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A PANASZKEZELES RENDJE

1. A képz6 intézmény koteles a résztvevot tajékoztatni
a) a székhelyérol,
b) a panasziigyintézés helyérdl, ha az nem egyezik meg a szolgaltatas helyével,
¢) a panaszkezelésnek az adott tevékenység sajatossagaihoz igazodé modjarol, valamint

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

2. A tajékoztatasnak résztvevoi jogvita esetén ki kell terjednie a résztvevd lakdhelye
vagy tartozkodasi helye szerint illetékes békéltetd testiiletekhez vald fordulds lehetoségére,
valamint tartalmaznia kell a békéltetd testiilet székhelyét, telefonos elérhetdségét, internetes
elérhetségét és levelezési cimét. A békéltetd testiiletekrol torténd tajékoztatasi kotelezettséget
vilagosan, érthetéen és konnyen elérheté modon kell teljesiteni, internetes honlappal
rendelkezd képzd intézmény esetén a honlapon, honlap hidnydban az altaldnos szerzodési
feltételekben, altalanos szerzddési feltételek hianyaban pedig kiilon formanyomtatvanyon.

3. A résztvev0 panaszat szoban vagy irasban kozolheti a képzd intézménnyel, illetve a
képzd intézmény érdekében vagy javara eljarod személlyel.

4. A szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és sziikség szerint orvosolni kell. Ha a
résztvevd a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgéaldsa nem
lehetséges, a képz0 intézmény a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol haladéktalanul
koteles panaszkezelési lirlapot kitolteni, és annak egy masolati példanyat

a) személyesen kozolt szobeli panasz esetén helyben a résztvevonek atadni,

b) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szdbeli
panasz esetén a résztvevOnek legkésobb a kovetkezd bekezdésben foglalt érdemi valasszal
egyidejiileg megkiildeni, egyebekben pedig az irasbeli panaszra vonatkozoan a (6) pontban irtak
szerint koteles eljarni.

5. A telefonon vagy elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznéalasaval k6zolt szobeli
panaszt a képzd intézmény kdteles egyedi azonositoszammal ellatni.
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6. A panaszrol felvett tirlapnak tartalmaznia kell az alabbiakat:
a) a résztvevo neve, lakcime,
b) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja,

c) a résztvevl panaszanak részletes leirdsa, a résztvevo altal bemutatott iratok, dokumentumok
¢és egyeb bizonyitékok jegyzéke,

d) a képzd intézmény nyilatkozata a résztvevo panaszaval kapcsolatos allaspontjarol,
amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges,

e) a jegyzOkonyvet felvevd személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési
szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli panasz kivételével - a résztvevd alairésa,

f) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje,

g) telefonon vagy egyéb elektronikus hirk6zlési szolgaltatas felhasznéldsaval kozolt szobeli
panasz esetén a panasz egyedi azonositoszama.

7. Az irasbeli panaszt a képz0 intézmény - ha az Eurdpai Unio kozvetlentil alkalmazando
jogi aktusa eltéréen nem rendelkezik - a beérkezését kovetéen harminc napon beliil koteles
irasban érdemben megvalaszolni €s intézkedni annak kozlése irant. Ennél révidebb hataridot
jogszabaly, hosszabb hatarid6t torvény allapithat meg. A panaszt elutasitd allaspontjat a képzd
intézmény indokolni koteles.

8. A képzd intézmény a panaszrol felvett jegyzokonyvet (panaszkezelési tirlapot) és a
valasz masolati példanyat 6t évig koteles megdrizni, és azt az ellendrzd hatosagoknak kérésiikre
bemutatni.

9. A panasz eclutasitasa esetén a képzd intézmény koteles a résztvevot irasban
tajékoztatni arrol, hogy panaszaval - annak jellege szerint - mely hatosag vagy békélteto testiilet
eljarasat kezdeményezheti. A tajékoztatasnak tartalmaznia kell tovabba az illetékes hatosag,
illetve a résztvevd lakohelye vagy tartozkodasi helye szerinti békéltetd testiilet székhelyét,
telefonos és internetes elérhetdségét, valamint levelezési cimét. A tdjékoztatasnak arra is ki kell
terjednie, hogy a képz6 intézmény a résztvevdi jogvita rendezése érdekében igénybe veszi-€ a
békélteto testiileti eljarast.

crer

vezetdségi atvizsgalas bemeneti adatait képezik. Az intézmény vezetdségének feladata az
esetekbdl levont tanulsdgokat feldolgozni és i1smétloédd panasz esetén megeldzésére
megoldasokat kidolgozni.
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Panasznak mindsiil a panasztevo nevével ellatott és konkrét esetre torténd észrevétel, beadvany, >
els6sorban irdsos forméaban, de a szdbeli panaszokat is fogadja az intézmény. A képzési
folyamat valamennyi fazisaban torekedni kell a panaszok okainak megsziintetésére.

A képzésben résztvevoket a képzés kezdetekor tajékoztatjuk a panaszkezelés rendjérol.

Az intézmény tligyfélszolgalatan a Panaszkezelési lirlap kotelezéen megtalalhato.

Kelt: Budapest, 2021. aprilis 20.
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