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A panaszkezelés szabalyozasa

A panaszkezelés lehetoségérol illetve a panaszkezelés folyamatardl az els6 megbeszélésen
szobeli tajékoztatast kell nyudjtani. A résztvevok sérelem esetén az oktatéhoz, az
tigyfélszolgalatot ellaté munkatarshoz, illetve a szakmai vezetdhoz egyarant fordulhatnak, aki
azt szoban vagy irasban egyarant koteles befogadni. Panasz elektronikus levélben is
benyujthatd. A ,Panaszlap” kitoltése minden esetben kotelezd, melyet vagy a résztvevod
(irasbeli panasz), vagy az intézménylink 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, arr6l az
intézmény munkatarsa kitolti a Panaszlapot, és csatolja hozzd a panaszos beadvanyat.

A szakmai vezetd a panaszt - jellegétdl fliggden - kivizsgalja, egyeztet az érintettek kozott, a
kivizsgalas eredményeként hozott intézkedést rogziti a Panaszlapon, és ellatja alairasaval. Az
intézkedés eredményérol a panaszosnak irasban kell visszajelezni, ennek feleldse az foigazgato.
A visszajelzést személyes atvétel esetén annak madsolatan igazoltatni kell, postan torténd
megkiildése esetén a postai feladovevénnyel egylitt csatolni kell a Panaszlaphoz. A panaszlapok
sorszamozott formanyomtatvanyok, megorzésiik csatolt mellékleteikkel egyiitt 5 évig kotelezo.

Jelen panaszkezelési szabalyozast, mint belsé szabalyozo dokumentumot az tigyfelek szamara
az ligyfélfogadoban is hozzaférhetové kell tenni.

A panaszkezelési formanyomtatvany let6lthetd: http://soproniszc.hu/weblaprol

Panasz fogalma: a felnottképzési tevékenységgel vagy azzal Osszefliggd szolgaltatassal
kapcsolatos szdébeli vagy irasos bejelentés, reklamacid, amely fakadhat a képzés nem
szerzOdésszerl teljesitésébol, az tigyfélszolgalat nem megfeleld mindségébol és litemébdl,
illetve a nem pontos vagy szakszeri( tajékoztatasbol.

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

A panaszkezelésben résztvevd Feleknek (azaz a panasztevonek és a panaszt felvevonek is)
torekednie kell arra, hogy a panasz szakszer(i, gyors és a panasztevd szamara is megnyugtato
kezelése minél alacsonyabb panaszkezelési fokon megtorténjen

Panaszt a felndttképzéssel kapcsolatos iigyekben lehet tenni (ligyfélszolgalati, oktatoi
magatartas, szervezOk munkéja, vizsgaztatassal kapcsolatos tevékenység, targyi feltételek
hianya, stb.).

A szobeli panasztételt tgyfélszolgalati és képzési idoben, az irasbelit ugyanekkor, illetve postan
vagy elektronikus titon barmely idépontban lehet tenni.
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Amennyiben a panasztétel irdsban tortént, a vizsgalat eredményérdl, az esetleges intézkedésrol
a panasztevit irasban kell értesiteni. Szobeli panasztétel esetén a tajékoztatds szoban vagy
irasban egyarant torténhet.

* Panaszkezelés 1. fokon

A reklamacio jogossagat elsoszinten az oktatd, és az illetékes oktatasszervezd biralja el, és sajat
hataskorben teszi meg a sziikséges intézkedést. Az eldadasok, tanfolyamok, tovabbképzések és
vizsgak ideje alatt szoban érkezd, szakmai jellegli panaszokat, reklamaciokat az oktatoknak
vagy az oktatasszervezonek lehetdség szerint azonnal helyben kell kezelnie, ellenkezo esetben
a reklamacio tényét és tartalmat fel kell jegyezni és az illetékes oktatdsszervezonek vagy a
felnottképzési szakmai vezetonek tovabbi ligyintézésre eljuttatni.

* Panaszkezelés 2. fokon

Amennyiben a szoban érkezett panasz kezelése nem lehetséges azonnal a bejelentéskor, vagy a
panaszt felvevd oktatasszervezd (oktatd) nem illetékes a reklamaciot illetéen, akkor a panaszt
utélag irasban, lehetOség szerint a bejelentéstdl szamitott 3 munkanapon beliil kell kezelni, és
a panasztevot a panaszkezelés eredményérol irasban tajékoztatni.

Ugyanezen eljarasrend alkalmazandé abban az esetben, ha a panasz irasban érkezik be, és a
panasz kezelésében az oktatasszervezo az illetékes.

A 2. foku panaszkezelésrdl az oktatdsszervezd irasban tajékoztatja a felnéttképzési szakmai

vezetot.

* Panaszkezelés 3. fokon

Amennyiben a reklaméci6 targya meghaladja az oktatd és/vagy oktatasszervezo
kompetenciajat, vagy az illetékes oktatdsszervezd panaszkezelésével a panasztevd nincs
megelégedve, akkor az elbiralas a képzésért felelos vezetd (felndttképzési szakmai vezetd)
hataskorébe keriilnek.

A panaszt a feln6ttképzési szakmai vezetd irasban az illetékes oktatasszervezo, vagy
kozvetleniil a panasztevo tovabbitja.

A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos koriilményeket a felnottképzési szakmai vezetod
koteles megvizsgalni, sziikség esetén az érintett oktatasszervezotol vagy a panasztevotol
tovabbi informaciokat bekérni, és a panasz jogossaga esetén az ok elharitasaval kapcsolatban
intézkedni. A felnbttképzési szakmai vezetd a vizsgalatot koteles 5 munkanapon beliil
megkezdeni, a panaszkezelést mihamarabb lezarni, valamint a panasztevot a vizsgalat
eredményérol irasban tajékoztatni.

Az el nem fogadott reklamaciorol is haladéktalanul, irasban kell értesiteni a panasztevt, a
reklamacié visszautasitasanak indoklasaval.

Amennyiben a feln6ttképzési szakmai vezetd a vizsgalat soran jogszabalysértést vagy sulyos
fegyelemsértést allapit meg, akkor jogosult és koteles a Soproni Szakképzési Centrum
foigazgatdjanal intézkedest kezdeményezni.

Amennyiben a panaszkezelés eredményével a panasztevd nincs megelégedve, akkor megilleti
a mindenkor hatdlyos jogorvoslati Iehetéség.
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Panaszkezelés dokumentélasa
A panaszkezelések irasos dokumentumainak gytijtéséért és drzéséért a felnottképzési szakmai
vezetd felelds.

Az alabbi adatokat kell vezetni:

. A panasz tételének idopontja

. A panasztevd neve

. A képzési program megnevezése, amelyben részt vesz

. A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum)

. A panaszt az intézmény nevében fogado személy neve, beosztasa

. A panasz kivizsgalasanak maddja, eredménye

. Az esetleges sziikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye

. Az intézkedés végrehajtasért felel6s személy neve

. A panasztevo tajékoztatasanak idpontja

10. Ha a tajékoztatas irasban toértént, annak dokumentuma

11. Informécié arrdl, hogy a panasztevd a tajékoztatasban foglaltakat elfogadja, illetve
ennek hianyaban indoklas arrél, hogy az intézkedést miért nem fogadja el

12. Ha a panasztevd a tajékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv
utoirataként feljegyzés a tovabbi teendo(k)rol.
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