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1. ADOKUMENTUM CELJA ES HATALYA

Jelen szabdlyzat célja, hogy meghatdrozza a Modern Oktatdsi Eszkdzdk Kft. (tovabbiakban:
Tarsasdg) panaszkezelési és ugyfélfogaddsi eljarasrendjét, a képzési szolgaltatdsokat
igénybe vevék (tovabbiakban: Ugyfelek) elégedettségének biztositdsa, a panaszok,
reklamdciok gyors, atlathatd és szakszerl kezelése érdekében.

A dokumentum célja, hogy biztositsa a képzésben részt vevdk panaszainak hatékony, gyors
és atlathatd kezelését, tovibbd meghatdrozza az ugyfélfogadds rendjét. A szabdlyzat
kiterjed minden felnéttképzési szolgdltatast igénybe vevd személyre, valamint a
panaszkezelésben és Ugyfélfogaddasban részt vevé munkatérsakra.

Ez a szabdlyzat minden, a Tarsasdg dltal szervezett felndttképzési tevékenységre és
kapcsolédé szolgdltatasra vonatkozik, fuggetlentl azok helyszinétél, formajatél (jelenléti
vagy online) és célcsoportjatol.

Jogszabadlyi hatteér
A szabdlyzat 6sszhangban van a kdvetkezé jogszabdlyokkal:

o Afelnéttképzésrdl sz616 2013. évi LXXVII. torvény (hatalyos: 2022)

e A panaszokroél és kézérdekti bejelentésekrol sz616 2013. évi CLXV. torvény
e 2013. évi V. torvény a Polgari Térvénykényvrol

e GDPR (2016/679/EU rendelet)

2. FOGALOM-MEGHATAROZASOK

o Eszrevétel: Konkrét képzéssel kapcsolatos, szolgaltatdsi hibara vonatkozé észrevétel,
reklamdaci6. Olyan vélemény vagy javaslat, amely nem feltétlendl igényel intézkedést
vagy kivizsgaldst.

e Panasz: Minden olyan bejelentés, amely a képzési tevékenység hibdira,
hidnyossdgaira vagy sérelmesnek Vvélt eljarasra vonatkozik. Az Ugyfél diltal
benydjtott, a Tarsasag szolgdltatdsdval vagy mukoédésével kapcsolatos kifogds,
amely orvoslast igényel. ,A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy
érdeksérelem megszintetésére iranyul, és elintézése nem tartozik mas - igy
kulbnésen birésagi, kézigazgatasi — eljgrds hatdalya ald. A panasz javasiatot is
tartalmazhat.” (2023. évi XXV. térvény a panaszokrél, a kbzérdekl bejelentésekrdi,
valamint a visszaélések bejelentésével ésszefliggs szabalyokrol)

o Ugyfélfogadés: Az ugyfelek személyes, telefonos vagy elektronikus Gton torténd
fogaddsa és tdjékoztatdsa.

3. PANASZ BENYUJTASANAK MODJAI

Eszrevételt az Ugyfél szdban és irGsban is tehet a képzés helyszinén, a tdrsasdg
bemutatétermében vagy iroddjaban.

A panaszok benyujtasa kizarélag irdsos forméaban térténhet:

¢ Elektronikus Gton: info@edtech.hu
e Postai Gton: 1134 Budapest, Tuzér utca 39.

A panasz benydjtasa sordn kérjuk, adja meg:



e 4 panaszos nevét, elérhetéségét,
e a4 panasz targydt, leirasat,
e azesetiddpontjat és kérulményeit.

4. PANASZKEZELESI FOLYAMAT

4.1. Panasz visszaigazolasa

A panasz beérkezését 15 munkanapon belll visszaigazoljuk a bejelenté részére.
4.2. Kivizsgalas

A panasz kivizsgaladsa 30 munkanapon beldl térténik. Amennyiben az Ugy bonyolultsadga
miatt a kivizsgdlds hosszabb idét vesz igénybe, a bejelentét errél 15 napon belul
tajékoztatjuk, és megadjuk a varhatd lezarasi hataridét.

4.3. Panaszkezelési eredmény

A vizsgdlat lezarasat kdvetden a panaszost irdsban értesitjuk a kivizsgalds eredményérdél és
a megtett vagy tervezett intézkedésekrdl.

5. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

Amennyiben a panaszos a valasszal nem ért egyet, jogosult panaszaval az aldbbi szervhez
fordulni:

Pest Varmegyei Kormanyhivatal — Felnéttképzési Féosztaly
e Cim: 1072 Budapest, Nagy Diéfa utca 10-12.
e Levelezésicim: 1437 Budapest, Pf. 762.
o Telefon: +36 1210 9730

e E-muail: felnottkepzes@pest.gov.hu

6. PANASZOK NYILVANTARTASA

Minden beérkezett panaszt nyilvantartasba veszink, amely tartalmazza:

e beérkezés datuma,

e bejelentd neve és elérhetdsége,

e 0 panasz tartalma,

e megtett intézkedések és hatariddk,
e lezdrds idépontja.

A nyilva@ntartast legaldbb 5 évig megdrizzik elektronikus vagy papiralapd forméban.

7. BELSO VISSZACSATOLAS ES FEJLESZTES

Evente egyszer a panaszok alapjén belsd értékelést végzink, amely sordn:

e elemezzik a panaszok szdmdat, tipusat, ismétlédését,
e meghatdrozzuk a szukséges fejlesztési [épéseket,
o dokumentdljuk a javitd intézkedéseket.


mailto:felnottkepzes@pest.gov.hu

Ez a folyamat ésszhangban all a cég mindségiranyitdsi rendszerével.

8. FELELOSSEGI KOROK

o Képzésszervezd [ Mindségiigyi felelés: a panaszkezelési eljarés lebonyolitésa,
valaszadds koordindldsa.

e Oktatok: a hallgatdk észrevételeinek tovabbitdsa a felelés személyhez.

o Ugyvezetd: stratégiai dontések meghozatalg, javitd intézkedések jovahagydsa.

o Ugyfélszolgalati vezetd: panaszkezelési folyamat feligyelete, vdlaszok
jovahagydsa, jogi egyeztetés szikség esetén. A mindenkori szakmai vezetd tolti
be ezt a szerepet.

o Képzésszervez6: képzéssel kapcsolatos reklamdacidk koordindlasat latja el.

o Ugyintézé: A Tarsasdg ugyfélkapcsolatokért felelés munkatdrsa, aki a
panaszkezelési eljardst lebonyolitja.

9. UGYFELFOGADAS RENDJE

« Ugyfélfogadasiidé: el6zetes idépontegyeztetés alapjan
e Helyszin: 1134 Budapest, Tuzér utca 39.
o El6zetes idopont-egyeztetés ajanlott e-mailben vagy telefonon.

10. ZARO RENDELKEZESEK

Jelen dokumentum a cég belsd szabdlyzatdnak része. Rendszeres felllvizsgalata évente
térténik, vagy szikség esetén — példaul jogszabdlyi valtozdsok esetén — azonnal.

Kelt: Budapest, 2022. junius 03.

Modern Ojsttsi EszkdzoKk Kit.
Székhelye: 2724 Ujlgngygl, Ady Endre utca 41.
Adészadma: 12428063-2-13
Bank: 10402166-00027840-00000007

Finfera Maximilian
ugyvezetd

Modern Oktatdsi Eszkdzok Kft.



