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Bevezetd

Iskolank alapvet c€lja, hogy mindenki, aki intézményiinkkel kapcsolatba kertil a felnéttképzes
sordn, elégedett legyen munkankkal, tevékenységiinkkel. Eppen ezért minden kivitelezhetd,
jobbitd szandéka kérést, a problémakat igyeksziink azonnal, helyben és huménusan
megvalositani, megoldani, hogy minden érintett fél megelégedését szolgalja a jogszabalyi

keretek figyelembevétele mellett.

Ugyfélszolgalati szempontbé] fontos, hogy tigyfeleink, azaz az iskolank éltal megvaldsitott
felnéttképzésben résztvevok, akik az ligyfélszolgalathoz fordulnak, megfelel tajékoztatdsban,
tandcsadasban részestiljenek, valamint a kérelmek, konzultaciok esetében biztositasra keriiljén
a szobeli lehetdség is, valamint az elégedettségiiket méré kérdéives anonimitast biztosito
véleményalkotéas kotelez6en alkalmazott eleme. Kiilon kiemelve kezeljik az tigyfélszolgalati
tevékenységekhez tartozo, de jelentdségénél fogva mégis egy mas jellegli csoportjat, konkrétan

a reklamaciok, a panaszok kezelésének rendjét.

Természetesen, e dokumentum szorosan kapesolddik a Minéségbiztositasi keretrendszerben

meghatarozottak

Az iigyfélszolgalati rendszer
Fogalmak

Ugyfeél. iskolank 4ltal megvalositott felndttképzésben résztvevok, akik az ligyfélszolgalathoz

fordulnak, és tigyfélszolgalati eljarast kezdeményeznek.

Ugyfélszolgdlati eljdrds: Mindazon tevekenység, amely sordn intézményiink kijelstt és
meghatalmazott munkatarsa az iigyfél részére tajékoztatast nynjt, tandcsot ad, betekintést tesz
lehetbvé, biztositja a kérelem szdbeli elSterjesztésének lehetdséget, megkisérli a probléma

megoldasat sajat hataskérben, ill. felettese bevondsaval.

Szobeli megkeresés: Azon eljaras, amikor a hivatalos iigyfélszolgalati helyiségét személyesen
keresik fel, tajékoztatds kérése, irat ataddsa, kérelem elbterjesziése vagy bejelentés megtétele
céljabol.

Telefonos megkeresés: Azon eljarés, amikor az intézmény tigyfélszolgalatat telefonon keresik

meg tdjékoztatds kérése vagy bejelentés megtétele céljabol.
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Beadviny: Az tigyfél altal postdn vagy személyesen benytjtott dokumentum, amely valamely
iigyben adatot szolgaltat, igazol, felillvizsgalati kérelmet tartalmaz, vagy mas mddon érinti a

Ugyfél jogat, jogos érdekét.

Ugyfélfogadas helye, méd ja

Intézménylink webes feliiletet, sajat honlapot (htip://www.bethlengaborszki.com ) lizemelfet,

melyen intézménylnk miikédésével, tevékenységével kapcsolatos informaciok nyilvanossaga
biztositott. A honlap folyamatos karbantartasarol, adatokkal torténd frissitésérsl valod

gondoskodas az igazgat6 feladata.
Amennyiben a honlap informdcioi nem elegendéek, az tigyfélfogadas rendelkezésre all:

* személyesen munkanapokon munkaidében (8.00-12.30 k&zott, az iskola igazgatohelyettesi

irodajaban),

* telefonon (+36-66/581-200 vagy +36-20/326-7355),

* levélben (5500 Gyomaendréd, Hosok utja 40.),

» elektronikusan (gyomaendrodszki@gmail.com),

* a partneri elégedettség mérésére szolgald kérddiveken.

Az ligyintézés sordn mindenki kételes a mindenkori hatalyos jogszabélyi el6irdsok betartasaval

eljrni és nem tanusithatnak etikédtlan magatartast.

A telefonos ligyfélfogadas esetén a tajékoztatas - a teljesen hiteles azonosithatosag hianyaban -
kizarolag nyilvanos, kozérdekii adatra iranyulhat. Amennyiben sziikséges, az ligyintézo

munkatars személyes megbeszélést javasolhat.

Személyes lgyfélfogadas esetén tdrekedni kell arra, hogy az iigyféllel megismertessik a
vonatkozo eléirasokat, az iigy elézményeit és pontos, szakszert kézérthet magyarazattal elérje
az tgy optimalis megolddsat. Az tigyfélfogadas soran iskolank képviselsje kiteles szakszeriien

¢s udvariasan eljarni.

A beadvényokat az iskolai iratkezelésnek megfeleléen kell kezelni.
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Az elégedettség mérése

A feln6itképzési minbségbiztositasi keretrendszerr6l valamint a Felnéttképzési Szakértsi
Bizottsag tagjairdl, feladatairs] és mitkddésének részletes szabalyairdl szol6 58/2013. (XI1.13.)
NGM rendelet 2. §-a alapjan felnéttképzést folytatd intézmények milksdésének értékeléséhez
meghatdrozta az 6nértékelés teriileteit, ezekhez mi modszereket, értékelési szempontsort és
indikatorokat rendelttink. Az dnértékeléshez kapcsolédéan keriil sor az elé gedettségi mérésekre
is.

Ugyfeleink elégedettségének mérése, fontos és kapcsolodo eleme az iigyfélszolgalati
tevekenységnek. Az intézmény miikddése soran kiemelt figyelmet fordit a mindségi munka
végzesére, a képzések, valamint a szolgaltatisok szinvonalénak igényekhez igazodd folyamatos
emelésére. Ennek érdekében iskolank a részt vevik igényeit eldzetes és utolagos jelzéseit
figyelembe véve alakitja ki a képzési programjait, szervezi a képzéseit. Ennek keretében, a
képzes lezaré szakaszaban (utolsé oktatasi alkalommal, vagy a bizonyitvany atvételekor) a
hallgatok részér6l torténd elégedetiségmérés torténik meg, melynek kiértékelését az
adminisztrator végzi el és az igazgatdé véglegesit. Az elemzést kSvetden, ha szlikséges
intézkedéseket tesz. A mérés elére készitett elégedettségi kérddiven (1. szamd melléklet)

Wrténik., A kérddiv kitsltése név nélkil torténik.

Az clégedettségmeérés kiterjed az oktatdk szakmai felkésziiltségének, kompetenciajanak
mérésére is. A fentieken tul a kérddiv tartalmaz elemeket az iskola személyl és targyi
erbforrasainak hatékonysagéval kapesolatos hallgatéi vélemények kifejtésére is, igy az oktatasi
kortilmények, képzési helyszin, valamint az oktatott ismeretanyag szinvonaldnak mérésére
egyarant szolgdl. A munkatérsi megelégedettség vizsgalatot szintén kérddives felméréssel
végezziik, lehetdség szerint az intézménynél alkalmazasban lévék 100 %-ara kiterjesztjiik. A
képzés befejezését kovetden az oktatk a tanfolyami naploba bejegyzik a képzés
megvalosulasardl a tartalmi elemek érvényesiilésérdl, a felndttek tanuldsi eredményeirél, a
célul  kitlizott kompetencidk elérésérdl a megjegyzésiiket, amelyet a gyakorlati
oktatdsvezetbnek vagy megbizottjanak adnak at. Az elégedettségmérés eredménye kétiranyn

iehet:

* A szolgaltatast igénybe vevl elégedett: ez esetben a képzési program, illetve a képzés

Jelentésebb atszervezést, fejlesztést nem igényel.
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* A szolgaltatast igénybe vev6 nem elégedett: ez esetben a konkrét mérési eredményekkel fel
kell tarni az elégedetlenség okat. Célszerii ez esetben dsszehasonlitani az elégedettségmeérés két
oldalat- €s az oktat6i €s a hallgat6i elégedettségméréseket. Az ok feltaras kivetden meg kell
tenni a szilkséges intézkedéseket, fejlesztéseket, ezeket be kell épiteni a képzési programba,
tematikaba. Képzéseinkkel kapcsolatban lényeges elvaras, hogy a munkaerdpiacon is jol

hasznosul6 készségeket és kompetencidkat adjon a képzésben résztvevének.

A panaszkezelési rendszer
A panaszkezelési rend

- A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog - vagy érdeksérelem megsziintetésére
irdnyul és elintézése nem tartozik més - igy kiiléndsen birdsdgi, dllamigazgatési eljards
hatalya ala.

- Az iskola tanuloit, sziileiket/gondviseléiket, valamint az iskola dolgozéit panasztételi
Jog illeti meg,

- A panasz jogossdgét, okdval kapcsolatos kériilményeket a panaszkezelés lépeséfokai
szerint vizsgaljuk meg,

- A panasz jogossaga esetén, az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni kell, hogy a

probléma a leheté legrovidebb idén beliil elharuljon.

A panaszkezelési rendrdl a képzés kezdetekor t4jékoztatast kell adni a résztvevoknek.

A panaszhezelés lépcsbfokai

L. szint: Konkrét esetben eljaré személy kezeli a problémat: oktaté, gyakorlati oktatdsvezetd,
2. szint: Szakmai vezetd: dltalanos igazgatdhelyettes (elsésorban hozzé kell fordulni, ha az 1.

szinten nem sikeriil megoldast talalni).
3. szint: Igazgato.

Amennyiben nem sikeriil megoldani a problémat, akkor meg kell tSrténnie a panaszkezelési

nyilvantartd lap felvételének (lasd. 2. szama melléklet).
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A bejelentés mddia
A panaszkezel6 felé a panasztevdk panaszaikat megtehetik:

* szemeélyesen munkanapokon munkaidében (8.00-12.30 kozétt, az iskola igazgatohelyettesi

irodaban,

» telefonon (+36-66/581-200 vagy +36-20/326-7355),
* levélben (5500 Gyomaendréd, Hésok atja 40.)

» elektronikusan (gyomaendrodszki@gmail.com),

+ a partneri elégedettség mérésére szolgdlod kérd6iveken.

Panaszkezelési eljdardsrend

- A 1-3. szint felel6se megvizsgdlja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat.

- A 2-3. szint feleldse tisztdzza az Ugyet a panaszossal, akkor is, ha a panasz nem jogos
vagy vizsgalata mell§zhet8, az aldbbiak szerint:

jogtalan a panasztétel,

egy kordbbival azonos tartalmu ¢és ugyanazon panaszos ismételten teszi,

ha a panasz névtelen bejelentésként érkezett,

Y vV VYV ¥

ha a panasztevé a sérelmezett tevékenységrél mulasztasrol - valé tudomaésszerzéstdl

szamitott hat hdnap utan terjesztette eld a panaszat.

* Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a 2-3. szint felelése 5 munkanapon beliil egyeztet a

panaszossal.

* Ezt kovetden a felelés és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsban rogzitik és

elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatdan lez4rult.

* Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi idé sziikséges, 1 hénap idétartam utan kozosen

értékeli a panaszos és a felelés a bevdlast.

* Amennyiben a tlirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldédott meg, akkor §j alternativakat

kell keresni a sikeres megoldas érdekében, lehetéleg az intézményi keretekben maradva.

Kepzd neve: Bethlen Gébor MezSgazdasagi és Elelmiszeripari Szakgimndzium, Szakkdzépiskola és Kollégium
Cime: 5500 Gyomaendrdéd, H8s6k Gtja 40.
Felndttképzési engedélyszam: E-000038/2013




* Az irasos panaszokrol Panaszkezelési nyilvantartast vezetiink, mely az iktatott anyagok részét

képezi.

* A 2. szint felelése tanév végén ellenérzi a panaszkezelés folyamatat, Osszegzi a

tapasztalatokat, melyet az igazgatd felé tovabbit.

* A panaszkezelési eljaras sordn minden esetben referalni kell az igazgato felé, a megtértént

lépésekkel kapesolatban.

Zaradék
A dokumentum nyilvanos.

Munkanapokon, munkaidében megtekintheté az igazgatohelyettesi irodaban, illetve az

intézmény honlapjan (http://www.bethlengaborszki.com ) barmikor.

Ezen dokumentumot a nevelétestiilet elfogadta és az igazgaté hatalyba léptette:

Giyomaendrdd, 2017. szeptember 20.

Davidovics Laszlo

igazgato
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I. szami melléklet: Elégedettséget mérd kérddiv

Elégedettségmérési kérdoiv

Kepzo intézmény neve: Bethten Gibor Mezdgazdasigi ¢s Eleimiszeripari Szakgimpazium, Szakko-

zépiskola és Kollégium

Keépzo intezmeny seckhely e 3360 Gyomaendrod. Hosik iija 44,
Kepzo intdzmény ON azonositop 2112739

Kdpao intdzmeény nyvilvantartasi szamar E-000038 2013

Tisztelt Képzésben Résztvevi!

Fontosnak targjuk a képzeés és a képedshes kapeselids szolgélatasok szinvonalanak javitdsat, ezér
arra kerjik. wlhse ki ez a kérddiver! Véleménvét szerenénk lelhasznalni. hogy o képzést. az isme-
retanvagol. &s oktaisi modssersinket, szotgdlasesainhat az On igénveineh megleleigen fejleszieni

tudiuk

Llnfg.. meg a véleményét g meglelelo seam bekankacasaval, ahol a szamok emelkedd sorrendje az

gedetiség ndvehedését jelzi! Koszinjik az egyiittmikideseét!

A kepads neve:

Ahepees kodjas

Dianam:
Lo Mennyire elegedent az elvézreu képrés elmélen részének oktatoival?
! 2 3 4 3 6 - X 9
20 Mennyire elégedett ue elvégen képeés gyakorlali eészsnek akrardival?
/ 2 3 4 i f B B o
500 Menmyire elégedent o képréshes biswositon wnanvagok ssinvonalival?
! 2 J 4 3 f - & g
3. Mennyire elégedent a gyakorlati képzés szimvonalaval”?
I 2 3 4 3 6 - 5 Y

/ 2 R - R O ) b)

6. Mennyire elégedett a hépso intézmeny dhal hiswsiton infrastruktoralis Telételekke!” fokiaas-

Y

10

10

14

10

s '\h.nmuc leleltek mey hdldsdlﬂﬂk a tuddsa CI]\.I‘.(UI'/L sere alkalmazott modszerek?

1

technikai wxikdisch, gsahorlatd heprés tirgyi elieteicn. berendeses. fiawds, vildgitas. higiénia

sthy

! ? 3 4 3 n Ry

7. Mennyire elégeden a képro intéameénynek a hepeads megszen czésével Osszelliged tevékeny-

sepdvel?

/ 2 3 4 3 13 N 1%

8. Mennyire elégedett o képrés intézmény lgvfélszolgalati wovdkenysegevel?
/ 2 3 4 3 fi - N g

0. Mennyire felelt meg chardsamak a képeds Gsszessegéhen?
! 2 3 4 3 fi - X Y

Y

1

1

ju

Képz& neve: Bethlen Gdbor Mez8gazdasagi és Elelmiszeripari Szakgimnazium, Szakkdzépiskola és Kollégium

Cime: 5500 Gyomaendrdd, Hasék Utja 40.
Felnéttképzési engedélyszém: E-000038/2013



2. szamu melléklet: Panaszkezelési nyilvantarto lap

Panaszkezelési nyilvantarté lap
Panasztétel idépontja; Panasztaevd neve:

Panasz leirdsa:

neve: Kivizsgélds mddja:

Panaszfogada: |beosztdsa: Kivizsgdlas eredménye:

Szukséges intézkedes:

Vegrehajtasert felelds neve: Panasztevd lajékoztatdsanak iddpontja

Kelt:

Panasztevs aldirdsa Panaszkezeld aldirdsa
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