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Panaszkezelés

A képzésen resztvev 6k panaszainak orvoslasa erdekében
panaszt tehetnek:

Felel6s: a képzésért felelds vezeté — David Istvan

A folyamat dokumentumai:

- panaszt felvev 6 lrlap

- valaszlevél

A folyamatleiras tartalma:

Minden lehetséges esetben (szobeli, névtelen panasznal is) panaszfelvevd (rlapot
kell kitdlteni annak, aki a panaszt fogadta.

A panaszt a képzés szervezbje, vagy a képzéséért felelés vezetd fogadija.

A panasz benyujthato szoban - személyesen -, irasban, telefonon vagy elektronikus
aton. A valaszt a benyujtas form4janak megfeleléen kell megadni, ha lehetséges. Az
frasos panaszt €és az intézkedést iktatni kell a MOTIVACIO Alapitvany
iktatékonyveben, de errél is ki kell tdlteni panaszfelvevd Urlapot. A panasz felvétele
(panaszfelvevd Grlapon) utan a panaszt ki kell vizsgalni. Sziikség esetén a képzést
szervezd tovabbi informaciot szerez be. Ha nem oldhaté meg elsé szinten - képzést
szervez§ — a panasz, akkor azt a felvételtél szamitott harom munkanapon belul at
kell adni a képzéseért felelés vezetének, aki megkezdi a kivizsgalast. A kivizsgalas
folyamtaban mérlegelni kell az informacido mennyiségét, elégségét, szikség szerint a
panaszos ismételt meghallgatasara is sor kerulhet.

Az adatok alapjan a képzésért felelés vezeté merlegeli a panasz kezelését és dont a
megoldasrol, a felvételtél szamitott 30 munkanapon beldl.

Err6l - faggetlenil a panasz beérkezési formgjatdl - irasban tajékoztatja a
panaszost.

A beérkez6 panaszokrol Kkitoltott Grlapot a panasz lezardsatol szamitott 6t
munkanapon belul at kell adni az Ugyfélszolgalatosnak, aki negyedévente és évente
az oOnértékelés elbtt Osszesiti az adatokat, amit a képzésért felelés vezetdnek
rendelkezésére kell bocsatani. A képzésért felelés vezetd a beérkezé panaszokrol és
azok kezelésérdl tajékoztatast ad a MOTIVACIO Alapitvany kuratoriuma
képviselbinek.

A panaszok megsziintetése és esetleges megismétlédésének megel6zésének
erdekében megel6z8, vagy helyesbitd tevékenységet kell végezni, melyet a
képzésért felel6s vezetd rendel el.



