A PANASZKEZELES RENDJE

1. A képz6 intézmény koteles a résztvevit tdjékoztatni
a) a székhelyérdl,
b) a panasziigyintézés helyérél, ha az nem egyezik meg a szolgaltatas helyével,
c) a panaszkezelésnek az adott tevékenység sajatossagaihoz igazodé mddjardl, valamint

d) a panaszok kozlése érdekében az ligyfélszolgalatanak levelezési cimérdl és - ha a panaszokat
ilyen médon is fogadja - elektronikus levelezési cimérdl, illetve internetes cimérdl,
telefonszdmarol.

2. A tdjékoztatdsnak résztvevéi jogvita esetén ki kell terjednie a résztvevd lakdhelye vagy tartdzkoddsi
helye szerint illetékes békéltet6 testiiletekhez vald fordulds lehetGségére, valamint tartalmaznia kell a
békéltetd testiilet székhelyét, telefonos elérhetGségét, internetes elérhetGségét és levelezési cimét. A
békéltetd testiletekrdl torténé tajékoztatasi kotelezettséget vilagosan, érthetéen és konnyen elérheté
maodon kell teljesiteni, internetes honlappal rendelkezé képz6 intézmény esetén a honlapon, honlap
hianydban az altalanos szerz6dési feltételekben, altalanos szerz6dési feltételek hianydban pedig kiilon
formanyomtatvanyon.

3. A résztvevd panaszat szoban vagy irdsban kozolheti a képz6 intézménnyel, illetve a képzd intézmény
érdekében vagy javara eljaré személlyel.

4. A szdbeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és szlikség szerint orvosolni kell. Ha a résztvevs a panasz
kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgdldasa nem lehetséges, a képzs intézmény a
panaszroél és az azzal kapcsolatos allaspontjarél haladéktalanul kételes panaszkezelési (irlapot kitolteni,
és annak egy masolati példanyat

a) személyesen kozolt szébeli panasz esetén helyben a résztvevének atadni,

b) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznaldasaval kozolt szébeli
panasz esetén a résztvevinek legkés6bb a kovetkezd bekezdésben foglalt érdemi vélasszal
egyidejlleg megkildeni, egyebekben pedig az irdsbeli panaszra vonatkozéan a (6) pontban
irtak szerint koteles eljarni.

5. A telefonon vagy elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhaszndldsaval kozolt szébeli panaszt a képzé
intézmény koteles egyedi azonositdszammal ellatni.

6. A panaszrél felvett (irlapnak tartalmaznia kell az aldbbiakat:
a) a résztvevs neve, lakcime,
b) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja,

c) arésztvevé panaszanak részletes leirdsa, a résztvevé altal bemutatott iratok, dokumentumok
és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

d) a képz6 intézmény nyilatkozata a résztvevé panaszdval kapcsolatos allaspontjardl,
amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges,



e) a jegyz6konyvet felvevd személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas
felhaszndlasaval kozolt szébeli panasz kivételével - a résztvevs alairasa,

f) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje,

g) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgdltatds felhaszndldsdval kozolt szdbeli
panasz esetén a panasz egyedi azonositészdma.

7. Az irasbeli panaszt a képz6 intézmény - ha az Eurdpai Unid kozvetlenil alkalmazandd jogi aktusa
eltéréen nem rendelkezik - a beérkezését kdvet6en harminc napon belil koteles irdsban érdemben
megvalaszolni és intézkedni annak kozlése irant. Ennél rovidebb hataridét jogszabaly, hosszabb
hatarid6t torvény allapithat meg. A panaszt elutasito allaspontjat a képzd intézmény indokolni koteles.

8. A képz6 intézmény a panaszrol felvett jegyz6kdnyvet (panaszkezelési (rlapot) és a valasz masolati
példanyat ot évig koteles megGrizni, és azt az ellenérzé hatdésagoknak kérésiikre bemutatni.

9. A panasz elutasitasa esetén a képz6 intézmény koteles a résztvevét irasban tajékoztatni arrdl, hogy
panaszaval - annak jellege szerint - mely hatésag vagy békéltets testiilet eljardsat kezdeményezheti. A
tajékoztatasnak tartalmaznia kell tovdbba az illetékes hatdsag, illetve a résztvevs lakéhelye vagy
tartozkodasi helye szerinti békélteté testiilet székhelyét, telefonos és internetes elérhetfségét,
valamint levelezési cimét. A tdjékoztatdsnak arra is ki kell terjednie, hogy a képz8 intézmény a résztvevdi
jogvita rendezése érdekében igénybe veszi-e a békéltetd testileti eljarast.

sz

vezetdségi atvizsgalds bemeneti adatait képezik. Az intézmény vezet6ségének feladata az esetekbdl
levont tanulsagokat feldolgozni és ismétl6dé panasz esetén megel6zésére megoldasokat kidolgozni.

Panasznak min@sil a panasztevé nevével ellatott és konkrét esetre torténd észrevétel, beadvany,
elsGsorban irdsos formdban, de a szébeli panaszokat is fogadja az intézmény. A képzési folyamat
valamennyi fazisdban torekedni kell a panaszok okainak megsziintetésére.

A képzésben résztveviket a képzés kezdetekor tdjékoztatjuk a panaszkezelés rendjérél.

Az intézmény ligyfélszolgalatan a Panaszkezelési (irlap kdtelez6en megtalalhato.



