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Panaszkezelési rendszer
rendelkezik panaszkezelési

Intézményi panaszkezelési alapelvek
annak érdekében

Intézménylink
szabdlyzattal, hogy a panaszokat atlathaté és hatékony mddon

lehessen kezelni. A panaszkezelési szabalyzat a képzésben
résztvevok elégedettségének és igényeinek magasabb szintd
kielégitése érdekében nyilvanos dokumentum.

A panaszok kezelése diszkriminaciéo-mentes, azaz a panaszokat és a
panaszosokat barmilyen megkiilonboztetés nélkil, egyenléen,

azonos eljaras keretében és szabalyok szerint kezeli. Intézményink.

kiemelt figyelmet fordit a minéségi panaszkezelés
biztositasara, ezért az egyes panaszligyek lezarasat kovetéen a

soran

panaszkezelési folyamat teljes egészének tekintetében monitoring
amelynek egy

(elemz6)  tevékenységet folytat,
panasznyilvantartasban tobbek k6zott vizsgalja a panaszok atfutasi
idejét kulonféle szempontok szerinti bontasban, a panaszok
szamat, az egyes szolgaltatasokhoz kapcsolédd reklamacidkat, a
képzésben résztvevék panaszkezeléssel kapcsolatos 4ltalanos
elégedettségét, illetve egyes konkrét panasziigy vonatkozasaban az
lgyfél-elégedettséget. Intézménylink minden esetben tajékoztatja

a panasztevét, hogy a panasz elutasitasa esetén milyen szervhez,

hatésaghoz, vagy birdsaghoz fordulhat.
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A panaszok kivizsgalasanak és kezelésének maodja tigyfelektél érkezé panaszok esetén:
- legyen az személyes

A szobeli csatorndn érkezett panaszt
megkeresés vagy telefonon tortént bejelentés - az ligyfélszolgalati
munkatars vagy szakmai vezeté a megfelelé6 Panaszkezelési Grlap

(5. szdamu melléklet) kitoltése révén rogziti, és amennyiben a

panasz természete ezt megengedi, szoban kindl megoldast a
panaszosnak. Amennyiben a felajanlott megoldast a panaszos
elfogadja, az Grlapon feltlintetik a megoldast és a panaszos
beleegyezésének tényét, majd az intézmény szabalyainak
megfeleléen iktatjdk az Grlapot. A panaszos ligy elintézése nyoman
torténhet helyesbité vagy megel6z6 vezetdi intézkedés.
Amennyiben a szoébeli csatornan érkezett panaszra a panasz
természetébdl adoddan az ligyfélszolgalati munkatars nem kinalhat
gyors és mindkét fél szamara kielégité megoldast, vagy ha a

panaszos nem kivan éIni a felajanlott megoldassal, akkor a
panaszost arra kell kérni, hogy irjon egy irasbeli kérvényt

Ty

igazgatdja biral el. A panaszos kérvényére az ligyvezet6 igazgat6 8

napon belll irasban valaszol, amelyet postai Gton juttat el a
panaszoshoz. A reklamaciét / panaszt és az arra adott hivatalos
valaszt az Ugyfélszolgalati munkatars az intézmény a szabalyainak

megfeleléen iktatja. A panaszos ligy elintézése nyoman toérténhet

helyesbité vagy megel6z6 vezetdi intézkedés.
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Irdsos panasz érkezése esetén az ligyfélszolgalati munkatars illetve

az Ugyvezetd igazgatd irdsban valaszol a panaszosnak, lehetéség

szerint tobbféle megoldast kinalva problémaja megoldasara. A
reklamaciét és az arra adott hivatalos valaszt az lgyfélszolgalati
munkatars az intézmény szabdlyainak megfelel6en iktatja. A

panaszos Uigy elintézése nyoman torténhet helyesbité vagy
megel6z6 vezetdi intézkedés.

A panaszok kivizsgalasanak és kezelésének modja munkatarsaktdl érkezé

panaszok esetén
A panasz az lgyvezetéshez érkezhet kdzvetlendl vagy ligyfélszolgalati

munkatars kozvetitésével, széban vagy irasban. Panaszoshoz vagy
kozvetitéh6z koétheté panaszokat az intézmény ligyvezetdje vagy
szakmai vezet6je minden esetben kivizsgal, és a panasz vonatkozasi

relevancidja szerint személyesen vagy munkatarsi megbeszélésen

rendezi azt. Az intézmény vezet6je megprébalja a panaszt a panasz

megszlinéséig rendezni, vagy ha ez nem lehetséges, a rendezés

akadalyait k6zolni. Jogszabalyba Uitk6z6 vagy veszélyt jelenté panaszt

a panasz megsz(inéséig kell rendezni.
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