PANASZKEZELELESI
SZABALYZAT

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy a képzésben részt vevok szamara lehetéséget nyujtson észrevételeik,
bejelentéseik, panaszaik, javaslataik megtételére, rogzitve a bejelentések dokumentalasi kotelezettségét, valamint a
bejelentés kivizsgalasanak rendjét és hataridejét.

A SZABALYZAT MEGISMERTETESE
A szabalyzat ligyfélfogadd irodankban kifiiggesztésre keriil, valamint minden tanfolyam indulasanal a hallgatokkal
ismertetésre kerdil.

A BEJELENTES FOGADASA

A bejelentések, észrevételek, javaslatok, panaszok az alabbi csatorndkon érkezhetnek:
1. A képzés ideje alatt, személyes megkereséssel.

Munkaidében telefonon.

Postai levélben.

Elektronikus levélben.

A ,,Panasz lap / Reklamacids lap” kitoltése révén.
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Telefonos és elektronikus uton torténd bejelentés esetén, az eljaras meginditasanak feltétele a ,,Panasz lap /
Reklamacios lap” a panasztevo altal tortént sajat kezii alairasa. A postai illetve elektronikus levélben tett bejelentés
esetén, a levél a bejelent6laphoz csatolando.

A KIVIZSGALAS MENETE

A bejelentés modjatodl fiiggetleniil a bejelentést fogado, észleld munkatars koteles azt, ,,Panasz lap / Reklamacios lap”-
on irasban rogziteni, a bejelentd pontos adataival egyiitt. Minden bejelentés dokumentacidja, kotelezo jelleggel
tovabbitasra keriil a vezetGség felé, egy példanya pedig a bejelentd felé. A ,,Panasz lap / Reklamacios lap” oktatdinktol
¢és ligyfélszolgalati irodanktol is beszerezhetd.

Els6 fokon: A bejelentés 15napon beliil, a vezetéség altal kijeldlt személy (szakmai vezetd) kivizsgalja. A kivizsgalas
eredményérdl kapott tajékoztatas fliggvényében, az ligyvezetd megteszi a szikségesnek és helyénvalonak itélt
1épéseket. A kivizsgalasban nem vehet részt olyan személy, akit6l az tigy elfogulatlan kezelése nem varhato. A panasz
kivizsgalasaba, sziikség esetén, kiilsé szakértd keriil bevonasra. A kivizsgalas eredményérdl, a bejelentét, a vizsgalat
lezarulasat kovetden, 15 napon belill, irdsban (postai vagy elektronikus levél formajaban) értesitjiik.

Masodfokon: Amennyiben a bejelentést tevd, nem elégedett az eljaras eredményével, gy a vizsgalat eredményérol
kapott tajékoztatd atvételét kovetden, 10 napon beliil, a szervezet ligyvezetdjénél nyilik lehetdsége, tovabbi (irasos,
vagy személyes) bejelentésre, illetve a kivizsgalas részleteirdl tdjékozodni. Az eljaras szintén dokumentaciora keriil, az
ujabb kivizsgalasi igény bejelentésétol kezdddoen. A személyes egyeztetés, és az azt kdveto (esetleges ismételt) eljaras
részleteirdl késziilo irasos dokumentumbol, a bejelentd részére egy példanyt, postai Giton tovabbitunk.

Tovabbi lehetoség: Amennyiben, a bejelentd tovabbra sem elégedett panasztételének eredményével, ugy a
tovabbiakban, panaszaval a szakhatdsag felndttképzéssel foglalkozé munkatarsat kereshetik fel.

A DOKUMENTUMOK KEZELESE

A Dbejelentésekrol, azok kivizsgalasarol és kovetkezményeikrol késziilt dokumentumokat, elektronikus és nyomtatott
formaban is katalogizaljuk, és 5 évig megdrizziikk. Az arra illetékes személyeknek (személyazonossaguk, hitelt
érdemlo bizonyitasat kovetden), ez id6 alatt, barmikor betekintési lehetdséget biztositunk.

ELJARAS NEVTELENUL TETT BEJELENTES ESETEN

Neévteleniil, vagy alairas nélkiil tett bejelentésekkel, panaszokkal, tartalmuk mérlegelése utan az ligyvezet igazgatd —
tavollétében a feln6ttképzési vezetd — sajat belatasa szerint foglalkozik. A panasz kivizsgalasara akkor keriilhet sor, ha
a bejelentés tartalma alapjan valosziniisiti, hogy a panasznak van valosagalapja. Ez esetben az eljarés
lefolytatasdnak nincs szabott hatarideje, és eredmény nélkiil, az ligyvezetd igazgatd sajat hataskorben, az
eljarast barmikor megsziintetheti. A névtelen bejelentés szintén dokumentalasra ¢és iktatasra keriil,
fiiggetleniil annak kovetkezményeitdl. Amennyiben a bejelentést tevd személy, a késdbbiekben vallalja
személyazonossagat, a bejelentést ismételten meg kell tennie, és ez esetben annak kivizsgalasa a fentiek
szerint torténik.



