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A panaszkezelés szabalyozasa

A panaszkezelés lehetGségérdl illetve a panaszkezelés folyamatardl az els6 megbeszélésen szébeli
tdjékoztatdst kell nydjtani. A résztvevbk sérelem esetén az oktatdhoz, az lgyfélszolgalatot ellatd
munkatdrshoz, illetve a szakmai vezet6hoz egyarant fordulhatnak, akik azt széban vagy irasban
egyarant kotelesek befogadni.

Panasz elektronikus levélben is benyudjthaté. A ,Panaszlap” kitoltése minden esetben kotelezd,
melyet vagy a résztvevd (irasbeli panasz), vagy az intézményink munkatarsa (szébeli panasz) végez
el két példanyban. Mindkét fél aldirdsaval igazolja a panasz fenntartdsat, illetve befogadasat.
Amennyiben az irasbeli panasz nem a formanyomtatvanyon érkezik be, arrél az intézmény
munkatarsa kitolti a panaszlapot, és csatolja hozza a panaszos beadvanyat.

A szakmai vezet6 a panaszt - jellegét6l fliggben - kivizsgalja, egyeztet az érintettek kozott, a
kivizsgalas eredményeként hozott intézkedést rogziti a Panaszlapon, és ellatja aldirasaval. Az
intézkedés eredményérdl a panaszosnak irdsban kell visszajelezni, ennek felel6se az igazgatd. Az
visszajelzést személyes Aatvétel esetén annak masolatdn igazoltatni kell, postan torténd
megkilildése esetén a postai feladdvevénnyel egyiitt csatolni kell a Panaszlaphoz. A panaszlapok
sorszamozott formanyomtatvanyok, megdrzésiik csatolt mellékleteikkel egyiitt 5 évig kotelezé.

Jelen panaszkezelési szabalyozast, mint bels6é szabalyozé dokumentumot az tgyfelek szamara az
Ugyfélfogaddban is hozzaférhet6vé kell tenni.

A panaszkezelés szabalyozas, és a panaszlap dokumentumok elérheték és letolthet6k:
http://www.rothszki.hu (Feln6ttképzés)

Panasz fogalma: a felnGttképzési tevékenységgel vagy azzal 6sszefliggd szolgdltatdssal kapcsolatos
szObeli vagy irasos bejelentés, reklamacid, amely fakadhat a képzés nem szerz6désszer(i
teljesitésébdl, az ligyfélszolgalat nem megfelel6 min&ségbdl és Gtemébdl, illetve a nem pontos
vagy szakszer( tdjékoztatasbol.

Természetesen minden reklamaciét kezelni kell. A panaszkezelési eljaras folyamata a reklamacié
targyatdl és sulyossagatol fugg.

A panaszkezelésben résztvevl Felek (azaz a panasztevének és a panaszt felvevének is) torekednie
kell arra, hogy a panasz szakszer(, gyors és a panasztevl szamara is megnyugtatd kezelése minél
alacsonyabb panaszkezelési szinten megtorténjen

Panaszt a felnGttképzéssel kapcsolatos ligyekben lehet tenni (lgyfélszolgalati, oktatéi magatartas,
szervez6k munkaja, vizsgdztatassal kapcsolatos tevékenység, targyi feltételek hianya, stb. esetén)

A szbobeli panasztételt Ugyfélszolgalati és képzési id6ben, irasbeli panasztételt postai vagy
elektronikus uton lehet tenni.

Amennyiben a panasztétel irdsban tortént, a vizsgdlat eredményérél, az esetleges intézkedésrél a
panasztevdt irdsban kell értesiteni. Szébeli panasztétel esetén a tajékoztatas szoban vagy irdsban
egyarant torténhet.


http://www.rothszki.hu/

e Panaszkezelés 1. szinten

A reklamacid jogossagat elsd szinten az oktatd, vagy a szakmai vezetd birdlja el, és sajat
hataskdrben. Amennyiben szikséges megteszik a szikséges intézkedéseket. Az el6addasok,
tanfolyamok, tovabbképzések és vizsgdk ideje alatt széban érkezs, szakmai jellegli panaszokat,
reklamacidkat az oktatoknak vagy a szakmai vezetének azonnal helyben kell kezelnie, ellenkez6
esetben a reklamacio tényét és tartalmat fel kell jegyezni és az igazgatdnak ligyintézésre el kell
juttatni.

e Panaszkezelés 2. szinten

Amennyiben a széban érkezett panasz kezelése azonnal nem lehetséges, vagy a panaszt felvevé
nem illetékes a reklamaciot illetéen, akkor a panaszt utdlag irasban lehet&ség szerint bejelentéstdl
szamitott 3 munkanapon belil kell kezelni, és a panasztev6t a panaszkezelés eredményérdl
irdsban tajékoztatni.

Ugyanezen eljarasrend alkalmazandd abban az esetben, ha a panasz irdsban érkezik be, és a
kezelésében az igazgato az illetékes.

Amennyiben panasz kezelésével a panasztev6 nincs megelégedve, akkor az elbiraldas a képzésért
felel6s igazgatd hataskorébe kerilnek.

A panasz okaval kapcsolatos korilményeket, jogossagat az igazgatd vezetd koteles megvizsgalni,
szlikség esetén az érintettektél tovabbi informacidkat bekérni.

A panasz jogossaga esetén, az ok elharitasaval az igazgatd koteles intézkedni. Az igazgatd
vizsgalatot koteles 5 munkanapon bellil megkezdeni, a panaszkezelést mihamarabb lezarni,
valamint a panasztevét a vizsgalat eredményérdl irdsban tdjékoztatni.
Az el nem fogadott reklamaciordl is haladéktalanul, irdsban kell tdjékoztatni a panasztevét, a
reklamdcid visszautasitdsanak indoklasaval.

Amennyiben az igazgatd a vizsgalat soran jogszabalysértést vagy sulyos fegyelemsértést allapit
meg, akkor jogosult és koteles a vonatkozé jogszabalyok alapjan intézkedni.

Amennyiben a panaszkezelés eredményével a panasztevé nincs megelégedve, akkor megilleti a
mindenkor hatdlyos jogorvoslati lehet&ség.

Panaszkezelés dokumentaldsa
A panaszkezelések irdsos dokumentumainak gy(jtéséért és 6rzéséért a felnSttképzési szakmai
vezet( felelbs.
Az alabbi adatokat kell vezetni:
1. A panasz tételének id6épontja
A panasztevd neve
A képzési program megnevezése, amelyben részt vesz
A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum)
A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa
A panasz kivizsgalasanak mddja, eredménye
Az esetleges szlikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye
Az intézkedés végrehajtasaért felelés személy neve
A panasztevd téjékoztatasanak id6pontja
. Ha a tajékoztatas irdsban tortént, annak dokumentuma
. Informacio arrél, hogy a panasztevl a tdjékoztatdsban foglaltakat elfogadia, illetve ennek
hianyaban indoklas arrdl, hogy az intézkedést miért nem fogadja el
. Ha a panasztevd a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6konyv utdirataként
feljegyzés a tovabbi teend6krél.
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