Panaszkezelési Szabalyzat

Jelen szabdlyzat a Forrai Feln6ttképzési Akadémia mikodésével kapcsolatos panaszigyek
elbirdlasanak, kivizsgalasanak és a panasz orvoslasanak eljarasrendjét irja le. A panaszkezelési
rendelkezések célja, hogy a Forrai Felnbttképzési Akadémia a képzésben résztvevikkel és
partnereivel valé kapcsolattartast, valamint az tgyfélszolgalati és panaszkezelési eljarasmodokat
egyértelmiien szabalyozza.

A szabalyzat hatalya

A szabalyzat a Forrai Felnéttképzési Akadémia valamennyi tevékenységére és alkalmazottjara, a
felndttképzési tevékenységével kapcsolatban, szdéban vagy irasban tett panasz, reklamacié
eljarasi rendjére vonatkozik.

Altalanos rendelkezések

A Forrai Felnéttképzési Akadémia Ugyfelei panaszainak, reklamacidinak intézésére,
kivizsgalasara és orvoslasara, az Ugyfelek tajékoztatasara nyitva allé helyiségben vevdszolgalatot
mikodtet. A Forrai Felnbttképzési Akadémia a vevlszolgalaton személyes, telefonos és
elektronikus vev@szolgalatot tart fenn. Jelen szabalyzat a vev@szolgalaton és a Forrai
Feln6ttképzési Akadémia honlapjan az érdekl6ddk szamara hozzaférhetd.

A vevoszolgalat feladatai

- Tajékoztatas és informacid a Forrai Felnéttképzési Akadémia tevékenységeirdl, a
szolgaltatasok igénybevételének maodjardl és feltételeirdl,

- Informacidk a meghirdetett képzésekrdl és egyéb szolgaltatasokrdl, a reklamaciok
Ugyintézésének folyamatardl,

- A panaszugyek nyilvantartasa, értékelése, levonhaté tapasztalatok és informaciok az
érintettek részére torténd eljuttatasa, tapasztalt hianyossagok, megsziintetésére
vonatkozd javaslatok megtétele, ezek megvaldsulasara iranyuld tevékenységek
koordinalasa.

A panaszok és reklamaciok kezelésének eljarasi rendje

- Panasz, reklamaci6 széban vagy irasban teheté.

- Ha indokolt, az tugyfelet fel kell kérni arra, hogy panaszat irasban rogzitse. Amennyiben a
panasz rendezése azonnal nem oldhaté meg, a vevdszolgalat irasos feljegyzést készit a
panasz, targyardl. Elsé fokon az oktatasért felelés vezetd haladéktalanul intézkedik,
szlukség szerint bevonva az illetékes munkatarsakat.

= A panaszlgyintézés soran biztositani kell az elfogulatlansagot. A panasz kivizsgalasanak
idétartama a panasz beérkezésének id6pontjatdl szamitott 6t munkanap. A kivizsgalas
eredményerdl a vevdszolgalat indoklassal ellatva irasban értesiti a panasztevét.

- A szamlazassal kapcsolatos reklamaciokat a vev6szolgalat a gazdasagi igazgatéjahoz
tovabbitja. Amennyiben a panaszos vagy a fellebbezd fél a panasza, fellebbezése
kivizsgalasat kdvetéen meghozott intézkedéssel, dontéssel nem ért egyet, ugy kérelmét
jogi uton érvényesitheti. A Forrai Feln6ttképzési Akadémia a hozza beérkezd panaszokrol
és a kivizsgalas eredmeényérdl, illetve a megtett intézkedésekrél nyilvantartast vezet.

Utdlagos teenddk
A vevészolgalat a panaszok nyilvantartasat 6t évig megérzi.

A vevészolgalat elérhetésége

Forrai Maganiskola Kéttannyelvii Kézépiskola

Cim: 1139 Budapest, Lomb u. 41.

Telefon/FAX: 350-8326, 350-1782, 350-8427 E-mail: iskola@forrai.eu Honlap: forrai.hu
Vevészolgalati id6: Minden munkanapon 9.00 — 16:30 o6raig.

Zaré rendelkezések
A Forrai Feln6ttképzési Akadémia vezetése a jelen Panaszkezelési Szabalyzatot 2011. julius 19-
én léptette hatalyba.
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