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A panaszkezelés szabalyozasa

1.1. A panaszkezelés szabalyozasanak célja

Jelen szabalyozas célja, hogy a Zalaegerszegi Szakképzési Centrumhoz (ZSZC) — ide értve
annak székhelyét és valamennyi telephelyét — beérkezd észrevételek, megkeresések,
panaszok egységes elvek alapjan a hatdlyos jogszabalyi eléirasok maximalis betartasaval
keriiljenek kezelésre és az ligyfélszolgalat minél hatékonyabban és magasabb szinvonalon,
az ligyfelek érdekeit szem el6tt tartva lassa el feladatat.

1.2. A panaszkezelés szabalyozasanak hatalya
Jelen szabalyozas hatalya kiterjed a ZSZC székhelyére €s minden telephelyére, a ZSZC-
vel foglalkoztatasi jogviszonyban 1év6 minden alkalmazottra.

1.3. Fogalmak
1.3.1. Eszrevétel
Minden olyan, a ZSZC-hez beérkezé dokumentum, amely a ZSZC felndttképzési

feladatainak ellatasaval, vagy barmely képzésével Osszefiiggésben fogalmaz meg
véleményt, kérést vagy kérdést.

1.3.2. Informaciokéreés

Olyan, a ZSZC-hez beérkez6 megkeresés, amely annak tevékenységével, ide értve a
ZS7ZC miik6désével és a felnottképzés keretében megvaldsuld oktatdsokkal vagy
képzésekkel kapcsolatos kérdést, felvilagositasi kérelmet fogalmaz meg.

1.3.3. Panasz
Olyan, a ZSZC-hez beérkezd észrevétel, melyben a panaszos észrevételeinek
kivizsgalasat kérve a ZSZC feln6ttképzési szolgaltatasi tevékenységével kapcsolatos
konkrét problémat fogalmaz meg, esetet, sérelmet ir le és a panaszos egyértelmiien
beazonosithato.

1.4. A panaszkezelés folyamata
A panaszkezelés lehetdségérdl, illetve a panaszkezelés folyamatarol az elsd
megbeszélésen szobeli tajékoztatast kell nytjtani. A képzés megkezdésekor az oktatd
tajékoztatja a résztvevoket a panaszkezelési eljaras lehet6ségérdl, folyamatarol. A
felndttképzésben résztvevok észrevételeikkel, tovabba panasz vagy sérelem esetén az
oktatéhoz, a ZSZC részeként miik6dd szakképzd intézmények vezetdihez, illetve az
tigyfélszolgalat — fent jelzett — munkatarsaihoz egyarant fordulhatnak.

1.5. A ZS7C-hez beérkez8 észrevetelek mingsitése
A beérkez6 észrevételeket tartalmuk alapjan az alabbi kategériakban kell mindsiteni:
- panasz,
- kérelem,
- informaciokérés,
- egyéb észrevétel.
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1.6. A ZSZC-hez beérkezd észrevételek formadi, panaszok regisztraldsa
A ZSZC felnéttképzési szolgaltatasi tevékenységével kapcsolatos észrevételek az alabbi
csatorndkon érkezhetnek:

e e-malil,

e telefon,

e papir alapu levél,

e személyes megkeresés.

1.6.1. E-mailes észrevételek

A ZSZC székhelyére vagy a ZSZC részeként miik6do szakképzé intézményekhez e-
mailen beérkez észrevételeket a kijeldlt munkatars a felnottkepzes@zegszakkepzo.hu
cimen, illetve a Kancellari Kabinet titkarsagi referense az info@zegszakkepzo.hu kiséri
figyelemmel. Az info@zegszakkepzo.hu e-mail cimre beérkezd észrevételeket a
titkarsagi referens lehetdség szerinti legkorabbi idépontban tovéabbitja az Osztalyra, ahol
a kijelolt munkatars regisztralja és végzi el tartalmi mindsitését, majd e dokumentumban
foglaltak szerint elkésziti a valasz tervezetét.

Amennyiben az e-mailes észrevétel panasz és a panaszos a tartalom alapjan nem
beazonosithaté — nem tartalmaz lakcim vagy telefonszdm adatot — a kijelolt munkatérs
a sziikséges adatokat bekéri a panaszostol és tdjékoztatja, hogy adatai hianyaban
észrevételeinek kivizsgalasa mell6zhet6. Amennyiben ezt a panaszos 3 munkanapon
beliil nem adja meg, a kivizsgalas mell6zhetd.

Amennyiben a ZSZC barmely munkavallal6jahoz érkezik e-mailes észrevétel koteles
azt haladéktalanul a felnottkepzes@zegszakkepzo.hu cimre tovébbitani regisztralas
céljabol.

1.6.2. Telefonos észreveételek

Telefonon a ZSZC székhelyére vagy a ZSZC részeként miikodd szakképzd
intézményekhez beérkezd szobeli észrevételt - ha az észrevételezd az azonnali valaszt
vagy intézkedést nem fogadja el — e szabdlyzat (1. sz. melléklet) szerinti feljegyzésen
sziikséges dokumentalni.

1.6.3. Papir alapu észrevételek

A ZSZC székhelyére vagy a ZSZC részeként miikodd szakképzdé intézmények
levélcimre beérkezd észrevételek érkeztetését kovetéen sziikséges eljuttatni az
Osztalyra ahol elvégzik annak tartalmi mindsitését.

1.6.4. Személyes észrevételek

A ZSZC-hez vagy a ZSZC részeként miik6dd szakképzé intézményekhez beérkezd
személyes észrevételt — ha az észrevételezd az azonnali valaszt vagy intézkedést nem
fogadja el — e szabalyzat (1. sz. melléklet) szerinti feljegyzésen sziikséges dokumentalni.

A ZSZC részeként mikodd szakképzé intézményekhez benyujtott, illetve oda
beérkezett panaszokrdl, illetve a teljes panaszkezelés folyamatéarol, annak eredményérol
a ZSZC részeként miikodd szakképzd intézmények vezet6i haladéktalanul értesitik a
Zalaegerszegi SZC kancellarjat.
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1.7. Eszrevételek kivizsgalasa, valaszadas

1.7.1. Nem panasz jelleg(i észrevételek

A nem panasz jellegli észrevételek kivizsgalsa, a valaszlevél tervezet elkészitése az
kijelolt munkatéars feladata. A vélaszlevél tervezetét a lehetd legrévidebb iddn, de
informaciokérések esetében maximum 2 munkanapon, kérelmek esetében maximum 15
napon beliil kell megkiildeni az észrevételezd részére.

1.7.2. Panaszok kivizsgdldsa, valaszadas

A panaszként min6sitett észrevételeket, azok tartalmanak megfelelden ki kell vizsgalni.
A kivizsgalast és a vélasz tervezet elkészitését az Osztaly, sziikség esetén a ZSZC
részeként miikodd érintett szakképzd intézmény vezetdjével egyeztetve végzi. A
kivizsgalds eredményét minden esetben e szabalyzat (2. sz. melléklet) szerinti
feljegyzésen kell dokumentalni.

ZSZ7ZC-hez torténd beérkezésének idépontjatdl szamitott legfeljebb 15 munkanapon
beliil meg kell kiildeni alairas céljabdl a Kancellari Kabinet részére, akik aldiratas utan
gondoskodnak a panaszos részére torténd megkiildésér6l. A visszajelzést személyes
atvétel esetén annak masolatan az atvétel tényét igazoltatni kell.

A panaszra adott valaszlevelet a panaszos altal vélasztott csatorndn (elsésorban
elektronikus titon) kell megkiildeni.

Amennyiben telefonon érkezett a panasz, legkésébb a valasz megkiildésével
egyidejlileg a panaszbejelentésrdl készitett feljegyzés masolatat meg kell kiildeni a
panaszos részére.

A panaszkezelés rendszere ligyfeleink szamara a ZSZC székhelyén az ligyfélfogaddban, a
ZSZC részeként miikdédd valamennyi szakképzd intézményekben hozzaférheté médon
elhelyezésre kertil.

Zalaegerszeg, 2022. szeptember 1.
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1. sz. melléklet

Feljegyzés észrevételrol

Eszrevétel beérkezésének datuma:

Eszrevételez6 neve:

Eszrevétel modja: telefon személyes megkeresés
Eszrevételezd lakcime:

Eszrevételez egyéb elérhetdsége, ahova a valaszt kéri:

Eszrevételt felvevé (amennyiben ZSZC részeként miikodd szakképzé intézmény, gy annak
megjelolése):

Eszrevétel targya:

észrevételezo alairasa* észrevételt felvevo alairasa

* amennyiben az észrevételt személyesen teszik
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2. sz. melléklet
Feljegyzés panasz kivizsgalasarol

Panasz sorszama, panaszos neve:
Ko6zponti beérkezés datuma:

/4

Erintett egység: ZS7C kozpont ZSZC részeként mikodo szakképzé intézmény

Panasz targya réviden 6sszefoglalva:
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........................................................................................................................
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.............................................................................................
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