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1. A DOKUMENTUM CÉLJA ÉS HATÁLYA 

Jelen szabályzat célja, hogy meghatározza a Modern Oktatási Eszközök Kft. (továbbiakban: 
Társaság) panaszkezelési és ügyfélfogadási eljárásrendjét, a képzési szolgáltatásokat 
igénybe vevők (továbbiakban: Ügyfelek) elégedettségének biztosítása, a panaszok, 
reklamációk gyors, átlátható és szakszerű kezelése érdekében. 

A dokumentum célja, hogy biztosítsa a képzésben részt vevők panaszainak hatékony, gyors 
és átlátható kezelését, továbbá meghatározza az ügyfélfogadás rendjét. A szabályzat 
kiterjed minden felnőttképzési szolgáltatást igénybe vevő személyre, valamint a 
panaszkezelésben és ügyfélfogadásban részt vevő munkatársakra.  

Ez a szabályzat minden, a Társaság által szervezett felnőttképzési tevékenységre és 
kapcsolódó szolgáltatásra vonatkozik, függetlenül azok helyszínétől, formájától (jelenléti 
vagy online) és célcsoportjától. 

Jogszabályi háttér 

A szabályzat összhangban van a következő jogszabályokkal: 

• A felnőttképzésről szóló 2013. évi LXXVII. törvény (hatályos: 2022) 
• A panaszokról és közérdekű bejelentésekről szóló 2013. évi CLXV. törvény 
• 2013. évi V. törvény a Polgári Törvénykönyvről 
• GDPR (2016/679/EU rendelet) 

2. FOGALOM-MEGHATÁROZÁSOK 

• Észrevétel: Konkrét képzéssel kapcsolatos, szolgáltatási hibára vonatkozó észrevétel, 
reklamáció. Olyan vélemény vagy javaslat, amely nem feltétlenül igényel intézkedést 
vagy kivizsgálást. 

• Panasz: Minden olyan bejelentés, amely a képzési tevékenység hibáira, 
hiányosságaira vagy sérelmesnek vélt eljárásra vonatkozik. Az Ügyfél által 
benyújtott, a Társaság szolgáltatásával vagy működésével kapcsolatos kifogás, 
amely orvoslást igényel. „A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy 
érdeksérelem megszüntetésére irányul, és elintézése nem tartozik más – így 
különösen bírósági, közigazgatási – eljárás hatálya alá. A panasz javaslatot is 
tartalmazhat.” (2023. évi XXV. törvény a panaszokról, a közérdekű bejelentésekről, 
valamint a visszaélések bejelentésével összefüggő szabályokról) 

• Ügyfélfogadás: Az ügyfelek személyes, telefonos vagy elektronikus úton történő 
fogadása és tájékoztatása. 

3. PANASZ BENYÚJTÁSÁNAK MÓDJAI 

Észrevételt az Ügyfél szóban és írásban is tehet a képzés helyszínén, a társaság 
bemutatótermében vagy irodájában.  

A panaszok benyújtása kizárólag írásos formában történhet: 

• Elektronikus úton: info@edtech.hu 
• Postai úton: 1134 Budapest, Tüzér utca 39.  

A panasz benyújtása során kérjük, adja meg: 
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• a panaszos nevét, elérhetőségét, 
• a panasz tárgyát, leírását, 
• az eset időpontját és körülményeit. 

4. PANASZKEZELÉSI FOLYAMAT 

4.1. Panasz visszaigazolása 

A panasz beérkezését 15 munkanapon belül visszaigazoljuk a bejelentő részére. 

4.2. Kivizsgálás 

A panasz kivizsgálása 30 munkanapon belül történik. Amennyiben az ügy bonyolultsága 
miatt a kivizsgálás hosszabb időt vesz igénybe, a bejelentőt erről 15 napon belül 
tájékoztatjuk, és megadjuk a várható lezárási határidőt. 

4.3. Panaszkezelési eredmény 

A vizsgálat lezárását követően a panaszost írásban értesítjük a kivizsgálás eredményéről és 
a megtett vagy tervezett intézkedésekről. 

5. JOGORVOSLATI LEHETŐSÉGEK 

Amennyiben a panaszos a válasszal nem ért egyet, jogosult panaszával az alábbi szervhez 
fordulni: 

Pest Vármegyei Kormányhivatal – Felnőttképzési Főosztály 

• Cím: 1072 Budapest, Nagy Diófa utca 10–12. 

• Levelezési cím: 1437 Budapest, Pf. 762. 

• Telefon: +36 1 210 9730 

• E-mail: felnottkepzes@pest.gov.hu 

6. PANASZOK NYILVÁNTARTÁSA 

Minden beérkezett panaszt nyilvántartásba veszünk, amely tartalmazza: 

• beérkezés dátuma, 
• bejelentő neve és elérhetősége, 
• a panasz tartalma, 
• megtett intézkedések és határidők, 
• lezárás időpontja. 

A nyilvántartást legalább 5 évig megőrizzük elektronikus vagy papíralapú formában. 

7. BELSŐ VISSZACSATOLÁS ÉS FEJLESZTÉS 

Évente egyszer a panaszok alapján belső értékelést végzünk, amely során: 

• elemezzük a panaszok számát, típusát, ismétlődését, 
• meghatározzuk a szükséges fejlesztési lépéseket, 
• dokumentáljuk a javító intézkedéseket. 

mailto:felnottkepzes@pest.gov.hu
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Ez a folyamat összhangban áll a cég minőségirányítási rendszerével. 

8. FELELŐSSÉGI KÖRÖK 

• Képzésszervező / Minőségügyi felelős: a panaszkezelési eljárás lebonyolítása, 
válaszadás koordinálása. 

• Oktatók: a hallgatók észrevételeinek továbbítása a felelős személyhez. 
• Ügyvezető: stratégiai döntések meghozatala, javító intézkedések jóváhagyása. 
• Ügyfélszolgálati vezető: panaszkezelési folyamat felügyelete, válaszok 

jóváhagyása, jogi egyeztetés szükség esetén. A mindenkori szakmai vezető tölti 
be ezt a szerepet. 

• Képzésszervező: képzéssel kapcsolatos reklamációk koordinálását látja el. 
• Ügyintéző: A Társaság ügyfélkapcsolatokért felelős munkatársa, aki a 

panaszkezelési eljárást lebonyolítja. 

9. ÜGYFÉLFOGADÁS RENDJE 

• Ügyfélfogadási idő: előzetes időpontegyeztetés alapján  
• Helyszín: 1134 Budapest, Tüzér utca 39. 
• Előzetes időpont-egyeztetés ajánlott e-mailben vagy telefonon. 

10. ZÁRÓ RENDELKEZÉSEK 

Jelen dokumentum a cég belső szabályzatának része. Rendszeres felülvizsgálata évente 
történik, vagy szükség esetén – például jogszabályi változások esetén – azonnal. 

 

Kelt: Budapest, 2022. június 03.                                                                      

 
 

 

 

 
__________________________ 

 Finfera Maximilián 

ügyvezető 

Modern Oktatási Eszközök Kft. 

 

 

 


