Panaszkezelési tajékoztatod

Az ALACRITAS Feln6ttképzési Intézet Korlatolt FelelGsségti Tarsasag (Székhely: 3300 Eger, Bajcsy-
Zsilinszky utca 17. 1. em.; E-mail cim: info@alacritas.hu; Telefonszam: +36 70 600 5673; Weboldal:
https://alacritashu/; a tovabbiakban: Tarsasag) az alabbi eljards szerint kezeli a hozza beérkez6
panaszokat, annak érdekében, hogy a tanuldk elégedettségét novelje. A cél a tanuléi panaszok megfelel6
kezelése, a panaszok pozitiv oldalanak kiaknazasa és a hasznos visszajelzések felismerése, azok alapjan a
képzések tovabbfejlesztése. Tovabbi alapelv, hogy a panaszokat és a panaszosokat megkillonboztetés
nélkil, egyenlSen, ugyanazon eljaras keretében és szabalyai szerint kezeli a Tarsasag.

A panasz fogalma, tartalma és elGterjesztése

A panasza képzési tevékenységgel vagy azzal Osszefiiggd szolgaltatassal kapcsolatos bejelentés, észrevétel,
reklamaci6, amely fakadhat a képzés nem szerzGdésszerl teljesitésébdl, az Ugyfélszolgalat nem megfelel6
mindségi mikédésébol, annak mikodési titemébdl, tovabbd a nem szakszer(i, pontos tajékoztatasabol.

A panaszt benydjtonak (a tovabbiakban: Panaszos) a neve, és az elérhetéségének (postai, illetve
elektronikus) feltintetésével kell benyujtania annak érdekében, hogy a panasz kivizsgalasarél és
eredményérdl a Panaszost a Tarsasag értesiteni tudja, vele a kapcsolatot felvegye.

A Panaszos a panaszat akar frasban postai uton, irdsban személyesen benyujtva, irasban a https://
alacritas.hu/kapcsolat/ oldalon bekildve, elektronikus uton, vagy széban a helyszinen vagy telefonon is
jelezheti. A Panaszos a panaszat az intézményvezetOnek, az oktatisszervezSknek és a tanaroknak is
el6terjesztheti.

Az irasbeli panasz benyujtasara hasznalhat6 a panaszbejelent6 lap is, de mds médon elGterjesztett {rasbeli
panaszokat is fogad a Tarsasag.

A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgaldsat azonnal megkezdjik, a valaszt haladéktalanul megkiildjiik, de legkésébb a Panaszos
bejelentésétdl/a panasz beérkezésétSl szamitott 30 napon belil. A panasz elutasitisa esetén a Panaszost
ezen hataridén belil irasban értesiteni kell, e valaszban az elutasitast indokolni sziikséges. A Panaszosnak
nyilatkoznia kell arrél, hogy a tdjékoztatasban foglaltakat elfogadja, amennyiben nem, Ggy az panaszt és a
mar meghozott intézkedéseket tovabbitani kell az intézményvezetd részére, aki gondoskodik a tovabbi
intézkedések meghozatala irant. Ezzel egyidejileg killon tijékoztatast ad a Tarsasag a Panaszos részére a
jogorvoslati lehetségekrél.

A panaszt felvevé els6ként sajat hataskorében térekszik a panasz megoldasira. Amennyiben ez nem
sikertl, a panasz tényérdl, korilményérdl tajékoztatja az intézményvezetbt. Az intézményvezets a panasz
jogossaga esetén jogosult és koteles az ok elharitasaval kapcsolatosan intézkedni vagy intézkedést
kezdeményezni. Az intézményen belili tovabbi intézkedésrél, esetleg a reklamdci6 elutasitasardl a végsé
dontést az intézményvezetének van joga meghozni.

Szébeli panaszokra vonatkozo specialis szabalyok

A szébeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és szitkség szerint orvosolni kell. Ha a Panaszos a panasz
kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrol és az
azzal kapcsolatos allaspontjar6l haladéktalanul koételes jegyz&konyvet felvenni, és annak egy masolati
példanyat személyesen kozolt szobeli panasz esetén helyben a Panaszosnak atadni; telefonon vagy egyéb
elektronikus uton kdzolt szébeli panasz esetén a legkésébb az érdemi valasszal egyidejiileg megkildeni. A
szObeli panasszal kapcsolatban egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozék szerint koteles eljarni a
Tarsasag. A telefonon vagy egyéb elektronikus uton kozolt szobeli panaszt a Tarsasig egyedi
azonositészammal latja el.

A panaszrdl felvett jegyz6konyv az alabbiakat tartalmazza:
- a Panaszos neve, lakcime,
- apanasz elGterjesztésének helye, ideje, médja,
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- a DPanaszos panaszanak részletes leirasa, a bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb
bizonyitékok jegyzéke,

- a Tarsasag nyilatkozata a panasszal kapcsolatos allaspontrdl, amennyiben a panasz azonnali
kivizsgalasa lehetséges,

- a jegyzGkonyvet felvevs személy és — telefonon vagy egyéb elektronikus uton kézolt szébeli
panasz kivételével — a Panaszos aldirasa,

- ajegyzOkonyv felvételének helye, ideje,

- telefonon vagy egyéb elektronikus uton ko6zolt szobeli panasz esetén a panasz egyedi
azonositoszama.

Nyilvantartas, meg&rzés

A beérkezett panaszokrdl, ezalapjan hozott intézkedésekrdl, a panasz beérkezésének és az arra torténd
valaszadas id6pontjardl a Tarsasag nyilvantartast vezet.

A Tarsasag a panaszrdl felvett jegyz6konyvet, az irasbeli panaszt és a valasz masolati példanyat 6t évig Grzi
meg, és azt az ellenérzd hatosagoknak kérésére bemutatja.

Jogorvoslat

A Panaszos tovabbd alternativ vitarendezés keretében békéltets testilethez fordulhat, valamint online
vitarendezéssel is élhet és benyujthatja panaszat az https://ec.europa.cu/consumers/odr/main/?
event=main.complaints.screeningphase linken keresztil. Az online vitarendezési platformrél b&vebben a
: in/?event=main.home.howitworks honlapon olvashat.
A Tarsasag a bekelteto testlileti eljarasban is egylttmikodik. A Békélteté Testiiletekkel kapcsolatos
informaciok és a Békéltetd Testiletek elérhetSségei a https://www.bekeltetes.hu/index.phprid=testuletek
oldalon érhetdk el.
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