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A DEBRECENI KEPZO KOZPONT Nonprofit Kézhaszni Kft.

Informacios, iigyfélszolgalati és panaszkezelési rendszere

1. Ugyfélszolgalat

A DEBRECENI KEPZO KOZPONT Nonprofit Kozhaszni Kft. felnSttképzési
tevékenységének megkezdése 6ta rendelkezik a korszerli ligyfélszolgalatot biztosito irodaval.
Az érdekléddk a szamukra fontos informacidkhoz tigyfélszolgalati idoben személyesen, ezen
tulmenden telefonon vagy elektronikusan e-mailben, illetve Facebook Messengeren keresztiil
juthatnak el hozzank. Az tgyfélszolgalat személyes vagy telefonos érdeklédés esetén,
hétkoznapokon 7.00-t6l 15.00-ig mikodik az érdeklddok korrekt, személyre szabott

felvilagositasa érdekében.

A idigyfélszolgalat elérhetoségei

o cime 4030 Debrecen, Budai Ezsaias u. 8/A
o telefonszama 06 —52 /533 -148
o e-mail cime info@dkkinfo.hu

Mindségiranyitasi rendszeriink szerint azon ligyfeleink, akik jelentkezési lapot toltottek ki,
honlapunkon jelentkeztek vagy képzési programjainkon vald részvételi szandékukat mas
modon bejelentették, folyamatosan szamithatnak az érdeklddésiiknek megfeleld informaciok
biztositasara.

A feln6ttképzési szerz6dést megkotott ,,képzésben résztvevok™ a dokumentalt informaciok
mellett a miiszaki igazgatdé vagy a szakmai vezetd segitségére mindig szamithatnak, napi
rendszerességgel talalkozhatnak a képzési koordinatorainkkal. Emellett minden munkatarsunk
— kiemelten az oktatok — feladata segitséget nytjtani a felmeriilé probléma megoldasaban.

Az informacidszolgaltatasnal torekszilink az tigyfélcentrikus elvek betartdsara. A nap barmely
1d6szakaban regisztralt nem fogadott hivas vagy lizenet esetén kotelezd a visszahivas.
Toreksziink a korrekt informacié-atadasra, az ligyfél udvarias kiszolgaldsara, az egyértelmii,

kozérthetd fogalmazésra szoban és irdsban egyarant.

2. A panasz és reklamacio kezelésének szabalyozasa
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A szabdlyozas elsddleges célja a megrendeldi és hallgatdi megelégedettség biztositasa. A
szabalyozas kiterjed minden olyan tevékenységre, mely az oktatas szinvonalat, hatékonysagat
¢s az intézmény gazdalkodasat befolyasolja. A szabalyozast teljes kortien kell alkalmazni az
intézmény munkatarsi és oktatdi allomanyéara. Részlegesen alkalmazhaté a gyakorlatot

biztositdo (munkaado) partnerszervezetekre.
2.1. Megel6z6 intézkedések

Az intézmény milkddése soran kideriilhetnek olyan hibdk, hidnyossdgok, melyek a nem
megfeleld folyamat-szabalyozasra vezethetdk vissza. Ezen hianyossdgok hosszabb tavon
veszélyeztethetik az oktatasi folyamat mindségét.

Az intézmény vezetdje és helyettese (miiszaki igazgatd) folyamatosan figyeli a munkatarsi és
oktatoi visszajelzéseket és javaslatokat.

A panaszkezelés dokumentalasara ,,Javaslati és reklamacios trlapot” vezettiink be, melynek
alkalmazasa minden olyan esetben kotelezd, amikor a mindséget befolyasold hibaforrasok
deriilnek ki. (Ldsd = 1.sz. melléklet)

Az intézmény vezetdje a feltart hidnyossagokat elemzi, és intézkedik azok megsziintetésérol.

A tett intézkedéseket feljegyzi, feleldsoket, hataridoket nevez meg.
2.2. A panasz és reklamacié kezelése

Minden olyan képzésben résztvevoi, vagy szerzodéses partneri panaszt €s reklamaciot irdsban
kell dokumentalni, melyek a minéségi munkat befolyasoljak.

Amennyiben kiilon jegyzOkonyv késziil, azt csatolni kell a ,Javaslati és reklamacios
trlaphoz”.

Amennyiben azonnali operativ intézkedéssel a reklamacid oka megsziintethetd, a tett
intézkedést a reklamacios trlapon fel kell tlintetni.

Stulyosabb esetben az intézményvezetd elrendeli az ligy teljes korti kivizsgalasat. A vizsgalat
soran feltart hidnyossagokat jegyzOkonyvben rogzitik.

A vizsgalat vezetdje javaslatot tesz a panasz vagy reklamacio okanak megsziintetésére.

Az intézmény vezetdje realizalo intézkedéseket tesz.
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A végrehajtasi utasitasban meghatarozza az intézkedés modjat, hataridejét és a végrehajtasért
felelos személyeket. A hatarid6 lejartat kovetden ellendrzi az utasitas végrehajtasat.
A Dbejelentett panaszokat annak megfeleléen kategorizaljuk, hogy azok milyen mértékben
befolyasoljak az intézmény mindségi munkajat. Eszerint megkiilonbdztetiink enyhe, kdzepes
vagy sulyos iigyeket. Sulyosnak itélt vagy ismétlodd iigyekben az intézmény vezetdje
elrendelheti a folyamat-szabalyozas feliilvizsgalatat.
Amennyiben a panasz vagy a reklamacié személyi mulasztasra vezethetd vissza, bels6
dolgozo6 vagy oktato esetén a sziikséges intézkedést meg kell tenni.
Amennyiben termeldi gyakorlati hellyel kapcsolatosan torténik a reklamécio, a
partnerszervezettel kozosen kell az tigyet kivizsgalni.
Stlyosabb esetben vagy szerz6désszegés esetén a partnert tilto listara kell tenni.
A bejelentett panaszok kivizsgaldsarol — amennyiben a panasz oka azonnal nem sziintethetd
meg — tajékoztatni kell a panaszost. A vizsgalat eredményével valo ,,egyet-nemértés” esetén
tajékoztatni kell a képzés résztvevojét a jogorvoslati lehetdségek modjarol.
Az tugyfélszolgalat és panaszkezelés — a résztvevOket érintd — szabalyozasat a képzési
program elsé napjan ismertetni kell a résztvevokkel. Evente legaldbb egyszer — vezetdi
atvizsgalas keretében — értékelni, elemezni kell a targyiddszakban keletkezett ligyeket. Ezek

tapasztalatait a folyamat szabalyozasanal figyelembe kell venni.

Debrecen, 2020. januar 06.

Hajnal Janos
intézményvezetd
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JAVASLATI ES REKLAMACIOS URLAP

3) A reklamacid/javaslat vételének idopontja: ..........cooiiiiiiiiiii e

4) A reklamacid/ javaslat tomor 1eIrdsa: .........ooviiiiii i

A reklamacidt / panaszt felVette: ... ..ottt

5) Tett INtEZKEAESEK: ...ttt e

Elrendelte:............coooveiiiiiiiiinnn.. Kapjak: ..o

AZ UtOCHIENOTZES 1ACJC: ..ottt e et e et e e e e

AZ ULOCHIENOTZESt VEZEZEC: ...\ttt ettt e et et e e e e



