LEONARDO MEDIA AKADEMIA
Gimnazium és Szakgimnazium

4400 Nyiregyhaza, Bathory u. 5.

OM azonositd: 200779 Engedélyszam: E-001110/2015
Mobil: +3630/7249809

E-mail: kepzes.leonardo@gmail.com

Honlap: www.mediaakade mia.hu

MIR VII. FEJEZET: A panaszok kezelésérdlszdlé dokumentum, mely tartalmazza a panaszok
kivizsgdldsdnak és kezelésének modjdt

MIR

VII. FEJEZET: A panaszok kezelésérdl szolé6 dokumentum, mely
tartalmazza a panaszok kivizsgalasanak és kezelésének madjat

Hatalybaléptetés datuma: 2018.07.17.

Moddositds esetén a maodositott fejezetet verzioszammal, aldirdssal, datummal kell ellatni, tovabbd elektronikus
tdroldsa is sziikséges.

Az érvényét vesztett papir alapu és elektronikus valtozat azonositdsardl, elkiilénitésérél gondoskodni kell.
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Jogszabalyi el6irasok

| §  2013.¢évi LXXVIL térvény a felnbttképzésrd]

Fenti jogszabdly elGirja:

- a feln6ttképzést folytatd intézménynek ugyfélszolgalati és panaszkezelési rendszert kell
mikaodtetnie.

§ 2009. évi LXXVI. térvény a szolgdltatdsi tevékenység megkezdésének és folytatdsdnak dltaldnos
szabdlyairdl

§ 1997.¢évi CLV. térvény a fogyasztévédelemrél

Fenti jogszabalyok meghatdrozzak:

— apanaszkezelés dltalanosiranyelveit.

Ugyfélszolgdlati rendszer, panasziigyintézés helye

A képzésekirant érdekl6dé ligyfelek, jelentkez6k, a megrendel6k és a képzések résztvevdi az aldbbiak
szerintvehetikigénybe akarszemélyesenis az igyfélszolgalatot érdekl6dés, illetve panaszligyintézés

céljabol:
Székhely: 4400 Nyiregyhaza, Bathory u. 5.
Ugyfélszolgalatcime: 4400 Nyiregyhdza, Bathoryu. 5.
Levelezésicim: 4400 Nyiregyhaza, Bathory u. 5.
Telefonszam: 30/7249809
Fax: | e
Elektronikus levelezési

cim: kepzes.leonardo@gmail.com

Weblap cim: www.mediaakademia. hu

hétfé 8.00-16.00
kedd 8.00-16.00
szerda 8.00-16.00
Ugyfélszolgalatidé csiitortok 8.00-16.00
péntek 8.00-16.00
szombat zarva
vasarnap zarva
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Kiils6 képzési helyszineken az érdekl6ddk, jelentkez6k, résztvevik kiértesitést kapnak az esetleges
egyéb Ggyfélszolgdlat elérhet6ségérdl, a panasziigyintézés helyérdl.

Ugyfélfogadasiid6ben minden érdeklédének lehetsége van szébeli tdjékoztatast kérni aképzéseket
érinté valamennyi nyilvdnos tudnivalérél. Szérdlapokat, irdsbeli tdjékoztatékat is az igényl6k
rendelkezésére bocsat az intézmény. Elektronikus megkeresés esetén az ligyfélszolgdlat hasonld
maodon valaszol.

A feln6ttképzésrdl sz616 2013. évi LXXVII. torvény alapjan engedélyezett képzések esetébena
képzési programok a kdzponti ligyfélszolgalaton tekinthet6k meg.
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Panaszkezelési rendszer

Az Ggyfél aképz6intézmény tevékenységével, mulasztasdval, aképz§intézmény érdekében eljaréd
személy tevékenységével, mulasztasaval, magatartasaval kapcsolatos panaszat szobanvagy irasban
kozolheti azintézménnyel. (Azirdsbeliség kovetelményének levél, tavirat vagy telefax Utjan, tovabba
barmely egyéb olyan eszkozzel is eleget lehet tenni, amely acimzett szamara lehet6vé teszi a neki
cimzett adatoknak az adat céljdnak megfelel6 ideig torténd tartds taroldsat, és a tarolt adatok
valtozatlan formaban és tartalommal torténé megjelenitését.)

A szobeli panaszt
» Azonnal megkell vizsgalni, és szlikség szerint orvosolni kell.

» Ha az tUgyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, az intézmény a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl haladéktalanul
koteles jegyz6konyvet felvenni, és annak egy masolati példanyat

- személyesen kozolt szébeli panasz esetén helyben az ligyfélnek atadni,

- telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgaltatas felhaszndlasaval kozolt
szébeli panasz esetén az lgyfélnek legkésGbb az érdemi valasszal egyidejlileg
megkildeni (a panasz beérkezését kdvetd harminc napon beliil). A telefonon vagy
elektronikus hirkozlési szolgdltatds felhaszndlasaval kozolt szébeli panaszt az
intézmény koteles egyedi azonositdszammal ellatni.

Az iradsbeli panaszt az intézmény a beérkezését kovet6en harminc napon belil koteles irdsban
érdemben megviélaszolni és intézkedni annak kozlése irant. A panaszt elutasitd allaspontjat az
intézmény indokolnikoteles.

Az intézmény a panaszrdl felvett jegyz6konyvet és a vdlasz masolati példanyat o6t évig koteles
mego0rizni, és azt az ellen6rzé hatdsagoknak kérésiikre bemutatni.

A panasz elutasitdsa esetén az intézmény koteles az lgyfelet irdsban tajékoztatni arrél, hogy
panaszaval az aldbbi hatdsag/békéltetd testiilet eljarasat kezdeményezheti (azirdsos tajékoztatasnak
kikell terjednie arrais, hogy a képz6intézmény afogyasztdi jogvitarendezése érdekében igénybe
veszi-e abékélteté testileti eljarast):
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Engedélyezett felnGttképzés esetén:
Pest Megyei Kormanyhivatal
cim: 1089 Budapest, Kalvariatér7., levelezési cim: 1437 Budapest, Pf.: 762
telefon:(1) 210-9722
e-mail: felnottkepzes@pest.gov.hu
Engedélyezett feln6ttképzés és egyéb, szabad szolgaltatasnyujtasként megvaldsulé

képzés esetén:
Az ligyfél lakéhelye vagy tartézkodasi helye szerintiilletékes békéltet6é
testiilet

A békéltet6 testiilet székhelye, telefonos és internetes elérhetdsége,
levelezési cime:

Szabolcs-Szatmar Bereg Megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett mikodé Békéltetd Testiilet
Cim: 4400, Nyiregyhdza Széchenyiutca 2.

Telefon: +36-42-420-180
Fax:+36-42-420-180
E-mail: bekelteto@szabkam.hu

A panaszfogaddsdara és a szébeli panaszlehet6ség szerinti azonnali kezeléséreazintézmény minden
munkatarsajogosult. A panasz beérkezése utdn - amennyiben irdsban torténd ligyintézés sziikséges -
a panaszt fogadd személy értesiti azintézményvezet6t, aki intézkedik a panasz kezelésérél vagy
kijel6lia panasz kezeléséértfelel6s munkatarsat. Akijelolt felelGs beszamolasi kotelezettséggel
tartozik az intézményvezetG felé a panasszal kapcsolatos ligyintézés minden fazisaban.

Minden dokumentdlt panaszt, akar irasban, akdr széban érkezett, be kell vezetni a panaszkezelési
nyilvantartasba. FelelGs: a panaszt fogadé munkatars.

Kapcsolodé dokumentumok
A MIR mellékletei koziil:

- Dokumentdcids rendszer papir alapon és elektronikusan

- Adottév sordn teljesitendé feladatok, 6nértékeléshez, kvetkezs év tervezéséhez
elékészitendé dokumentumok

A MIR ,,Formanyomtatvdnyok” c. mellékletei koziil:
— Panaszrélfelvett jeqyz6kényv

- Panaszkezelésinyilvantartds
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