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Felnottképzési engedélyszam: E-000158/2014.

INFORMACIOS ES UGYFELSZOLGALATI ES PANASZKEZELESI
RENDSZER MUKODTETESE

Az ligyfélszolgalat mikddtetése: a meghatarozott tigyfélszolgalati idoben

(munkanapokon 08:00 oratol 16:30 oraig) az ligyfélszolgalatot ellatd tanfolyamszervezo
adminisztraciés munkatars személyesen fogadja az érdeklodoket, és igényeiknek megfeleld
informaciot nyujt a képzési és szolgaltatasi tevékenységekrol, az azokon torténd részvétel
feltételeirdl, a tanfolyamok inditasi idopontjairél. Kérésre irasbeli tajékoztatot, illetve
jelentkezési lapot is bocsat az érdeklodok rendelkezésére, illetve elojegyzésbe veszi, hogy a
legkdzelebbi - elképzeléseiknek megfeleld - tanfolyam inditasi idépontjardl tajékoztathassuk
Oket. Amennyiben az érdeklodonek egyedi kérdése van, az adminisztratorhoz, a szakmai
vezetohodz, vagy az elndkhoz is fordulhat. Az tigyfélszolgalat vezetékes telefonon. e-mailben
és faxon is elérhet6. Az e-mailen érkezo érdeklodésre —lehetdleg - 1 munkanapon beliil
valaszolunk.

Egyéb informacios lehetoségek: irasbeli tajékoztatok, Web-lap, Ojsaghirdetések. plakatok,
szorolapok. Szovetség az Eleten At Tarté Tanulasért vezetosége gondoskodik rola, hogy
irasbeli tajékoztat6 anyagaikban, hirdetéseikben, honlapjukon, plakatjaikon mindig aktualis és
egyértelm, potencialis tigyfeleik szamara jol érthetd informaciok jelenjenek meg. Ezek
elkészitése illetve megrendelése az adminisztrator feladata, de az elndk felelossége. A
tajékoztaté anyagok alkalmazasan, valamint az tigyfélszolgalat mikodtetésén kiviil a
személyes, illetve a megrendeld munkaltatokon keresztiil térténd kapcesolattartas és informalas
egyiittesen biztositjak, hogy a képzésekre jelentkezoknek, illetve a képzéseken résztvevoknek
mindig idoben rendelkezésére dlljanak a szamukra sziikséges informaciok.

A REKLAMACIOK KEZELESE / PANASZKEZELESI RENDSZER
A panaszkezelés szabilyozdsa: a panaszkezelés lehetoségérol. illetve a panaszkezelés
folyamatarol az elsé megbeszélésen szobeli tajékoztatast kell nyujtani. A résztvevok sérelem
esetén az iigyfélszolgalatot ellaté munkatarshoz, az adminisztratorhoz. a szakmai vezetohoz.
illetve az elndkhoz egyarant fordulhatnak, aki azt szoban vagy irasban egyarant koteles
befogadni. Panasz elektronikus levélben is benyujthaté. A ,Panaszlap™ Kkitdltése minden
esetben kotelezd, melyet vagy a résztvevo (irasbeli panasz), vagy az intézményiink
munkatarsa (szobeli panasz) végez el két példanyban (egyik lehet fénymasolat), és mindkét
fél alairasaval igazolja a panasz fenntartasat, illetve befogadasat. Amennyiben az irasbeli
panasz nem a formanyomtatvanyon érkezik be. arrél az intézmény munkatirsa kitolti a
Panaszlapot. és csatolja hozza a panaszos beadvanyat. Az elndk és a szakmai vezetd a panaszt
- jellegétol fiiggben - kivizsgalja, egyeztet az érintettek kozott, a kivizsgalas eredményeként
hozott intézkedést régziti a Panaszlapon, ¢s ellatja alairasaval. Az intézkedés eredményérol a
panaszosnak irasban kell visszajelezni., ennek felelose az elndk. A visszajelzést személyes
atvétel esetén annak masolatan igazoltatni kell, postan torténé megkiildése esetén a postai
feladovevénnyel egyiitt csatolni kell a Panaszlaphoz. A panaszlapok sorszamozott
formanyomtatvanyok, megorzésiik csatolt mellékleteikkel egyiitt 5 évig kotelezo.

Jelen panaszkezelési szabalyozast, mint belsé szabalyozé dokumentumot az ligyfelek szamara
az tigyfélfogadoban hozzaférhetové kell tenni. ‘

Balazs Akos Péter
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Felnottkepzési engedélyszam: E-000158.2014,

Mindségpolitika
Szovetség az Eleten At Tarté Tanuldsért

1. Munkatarsainkkal kozosen értékeljiik a szervezet tevékenységeit, atgondoljuk a
vezetoség felelosségét, a szervezet céljait, s az azok elérés¢hez vezetd utakat. Ebben a
munkaban legfobb torekvésiink, hogy felnottképzési tevékenységiinket minél
magasabb szinvonalon folytassuk, tovabba, hogy azt folyamatos fejlesztéssel javitsuk.

2. Munkatarsaink szakmai fejlodése érdekében biztositjuk a rendszeres tovabbképzés
lehetoségét, mindenkor szem elott tartva az egyéni képzési igényeket és
sziikségleteket.

3. Minoségpolitikank, és az azt megvaldsitdé mindségiranyitasi rendszeriink alapja a
partneri megelégedettség. ezért megbizdink és képzéseink résztvevoinek igényeli,
visszajelzései alapjan folyamatosan valtoztatjuk, javitjuk tevékenységeinket.

4. Felnottképzési programjainkat mindenkor — a mindenkori szakmai szabdlyok betartasa
mellett -, megrendeldink elvarasai alapjan, célra, személyre és szervezetre szabottan
alakitjuk ki ¢és valositjuk meg, figyelembe véve a helyi, kistérségi és regionalis
sajatossagokat, lehetoségeket.

A Szovetség az Eleten At Tarté Tanuldsért vezetése és munkatarsai elkitelezettek a
fenticknek megfeleld jogszabalyi és szakmai kovetelmények teljesitése, a mindségiranyitasi
rendszer . valamint a szakmai munka eredményességének fejlesztése irant. Ennek érdekében
folyamatosan nyomon kdvetjiik szervezetiink életét. mikddését meghatarozo szabalyozasokat,
koriilményeket, s az évenkénti feliillvizsgélat eredményei, tapasztalatai alapjan aktualizaljuk
minoségpolitikankat, intézményi szervezeti stratégiat, mindségcéljainkat valamint teljes
minoségiranyitasi rendszeriinket.

Debrecen, 2018. januar
Balazs Akos Péter
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