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1. Aszabalyozas célja

A szabélyozas célja, hogy biztositsa az érdekl6dék szamara a megfelelé szintl tajékoztatast, amelynek
eredményeképpen az érdeklodok igényuknek, célijuknak megfeleld képzést és felndttképzési
szolgéltatést vélaszthatjak, a képzésben résztvevok pedig folyamatos és naprakész informécio
birtokaban teljesiteni tudjék a felndttképzési szerz6désben vallaltakat.

2. Vonatkozasi teriilet

A szabalyozds a Tudasklaszter Tarsadalom- és Vidékfejlesztési Nonprofit Kft. informacids és
ugyfélszolgalati tevékenységére vonatkozik. Az informacios és Ugyfélszolgalati rendje kiterjed a
szemelyes, internetes, telefonos és kihelyezett gyfélszolgéalati feladatok végrehajtasara.

3. Fogalom meghatarozasok

Nem késziilt.

4. Felel6sség

A tevékenység elbirdsanak betartatasaért a képzési vezetd a felelds.
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5. Szabalyozas

5.1. Személyes informacios és ligyfélszolgalati rend

Nyitva tartas:
Kedd: 9.00 - 15.00 6raig
Csutortok: 9.00 - 15.00 6réig

Személyi feltételek:
Az ugyfélszolgalat mikodtetéséért felelés a képzési vezetd. Az Ugyfélszolgalatnak ismernie kell a
képzésrél és a szolgaltatasrdl sz6lé alapvetd informéaciot, a képzési tervet, a kdzzétett tajékoztatd

anyagok tartalmat.

Targyi feltételek:
Az iroda egyik helységében kerllt kialakitasra az lgyfélszolgalati iroda, az Ugyfélszolgalati targyald,

tovabbéa egy — az akkreditacios eldirasoknak megfeleld, korszerii oktatoterem.

Az Uigyfélszolgéalat vonalas telefon- és faxszammal, valamint internetes elérhet6séggel rendelkezik.
Az Ugyfélszolgalaton miikddtetett eszk6zok, berendezések:

* internetes elérhet6séggel rendelkezé szamitdgép

o fénymasold

* nyomtatd

» vonalas telefon és fax

» ruhafogas

o szemétgyljté
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Informacios anyagok:
Az (igyfélszolgalaton barki szamara elérhetd tablan az alabbi informacié talélhaté meg:
» Felnbttképzeési nyilvantartasi szam
» Nyitva tartas
» Mindségpolitika
» Informaciés és Ugyfélszolgalati rend
» Panaszkezelési rend
* Feln6ttképzési szolgaltatasokrol sz6l6 szakmai- és artajekoztatas
» Képzési tajékoztatd
» Jelentkezési lap

» Szolgaltatasi napl6

Kérés esetén személyes betekintést adunk:
» Képzési program

» Tananyag

5.2. Vonalas telefonos informacios és ligyfélszolgalati rend

A vonalas telefonhivast a nyitva tartasi id6 alatt minden esetben fogadnia kell az Ugyfélszolgalatnak,
akadalyoztatasuk esetén egymas helyettesitésével, ugyanis a hivo fél nem lathatja, hogy el vagyunk
foglalva vagy sem.

Amennyiben nem lehetséges a beszélgetés folytatasa, akkor visszahivast kell igérni a név és a
telefonszam elkérésével.

A telefonkoltségek minimalizélasa érdekében — amennyiben az érdekl6dd rendelkezik internetes
lehetséggel — fel kell hivni a figyelmet a honlap létezésére és az ott elhelyezett informaciéra.

A feltett kérdéseket jOl érthetben, ugyanakkor Iényegre toréen kell megvélaszolni. Amennyiben az
ugyfélszolgalat bizonyos kérdésekben nem kompetens vagy nem jogosult a valaszadasra, at kell adni a
hivast az arra megfelelé személynek (lgyvezetd igazgatd vagy képzési vezetd) vagy késébbi

idépontban telefonon vagy egyéb modon kell valaszt adni a kérdésekre.
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5.3. Internetes informaciés és iigyfélszolgalati rend

Az internetes oldal karbantartésa a cég egyik megbizottjanak kozremiikodésével torténik. Az
eléirasoknak és a marketing céloknak megfelel6 tartalom feltoltéséért a képzési vezetd a felelGs. Az

oldal felnéttképzésre vonatkoz6 tartalméat havonta ellendrizni az lgyvezeté igazgato.

Kotelezd minimalis szakmai és marketing tartalmak:

o Céliranyos marketing bemutatd

* Felnéttképzési nyilvantartasi szam és egyéb azonositok
« Altalanos tajékoztaté felnttképzési iizletagunkrol
»  Mindségpolitika

« Ugyfélszolgalat és tajékoztatas rendje

» Panaszkezelés rendje

» Felnbttképzési szolgaltatasok és dijazasuk

o Képzések kinélata (legalabb) és tajekoztatoja

» Jelentkezés modja

» Egyéb felvildgositas

* Vonalas telefon

e E-mail

5.4. Kihelyezett informacios és ligyfélszolgalati rend

Kihelyezett — megrendeld altal kijel6lt helyszinen torténd — képzés esetén felmerllhet az igény a helyi
tajékoztatasra. Erre a célra az Ugyfélszolgalat dsszedllitott egy altalanos tajékoztatd anyagot, mely
ugyfélszolgalati dossziét az oktatdé magaval viszi a képzés helyszinére és igény esetén annak alapjan

felvildgositast nyuijt, melyrél elézetesen képzi 6t a képzési vezetd, valamint az ligyfélszolgalat.
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Az (igyfélszolgélati dosszié tartalma:

» Mindségpolitika

« Ugyfélszolgalat és tajékoztatas rendje

» Panaszkezelés rendje

» Felnbttképzési szolgaltatasok és dijazasuk

o Képzések kinélata (legalabb) és tajekoztatoja

6. Feljegyzések kezelése

Formanyomtatvany Azonositasa Megdrzési ideje

megnevezése

Tarolasi helye

Nem késziilt.
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