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1. A szabalyozas célja

A szabalyozas célja, hogy biztositsa az érdeklddok szamara a felmerilé problémékra, panaszokra
megfeleléen reagaljon a felnbttképzé cég, valamint annak tapasztalatait felhasznélja a folyamatos

tovabbfejlesztéshez.

2. Vonatkozasi teriilet

A szabalyozas a Tudasklaszter Tarsadalom- és Vidékfejlesztési Nonprofit Kft. panaszkezelési
tevékenységére vonatkozik. A panaszkezelés kiterjed az Ugyfélszolgélaton, valamint a képzés
helyszinen felmertld panaszok, problémék kezelésére.

3. Felelésség

A tevékenység elbirasanak betartatasadért minden munkatarsunk felelés, aki fogadja a panaszt,

problémat.
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4. Szabalyozas

4.1. Résztvevéink figyelmébe!

Amennyiben On

- elégedetlen az altalunk kinalt kepzés vagy feln6ttképzési szolgaltatas valamely részével,

- konkrét panasszal kivan élni,

- altalanossagban negativ  véleményt alakitott ki feln6ttképzési Uzletagunkkal
kapcsolatban,

- javaslattal, dtlettel kivanja segiteni azt, hogy jobbéa tehessik képzéstnket, felnbttképzési

szolgéltatasunkat,
kérjuk, ossza meg vellink annak érdekében, hogy a félreértéseket tisztazhassuk, esetleges

hatranyainak lekiizdhessik, a problémabdl tanulhassunk, folyamatosan fejlédhesstink elérve azt, hogy
felnbttképzési Uzletagunkat masnak is ajanlva, visszatérd, elégedett résztvevéként legyen oszlopos

tagja Ugyfélkorinknek.

Panaszaval, problémajaval az alabbi munkatarsainkhoz fordulhat:

- Ugyfélszolgélati Ugyeletes
- oktatd

- képzési vezetd

- Ugyvezeté igazgatd

A panaszrol, problemardl — az felnbttképzési Uzletagunknél érvényes eldirasok szerint — minden
esetben irasos feliegyzést kell késziteni. irasos feljegyzés késziilhet tgy, hogy 6n levélben, faxon, e-
mailben kozli problémajat, javaslatat, egyéb esetben pedig kozvetlenll egy erre rendszeresitett
formanyomtatvanyon (panasztabla) rogziti On vagy szobeli elmondasa alapjan a panaszt fogadd
szemely az informaciot.

A ,Panasztabla” nevezet(i formanyomtatvany megtalalhaté az oktatonal a képzési dossziéban vagy az
ugyfélszolgalaton.

Kérjlk résztvevéinket, hogy széban, irasban vagy a résztvevéi elégedettségi kérddiven kdzoljék vellnk,
hogy a panaszkezeléssel elégedettek voltak-e és hogy altalanos elégedettségiiket mennyire
befolyasolta a panasz, probléma megjelenése (pl. magaval a panaszkezelés modjaval elégedettek-e
stb.).
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Intézményiink nagy hangsulyt fektet jo hirnevére, résztvevéinek elégedettségére, ezért azt vallja, hogy
a cégink kozvetlen kezelésében torténd és a felmerilésekor azonnal jelzett panaszok kivizsgalasa
elésegitheti, hogy az intézkedések

- magas foku hatékonysaggal,

- atovabb gy(riiz6d6 problémak megakadalyozasaval,

- és ezzel mas résztvevdi panaszok keletkezésének kizarasaval
kerUljenek végrehajtasra.

Amennyiben On ugy gondolja, hogy panaszanak, problémajanak kezeléséhez kizarélag a fiiggetlen Gt
vezet, fellgyeleti szerveink elérhetGségeit az ugyfélszolgalaton megtalalhatja.

4.2. Munkatarsaink figyelmébe!

A panaszt fogadhatja az ugyfélszolgalati Ugyeletes, az oktatd, a képzési vezetd és az Ugyvezetd

igazgat6. Minden egyes résztvevéi panaszt soron kiviil, azonnali hatallyal kezelni kell!

Amennyiben a résztvevli panaszrol megallapitasra kertlt, hogy nem valés, a panaszkezelést végzé
személynek ezt kdzolnie kell a résztvevével olyan mddon, hogy a vélaszadassal parhuzamosan a

probléma kezelésére tanacsot kell adni, vagy - megitélés szerint - abban segitséget kell nyujtani.

A valds résztvevii panaszt a panasztablaba kell felvenni, melyet irasban rogzithet a résztvevo, valamint
a panaszrol értesult munkatars is. A panasztablan rogziteni kell a panaszt, valamint a panaszt rogzit6
vagy felettese altal annak az intézkedésnek a leirasat, melynek elvégzésérdl dontés sziletett és
megvaldsitasa megtortént.

A valos résztvevbi panaszokrol éves dsszesités keszll a képzések naprakész nyilvantartasarol sz6ld

kimutatasban. Az adat bemenete az éves onértékelésnek.
Minden esetben meg kell gy6zbdni arrdl (&ltalaban széban vagy az elégedettségi kérdbivben), hogy a

panaszkezelést kdvetden a résztvevé elégedettsége nem valtozott-e meg negativ irdnyba jelentds

mértékben.
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5. Feljegyzések kezelése

Formanyomtatvany Azonositasa Megorzési ideje | Tarolasi helye
megnevezése
Panasztabla Név + verziészam S5év Ugyfélszolgalat
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