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Kereskedelml és Iparkamara

Informacios, ligyfélszolgalati és panaszkezelési szabalyzat

A Tolna Megyei Kereskedelmi és Iparkamara (a tovabbiakban: TMKIK) — mint a 2013. évi
LXXVIL torvény szerinti engedéllyel rendelkezo feln6ttképzési intézmény (engedélyszam:
E/2021/000039) — a felnottképzési tevékenységgel kapcsolatos informaciok és panaszok
hatékony kezelésére az alabbi ,,Informéaciods, ligyfélszolgalati és panaszkezelési szabalyzatot”
alkotta.

Jelen szabalyzat a kiad4sa napjan 1€p hatalyba és alkalmazasa minden, a TMKIK felndttképzési
tevékenységével foglalkozd munkatarsa szamara kotelezo érvényti.

1. Informaciok elérhetosége (iigyfélszolgalat)

A TMKIK a felndttképzési tevékenysége soran az alabbi elérhetdségeken biztositja a pontos és
naprakész informaciok elérését:

e Internetes honlap
Téarsasdgunk feln6ttképzési szolgaltatasairol a TMKIK 4ltal mukodtetett tmkik.hu
cimen elérhetd honlapon lehet t4djékozodni. A honlap 24 ordban all az érdeklédok
rendelkezésére (vis major okbol torténd szerverleallast kivéve).
A honlapon a kdvetkezé adatok szerepelnek: képzés/vizsga megnevezése, jellege, helyszine,
dija, jelentkezés modja.

e E-mail
A felnéttképzési szolgaltatasokrol elektronikus levélben is lehet érdeklédni a TMKIK
honlapjan megadott e-mail cimeken. Az illetékes oktatasszervezd vagy a
felnottképzésért felelés vezetd a megkeresésre haladéktalanul, de legfeljebb 3
munkanapon beliil valaszol.

e Telefon
Felnottképzési szolgaltatasokrol telefonon is kérhetd felvilagositas az alabbi megadott
munkaiddben:
Hétfo: 8.00-12.00
13.00-16.00
Kedd: 8.00-12.00
13.00-16.00
Szerda: 8.00-12.00
13.00-16.00

Csiitortok:  8.00-12.00
13.00-16.00
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Péntek: 8.00-11.30
Az alabbi telefonszdmokon érhetd el az illetékes tligyintézo:
- felndttképzésért felelds oktatdsszervezd: +36 30 1904083
- felndttképzésért felelds vezetd: +36 30 4011943

e Postai kiildemény
Nagyobb mennyiségli iratkiildés esetén, vagy amennyiben egyéb kapcsolat-felvételi
kisérlet eredménytelen volt, akkor a TMKIK postacimére kiildhetd kiildemény:
7100 Szekszard, Arany Janos u. 23-25.

e Személyes ligyintézés vagy iratleadas (személyes iigyfélszolgalat)
Té4jékozodas, informéciokérés vagy iratleadds személyesen is tOrténhet az
igyfélszolgalati irodan az illetékes oktatasszervezénél a TMKIK székhelyén (7100
Szekszard, Arany Janos u. 23-25.), eldre telefonon vagy e-mailben egyeztetett
id6épontban, a fent megadott munkaiddben.

2. Panaszkezelés

A TMKIK felndttképzési tevékenységében kiemelten fontos az ligyfelek (érdeklddok,
jelentkezdk, résztvevok, partnerek stb.) elégedettsége, panaszaik vagy véleménylik
meghallgatiasa, figyelembevétele. Ennek megfeleléen a képzésben résztvevot
panasztételi jog illeti meg.

Panasz fogalma: a feln6ttképzési tevékenységgel vagy azzal 6sszefiiggd szolgaltatassal
kapcsolatos irasos bejelentés, reklamacio, amely fakadhat a képzés nem szerzddésszerii
teljesitésébdl, az ligyfélszolgalat nem megfeleld mindségébdl és litemeébdl, illetve a nem
pontos vagy szakszerl tdjékoztatasbol.

Alapelv, hogy minden reklaméciot kezelni kell. A panaszkezelési eljaras folyamata a
reklamaci6 targyatol és sulyossagatol fiigg.

A panaszkezelésben résztvevo Feleknek (azaz a panasztevonek és a panaszt felvevonek
is) torekednie kell arra, hogy a panasz szakszerii, gyors €és a panasztevd szamara is
megnyugtatd kezelése minél alacsonyabb panaszkezelési fokon megtorténjen.

Panaszt a felndttképzéssel kapcsolatos ligyekben lehet tenni (ligyfélszolgalati, oktatoi
magatartds, szervezok munkdja, vizsgaztatassal kapcsolatos tevékenység, targyi
feltételek hianya stb.).

frasban panaszt postan vagy elektronikus titon barmely idSpontban lehet tenni.

A vizsgalat eredményérdl, az esetleges intézkedésrél a panasztevot irasban kell
értesiteni.

e Panaszkezelés 1. fokon
A reklamaci6 jogossagat elsd szinten az oktato és az illetékes oktatasszervezo biralja el
¢s sajat hataskorben teszi meg a sziikséges intézkedést. Az eldadasok, tanfolyamok,
tovabbképzések ¢€s vizsgdk ideje alatt szoban érkezd, szakmai jellegli panaszokat,



TOLNA MEGYEI KERESKEDELMI ES IPARKAMARA
Feln6ttképzési nyilvantartasba-vételi szam: E/2021/000039

reklamaciokat az oktatoknak vagy az oktatidsszervezdnek lehetdség szerint azonnal
helyben kell kezelnie, ellenkezd esetben a reklamdacid tényét és tartalmat fel kell
jegyezni ¢s az illetékes oktatdsszervezének vagy a szakmai vezetdnek tovabbi
ligyintézésre eljuttatni.
e Panaszkezelés II. fokon
Amennyiben a szoban érkezett panasz kezelése nem lehetséges azonnal a bejelentéskor,
vagy a panaszt felvevO oktatasszervezd (oktatd) nem illetékes a reklaméciot illetden,
akkor a panaszt utolag irasban, lehetdség szerint a bejelentéstdl szamitott 3 munkanapon
beliil kell kezelni és a panasztevot a panaszkezelés eredményé€rdl irasban tdjékoztatni.
A II. foku panaszkezelésrdl az oktatdsszervezd irasban tajékoztatja a szakmai vezetot.
e Panaszkezelés III. fokon
Amennyiben a reklamdacid targya meghaladja az oktatd és/vagy oktatasszervezd
kompetenciajat, vagy az illetékes oktatasszervezd panaszkezelésével a panasztevo nincs
megelégedve, akkor az elbiralas a képzésért felelds vezetd hataskorébe kertil.
A panaszt a szakmai vezetonek irasban az illetékes oktatasszervezd, vagy kozvetleniil a
panasztevo tovabbitja.
A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos koriilményeket a szakmai vezetd koteles
megvizsgalni, sziikség esetén az érintett oktatdsszervezOtdl vagy a panasztevotol
tovabbi informacidkat bekérni és a panasz jogossdga esetén az ok elharitasaval
kapcsolatban intézkedni. A szakmai vezetd a vizsgalatot koteles 5 munkanapon beliil
megkezdeni, a panaszkezelést mihamarabb lezarni, valamint a panasztevit a vizsgalat
eredményérdl irasban tajékoztatni.
Az el nem fogadott reklamaciordl is haladéktalanul, irdsban kell értesiteni a panasztevot,
a reklamécio visszautasitdsanak indoklasaval.
Amennyiben a szakmai vezetd a vizsgalat sordn jogszabalysértést vagy stlyos
fegyelemsértést allapit meg, jogosult és koteles a TMKIK képviseldjénél (elnok)
intézkedést kezdeményezni.
Amennyiben a panaszkezelés eredményével a panasztevé nincs megelégedve, akkor
megilleti a mindenkor hatalyos jogorvoslati lehetdség.

3. Panaszkezelés dokumentalasa

A panaszkezelések irasos dokumentumainak gytijtéséért €s Orzéséért a felndttképzésért
felelos oktatdsszervezési munkatars a felelés. A szakmai vezeté a III. foka
panaszkezelésekrdl — és dontése szerint a I1. fokt panaszkezelésekrdl ,,Intézkedési terv”
nyomtatvanyt koteles vezetni, amelynek a kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:

e A panasz tételének iddpontja

e A panasztevl neve

e A képzési program megnevezése, amelyben részt vesz

e A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum)

e A panaszt az intézmény nevében fogado személy neve, beosztasa

e A panasz kivizsgaldsanak médja, eredménye

o Az esetleges sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye
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o Az intézkedés végrehajtasaért felelos személy neve

e A panasztevl tajékoztatasanak idopontja

e Informécié arrdl, hogy a panasztevd a tajékoztatdsban foglaltakat elfogadja, illetve
ennek hidnyaban indoklas arrol, hogy az intézkedést miért nem fogadja el

e Ha a panasztevd a tijékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6konyv
utoirataként feljegyzés a tovabbi teenddkrol.

A TMKIK panaszkezelési rendszere biztositja, hogy a beérkezd pozitiv és negativ
(reklamaciod) visszajelzéseket egyarant felhasznalhassuk szolgéltatdsaink mindségének
emeléséhez és iranyitasi rendszerlink hatékonysaganak fejlesztéséhez.

4. Hatalyba léptetés és kozzététel

Jelen Szabalyzat 2021. februdr 23. napjatdl hatalyos és visszavonasig érvényes.
A mindenkori hatalyos Szabalyzat a tmkik.hu honlapon, valamint a feln6ttképzo
székhelyének tligyfélszolgalatan (7100 Szekszard, Arany Janos u. 23-25.) elérhetd ¢és

megtekinthetd.
dr. Fischer Sandor I11és Orsolya
Tolna Megyei Kereskedelmi és Iparkamara Tolna Megyei Kereskedelmi és Iparkamara

Elnok felndttképzési szakmai vezetd



