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Informadcids, ligyfélszolgalati és panaszkezelési szabalyzat leirasa

A feln6ttképzés irdnt érdekl6dék, valamint a képzésben részt vevs érdekl6d6k szdmara az alabbi
helyszinen és id6pontokban lgyfélszolgalatot mikodtetiink:

Fioktelep: 4024 Debrecen, Halap utca 2.

Levelezési/postacim: 4024 Debrecen, Halap utca 2.

Telefonszama(i): +36 20 3467869/ +36-20-9378215

E-mail cime: info@oktatobazis.hu

Honlapja: http://oktatobazis.hu/

Ugyfélszolgalat nyitva tartasanak ideje:

hétf6tdl csutodrtokig, 8-16 oraig, péntek 8-12 oraig.

1. A szabdlyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat altalanos célja, hogy Ugyfeleink elégedettsége és igényeinek
magasabb szintd kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazé panaszok
kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje biztositsa a
problémarendezés folyamatos tokéletesitését. A szabdlyzat el8segiti, hogy Ugyfeleink
véleményliket, panaszukat egyszer(ien és eredményesen juttathassdk el a megfelel6 féorumok
részére, ezzel is tdmogatva a gyorsabb megoldashoz vald hozzajutast.

1.1. Alapelvek

Uzleti gyakorlatunk alapkdévetelménye Ugyfeleink felvetéseinek gyors kivizsgalasa és a feltart hibak
érdemi orvoslasa. Ezért a panaszbejelentéseket rogzitjiik, és rendezésiiket kiemelt feladatként
kezeljiik. Emellett a beérkezett észrevételeket rendszeresen elemezziik, és ennek eredményeit
felhasznaljuk szolgdltatasaink és lgyfélkezelési rendiink tovabbfejlesztéséhez. A panaszkezelésnek
gyorsnak, érdeminek kell lennie, amelynek sordn fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt
kovet6en a panaszt miel6bb orvosolni lehessen.

A panaszkezelés soran az Oktatébazis (Debreceni Vizsgakdzpont Kft.) az ésszer(ien, tajékozottan,
az adott helyzetben elvarhatd figyelmességgel és koriltekintéssel eljaré tudatos partneri
magatartast tekinti alapkovetelménynek és varja el Ugyfeleitdl. A beérkezé panaszok kezelése
soran szakszer(i, érdemi, kifejt6 és naprakész valaszadasra torekszik, amely megfelel a
kozérthetGségi elvarasoknak.

1.2. Fogalmi meghatdarozasok

e Panasz: az Oktatdbazis (Debreceni Vizsgakozpont Kft.) tevékenységével, szolgaltatasaival
szemben felmeril6d minden olyan egyedi kérelem vagy bejelentés, amelyben az
Oktatdbazis (Debreceni Vizsgakdzpont Kft.) eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban
konkrét, egyértelmlien meghatarozgato igényt fogalmaz meg.

Nem mindsiil panasznak, ha az Ugyfél az Oktatdbazis (Debreceni Vizsgakdzpont Kft.)-tél
altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglaldst igényel, tovabba az egyedi kérelem
vagy bejelentés a panaszt érint6 rendelkezéssel vagy szabalyozassal ellentétes.

e Panaszos: az a természetes személy, aki a szolgaltatasat igénybe veszi.
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1.3. A szabdlyzat elérhetésége

Jelen panaszkezelési szabdlyzatat az Oktatdbazis (Debreceni Vizsgakozpont Kft.) ligyfélfogadasi
helyén, valamennyi képzési helyszinén és honlapjan is elérhetévé, illetve kozzéteszi.

2. Panaszkezelés menete

2.1. Panasz bejelentése, régzitése

Az Ugyfelek dltal igénybe vehetd panaszbejelentés mdédjai:
a) Szébeli panasz:
- személyesen
- telefonon
b) irasbeli panasz:
- személyesen vagy mas megbizott altal atadott irat utjan
- postai Uton, levélben
- elektronikus levélben

2.2. Panasz kivizsgaldasa és megvdlaszolasa

2.2.1. Sz6beli panasz

A szobeli panaszt az Oktatdbazis (Debreceni Vizsgakdzpont Kft.) haladéktalanul megvizsgalja és
szlikség szerint azonnal orvosolja.

Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgaldsa nem
lehetséges, az Oktatobazis (Debreceni Vizsgakozpont Kft.) a panaszrél és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat - személyesen kozolt
szébeli panasz esetén - az Ugyfélnek atadja, telefonon kézélt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek
megkildi. Egyebekben az Oktatdbazis (Debreceni Vizsgakdzpont Kft.) az irdsbeli panaszra
vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

Amennyiben a panasz nem az Oktatdbazis (Debreceni Vizsgakozpont Kft.). llletékességét érinti, az
illetékességrél szoban vagy telefonon az ligyfél részére tajékoztatast ad.

2.2.2. irasbeli panasz

irasbeli panasz esetén az Oktatdbazis (Debreceni Vizsgakdézpont Kft.) a panasziigyet érdemben
megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos
indokldssal ellatva, a panasz kozlését kovet6 30 napon beliil irdsban, postai vagy elektronikus Uton
megkiildi az Ugyfél részére. Igény esetén az Oktatdbdzis (Debreceni Vizsgakézpont Kft.) a
kivizsgalas eredményérél telefonon vagy e-mailben is értesitést kiild.

El6fordulhat, hogy a panasz kivizsgalasa soran az Oktatdbdzis (Debreceni Vizsgakdzpont Kft.)
kiegészit6 informacidkra, dokumentumokra lesz sziiksége az Ugyfél részérél. Ebben az esetben
Ugyfél érdeke az ilyen irdnyd megkeresés miel6bbi megvélaszoldsa, mert az Oktatdbazis
(Debreceni Vizsgakdzpont Kft.) az eljardst a hianyok po6tldsdig nem tudja folytatni.

Az Oktatdébazis (Debreceni Vizsgakdzpont Kft.) a panaszkezelés soran igyekszik a legrovidebb
hatarid6k betartasaval eljarni és biztositja, hogy dontése soran a hatalyos jogszabalyok szerint
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vizsgalja ki, orvosolja, vagy utasitja el a panaszt. Panaszligyben hozott dontését kozérthetGen és
egyértelmien indokolva, valamennyi felvetett problémara reagalva kiildi meg Ugyfelei részére.
A panaszt benyujtdo lgyfél adatait az informacids Onrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrél szold 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelGen kell kezelni.

3. Panaszkezelés folyamatdanak bemutatdsa

Csatornak
- Kérelem = Ugyfél kérelem beérkezése
Szoban benyuijtasa = Bejelentés mindsitése: panasz, nem panasz (pl. vélemeny)
- gf;’:f;?;;ii'at = Panasz észlelése
Azonosités, = E’ana‘sz ‘rg‘glsztra-?lqa o
regisztracio = Ugyfel tajekoztatasa az eljarasrol
. Telefon = Panaszkezeles modjanak meghatarozasa, felelds kijelolése
" = Panasz kivizsgalasa
F_’a_nasz,qu = Hianypdtlas, szakvélemény beszerzése (szlkség szerint)
irasban KivizsQ
= Dontés: elfogadas, részbeni elfogadas, elutasitas
o - = Lgyfel tajékoztatasa a déntésril
= Levél ugl:'y)'l%rl‘\tieéls;sz = Panaszugy lezarasa

= VVezetdseq tajekoztatasa

= Panaszok értékelése

= A7 ertekelés alapjan a szukseéges intezkedések meghatarozasa
= Folyamatok es rendszerek tokeletesitése

= E-mail

- Fax /

6 Elemzés

A panasz benyujtasat kovet6en az Oktatébazis (Debreceni Vizsgakdzpont Kft.) els6dleges feladata
annak eldéntése, hogy a jelen szabalyzatban meghatdrozott fogalom szerint a bejelentés
panasznak mindsil-e vagy sem. Amennyiben igen, sor keril a panasz regisztracidjara.

A panasz regisztracidja utan megkezd6dik a panasziigy kivizsgaldsa. A vizsgalati szakaszban
kerilhet sor a hianyzé informacidk, esetlegesen szakvélemény beszerzésére.

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabdl fontos informacid rendelkezésre all, a
vizsgalati szakasz lezarul és sor keriil a déntéshozatalra.

A dontésnek harom fajtaja van:

1. Panasz elfogadasa
2. Panasz részbeni elfogadasa
3. Panasz elutasitasa

A dontéshozatalt a panaszeljards befejezéseként az ligyfélvalasz elkészitése és megkiildése koveti
a jogszabaly altal meghatarozott kdzlési formdaban (irdsban, e-mailben, stb.).
Az Oktatdbazis (Debreceni Vizsgakozpont Kft.) kiemelt figyelmet fordit a min&ségi panaszkezelés
biztositasara, ezért az egyes panaszligyek lezarasat kovet6en a panaszkezelési folyamat teljes
egészének tekintetében monitoring (elemzg) tevékenységet folytat, amelynek soran tobbek
kozott vizsgalja:

e apanaszok atfutasi idejét kilonféle szempontok szerinti bontdsban;

e a panaszok szamat;

o illetve egyes konkrét panaszligy vonatkozasaban az ligyfél-elégedettséget.
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4. Tajékoztatds jogorvoslati lehetéségekrol

A panasz elutasitasa esetén az Oktatdbazis (Debreceni Vizsgakozpont Kft.) széban vagy irasban
tdjékoztatja jogorvoslati allaspontjardl az tgyfelet, hogy panaszdval — annak jellege szerint — milyen
szervhez vagy hatdsaghoz fordulhat.

Amennyiben a panaszkezelés nem jar, az Ugyfél szdmara kielégit6 eredménnyel vagy nem kap 30
napon belil valaszt, a kbvetkez6 jogorvoslati lehet8ségek allnak rendelkezésére:

A f6 szabaly az, hogy az eljarasra az lgyfél fogyasztdéi minGségében lakohelye vagy tartdzkodasi
helye szerinti békéltet6 testiilet illetékes, tehat fogyasztoként valaszthat, hogy melyik békélteté
testiilethez fordul. A fogyaszto kérelme alapjan illetékes a szerzGdés teljesitésének helye vagy a
vitdban érintett vallalkozds székhelye szerinti békéltet6 testiilet is. Abban az esetben, ha tobb
fogyaszt6 fordul a testiilethez ugyanabban az igyben, akkor barmelyik fogyaszto lakdhelye szerint
illetékes testilet valamennyi fogyasztdra nézve illetékes.

A békéltetd testiiletek elérhetSsége az aldbbi linken talalhatd.

https://bekeltetes.hu
https://bekeltetes.hu/tartalom/22/menu/9




