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! Jogszabalyi megfelelés:

11/2020. (II. 7.) Korm. rendelet a felndttképzésrél szolo torvény végrehajtasarol

23. § (3) A felndttképz6 mindségiranyitasi rendszere az alabbi dokumentumokbol all:

e) a panaszok kezelésérdl szo6l6 dokumentum, amely tartalmazza a panaszok kivizsgalasanak és kezelésének modjat,
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Tartalomjegyzék

MD-05-01 Panaszkezelési rendszer...........c.cceevvrviiinnne
MD-05-02 Ugyfélszolgalati rendszer .............cccoevevrnenen.
MD-05-02-01 Ugyfélszolgélat tdjékoztatasi rendszere
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1. valtozat

Sorszam | Feltétel | Teendd | Felel6s | Hatéridé | Eréforrasok
MD-05-01  Panaszkezelési rendszer

1. Képzés inditasa A résztvevik tajékoztatasa a panaszkezelés Szakmai vezetd és/vagy |Els6 képzési alkalom | DS-05-02-Panaszkezelési

lehetéségeirdl? képzésvezetd oktatd soran tajékoztatd

2. Szobeli (személyesen, Az oktatd a panasz sulyat mérlegelve intézkedik a | Képzésvezetd oktatod A képzés id6tartama | Informacids rendszer
telefonon) panasz okanak megsziintetésérél és/vagy alatt folyamatos elemeinek mikodtetése
panaszbejelentés tortént a | szlikség esetén a panaszt tovabbitja (az rendelkezésre allas. | DS-05-01 Panaszlap
képzésvezetd oktato feleé | informécios rendszer legcélszeriibbnek itélt Szlikség esetén a

csatornajan keresztil) az Szakmai vezetdnek, panasz tovabbitasa
egyuttal tajékoztatja a mar meg tett 2 munkanapon beldl.
intézkedésekrdl.

3. Szbbeli (személyesen, Ha a panasz oka informéacio hiany, és az Ugyfélszolgalati Ugyfélszolgalatiidé | Ugyfélszolgalat
telefonon) ugyfélszolgalati munkatars rendelkezik a munkatars alatt folyamatos mkddtetése
panaszbejelentés tortént a | szlikséges informacioval, tajékoztatja a rendelkezésre allas. | DS-05-01 Panaszlap
az Ugyfélszolgalat felé panaszost. A panaszt tovabbitja az Szakmai A panasz

vezetonek. tovabbitasa 2
munkanapon beldl.

4, irasbeli (e-mail, fax, A panasz tovabbitasa az Szakmai vezetének. Képzésvezetd oktato 2 munkanapon beliil | Ugyfélszolgalat
papiralapt dokumentum Ugyfélszolgalati mkddtetése
formajaban) munkatars
panaszbejelentés tortént a DS-05-01 Panaszlap.docx
képzésvezetd oktato vagy
az Ugyfélszolgalat felé

22009. évi LXXVI. térvény a szolgaltatasi tevékenység megkezdésének és folytatasanak altalanos szabalyairdl
34. § (1) A szolgaltato legkésébb a szolgaltatasra vonatkozo szerzddés megkotése elott, de minden esetben a szolgaltatas nytjtasanak megkezdése el6tt kellé iddben vilagos és egyértelmii modon, az igénybe vevd kiilon kérése hianyaban

is kozli a szolgaltatas igénybe vevijével:

a) a szolgaltatd nevét, jogi formajat,

b) székhelyének vagy a szolgaltatas nyljtasaban kozvetleniil érintett telephelyének cimét, ennek hianyaban lakcimét, valamint azt, az igénybe vevokkel valo rendszeres kapcsolattartasra szolgalo levelezési cimet vagy egyéb
elérhet6ségét (elektronikus levelezési cim, internetes cim, telefon- vagy telefaxszam), amelyen keresztiil vele gyors, kozvetlen és tényleges kapcsolat 1étesithet, és amelyen keresztiil a szolgaltatas igénybe vevije — a szolgaltatd
letelepedési helye szerinti EGT-allamtol eltéré EGT-allamban lako vagy letelepedett igénybe vevoket is ideértve — a szolgaltatd szolgaltatasi tevékenységével Osszefliggd magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozo

panaszat vagy egyéb tajékoztatasi igényét kozolheti,
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Sorszam | Feltétel Teendd Felelés Hataridé Eréforrasok
5. Kozvetlen (panasztevétdl), - Apanasz kivizsgalasa az érintettek Szakmai vezetd A panasz A panasz
vagy kozvetett (oktato, bevonasaval. beérkezésétdl kivizsgalasahoz, valamint
ugyfélszolgalat - Valbs és jogos panasz esetén a szamitott 15 a javité és megel6z6
kézvetitésével) panasz szukségesnek itélt javitd és helyesbit6 munkanapon belil | intézkedés
érkezik az Szakmai intézkedések meghozatala. végrehajtasahoz
vezet6hoz barmilyen - Akivizsgalas eredményérél és a szikséges erdforrasok
informacids csatornan panasztevét érintd javitd és megeléz6 biztositasa.
intézkedésekrdl a panasztevo Informacios rendszer
tajékoztatasa a panasz benyujtasaval elemeinek mikodtetese.
azonos informécios csatornan.
- Apanasz, annak kivizsgalasanak, és az
MD-06 eljaras alapjan meghozott javitd
és/vagy megel6zé intézkedések
dokumentumainak leflizése a
,Panaszkezelés” dossziéban.
6. A képzések végen az - Az alacsony elégedettség okanak Szakmai vezetd A kirivoan alacsony | A kivizsgalashoz, valamint

elégedettség mérd
kérddivek egy vagy tobb
tertleten kirivoan alacsony
éréket jeleznek

(kbzvetett panasz)

kivizsgalasa az érintettek bevonasaval.

- Aszikségesnek itélt javitd és helyesbitd
intézkedések meghozatala.

- Akivizsgélas, és az MD-06 eljaras
alapjan a meghozott javité és/vagy
megel6z6 intézkedések
dokumentumainak lefiizése a
,Panaszkezelési’ dossziéban.

elégedettségi
értékeket tartalmazd
elégedettségmérd
kerdbivek
beérkezésétdl
szamitott 15
munkanapon belUl

a javito és megel6z6
intézkedés
végrehajtasahoz
szukséges erbforrasok
biztositasa.
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1. valtozat

Sorszam | Feltétel | Teendd | Felel6s | Hataridé | Eréforrasok
MD-05-02  Ugyfélszolgalati rendszer
7. A folyamatos kapcsolat - Allandé elektronikus tigyfélszolgalat Szakmai vezetd Uzemeltetés Ugyfélszolalat ellatasra
felvételi lehet0ségék iranti kialakitasa, Uzemeltetése biztositott az ugyfélszolgalati folyamatosan alkalmas helyiség
igény intézményhonlapjan és a honlapon jelzett | munkatars biztositasa
e-mail cime(ke)n. honlap karbantartok Telefonos elérhetdség
- Alando telefonos igyfélszolgalat lehetéségének biztositasa
biztositott az intézmény honlapjan humaneréforras
kdzzétett telefonszamokon és
id6szakokban. domain fenntartasa
- Személyes ligyfélszolgalat telefonos vagy WEB tarhely biztositasa
elektronikus egyeztetés utan, az elektronikus postafiok
intézmény kozponti cimén talalhatd biztositasa
ugyfélszolgalaton.
8. lgény az allando Ideiglenes (atmeneti) személyes és/vagy Szakmai vezetd A szilkségesség Szerzbdés
ugyfélszolgalati helyszintél | telefonos ugyfélszolgalat kialakitasa, felmerilése utan 10 | Szikség esetén
tavoli képzési helyszinen | Uzemeltetése szlkség esetén, melynek modjai a munkanapon beldl. | humaneréforras

részleges ugyfélszolgalat
muUkodtetésére

ki.

kovetkezbk lehetnek:

Tanfolyam helyszinét biztosit6 partner
biztosit Ugyfélszolgalati tevékenységet is
szerz6désben rogzitett modon.
Tanfolyam helyszinén megbizott személy
lat el személyes Uigyfélszolgalati
tevékenységet szerz6dés alapjan.

Az ligyfélszolgalati tevékenység csak a szerzédés
szerinti foldrajzi terliletekre és képzésekre terjed

5/7



Emberi Ertékek Kft

4400 Nyiregyhaza, Szinhaz utca 16.
Nyilvantartasi szam: ---
Engedélyszam: E/2022/000029

MD-05

A panaszok kezelésérél sz616 dokumentum

1. valtozat

Sorszam | Feltétel Teendd Felelés Hataridé Eréforrasok
9. Képzési helyszinek A képzési helyszineken korlatozott mértékben a | Képzésvezet6 oktato képzés idészakban | huménerdforras
ugyfélszolgalati képzésvezetd oktatd lat el ligyfélszolgéalati folyamatosan
tevékenységének tevékenységet is, melyek a kovetkezok:
biztositasa - Résztvevd képzéssel kapcsolatos
informécidkkal torténd ellatésa
- Panaszkezelés lehet6ségének biztositasa
MD-05-02-01 Ugyfélszolgalat tajékoztatasi rendszere
10. | Személyes érdeklédés Személyes tajékoztatas a meghirdetett ugyfélszolgalati ugyfélszolgalati Humanerdforras
kepzési lehetbségek utan. | lehetbsegekrol munkatars idében folyamatosan | Ugyfélszolgalat
Munkaltatéi érdeklédés esetén kapcsolati adatok miikodetése
régzitése és informacié tovabbitasa az Szakmai Jelentkezési lapok
vezetdnek Képzésrél sz4ld
tajékoztatok (szorolapok)
Felnbttképzesrol szold
tajékoztatok
Képzési programok
MD-01 Mingségpolitikai
dokumentum
Panaszkezelési
dokumentumok
11. | Telefonos érdekl6dés Telefonos tajékoztatas a meghirdetett ugyfélszolgalati ugyfélszolgalati Telefonvonal és telefon
képzési lehetbségek utan | lehetdségekrdl munkatars idében folyamatosan | készllék biztositasa az

Munkaltatéi érdekl6dés esetén kapcsolati adatok
régzitése, és informéacié tovabbitasa az Szakmai
vezetOnek

ugyfélszolgalaton

A 10.pontban felsorolt
dokumentumok
elektronikus (a DS-05-01
Panaszlap szerkesztheto,
a tébbi védett PDF
formatumban) allomanyai
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Sorszam | Feltétel Teendd Felelés Hataridé Eréforrasok
12. | Erdeklédés Interneten Az intézményi honlap elérhetéségének és Szakmai vezetd folyamatosan weboldal karbantartasa
keresztul képzési tartalmanak biztositasa. webhely és elektronikus
lehetéségek utan A honlapon kozzétett elektronikus postalada postafiok 99%-os
naponkénti ellendrzése, megvalaszolasa és/vagy | Szakmai vezetd ugyfélszolgalati rendelkezésre allasanak
szikséges intézkedés megtétele. idében folyamatosan | biztositasa
13. | Erdekl6dés, Munkaltatoi érdekl6dés esetén Szakmai vezetd | Szakmai vezetd ugyfélszolgalati ugyfélszolgalat
kapcsolatfelvétel postai személyesen reagal a megkeresésre. id6ben folyamatosan | Uzemeltetése
levélben Magéan érdekl6d6 esetén az Szakmai vezetd, Szakmai vezetd Esetleges postai
Postabontas vagy utasitasainak megfelel6en az ugyfélszolgalati koltségek
ugyfélszolgalati munkatars nyujt tajékoztatast az | munkatars
érdekléddnek.
14. | Vezet6i dontés Korabbi partnerintézmények és/vagy potencidlis Uj | Szakmai vezetd ugyfélszolgalat
partnerek tajékoztatasa a képzési és szolgaltatasi uzemeltetése

lehetéségekrdl, igényeik felmérése céljabdl:
- postai uton,
- e-mailben,
- telefonon,
- szemelyes talalkozé keretében

esetleges postai, telefon,
utazasi koltségek

Kapcsolodé dokumentum sablonok:
DS-05-01 Panaszlap
DS-05-02-Panaszkezelési tajékoztatd
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