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Informacios, iigyfélszolgalati és panaszkezelési
szabalyzata

Az Informacids Tarsadalomért Alapitvany

Az Informacids Tarsadalomért Alapitvany (a tovabbiakban: ITA) — mint a 2013. évi LXXVII.
térvény szerinti engedéllyel rendelkez6 felnbttképzési intézmény (engedélyszam: E-
000567/2014) - a felndttképzési tevékenységgel kapcsolatos informécidk és panaszok
hatékony kezelésére az alabbi ,,Informacids, ligyfélszolgalati és panaszkezelési szabalyzatot”
alkotta.

Jelen szabalyzat a kiadasa napjan 1ép hatélyba és alkalmazisa minden, az ITA feln6ttképzési
tevékenységével foglalkozé munkatarsa szamara kételez6 érvényti.

I. Informacidk elérhetosége (iigyfélszolgilat)

Az ITA a felndttképzési tevékenysége soran az alabbi elérhetdségeken biztositja a pontos és
naprakész informacidk elérését:

e Internetes honlap Tarsasagunk feln6ttképzési szolgaltatasairdl az ITA éltal
miikodtetett honlapon, a http://infota.org/szolgaltatasok/oktatas/ cimen elérhetd
honlapon lehet tajékozddni. A honlap 24 6raban &ll az érdeklddok rendelkezésére (vis
major okbdl torténd szerverleallast kivéve). A honlapon a kovetkezd adatok
szerepelnek (a szolgéltatas jellegétdl fliggden): képzés megnevezése, idGtartalma,
idépontja, képzési napok, helyszine, képzés megkezdésének feltételei, képzés
elvégzésével megszerezhetd mindsités, csoportlétszam, dija (tartalma). A honlapon
online érdeklédésre, jelentkezésre is lehet6ség van, mely elére programozott
formanyomtatvany kit6ltésével torténik. Az online jelentkezés elkiildésével a program
automatikus visszaigazolast kiild a jelentkezés adataival. Ezt kévetden az illetékes
oktatdsszervezd tovabbi informacidkat kiildhet, elsddlegesen a jelentkezésben
megadott email cimre.

e E-mail: A feln6ttképzési szolgaltatasokrdl elektronikus levélben is lehet érdeklddni.
Az ITA az ilyen jellegii megkereséseket els6sorban az oktatas@infota.org hivatalos
e-mail cimen varja. Az illetékes oktatasszervezd vagy a felndttképzésért felelds vezetd
a megkeresésre haladéktalanul, de legfeljebb 3 munkanapon beliil valaszol.
Folyamatos vagy rendszeres kapcsolat esetén az oktatasszervez6 a névre szolé egyedi
e-mail cimét is hasznalhatja.

e Telefon: Felndttképzési szolgaltatasokrol telefonon is kérheté felvilagosités, az alabb
megadott munkaidében:

o Hétfs 8:30 - 15:30

o Kedd 8:30 - 15:30

o Szerda 8:30—15:30

o Csiitortok 8:30 — 15:30
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o Péntek 8:30-12:30
Az alabbi telefonszamokon érhet6 el az illetékes tigyintéz6: +3612791510

e Postai kiildemény, levél Nagyobb mennyiségii iratkiildés esetén, vagy amennyiben
egyéb kapcsolat-felvételi kisérlet eredménytelen volt, akkor az ITA postacimére
kiildhet6 kiildemény.

A postacim a kovetkez6: 1507 Budapest, Pf. 213

e Személyes ligyintézés vagy iratleadds (személyes iigyfélszolgalat) Tajékozodas,
informéciokérés vagy iratleadas személyesen is torténhet az ligyfélszolgalati irodan az
illetékes oktatasszervezonél az ITA telephelyén (1116 Budapest, Sopron 1t 64.), elre
(telefonon vagy e-mailen) egyeztetett iddpontban, a fentebb megadott munkaidében
(vagy rendkivilli esetben azon kiviil is, elozetes egyeztetés szerint). Az illetékes
ligyintéz6héz a bejaratndl 1évé recepciés iranyitja az tigyfelet. A 0-24 Oras
portaszolgalatnal non-stop lehet6ség van iratleadasra, névre sz9l6 zart boritékban. Az
ilyen iratleadasrdl az illetékes oktatasszervezot kdzvetleniil telefonon vagy e- mailen,
elozetesen vagy utolag értesiteni kell. Ennek hianyaban az irat haladéktalan
megérkezéséért és feldolgozasaért az ITA nem vallalja a felelosséget. Rendkiviili
esetben — az illetékes oktatasszervezdvel tortént megbeszélést kovetden — lehetoség
van az ITA székhelyén (3937 Komldska, Szkalka k6z 1.) is iratleadasra.

I1. Panaszkezelés

Az ITA felndttképzési tevékenységében kiemelten fontos az iigyfelek (érdekl6dok,
jelentkezdk, résztvevok, partnerek, stb.) elégedettsége, panaszaik vagy véleményiik
meghallgatasa, figyelembe vétele. Ennek megfeleléen a képzésben résztvevot panasztételi jog
illeti meg,.

Panasz fogalma: a feln6ttképzési tevékenységgel vagy azzal Osszefiiggd szolgaltatassal
kapcsolatos szobeli vagy irdsos bejelentés, reklamécid, amely fakadhat a képzés nem
szerz6désszerii teljesitésébol, az tigyfélszolgalat nem megfelelé minGségébdl és iitemébol,
illetve a nem pontos vagy szakszer(i tajékoztatasbol. Alapelv, hogy minden reklamaciot
kezelni kell. A panaszkezelési eljaras folyamata a reklamacié targyatol és sulyossigatol fiigg.
A panaszkezelésben résztvevd Feleknek (azaz a panasztevOnek és a panaszt felvevOnek is)
torekednie kell arra, hogy a panasz szakszert, gyors és a panasztevd szdmara is megnyugtatd
kezelése minél alacsonyabb panaszkezelési fokon megtérténjen (panaszkezelési fokokat lasd
lentebb).

Panaszt a felnbttképzéssel kapcsolatos iigyekben lehet tenni (ligyfélszolgalati, oktatoi
magatartas, szervez6k munkdja, vizsgaztatassal kapcsolatos tevékenység, targyi feltételek
hianya, stb.).

A szoébeli panasztételt iigyfélszolgalati és képzési id6ben, az irdsbelit ugyanekkor, illetve
postan vagy elektronikus Uton barmely idopontban lehet tenni. Amennyiben a panasztétel
irasban tortént, a vizsgalat eredményérol, az esetleges intézkedésrél a panasztevét irasban kell
értesiteni. Szobeli panasztétel esetén a tajékoztatas szoban vagy irasban egyarant t6rténhet.

e Panaszkezelés 1. fokon A reklamécio jogossagat els6 szinten az oktato, és az illetékes
oktatasszervez6 biralja el, és sajat hataskorben teszi meg a sziikséges intézkedést. Az




eldadasok, tanfolyamok, tovabbképzések és vizsgdk ideje alatt szoban érkez6, szakmai
jellegit panaszokat, reklamacidkat az oktatoknak vagy az oktatasszervezének lehetdség
szerint azonnal helyben kell kezelnie, ellenkezd esetben a reklamacié tényét és
tartalmét fel kell jegyezni és az illetékes oktatasszervezdnek vagy az igazgatonak
tovabbi ligyintézésre eljuttatni (1asd: Panaszkezelés 2. és 3. fokon).

Panaszkezelés 2. fokon Amennyiben a szoban érkezett panasz kezelése nem lehetséges
azonnal a bejelentéskor, vagy a panaszt felvevo oktatasszervez6 (oktatd) nem illetékes
a reklamaciot illetden, akkor a panaszt utdlag irdsban, lehet6ség szerint a bejelentéstol
szamitott 3 munkanapon beliill kell kezelni, és a panasztevdt a panaszkezelés
eredményérdl irasban tdjékoztatni. Ugyanezen eljarasrend alkalmazand6 abban az
esetben, ha a panasz irasban érkezik be, és a panasz kezelésében az oktatasszervezd az
illetékes. A 2. foki panaszkezelésrdl az oktatisszervezd irasban tajékoztatja a
Felnottképzési szakmai vezetot.

Panaszkezelés 3. fokon Amennyiben a reklamicié targya meghaladja az oktatd
és/vagy oktatdsszervezé6 kompetencidjat, vagy az illetékes oktatisszervez6
panaszkezelésével a panasztevd nincs megelégedve, akkor az elbirdlds a
Felnottképzési szakmai vezetd hatdskorébe keriil. A panaszt az Feln6ttképzési szakmai
vezetdnek irasban az illetékes oktatisszervezd, vagy kozvetleniil a panasztev
tovabbitja. A panasz jogossigat, az okaval kapcsolatos koriilményeket a
Felnottképzési szakmai vezetdé koteles megvizsgalni, sziikség esetén az érintett
oktatasszervez6tol vagy a panasztevotdl tovabbi informacidkat bekérni, és a panasz
jogossédga esetén az ok elhdritdsaval kapcsolatban intézkedni. A Felndttképzési
szakmai vezetd a vizsgalatot koteles 5 munkanapon beliil megkezdeni, a
panaszkezelést mihamarabb lezarni, valamint a panasztevét a vizsgalat eredményérol
irdsban tajékoztatni. Az el nem fogadott reklamaciorél is haladéktalanul, irdsban kell
értesiteni a panasztevot, a reklamacié visszautasitdsanak indoklasaval. Amennyiben a
Felnbttképzési szakmai vezetd a vizsgdlat soran jogszabdlysértést vagy sulyos
fegyelemsértést allapit meg, akkor jogosult és koteles az ITA Kuratériumanadl, illetve
az ITA Feliigyeld Bizottsaganal intézkedést kezdeményezni. Amennyiben a
panaszkezelés eredményével a panasztevé nincs megelégedve, akkor megilleti a
mindenkor hatalyos jogorvoslati lehet6ség.

Panaszkezelés dokumentalasa

A panaszkezelések irdsos dokumentumainak gytijtéséért és 6rzéséért a Felnbttképzési szakmai
vezetd felelds. A Feln6ttképzési szakmai vezet6 a 3. foku panaszkezelésekrdl — és dontése
szerint a 2. fokd panaszkezelésekrdl JegyzOkonyvet koteles vezeti, amelynek a kovetkezd
adatokat kell tartalmaznia:

1. A panasz tételének id6pontja.
2. A panasztevo neve.
3. A képzési program megnevezése, amelyben részt vesz.




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

5. A panaszt az intézmény nevében fogadé személy neve, beosztasa .

6. A panasz kivizsgaladsanak médja, eredménye.

7. Az esetleges sziikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye.

8. Az intézkedés végrehajtasért felel6s személy neve.

9. A panasztevd t4jékoztatasanak idépontja.

10. Ha a tdjékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma.

11. Informécié arrdl, hogy a panasztevd a tajékoztatasban foglaltakat elfogadja, illetve

ennek hianyaban indoklas arrdl, hogy az intézkedést miért nem fogadja el.

12. Ha a panasztevd a t4jékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6konyv

utoirataként feljegyzés a tovabbi teend6(k)rol.
Az ITA panaszkezelési rendszere biztositja, hogy a beérkezd pozitiv és negativ (reklamacio)
visszajelzéseket egyardnt felhasznalhassuk szolgéltatasaink mindségének emeléséhez és
irdnyitasi rendszeriink hatékonysaganak fejlesztéséhez.

IV.  Hatalyba léptetés és kozzététel

Jelen Szabalyzat 2014. augusztus 11-t61 hatalyos, és visszavonasig érvényes.
Budapest, 2014. augusztus 11.
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