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1. Ugyfélszolgalat

Az Els6é Nyirségi Fejlesztési Tarsasag felndttképzési tevékenységének megkezdése oOta
rendelkezik a korszerti ligyfélszolgalatot biztositd irodaval. Az érdekléddk a szdmukra fontos
informéciokhoz tigyfélszolgalati idoben személyesen, ezen tulmenden telefonon, levélben
vagy elektronikus forméaban juthatnak hozza. Az tligyfélszolgéalat személyes vagy telefonos
érdeklédés esetén hétfotol csiitortokig 8.00-t61 15.00-ig, pénteken 8.00-t61 13.00-ig miikddik
az érdekldddk korrekt, személyre szabott felvildgositasa érdekében.

A tigyfélszolgalat elérhetioségei

o cime 4400 Nyiregyhaza, Damjanich u. 4-6.
o telephelye 4400 Nyiregyhaza, Varosmajor u. 2.
o telefonszama 06 42/ 509-115,

o e-mail cime enyft@enyft.hu

1.1. Ugyfélszolgalati feladatok:

Mindségiranyitasi rendszeriink szerint azon ligyfeleink, akik jelentkezési lapot toltottek ki,
email cimiinkre nyujtottdk be jelentkezésiiket vagy képzési programjainkon valo részvételi
szandé¢kukat mas moddon bejelentették, folyamatosan szamithatnak az érdeklddésiiknek
megfeleld informaciok biztositasara.

A felnbttképzési szerzOdést megkotott hallgatok a dokumentdlt informacidk mellett a
felndttképzés vezetdje vagy oktatdsszervezd segitségére mindig szdmithatnak a napi
rendszerességii taldlkozadsoknak megfeleléen. Emellett minden munkatarsunk — kiemelten az
oktatok — feladata segitséget nyljtani a felmeriilt probléma megoldasaban.

Az informacioszolgaltatasnal toreksziink az tigyfélcentrikus elvek betartdsara. A nap barmely
iddszakaban regisztralt nem fogadott hivas vagy iizenet esetén kdtelezd a visszahivas.
Toreksziink a korrekt informacio-atadasra, az ligyfél udvarias kiszolgalasara, az egyértelmtl,

kozérthetd fogalmazasra szoban és irasban egyarant.

1.2. Ugyfélszolgalati tevékenység korei:
- felndttképzés keretein beliil aktudlis képzésekrdl és munkaerd-piaci szolgaltatasokrol
tajékoztatas,

- felndttképzési tevékenységekhez kapcsolddd aktudlis felndttképzési szolgaltatasokrol


mailto:enyft@enyft.hu

informaciét nyujtson.
- igyfeleknek személyes, telefonon illetve Interneten térténd informacionyujtas
- igyfelek észrevételeire valo reagalas
- képzéssel és munkaerd-piaci szolgéltatassal kapcsolatos dokumentacio atadéasa/atvétele és
tovabbitasa

- bejelentések €s beérkezett panaszok kezelése

1.3. Oninformalas
Kitessziik a munkaerd piaci szolgaltatdsok tdjékoztatd anyagat az ligyfélvardba illetve a
tanacsadoi szobaba. Honlapunkon kozzétessziik az aktudlis munkaerd-piaci szolgéltatasok

tajékoztatd anyagat.

2. A panasz és reklamacio kezelésének szabalyozasa

A szabalyozas elsddleges célja, hogy a képzésekkel €s munkaerd-piaci szolgaltatdsokkal
kapcsolatban felmeriilé technikai, szakmai és az oktatokkal kapcsolatos panaszokat a lehetd
legrovidebb id6n beliil és a legmegfelelobb modon kezeljilkk — ezekkel kapcsolatban
megel6zd-helyesbitd intézkedéseket tegylink, valamint, hogy a panaszos megelégedését

lehetdleg elérjiik.

2. 1. Megel0z0 intézkedések

Az intézmény milkddése soran kideriilhetnek olyan hibdk, hidnyossdgok, melyek a nem
megfeleld folyamat-szabalyozasra vezethet0k vissza. A hidnyossdgok hosszabb tavon

veszélyeztethetik az oktatési folyamat mindségét.

Az intézmény vezetdje €és oktatdsszervezdje folyamatosan figyeli a hallgatoi, munkatérsi és
oktatoi visszajelzéseket és javaslatokat.

A panaszkezelés dokumentalasara ,,Javaslati és reklamacios tirlap”-ot vezettiink be, melynek
alkalmazasa minden olyan esetben kotelezd, amikor a mindséget befolydsold hibaforrasok
deriilnek ki. (Lasd 1.sz. melléklet)

Az intézmény vezetdje a feltart hidnyossadgokat elemzi, és intézkedik azok megsziintetésérol.



A tett intézkedéseket feljegyzi, felelosoket, hataridoket nevez meg.

2. 2. A panasz és reklamacio kezelése

Minden olyan hallgatéi vagy szerzOdéses partneri panaszt és reklamdcidt irdsban kell

dokumentalni, melyek a mindségi munkat befolyasoljak.

Amennyiben kiilon jegyzOkonyv késziil, azt csatolni kell a ,,Javaslati és reklamacios tirlap”-
hoz.
Amennyiben azonnali operativ intézkedéssel a reklaméci6 oka megsziintethetd, a tett

intézkedést a reklaméacios tirlapon fel kell tiintetni.

Sulyosabb esetben a felndttképzési vezetd elrendeli az ligy teljes korti kivizsgalasat. A
vizsgalat soran feltart hidnyossagokat jegyzOkonyvben rogzitik.

A vizsgalat vezetdje javaslatot tesz a panasz vagy reklamacio okdnak megsziintetésére.

A felndttképzési vezetd realizald intézkedéseket tesz.

A végrehajtasi utasitdsban meghatarozza az intézkedés maodjat, hataridejét és a végrehajtasért
felelos személyeket. A hatarid6 lejartat kovetden ellendrzi az utasitas végrehajtasat.

A bejelentett panaszokat aszerint kategorizaljuk, hogy azok milyen mértékben befolydsoljak
az intézmény mindségi munkajat. Ennek megfelelden megkiilonboztetiink enyhe, kozepes
vagy sulyos ligyeket. Sulyosnak itélt vagy ismétlédd ligyekben az intézmény vezetdje
elrendelheti a folyamat-szabalyozas feliilvizsgéalatat.

Amennyiben a panasz vagy a reklamacid személyi mulasztasra vezethetd vissza, belsd
dolgozd vagy oktatd esetén a sziikséges intézkedést feleldsségre vonast meg kell tenni!
Amennyiben gyakorlati hellyel kapcsolatosan torténik a reklamdcid, a partnerszervezettel
kozosen kell az tigyet kivizsgéalni és orvosolni.

Sulyosabb esetben vagy szerzddésszegés esetén a partnert tilto listara kell tenni.

A bejelentett panaszok kivizsgalasarol — amennyiben a panasz oka azonnal nem sziintethetd
meg — tajékoztatni kell a panaszost. A vizsgalat eredményével vald ,.egyetnemértés” esetén
tajékoztatni kell a hallgatot a jogorvoslati lehetéségek modjarol.

Az ligyfélszolgalat és panaszkezelés — hallgatokat érinté — szabalyozasat a képzési program

elsé napjan ismertetni kell a résztvevokkel. Evente legalabb egyszer — vezetdi atvizsgalas



keretében — értékelni, elemezni kell a targyiddszakban keletkezett tigyeket. Ezek tapasztalatait
a folyamat szabalyozasanal figyelembe kell venni.
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