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A PANASZKEZELES RENDJE

1. A képz6 intézmény koteles a résztvevét tajékoztatni
a) a székhelyérél,

b) a panaszugyintézés helyérdl, ha az nem egyezik meg a forgalmazas, illetve
ertékesités helyével,

Cc) a panaszkezelésnek az adott tevékenység, kereskedelmi forma vagy modszer
sajatossagaihoz igazodé maédjardl, valamint

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

2. A tajékoztatasnak résztvevéi jogvita esetén ki kell terjednie a résztvevd lakdhelye vagy
tartozkodasi helye szerint illetékes békéltetd testiiletekhez valé fordulas lehetéségére,
valamint tartalmaznia kell a békéltetd testllet székhelyét, telefonos elérhetéségét, internetes
elérhetéségét és levelezési cimét. A békéltetd testuletekrél torténd tajékoztatasi
kotelezettséget vilagosan, érthetéen és konnyen elérhetdé mddon kell teljesiteni, internetes
honlappal rendelkezb képzd intézmény esetén a honlapon, honlap hianyaban az altalanos
szerzGdési feltételekben, altalanos szerzédési feltételek hianyaban pedig kulon
formanyomtatvanyon.

3. A résztvevd a képz6 intézménynek, illetve a képz6 intézmény érdekében vagy javara
eljaré személynek panaszat szoban vagy irasban kézoélheti a képzd intézménnyel.

4. A szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és szukség szerint orvosolni kell. Ha a
résztvevd a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgaldsa nem
lehetséges, a képzd intézmény a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl
haladéktalanul koteles jegyzdkonyvet felvenni, és annak egy masolati példanyat

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

b) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgaltatas felhasznalasaval kézolt
szbbeli panasz esetén a résztvevének legkés6bb a kdvetkezd bekezdésben foglalt
érdemi valasszal egyidejlleg megkulldeni, egyebekben pedig az irasbeli panaszra
vonatkozédan a (6) pontban irtak szerint kbteles eljarni.

5. A telefonon vagy elektronikus hirkdzlési szolgaltatas felhasznalasaval kézolt szobeli
panaszt a képz6 intézmény koteles egyedi azonositészammal ellatni.

6. A panaszrol felvett jegyz6kdnyvnek tartalmaznia kell az alabbiakat:

a) a résztvevd neve, lakcime,
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b) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, modja,

c) a résztvevd panaszanak részletes leirasa, a résztvevd altal bemutatott iratok,
dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

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

e) a jegyz6konyvet felvevd személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési
szolgaltatas felhasznalasaval k6zolt szobeli panasz kivételével - a résztvevd alairasa,

f) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje,

g) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt
szoObeli panasz esetén a panasz egyedi azonositészama.

7. Az irasbeli panaszt a képz6 intézmény - ha az Eurdpai Unié kdzvetlenll alkalmazando jogi
aktusa eltéréen nem rendelkezik - a beérkezését kovetben harminc napon belll koteles
irasban érdemben megvalaszolni és intézkedni annak kozlése irant. Ennél rovidebb hataridét
jogszabaly, hosszabb hataridét torvény allapithat meg. A panaszt elutasité allaspontjat a
képz6 intézmény indokolni koteles.

8. A képzb intézmény a panaszrol felvett jegyzékonyvet és a valasz masolati példanyat 6t
évig koételes megdrizni, és azt az ellenérzé hatésagoknak kérésiikre bemutatni.

9. A panasz elutasitasa esetén a képzd intézmény koteles a résztvevét irasban tajékoztatni
arrél, hogy panaszaval - annak jellege szerint - mely hatésag vagy békélteto testllet eljarasat
kezdeményezheti. A tajékoztatasnak tartalmaznia kell tovabba az illetékes hatosag, illetve a
résztvevd lakdhelye vagy tartozkodasi helye szerinti békéltets testlilet székhelyét, telefonos
és internetes elérhetbségét, valamint levelezési cimét. A tajékoztatasnak arra is ki kell
terjednie, hogy a képzé intézmény a résztvevdi jogvita rendezése érdekében igénybe veszi-e
a békéltetd testlleti eljarast.

pedig a vezetfségi atvizsgalas bemeneti adatait képezik. Az intézmény vezet6ségének
feladata az esetekb8l a levont tanulsagokat feldolgozni és ismétlbddé panasz esetén
megelézésére megoldasokat kidolgozni.

Panasznak minésul a panasztevé nevével ellatott és konkrét esetre torténd észrevétel,
beadvany, els6sorban irasos formaban, de a szdbeli panaszokat is fogadja az intézmény. Az
oktatasi folyamat valamennyi fazisaban térekedni kell a panaszok okainak megszuntetésére.

A képzésben résztvevOket a képzés kezdetekor tajékoztatjuk arrol, hogy az esetleges
panaszaikkal hova forduljanak, ahol regisztraljak a beérkezett panaszokat és tovabbitjak a
kompetens személyeknek. A tajékoztatas kiterjed az intézmény székhelyére illetve a
panaszugyintézés helyére, illetve elérhetéségeire ahol azokat fogadjak (levelezési cim, e-
mail cim, telefon).

Az intézmény Ugyfélszolgalatan a Reklamacios jegyz6kdnyv kdtelez6en megtalalhaté.

Székhely: 1211 Budapest, Tanm(ihely koz 7.
Addszam: 15831873-2-43
Szlaszam: 10032000-00335508-00000000
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Reklamacios jegyz6konyv

Ugyfél (bejelentd) neve: Azonosité

Ugyfél (bejelentd) cime:

Ugyfél (bejelentd) telefonszama:

Ugyfél (bejelentd) e-mail cime:

A bejelentés idépontja: A bejelentés helye:

A bejelentés modja: Bejelent6 alairasa:

A reklamacio, észrevétel leirasa:

Az ligyfél (bejelentd) altal bemutatott iratok, dokumentumok, egyéb bizonyitékok jegyzéke:

A képzd intézmény nyilatkozata a résztvevé panaszaval kapcsolatos allaspontjarél, amennyiben a
panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges:

Jegyzékonyv felvétel Jegyzékonyv felvétel
helye: ideje:

Tovabbi intézkedés:

Felel6s: Hatarido:

Az intézkedés ellendrzése: Datum:
Intézkedés megtértént: Igen: [] Nem: ] Igazolé:

Az intézkedés eredménye:

Ugyfél értesitve: Ertesité személy:
Ugyfél az intézkedést elfogadja: Igen: [] Nem: []
Lezarhato: Igen: [ ] Nem: [] Igazolé:
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