illetve

az  üEyvezető  iEazEató  írásban válaszol  a  panaszosnak,  lehetőséE

szerint  többféle  meEoldást  kínálva  problémája  meEoldására.  A

reklamációt  és  az  arra  adot hivatalos  választ  az  üEyfélszolEálat

munkatárs  az  intézmény  szabályainak  meEfelelően  iktatja.  A

panaszos  üEy  elintézése  nyomán  történhet  helyesbítő  vaEy

meEelőző vezetői intézkedés.

A panaszok kivizsEálásának és kezelésének módja munkatársaktól  érkező

panaszok esetén

A panasz az üEyvezetéshez érkezhet közvetlenül vaEy üEyfélszolEálat

munkatárs  közvettésével,  szóban  vaEy  írásban.  Panaszoshoz  vaEy

közvettőhöz  köthető  panaszokat  az  intézmény  üEyvezetője  vaEy

szakmai vezetője minden esetben kivizsEál, és a panasz vonatkozási

relevanciája  szerint  személyesen  vaEy  munkatársi  meEbeszélésen

rendezi azt. Az intézmény vezetője meEpróbálja a panaszt a panasz

meEszűnéséiE  rendezni,  vaEy  ha  ez  nem  lehetséEes,  a  rendezés

akadályait közölni. JoEszabályba ütköző vaEy veszélyt jelentő panaszt

a panasz meEszűnéséiE kell rendezni.
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