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1. Panaszkezelés alapelve/filozófiája

· Minden panasz számunkra igen sokat ér.

· Figyelmesen meghallgatjuk panaszkodó ügyfeleinket, és igyekszünk minél többet megtudni tőle rólunk, a hibáinkról.

· Megoldjuk ügyfeleink panaszait, tájékoztatjuk a számára megnyugtató megoldásról.

· Nem „rázzuk le”, hiszen panaszos ügyfelünk veszi a fáradtságot és felhívja figyelmünket a gyenge pontjainkra.

· Értékeljük a panaszt és panaszkezelésünket, tanulunk belőle, hasznosítva a megelőzésben.

2. A Vevőszolgálat és panaszkezelési eljárás céljai

· Megfelelés az ügyfél elvárásainak.

· A kapcsolatot tartani a hallgatókkal.

· Kezelni az észrevételeket és panaszokat.

· Felhasználni a fejlesztésben a vevői reklamációkat és visszajelzéseket.

· Megtartani a vevőket.

· Mindig jobb kiszolgálásban és ellátásban részesíteni a vevőinket.

· Tanulni a felvetett hiányosságokból.

· Megelőzni az eltérések létrejöttét.

· Fejleszteni az ügyfélkapcsolatokat.

· Versenyképességet megtartani.

3. Alkalmazási terület

3.1. Általános útmutatás

Ez a Panaszkezelési eljárás arra az esetre határozza meg a minőségirányítási folyamatra vonatkozó követelményeket, amikor az intézménynek:

a) bizonyítani kell, hogy képes folyamatosan a vevő és az alkalmazandó jogszabályok (24/2004 (VI.22) FMM 7-9§) követelményeinek megfelelő tevékenységet és szolgáltatást nyújtani, és

b) az a célja, hogy fokozza a vevő megelégedettségét a rendszer eredményes alkalmazása útján, beleértve ebbe a rendszer folyamatos fejlesztésének a folyamatait, továbbá fokozza a bizalmat a vevői és a tevékenységre (képzésszervezés, képzés, vizsgaszervezés, vizsgáztatás, képzési szolgáltatás) vonatkozói jogszabályi követelmények teljesülése iránt.

3.2. Alkalmazás

Az ebben az eljárásban meghatározott minden követelmény általános és egyben speciális is, azzal a céllal, hogy a szervezet minden egységében minden panaszra alkalmazható legyen, a panaszok típusától függetlenül.

4. Panaszkezelés folyamata

· panaszfelvétel

· intézkedés

· lezárás

4.1. Panaszfelvétel

· Űrlap elérhetőségének biztosítása

· Panaszfelvétel biztosítása
- ügyféllel való kapcsolat

Panasz azonosítása – az elvégzendő tevékenység meghatározása

· Panasz rögzítése, dokumentálása, iktatás, eredeti tárolása – ügyintézésre átadása

4.2. Intézkedés

· Intézkedési felelősségi folyamat (felvevő – minőségirányítási vezető – igazgató – felelős – visszacsatolás)

· Intézkedési folyamat

· Intézkedés irányítás:

· Figyelembe veendő szempontok/elvégezhetőség mérlegelése

· Követelmények megfogalmazása

· Felelős kijelölése

· Határidő kitűzése

· Konkrét intézkedés meghatározása

· Beszámolási kötelezettség (átvételi kritérium)

· Dokumentálási kötelezettség feljegyzés intézkedésről

4.3. Lezárás

· A beszámoló elfogadása vagy elutasítása és új intézkedési terv lefolytatása

· A beszámoló dokumentumának elfogadása/határidő betartása

· A panaszos tájékoztatása az intézkedésről

elfogadás esetén: a panasz és dokumentumai lezárása → archiválása → vezetői átvizsgálás

elutasítás esetén: az ügyféllel történő 

- egyeztetés

- megtárgyalás

- megállapodás

- új intézkedési folyamat (megelégedettségig)

· Lezárás aláírása, dátum

4.4. Hasznosítás

Vezetői átvizsgálás

· megelőző tevékenység

· végrehajtási idő értékelése (mérés, értékelési módszer)

· az intézkedés, kiegészítő tevékenység, emberi szempontok, (mindkét fél) a vevő megelégedettsége!

· Lezárt ügyek → hatása

· Lezáratlan ügyek, visszadobott ügyek

· Önértékelési elemenkénti megvizsgálás

5. A vevőszolgálat és panaszkezelés

Vevőszolgálat működtetése

A vevőszolgálati tevékenység személyi és tárgyi feltételei megfelelnek a jogszabályi előírásoknak. Munkaidőben (munkanapokon 8 órától 16 óráig) elérhető vevőszolgálatunk Vevőink és a képzések résztvevői számára. Vevőszolgálatunk mind telefonon, mind pedig személyesen elérhető, felkereshető. Rendelkezünk a személyes tájékoztató megbeszélések, konzultációk lebonyolításához szükséges feltételekkel.

E-mailben is lehetősége nyílik partnereinknek kérdéseik megfogalmazására.

Szakembereink e-mail címe a hamarosan elinduló weblapunkon elérhető lesz.

Weblapunkon az érdeklődő fontos szakmai tájékoztatókat fog találni.

A vevői reklamációk kezelése, -panaszkezelés

Az esetlegesen felmerülő vevői, hallgatói reklamációkat, az ügyféllel kapcsolatba lépő munkatárs dokumentálja, (BA 08 sz. űrlapon) majd döntésre előkészíti a képzési tevékenységért felelős vezetőnek. A reklamáció jogosságáról, elfogadásáról, valamint a kivizsgálásról és a reklamáció elhárításáért felelős személy kijelöléséről a végrehajtás határidejéről szintén a képzési tevékenységért felelős vezető dönt. Vitás kérdésekben a döntésbe bevonhatók az intézmény vezetőségnek tagjai.

A reklamáció lezárását követően valamennyi az adott reklamációhoz, panaszhoz, annak kivizsgálásához kapcsolódó feljegyzést az intézmény minőségirányítási vezetőjének kell átadni. A reklamációkat és az azok megszüntetésére hozott intézkedéseket a minőségirányítási vezetőnek kell nyilvántartania és elemeznie.

Szükség esetén helyesbítő, adott esetben megelőző tevékenység lefolytatását kezdeményezi. A helyesbítő tevékenység indításáról, annak várt eredményéről és a bevezetés határidejéről tájékoztatni kell a reklamálót. A tájékoztatás az illetékes képzési menedzser, vagy a képzési tevékenységért felelős vezető feladata.

A képzéseink résztvevői számára lehetőséget biztosítunk panaszaik anonim benyújtására, ezt a képzési tájékoztató tartalmazza. A panaszbejelentés lehetőségével kapcsolatos információkat a képzésben résztvevők számára átadott képzési tájékoztatóban rögzítettük.

…………….…….……..
…………….………………..

    Polgárné Májer Ildikó                                                                     Hantos Zoltán Károly   

Sz.T.T. elnöke                                                                             CHIC. Kht. ügyvezetője

5.1. Panaszkezelési folyamat meghatározása, lépései, felelősség

1. ügyfél/vevő tájékoztatása a panasztevés tehetőségeiről (vevőszolgálat)

2. panaszbejelentés/hozzáférés formája, ügyintézés panaszfelvétel ügyintézői

3. panaszbejelentő belső ügyintézése (feljegyzés, aláírások, kivizsgálásról várható értesítés, értesítési cím, tel., mobil, személyes, személyes vagy telefonos tájékoztatást kér)

a) iktatás, felvétel

b) ügyintéző

c) minőségvezető

d) intézkedés

e) igazgató

f) határidő

g) ellenőrzés

h) tájékoztatás

i) beszámoló

j) lezárás, min.vezető

4. ügyfél/vevőtájékoztatás az intézkedésről:

· személyes tájékoztatás: az intézkedés elfogadása írásban

· telefonos tájékoztatás feljegyzése, elfogadás rögzítése (telefonos tájékoztatás űrlap)

5. ügyintéző teendői leírása, felelőssége, nyomtatványok

6. Vezetői átvizsgálás

Beszámoló panaszkezelésről, panaszok témáiról, ügyfél elégedettségéről, mérés értékelés eredménye (célok politika érintettsége).

Tájékoztatás biztosítása (tájékoztató lap, űrlap, ügyfélszolgálat, telefon, szabályzat, weblap).

Hozzáférés biztosítása (elosztás, telefon, weblap, ügyfélszolgálat, képzési menedzsment).

Belső képzés: tervezett évente, célközösség minden munkatárs.

Kapcsolódó dokumentumok.

7. Melléklet:

· Tájékoztatás (a panasz-bejelentési lehetőségekről)

· ügyfél-tájékoztató

· tanfolyami tájékoztató

· ügyfélszolgálati tájékoztató

· porta tájékoztató

· Panaszbejelentési űrlap

· Telefonos tájékoztatás az intézkedésről űrlapja.

Vevőszolgálat és
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15. Vevőszolgálat és panaszkezelés

 Az ügyfélfogadás és a tájékoztatás rendje, ismertetése

Afelnőtt Képző Kft. SFI a Minőség-irányítási Kézikönyv (DA 201/01) 5.2. fejezetében rögzíti, illetve az Eljárások Kézikönyve (DA 202/01) ME 10 eljárásában szabályozza az ügyfélfogadás és a tájékoztatás rendjét.

A fenti dokumentumokon felül az ME 09 eljárás szabályozza és kiegészíti az ügyfélszolgálat működésének leírását.

Az ME 09, illetve az ME 10 eljárások a szakmai területeket részletezik, a következő alfejezetekben:

ME 09.  2.3. Tanfolyami előszervezés

·      Hirdetési terv készítése

A már megrendelt, illetve potenciálisan várható igények alapján az informatikai osztály hirdetési terveket készít, előírt tartalommal.

Az ügyfelek tájékoztatása, az információk eljuttatása különböző módokon történhet: tájékoztató füzet, szórólapok, hirdetések, internetes honlap. A hirdetési ajánlatok feltételei szabályozottak. A képzési ismertető a BA KB 008 M2 szerint készül, a szórólap a BA C 010/02 minta alapján nyer végleges formát.

Tanfolyami beiskolázás előkészítése

· Érdeklődők tájékoztatása

Ügyfélszolgálati feladatot a képzési osztályvezető irányításával a képzési asszisztensek végzik. 

A feladat ellátásába bevont munkatársak munkaköri leírásai ezt rögzítik. 

Az eljárás kitér az érdeklődők fogadására, tájékoztatására, azok eszközeire, felelőseire.

· Jelentkező fogadás

Támogatott jelentkezők tájékoztatására a BA KB 015 és a BA KB 010 számú nyomtatványokat alkalmazzuk, amelyek megfelelnek mind a támogatók, mind pedig az ISO-rendszer adatigényeinek egyaránt. Az eljárásban részletes szabályozást találunk a jelentkezők fogadása és tájékoztatása elemeire.

Egyéni (önköltséges) jelentkezők kezelését a BA C 030 számú lap segítségével végezzük. 

Az eljárás rendelkezik a nyilvántartásba vételről, az adatrögzítésről, a határozatok fogadásáról, alkalmassági vizsgálatról, felvételi szűrésről, valamint a hallgatói szerződések előkészítéséről (2.4.2.8.), a hallgatók értesítéséről (2.4.2.9.) egyaránt.

· A tanfolyam megkezdése, a képzés első napja

A képzési menedzser a képzés első napján köteles a megjelent hallgatókat tájékoztatni a tanfolyammal kapcsolatos alapvető tudnivalókról: a szervező elérhetősége, a tanfolyam helyszínei, a tanfolyam rendje, kezdés, befejezés, igazolások, hiányzások, vizsgakötelezettség, vizsgaidőpont, egyéb ügyintézések. 

Az eljárás szabályozza a képzési szerződések és mellékletei kezelését, figyelemmel kísérését is.

Az ügyfélszolgálat eljárási rendje:

·      Általános rész

A Felnőtt Képző Kft. SFI -nél az ügyfelekkel kapcsolatos közvetlen kapcsolattartásért jelentős részben a képzési menedzserektől független ügyfélszolgálati munkatársak (ún. képzési asszisztensek) felelnek.

Az alábbi folyamatleírás az ő tevékenységük szabályait rögzíti. A leírtakon felül – amennyiben értelmezhető – az ME 09-** eljárás vonatkozó követelményeit is be kell tartani.

·      Jelentkező felvétele:

Az ügyfélszolgálati munkatárs tájékoztatja az ügyfelet a tanfolyamról (időpont, helyszín, napi időbeosztás, óraszám, belépési feltétel) és jelentkezési lapot töltet ki az ügyféllel. A „képző intézmény tájékoztatója” című (FMK vagy PMMK) nyomtatványt az ügyfélszolgálati munkatárs tölti ki a tanfolyami listák alapján. Az illetékes felettes aláírása és pecsét után fénymásolatot készít és a jelentkezési laphoz tűzi. A jelentkezőknek vissza adja a „képző intézmény tájékoztatója” nyomtatvány eredeti példányát, telefonszámmal ellátott szórólappal mellékelve, tájékoztatja az ügyfelet a további teendőkről és válaszol az esetleges felmerülő kérdéseire.

Az ME 10 eljárás részletesen szabályozza az ügyfélszolgálat adminisztratív tevékenységét, a dokumentációs munkát, továbbá a tanfolyamindítás létszámkezelési feladatait, a tanfolyam előkészítését, amely tevékenységek közvetlenül érintik az ügyfeleket is.

Az ME 10. 7. fejezetében a hallgató kiléptetésének eljárását szabályoztuk, mind a támogató intézmények, mind pedig az ISO-rendszer előírásainak megfelelően. Ezen kívül az eljárás kitér a számlázás, a tanfolyam lezárása (ME 10. 9.) a képzési időpont megváltozása, az iskolalátogatási igazolások szabályozására, az ügyfeleket érintő kérdésekben.

A vevőszolgálat elérhetőségei és nyitvatartási rendje:

A vevőszolgálat elérhetőségei:

Cím: 1102 Budapest ………………..

Tel.: +36-1/022-0000

Fax: +36-1/022-0000

Web: www.felnottkepzo.hu 

Elérhető: 2. em. 12-es sz.

E-mail: kepzes@felnottkepzo.hu
Ügyfélfogadás:

Hétfőtől- csütörtökig: 8-16 óráig

Pénteken: 8-13 óráig

Ebédidő: 12-12.30 ig.

15/a  A panaszok kezelésének rendszere

Minőségbiztosítási illetve fogyasztó-(hallgató-) védelmi szempontból kiemelt jelentőségűnek kezeljük a hallgatói és megrendelői panaszokkal való foglalkozást. A panaszkezelést a Felnőtt Képző Kft. SFI -nél két területre választjuk szét: alvállalkozói panaszok, hallgatói panaszok.

Ide tartoznak egyrészt a Felnőtt Képző Kft. SFI -vel együttműködő magánvállalkozó, vagy társas vállalkozói formában számla ellenében foglalkoztatott pedagógusaink, alvállalkozóink, továbbá a Felnőtt Képző Kft. SFI tanfolyamain résztvevő hallgatók, céges megrendelők vagy a Munkaügyi Központ is.

A F. K. Kft. SFI -ben a panaszok fogadásának mechanizmusa az írásbeliségen alapul.

Alapelvként követendő feladat, hogy a szóban történő panaszbejelentést írásban rögzítjük, és minden esetben kivizsgáljuk. A kivizsgálás után foglalkozunk vele beavatkozási szinten, ha szükséges (és amennyiben az élet és vagyonbiztonságot veszélyeztető körülményre hívja fel a figyelmet).

A panaszok szóbeli bejelentésének tudomásul vételén kívül a panaszbejelentőt tájékoztatni kell arról, hogy panaszával minden esetben foglalkozunk és azt írásban is rögzítjük.

A panaszok feldolgozása, elemzése, a velük kapcsolatos intézkedések, valamint értékelések egyik alapvető forrását jelentik a F. K. Kft. SFI minőségi működésének. A panaszokkal kapcsolatos kivizsgálás, a panasz természetétől függően történő intézkedés, illetve a panaszok fajtáiból és gyakoriságából leszűrhető következtetések a F.K. Kft. SFI vezetői értekezletein kerülnek kiértékelésre és egyik alapját képezik a minőségi működés követelményei módosításának.

A panaszok természetétől függő operatív intézkedés és az ezzel kapcsolatos formai változtatások a minőségbiztosítási rendszer dokumentációjának megfelelő részén, ha szükséges átvezetésre kerülnek. A panaszkezelés dokumentációjának szabályozásáról az ME 05-01 fejezet rendelkezik az Eljárások Kézikönyvében, részleteiben.

Vevői panaszok

Az írásos panaszbeadás fogadása az Ügyfélszolgálaton keresztül, irattározott formában történik. Valamennyi vevői panaszt az Ügyfélszolgálattól közvetlenül az ügyvezetőhöz kell eljuttatni. Az ügyvezető a panasz természetétől függően az illetékes vezetőtársaival orvosolja a panaszban foglaltakat, illetve szükség esetén teszi meg a megfelelő törvényességi intézkedést.

A panaszok kezelésével kapcsolatos teendőket a BA 008 Beérkező panasz kezelése c. bizonylaton, vagy az azzal összhangban lévő egyéb –kötetlen formátumú– feljegyzésen követjük. (Az írásban érkező panaszt csatolni kell ehhez a feljegyzéshez.)

A meghozott beavatkozásokról folyamatosan tájékoztatjuk a reklamáló partnert, míg a reklamáció okát ki nem küszöböltük.

Amennyiben a reklamáció a F.K. Kft. SFI működési folyamatainak, munkatársainak hibájára vezethető vissza, megelőző tevékenységet kell kezdeményezni.

Alvállalkozói, beszállítói panaszok

Alvállalkozóink, együttműködő tanáraink, megrendelőink részéről érkezett panaszok a Felnőtt Képző Kft. SFI közvetlen ügyvezetői szintjéhez tartoznak, így ezen panaszok beadásának módja a F.K. Kft. SFI Titkárságán történik és közvetlenül ügyvezetői hatáskörbe tartoznak.

Panaszokat megelőző tevékenység

A helyesbítő tevékenységeken felül a még elő nem fordult, de potenciálisan felmerülő eltérések esetében is, a hibák újra-előfordulását megelőző tevékenységet kell indítani.

A megelőző tevékenységek kezelése a helyesbítő tevékenységeknél leírt formalap (BA 009) és módszertan alkalmazásával történik. 

A feladat végrehajtása közben az alábbiakat érdemes megfontolni:

(
Van-e olyan tevékenység, amely hasonló ahhoz, amelyre a megelőző tevékenységet kidolgozzuk, vagy kidolgoztuk? Ki kell-e erre is terjeszteni a már kidolgozott módszert?

(
Egyszerűsíthető-e a kapcsolódó adminisztráció?

(
Automatizálható-e, illetve érdemes-e automatizálni az adott tevékenységet?

(
Szükséges-e új, hatékonyabb ellenőrzési módszer kidolgozása?

(
Kellenek-e új, vagy pontosabb utasítások?

(
Megfelelőek-e az erőforrások?

A megelőző tevékenységgel kapcsolatban, ha ezt a feladat nagysága megköveteli, minőségügyi terv készít

Beérkező panasz
kezelése

	Reklamáló fél: 
Dátum: 200
/
/




	Beérkezett reklamáció leírása:



	A reklamáció kezelésével, kivizsgálásával megbízott: 





	Döntés a megrendelő javítási igényének jogosságáról:


jogos
nem jogos

indoklás: 






	Szükséges / meghozott javító intézkedések:



	Az újbóli előfordulást megakadályozó intézkedések (amennyiben értelmezhető):



	A problémát kivizsgáltam, a meghozott intézkedésről a partnert tájékoztattam: 




dátum: 
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