Ugyfélfogadas és tajékoztatas

Intézménylink torekszik arra, hogy a hozzank érkezd jelentkezék és a mar
beiratkozott résztvevok szamara pontos és naprakész informacidkkal
szolgaljon.

A hozzank érkezék felvilagositast kaphatnak az aktualis képzési ajanlatainkroél, a
képzések helyszinérdl, a képzések iddpontjarol, a képzések tervezett indulasi
idépontjarél és a varhatd befejezésének datumardl, a részvétel feltételeirdl és a
tanfolyami koltségekrél.

A széleskorii kommunikacié érdekében
Intézményunk az www.topschool.hu internetes honlapjan keresztul, azt rendszeresen

aktualizalva is ko6zzé teszi képzési ajanlatat. Képzéseinket rendszeresen
népszerUsitjuk a helyi sajtén és egyéb médiakon keresztul.

UGYFELSZOLGALAT

Cim 1114 Budapest, Bartok Béla ut 53. fszt.4.
Telefonszam +36/70/361 71 38
EiI:Iktronlkus levelezési info@topschool.hu
Weblap cim http://www.topschool.hu
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Péntek -

Szombat, MunkaszUneti nap

vasarnap

Az ugyfélszolgalati iroda feladatai

1. Tajékoztatas intézménylnk képzéseirél — telefonon, e-mailben, személyesen

A képzésre jelentkezOk regisztralasa

A tanfolyami nyilvantartasok vezetése

Tanfolyami dokumentaciok kezelése

A felnéttképzésben részt vevé oktatok nyilvantartasanak vezetése

A vevli észrevételek, panaszok, reklamaciok szabalyozott mddon torténd
gylijtése, az intézmény vezetbje felé tovabbitasa, a meghozott intézkedésekrdl a
panaszos értesitése

7. lIrattarozasi feladatok ellatasa

U

Intézményunkben az ugyfélszolgalatot végz6 lgyintéz6é személyesen, telefonon vagy
e-mailben tajékoztatja az ligyfeleket. irasban feltett kérdéseikre az ligyintézd napi
rendszeresseggel valaszol. A valaszadas irasos formajanak leggyakoribb modja az
e-mailen keresztul térténd kommunikacio. Igény szerint informaciés anyagot kildink




képzéseinkrdl. Az Ugyfélszolgalati vezeténk tajékoztatd anyagokat kild a hozzank
jelentkezOk részére. A jelentkezés weben keresztul és személyesen egyarant
lehetséges. A jelentkezbket egy Regisztracids naploban rendszerezziuk, majd a
tanfolyami létszam elérése esetén Kkiértesitjuk 6ket a kotelezéen elvégzendd
jelentkezés és/vagy beiratkozas lebonyolitasanak érdekében.

Az Ugyintézé hataskorén kivil esd kérdések megvalaszolasat az intézmény
Feln6ttképzési vezetdje veégzi.

A képzési és szolgaltatasi tevékenységgel kapcsolatos jogszabalyok megtekinthetdk
a Nemzeti Szakképzési és Felnbttképzési Intézet (NSZFI) honlapjan: www.nszfi.hu.

Az érdekl6dbket Regisztracios napldnkban és a jelentkezési lapunkon regisztraljuk, a
regisztracié nem jar elkotelezettséggel. A regisztralt érdekl6dbéket az érintett képzeés
meginditasa el6tt e-mailben, vagy telefonon értesitjuk.

Képzéseink résztvevbit az oktatas soran folyamatosan tajékoztatjuk egyéb
tanfolyamainkrol, akik igy megismerhetik kinalatunkat, és jelezhetik tovabbtanulasi
szandékaikat.

Felnéttképzési vezetd hataskore és feladatai

Az intézmény szakmai iranyitasa

A humaneréforras koordinalasa és folyamatos szakmai hattér fellgyelete
Beiratas, csoportalakitas, feln6ttképzési szerz6dés megkotése

Az oktatdok szakmai tovabbképzésének ellenérzése, motivalasa

Keépzési infrastruktura, tananyag biztositasa

Tanfolyamok végigkisérése, problémamegoldas

Vizsgak elOkészitése, bejelentése

Képzési programok naprakészen tartasa, jogszabalyok figyelembevételével
Képzések lezarasa, folyamatok ellenérzése

Sikeres gazdasagi mikddtetés

Piaci igényeknek megfelel folyamatos fejlesztések

Tapasztalatok beépitése a képzésekbe

Vezetbségi elkotelezettség fenntartasa

3338330883030 38

Ugyfélszolgalati vezeté feladata és hataskoére

Informacids és Ugyfélszolgalati iroda zokkend6mentes mikodtetése
Ugyfelekkel és a hivatalokkal valo kapcsolattartas

Min&ségiranyitasi rendszer helyes mikodésének betartatasa és felugyelete
A képzésre jelentkezOk regisztralasa

A tanfolyami nyilvantartasok vezetése

Tanfolyami dokumentaciok kezelése

A felnéttképzésben részt vevd oktatok nyilvantartasanak vezetése

0333038300



Informaciés anyagaink

Felnéttképzési tajékoztato
A tajékoztaté megjelenhet tobb formaban

=

=
=

Altalanos ismereteket k6zl6 Osszefoglald informéaciés anyagként tervezett
képzéseinkrol

Egy-egy képzésre vonatkozo tajékoztato

A feln6ttképzési szolgaltatasainkrél készult bemutatkozé anyag

A tajékoztato tartalmazza:
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>

a képzés megnevezeését

képzési azonositészamot

a képzes jelleget

a képzés céljat

a részvétel formajat, feltételét

a képzés helyét, kezdési és befejezési idépontjat
a képzeés id6tartamat

a legfontosabb képzési tantargyakat, modulokat
a képzési koltségeket

a megszerezhetd bizonyitvany jellegét

a jelentkezés modjat

felnbttképzeési szolgaltatasainkrol szold tajékoztatd részletesen bemutatja a

felnbttképzési szolgaltatasokat.

A Felnéttképzési vezetd a tanfolyamok indulasa el6tt minimum 30 nappal aktualizalja
az informacios és tajékoztatd anyagokat és errdl tajékoztatja a munkatarsakat.



PANASZKEZELES

Panasz fogalma

A képzési tevékenységgel vagy azzal 0sszefuggd szolgaltatassal kapcsolatos bejelentés,
reklamacio, amely fakadhat a képzés nem szerzédésszer(i teljesitése, az Ugyfélszolgalat
nem megfeleld minésége, lteme, tovabba a nem szakszer(, pontos tajékoztatas miatt.

Panasz

Névvel és cimmel ellatott, konkrét esetre vonatkozo6 észrevétel, beadvany.

Panaszfelvevé

= Felnbttképzési vezetd
= Ugyfélszolgalati vezet6
= Képzésért felelés oktatd

Panasz felvétele

= Szoban telefonon,
= Szoban személyesen

Hivatalosan

= [rasban az tigyfélszolgalaton,

= [rasban az ligyfélszolgalaton elhelyezett panaszladaban,
= irasban postai Gton,

= irasban e-mailen.

Panasz dokumentalasa

Szdbbeli és azonnal rendezett panaszokrdl nem sziukséges jegyzdkdnyvet vezetni.
Amennyiben a panasz kezelése azonnal nem oldhaté meg, vagy a panasz irasban
érkezik, akkor panaszfelvételi lapot kell kitélteni.

Egyéb dokumentum, irat megléte esetén — az tigyfél altal atadott egyéb dokumentumokat
érintéen is — azt is dokumentalni kell az irat masolatanak csatolasaval.

Minden az intézményhez irasban érkezd panaszt a Felnbttképzési vezetf, illetve az
Ugyfélszolgalati vezetd koteles regisztralni a panasznyilvantarté adatlapon.
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anaszkezelés |. fokon

A panaszt felvevd els6ként sajat hataskdrében tdrekszik a panasz megoldasara.
Amennyiben ez nem sikerll, a panasz tényérél, koérilményérdl tajekoztatja a Felnbttképzési
vezet6t. A Felnbttképzési vezetd a panasz jogossaga esetén jogosult az ok elharitasaval
kapcsolatosan intézkedni vagy intézkedést kezdeményezni. Az intézményen beluli tovabbi
intézkedésrol, esetleg a reklamacié elutasitasardl a végsdé dontést az neki van joga
meghozni. Az intézkedéseket a nyomtatvanyon jova kell hagynia.

Panasz kivizsgalasa

A kivizsgalas id6tartama az Gigyfél panasz bejelentésétdl/a panasz beérkezésétél szamitott 5
munkanap. A panasz elutasitdsa esetén az Ugyfelet 15 napon belll irasban értesiteni kell, e
valaszban az elutasitast indokolni sziikséges. Jogos panasz esetén az lgyet 15 nap alatt le
kell zarni a panasz rendezésével és az ugyfél irasbeli tajékoztatasaval egyutt. A
panaszteviének nyilatkoznia kell arrél, hogy a tajékoztatasban foglaltakat elfogadja. Az
Ugyfélszolgalati vezetének és/vagy a Felnttképzési vezetének alairasaval kell igazolni a



panaszfelvételi lapon a teljesités datumat és/vagy a reklamaciéo helyesbitésének
megtdrténtét.

Nemleges valasz esetén Ujabb jegyz6konyvet kell felvenni a panaszkezelési
formanyomtatvanyon - panaszfelvételi lapon - a tovabbi teenddkrdl feljegyzést késziteni
mindkét fél alairasaval. Amennyiben a panasz kezelése 15 napnal hosszabb idét vesz
igénybe, az Ugyfelet a panasz bejelentésétdl/beérkezésétél szamitott 10 napon belll
értesiteni kell, hogy az Ugye intézés alatt van, és tajékoztatni az Ugykezelés varhato
idétartamardél. Jogos Ugyfélpanaszhoz kapcsoldodé jogos karigény rendezése az
Ugyfélszolgalaton torténik az lgyfél iranyaba.

Panaszkezelés Il. fokon

Amennyiben az észrevételre tett intézkedéseket a bejelentd nem tartja elfogadhatonak, II.
fokon kérheti a vizsgalat eredményének felllvizsgalatat. A Il. foka bejelentés esetén a
vizsgalatot az Intézmény Ugyvezet6jének kell megcimezni, és az 6 fogja a kivizsgalast
levezetni, majd 6 hozza meg a dontést. A Il. foku kivizsgalasban, a bejelentésben kifogasolt,
érintett személy nem vehet reszt. A bejelentdét a vizsgalat eredményérél 15 napon belll
irasban tajékoztatni kell.

Kompenzacids lehetéségek

= A tandij egy részének vagy egészének visszafizetése,
= Kovetkezd részletbdl kedvezmény érvényesitése,

= Tovabbi érak ingyenes felajanlasa,

= Tovabbi tanfolyam arabdl kedvezmény megadasa.

A panaszkezelés folyamatardl a képzés megkezdése el6tt minden résztvevét tajekoztatni
kell, a képzés idbtartama alatt pedig — kérés esetén — fontos hozzaférhetéséget biztositani. A
panaszkezelési nyilvantartdas dokumentumait a minden képzésben résztvevé szamara
hozzaférhetévé kell tenni.






