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Informacios, iigyfélszolgalati és panaszkezelési szabalyzat

Az EMT Zrt — mint a Felnbttképzésrol szolo 2013. évi LXXVIL torvény, illetve a
felnottképzésrol szolo torvény végrehajtasardl szolé a 11/2020. (11. 7.) Korm. rendelet
szerint bejelentési kotelezettség ala eso (felnottképzési nyilvantartasba vételi szam
B/2020/000390) a felnottképzési tevékenységgel kapcsolatos informaciok és panaszok
hatékony kezelésére az alabbi ,,Informacios, ligyfélszolgalati és panaszkezelési szabalyzatot”

alkotta.

I. Informacidk elérhetdsége (iigyfélszolgalat)
Az EMT Zrt. a felndttképzési tevékenysége soran az alabbi elérhetdségeken biztositja az
informaciok elérését:

* Internetes honlap

Feln6ttképzési szolgaltatasairol az EMT Zrt altal miikodtetett felndttképzési portalon,

a www.tanusito.hu cimen elérheté honlapon lehet tajékozodni.

A honlapon a kiilonb6z6 képzéseinkkel kapcsolatos legfontosabb informaciok
megtalalhatoak, melyeket folyamatosan frissitlink.

+  E-mail
A felnéttképzési szolgaltatasokrol elektronikus levélben is lehet érdeklddni. A

Tarsasag az ilyen jellegli megkereséseket a kepzes@tanusito.hu hivatalos e-mail

cimen varja. A Képzési Vezetd a megkeresésekre haladéktalanul, de legfeljebb 3
munkanapon beliil valaszol.

* Telefon
A felndttképzési szolgaltatasokrdl telefonon is kérhetd felvildgositas, az aldbb a
tarsasag nyitvatartasi idejében.
A képzés jellege alapjan az alabbi telefonszamokon érhetd el a Képzési Vezeto:
Mobil telefonszam: 06-30-420-7898
Vezetékes telefonszam: 06-23-444-275

e Postai kiilldemény. levél

Nagyobb mennyiségi iratkiildés esetén, vagy amennyiben egyéb kapcsolat-
felvételi kisérlet eredménytelen volt, akkor a Térsasag postacimére kiildhetd

kiildemény. A postacim: 2040 Budadérs, Muskatli u. 3.
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* Személyes ligyintézéEs vagy iratleadas (személyes ligyfélszolgalat)

Tajékozodas, informaciokérés vagy iratleadas személyesen is torténhet az
tgyfélszolgalati irodan a Képzési vezetonél a Tarsasag székhelyén (HU-2040
Budaors, Muskatli u. 3.), elére (telefonon vagy e-mailen) egyeztetett idépontban,

nyitvatartasi idében.

I1. Panaszkezelés

Az EMT Zrt. felnottképzési tevékenységében kiemelten fontos az tigyfelek (érdekl6dok,
jelentkezOk, résztvevok, partnerek stb.) elégedettsége, panaszaik vagy véleményiik
meghallgatasa, figyelembevétele. Ennek megfeleléen a képzésben résztvevot panasztételi jog

illeti meg.

Panasz fogalma: a felnoOttképzési tevékenységgel vagy azzal 0Osszefliggd szolgaltatassal
kapcsolatos szobeli vagy irasos bejelentés, reklamacio, amely fakadhat a képzés nem
szerzOdésszeri teljesitésébdl, az ligyfélszolgdlat nem megfeleld mindségébdl és iitemébdl,

illetve a nem pontos vagy szakszerii tajékoztatasbol.

Panaszt a felndttképzéssel kapcsolatos iigyekben lehet tenni (iigyfélszolgalati, oktatoi

magatartas, szervezék munkaja, vizsgaztatassal kapcsolatos tevékenység stb.).

A szodbeli panasztételt képzési idoben, az irasbelit ugyanekkor, illetve postan (EMT Zrt., 2040
Budadrs, Muskatli u. 3.) telefonon (+36) 23/444-275) munkanap 09:00 6rat6l 15:00 oraig

vagy elektronikus uton (kepzes@tanusito.hu) barmely idépontban lehet tenni.

Amennyiben a panasztétel irasban tortént, a vizsgalat eredményérdl, az esetleges
intézkedésrol a panasztevot irasban kell értesiteni. Szobeli panasztétel esetén a tajékoztatas

szoban vagy irasban egyarant torténhet.

. Panaszkezelés 1. fokon (szobeli panasz)

A szobeli reklamacio jogossagat elsé szinten az oktato biralja el, és sajat hataskorben teszi
meg a sziikséges intézkedést. Az eléadasok, tanfolyamok, tovabbképzések és vizsgak ideje
alatt szoban érkezo, szakmai jellegi panaszokat, reklamaciokat az oktatoknak lehetdség
szerint azonnal helyben kell kezelnie, ellenkezé esetben, illetve akkor, ha a panasztévd az
intézkedéssel nem ért egyet, a reklamacio tényét és tartalmat, az oktatd panasszal kapcsolatos

allaspontjat is tartalmazd jegyzokonyvet kell felvenni és Képzési Vezetonek tovabbi
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tigyintézésre eljuttatni (lasd: Panaszkezelés 2. fokon) és annak egy masolati példanyat

helyben a panasztevoének atadni.

. Panaszkezelés 2. fokon

Amennyiben a szoban érkezett panasz kezelése nem lehetséges azonnal a bejelentéskor, az
intézkedéssel a panasztevo nem ért egyet, akkor a panaszt utolag, irasban, jegyzokonyvvel a
bejelentéstél szamitott legfeljebb 30 napon belil kell kezelni, és a panasztevét a

panaszkezelés eredményérdl irasban tajékoztatni.

Ugyanezen eljarasrend alkalmazandé abban az esetben, ha a panasz irasban, telefonon,
elektronikus hirkozlési szolgaltatas utjan érkezik be, ezen panaszok esetében a Képzési
Vezetd rendelkezik hataskorrel. Ebben az esetben a panaszrol jegyzdkonyvet kell felvenni. A
panaszt a beérkezését kovetden legfeljebb 30 napon beliil irasban érdemben kell
megvalaszolni €s intézkedni annak kozlésérdl a panasztevo felé, tovabba részére a panaszrol
felvett, egyedi azonositd szammal ellatott jegyzékonyvet megkiildeni.

A panasz jogossagat az okaval kapcsolatos koriilményeket a Képzési Vezetd koteles
megvizsgalni, sziikség esetén az érintett oktatotol vagy a panasztevotdl tovabbi informaciokat
bekérni, és a panasz jogossaga esetén az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni.

Az el nem fogadott reklaméciordl is haladéktalanul, irdsban kell értesiteni a panasztevot, a

reklamacid visszautasitasanak indoklasaval.

Amennyiben a Képzési Vezetd a vizsgalat soran jogszabalysértést vagy sulyos
fegyelemsértést allapit meg, akkor jogosult és koteles az EMT Zrt. vezérigazgatdjanal
intézkedést kezdeményezni.

Panasz elutasitasa esetén az intézmény az iigyfelet irasban tajékoztatja arrol, hogy panaszéaval
az alabbi hatosag/feliigyeleti szerveknél eljarasat kezdeményezhet:

Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag (NFH)

Cim: 1088 Budapest, Jozsef krt. 6.

Levelezési cim: 1428 Budapest, PF: 20.

Kozponti telefonszdm: +36 1 459 4800

Faxszam: +36 1 210 4677
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A Panasztevd jogosult lakohelye vagy tartézkodéasi helye szerint illetékes békéltetd
testliletekhez fordulni panaszaval, err6l a panaszt elutasitd tdjékoztatoban kell tajékoztatni,
melynek tartalmaznia kell a békéltetd testiilet székhelyét, telefonos elérhetdségét, internetes

elérhetdségét és levelezési cimét.

I11. Panaszkezelés dokumentalasa

A panaszkezelések irasos dokumentumainak (jegyzokonyv és valasz) gyiijtéséért és Orzéséért
Képzési Vezeto felelos.

Jegyzokonyvet kell felvenni a szoban kozolt panaszrol, amennyiben a panasztevd az
intézkedéssel nem ért egyet, illetve a panaszt nem lehet haladéktalanul orvosolni, illetve az

irasban, elektronikus hirk6z16 tjan, illetve telefonon k6z61t panaszrol.

A jegsyzokonyvnek tartalmaznia kell:

1. A panasz tételének idépontja, maodja, helye.

2. A panasztevé neve, lakcime.

3. A képzési program megnevezése, amelyben részt vesz.

4. A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum),
feltlintetve a panasztevd altal atadott dokumentumokat.

5. Az oktato nyilatkozata, allaspontja, amennyiben szobeli panasz tortént.

6. A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve.

7. A telefonon vagy elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznéalasaval kozolt szobeli

panasz esetén egyedi azonositdszam.
A jegyzOkonyvet a panasztevd részére irasban kell megkiildeni, szdbeli panasz esetén —
amennyiben a panasz elharitasa azonnal nem lehetséges - egy masolati példanyt részére at kell

adni.

A panaszra adott irasbeli valasznak tartalmaznia kell:

1. A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye.

2. Az esetleges sziikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye.
3. Az intézkedés végrehajtasért felelés személy neve.

4. A panasztevo tajékoztatasanak idépontja.

5. Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma.

6. Amennyiben a panasztevl a tajékoztatassal nem ért egyet, annak a lehetéségérdl, hogy
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panaszaval egyéb hatdsaghoz, békéltetd testiilethez fordulhat.

A panaszrol felvett jegyzOkonyvet és a valasz masolati példanyat 6t évig 6zi meg a Tarsasag,

¢s azt az ellendrz6 hatésagoknak kérésiikre be kell mutatni.

A panasz elutasitdsa esetén panasztevot irasban kell tajékoztatni arrdl, hogy panaszaval —
annak jellege szerint — mely hatosag eljarasat kezdeményezheti. A tajékoztatasnak
tartalmaznia kell tovabba az illetékes hatosag székhelyét, telefonos és internetes elérhetdségét,
valamint levelezési cimét. Az irdsbeliség kovetelményének levél, elektronikus levél (email)

felel meg.

Az EMT Zrt. panaszkezelési rendszere biztositja, hogy a beérkezd pozitiv és negativ
(reklamacid) visszajelzéseket egyarant felhasznalhassuk Szolgaltatasaink mindségének

emeléséhez és iranyitasi rendszeriink hatékonysaganak fejlesztéséhez.

Hatalyba Iéptetés és kozzététel:

Jelen Szabalyzat 2020. szeptember 01. napjatol hatalyos, és visszavonasig érvényes. A

mindenkori hatdlyos Szabalyzat a www.tanusito.hu portalon elérhet, valamint a

felndttképzési tevékenységgel érintett telephelyek eldterében kifliggesztésre kertil.

Zrt.
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