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Panaszkezelési alapelvek

Mindségpolitikai nyilatkozatunknak megfelelden:

., Arra toreksziink, hogy szakmailag a lehet6 legmagasabb szinten eleget tegyiink a képzésben résztvevok,
a munkaltatok, a munkaerd-piaci megrendelok, valamint a képzésben részt vevo munkatarsak, oktatok
igényeinek és elvarasainak.”

Az tgyfeleink részérdl érkezd esetleges kifogdsokat, panaszokat a mindségiranyitasi rendszeriink
mitkodésének javitdsdra alkalmas tényezdnek tekintjiik, egyuttal toreksziink a valdban hatranyt
szenvedett tigyfél kartalanitasat megoldani.

Panaszkezelési eljarasunk célja a partnerekkel valé kommunikacid, az ezzel kapcsolatos panaszkezelés
¢és az intézmény népszerusitése. Ennek keretében

» az intézmény tevékenysége soran esetlegesen keletkezett nem megfeleld szellemi termékekkel és
szolgaltatassal kapcsolatos intézkedés leirdsa, dokumentalasa,

= 3 tevékenységek soran el6fordulé hibdk okainak meghatarozasa, ismételt erdfordulas
megakadalyozasa,

= hiba el6fordulasa esetén a helyesbito intézkedések megtétele a problémakezelés érdekében,

* megeldz0 intézkedések megtétele,

= a helyesbito és megel6z6 intézkedésekbol szarmazé modositasok dokumentalasa.

A problémak széleskori ismerete, a helyben megoldott panaszok és az ligyfelek visszajelzései elosegitik
a szolgaltatasi szint emelkedését, valamint az iligyfelek és az Intézményilink kozotti kapcsolat
fejlodésének lehetdségét.

Az ehhez kapcsolodo ellendrzési feladatok a képzés mindségi szinvonalanak, a képzésben résztvevok
¢s partnereink elégedettségének novelését szolgaljak.

Intézményiink, a II. Rékdczi Ferenc Katolikus Gimnédzium ¢és Mezégazdasdgi, Kozgazdasagi,
Informatikai Szakgimnazium a panaszkezelési eljarasarédl a felnéttképzésben résztvevoknek a képzés
els6 napjan tajékoztatast nyujt, és a honlapjan is feltiinteti a sziikséges informaciodkat.

Panaszkezelési alapfogalmak

Panasz: a képzési tevékenységgel vagy azzal Osszefliggd szolgaltatassal kapcsolatos bejelentés,
reklamacid, amely fakadhat a képzés nem szerzddésszeri teljesitésébdl, az iligyfélszolgalat nem
megfeleld mindségi miikodésébol, annak miikodési iitemébdl, tovabba a nem szakszer(i, pontos
tajékoztatasabol. Névvel és cimmel ellatott, konkrét esetre vonatkozo észrevétel, beadvany.

Panaszfelvevo: oktatd, ligyfélszolgalati munkatars, feln6ttképzési felelos.

Panasz felvétele: intézményiink a panaszokat, reklamaciokat irasban (az tigyfélszolgalaton, levélben
postai uton, e-mailen) fogadja. A panaszok benyujtasanak modja az tigyfélszolgalaton elérhetd, és a
honlaprol letolthetd ,,Panaszbejelentd” nyomtatvany tligyfél altali kitoltése és az tligyfélszolgalatra
torténd eljuttatasa.

Az Ugyfélszolgalaton torténd személyes bejelentés esetén is a ,,Panaszbejelenté” nyomtatvany
kitoltésével kell a reklamacido tényét dokumentalni. Az tgyfél kérésére a ,Panaszbejelentd”
nyomtatvany masolatat e-mailben meg kell kiildeni.

Panasz dokumentalasa

A tanfolyamok, képzések ideje alatt az oktatokhoz szdban érkezd, szakmai jellegli reklamaciokat az
oktatoknak lehet6ség szerint helyben kell kezelnie. Az azonnal rendezett panaszokrdl nem sziikséges
nyilvantartast vezetni.



Amennyiben a reklamaci6 kezelése azonnal nem oldhatdé meg, a panasz tényét és tartalmat fel kell
jegyezni (Panaszbejelentd nyomtatvany) és az tigyfélszolgalati irodaba tovabbi ligyintézésre eljuttatni.

Egyéb dokumentum, irat megléte esetén — az tigyfél altal atadott egyéb dokumentumokat érintéen is —
azt is dokumentalni kell az irat masolatanak csatolasaval.

Minden, az intézményhez irasban érkez6 panaszt az tigyfélszolgalati munkatars, illetve a feln6ttképzési
felelds koteles elhelyezni a Panaszkezelési nyilvantartasban.

Panaszkezelés

Alapelviink, hogy minden reklamaciot kezelni kell. A panaszkezelési eljaras folyamata a reklamacio
targyatol és sulyossagatol fiigg.

Reklaméaciok, panaszok érkezése torténhet szoban, irasban, kezelendd észrevételek, informaciok
érkezhetnek értékelésekbol, elégedettségi kérddivekbol, esetleg egy hibasan futd belsé folyamatot
érzékeld, a folyamat valamelyik fazisat kezeld munkatarstol. A szolgaltatdsban torténd hibara —
jogszabalyi vagy belsé szabalyozasban szerepld kovetelmény nem teljesiilésére — az ellendrzésre
jogosultak ellendrzési tevékenysége soran is fény deriilhet.

A reklamacid jogossagat elsd szinten az oktato, az tigyfélszolgalati munkatars és/vagy a felnottképzési
felelds biralja el és teszi meg a sziikséges intézkedést. Amennyiben a reklamdaci6 targya meghaladja a
fentiek kompetenciajat, az elbiralas az intézményvezetd hataskorébe keriil.

A beérkez6 panaszokra — amennyiben a reklamacio jellege ezt lehet6vé teszi — azonnal, vagy legfeljebb
1 héten beliil irasban kell valaszolni.

A helyesbitd tevékenység inditasarol, annak varhatdo eredményeirdl, a bevezetés hataridejérdl a
felnottképzési felelds tajékoztatja a reklamaldt. Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az
¢érintettek szoban vagy irasban rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap iddtartam utan az érintettek
kozosen értékelik az eredményességet.

Az el nem fogadott reklamaciorol is haladéktalanul, irasban kell értesiteni a panaszost, a reklamacio
visszautasitasanak indoklasaval.

Visszatéro vagy a mindséget jelentdsen befolyasold panaszok esetén a felnottképzési felelds, illetve az
intézményvezetd helyesbitd, illetve megeléz6 tevékenységet kezdeményezhet, amelynek
végrehajtasaért a kijelolt munkatars és/vagy oktato a felelds.

Iskolank arra torekszik, hogy lehetdség szerint az intézményi folyamatok a kdvetelmények szerint
folyjanak, vagy az eltérésekre minél el6bb fény deriilhessen, minél nagyobb esély legyen korrigalasukra
az érintett partner elégedettségének csokkenése nélkiil.

Kiskunhalas, 2018. januar 01.



