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Ugyfélszolgalati és panaszkezelési folyamat

A 24/2004. (V1. 22.) FMM rendelet 9. §. (1) illetve (2) szerint Ugyfélszolgalati munkank alatt
a képzés elotti, alatti, illetve utani ligyfélszolgalati munkankat értjiik. Ez a teriilet képzéseink
megitélése szempontjabol kulcsfontossdgl, hiszen partner kdzpontisagunkat eldszor, ill. a
képzések alatt, illetve utan is itt tapasztalhatjadk meg hallgatéink, partnereink.

Rendelkezésiinkre all (1 alkalmazott miikodtetésével)
» Telefon
» Internet (szélessavu) elérhetdség
= Hetente karbantartott, s megujitott Honlapunk
= 2 db nyomtatd
= 2 db szamitdgép, monitorral
= ] db nagyteljesitményli fénymasold

Ugyfélszolgalatunk feladata partnereink igényeinek, problémainak kezelése, tovabbitasa az
illetékes személynek a képzés megkezdése eldtt, alatt, illetve a vizsgéaztatds folyamataban,
kapcsolatos szervezési feladatok ellatasaban, kérddivek Osszesitésében, kiértékelése és a
képzések folyamatos nyomon kovetésében. A dokumentumok, feljegyzések tarolasa mindig a
kapcsolodo képzési dossziéban torténik.

Eszerint:

| UGYFELSZOLGALAT (iigyfélfogadé) |

HIRDETES iigyintézése
(Képzések kozzététele)

Képzési Szorolap alapjan telefonos informacio
az érdeklodoknek, ill. e-mail, fax, levél kiildése

‘ Jelentkezok fogadasa ‘
Dontés a tanfolyam \
elinditasarol Felnottképzési Szerzodéskotés
A képzési vezetd (szerzodések elokeészitése)
kompetenciaja

Képzési adminisztracio elokészitése, folyamatos
mikodtetése

\ Képzési dokumentaciok rendszerezése

Reklamacios tirlap felvétele
Reklamacios dokumentacio rendszerezése

‘ Kérdoivek rendszerezése, 0sszesitése

Panaszkezelési folyamat



I. A képzésben résztvevok altal szoban felvetett reklamaciok kezelése:

Panasz felvétele (meghallgatas)
(Tanfolyami vezetd, oktato)

/

N\

Panasz helyszini orvoslasa
(Tanfolyami vezetd, oktato)

Békéscsaba, 2008. jalius 21.

1.Reklamacios tirlap kitoltése és a képzési
vezetd részérd torténd atadas
Felelos: Ugyfélszolgalati asszisztens
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2.Felvett panasz kivizsgalasa, dontéshozatal
Felel6s: Képzési vezetd

l

3. Kivizsgalas eredményének (irasbeli)
atadasa a panaszos részére
Felel6s: Ugvfélszolgalati asszisztens

l

4. Keletkezett iratok rendszerezése, tarolasa
Felelos: Ugyfélszolgalati asszisztens

Torokné Racz Erzsébet
titkar






