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A PANASZKEZELES RENDJE

1. A képzd intézmény koteles a résztvevét tajékoztatni
a) a székhelyérdl,
b) a panasziigyintézés helyérél, ha az nem egyezik meg a szolgéltatas helyével,
c) a panaszkezelésnek az adott tevékenység sajatossagaihoz igazodé maodjardl, valamint

d) a panaszok kdzlése érdekében az iigyfélszolgalatanak levelezési cimérdl és - ha a panaszokat
ilyen moédon is fogadja - elektronikus levelezési cimérdl, illetve internetes cimérdl,
telefonszamarol.

2. A tdjékoztatdsnak résztvevsi jogvita esetén ki kell terjednie a résztvevd lakéhelye vagy tartézkodasi
helye szerint illetékes békéltets testiiletekhez vald fordulas lehetdségére, valamint tartalmaznia kell a
békéltetd testiilet székhelyét, telefonos elérhetdségét, internetes elérhet8ségét és levelezési cimet. A
békéltetd testiiletekrdl torténd tajékoztatasi kdtelezettséget vildgosan, érthetSen és kdnnyen elérhetd
maédon kell teljesiteni, internetes honlappal rendelkezd képz6 intézmény esetén a honlapon, honlap
hidnydban az altaldnos szerzédési feltételekben, altaldnos szerzédési feltételek hidnyaban pedig kildn
formanyomtatvanyon.

3. A résztvevd panaszat szoban vagy irdsban kézolheti a képzd intézménnyel, illetve a képzé intézmeny
érdekében vagy javara eljard személlyel.

4. A szdbeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és szlikség szerint orvosolni kell. Ha a résztvevd a panasz
kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a képzd intézmeny a
panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl haladéktalanul kételes panaszkezelési Grlapot kitélteni, és
annak egy masolati példanyat

a) személyesen kdzdlt szdbeli panasz esetén helyben a résztvevének atadni,

b) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgéltatas felhasznaldsaval kozolt szébeli panasz
esetén a résztvevinek legkésSbb a kévetkezd bekezdésben foglalt érdemi valasszal egyidejiileg
megkiildeni, egyebekben pedig az irdsbeli panaszra vonatkozdan a (6) pontban irtak szerint kételes
eljarni.

5. A telefonon vagy elektronikus hirkézlési szolgéltatds felhasznaldsaval kozolt szébeli panaszt a képz6
intézmény kdteles egyedi azonositészammal ellatni.

6. A panaszrol felvett Grlapnak tartalmaznia kell az alabbiakat:
a) a résztvev§ neve, lakcime,
b) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

¢) a résztvevs panaszénak részletes leirdsa, a résztvevd dltal bemutatott iratok, dokumentumok és
egyéb bizonyitékok jegyzeke,

d) a képz6 intézmény nyilatkozata a résztvevd panaszaval kapcsolatos allaspontjardl, amennyiben a
panasz azonnali kivizsgdlasa lehetséges,
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e) a jegyz6kdnyvet felvevs személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hirkézlési szolgdltatés
felhaszndlasaval kozdlt szdbeli panasz kivételével - a résztvevd aldirdsa,

f) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje,

g) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgdltatas felhaszndldsaval kozolt szobeli panasz
esetén a panasz egyedi azonositészdma.

7. Az irdsbeli panaszt a képz8 intézmény - ha az Eurdpai Unié kozvetleniil alkalmazandé jogi aktusa
eltéréen nem rendelkezik - a beérkezését kovetGen harminc napon beliil kételes ifrasban érdemben
megvélaszolni és intézkedni annak kozlése irdnt. Ennél rovidebb hatdrid6t jogszabaly, hosszabb hatariddt
torvény allapithat meg. A panaszt elutasito dlldspontjat a képzd intézmény indokolni koteles.

8. A képzé intézmény a panaszrdl felvett jegyzékdnyvet (panaszkezelési (irlapot) és a vdlasz masolati
példanyat 6t évig kdteles megdrizni, és azt az ellendrzé hatdsagoknak kérésitkre bemutatni.

9. A panasz elutasitdsa esetén a képzd intézmény kételes a résztvevst irdsban tdjékoztatni arrdl, hogy
panaszaval - annak jellege szerint - mely hatdsdg vagy békéltetd testiilet eljdrasat kezdeményezheti. A
tajékoztatdsnak tartalmaznia kell tovdbba az illetékes hatdsdg, illetve a résztvev lakohelye vagy
tartdzkoddsi helye szerinti békéltetd testiilet székhelyét, telefonos és internetes elérhetdségét, valamint
levelezési cimét. A tajékoztatdsnak arra is ki kell terjednie, hogy a képz6 intézmény a résztvevéi jogvita
rendezése érdekében igénybe veszi-e a békéltetd testiileti eljardst.

A képz8 intézménynek vezetnie kell a panaszkezelés dokumentdciéjat, az eredmények pedig a vezetdségi
atvizsgdlds bemeneti adatait képezik. Az intézmény vezetdségének feladata az esetekbdl levont
tanulsdgokat feldolgozni és ismétl6d6 panasz esetén megel&zésére megoldésokat kidolgozni.

Panasznak mindsiil a panasztevd nevével elldtott és konkrét esetre torténd észrevétel, beadvany,
elssorban irasos formaban, de a szébeli panaszokat is fogadja az intézmény. A képzési folyamat
valamennyi fazisaban torekedni kell a panaszok okainak megsziintetésére.

A képzésben résztvevéket a képzés kezdetekor tdjékoztatjuk a panaszkezelés rendjérél.

Az intézmény ligyfélszolgalatdn a Panaszkezelési (irlap kotelez6en megtalalhato.
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