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A Somogy Megyei Vallalkozo6i Kozpont Alapitvany (7400 Kaposvar Ond Vezéru.1., Torvényszéki
nyilvantartasi szdma:14-01-0000094, ad 6szam:19194495-2-14; képviseli: Huszti Gabor, az Alapitvany
elndke) (tovabbiakban:SMVKA) tevékenységére, magatartasara, vagy mulasztasara vonatkozb panaszok
hatékony, atlathat6 kezelésének érdekében Ugyfelei szdmara - az alabbi panaszkezelésiszabalyzatot
allapijameg.
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A Szabalyzat célja

A Somogy Megyei Vallalkozéi Kézpont Alapitvan (késébbiekben: SMVKA,
vagy Alapitvany) elkdtelezett az Ugyfelek elégedettségének és a szolgéltatasi
szinvonal novelése irant, elhivatott a panaszok kezelésének, kivizsgalasanak,
nyilvantartasdnak és értékelésének hatékony rendszerének kialakitasa, a
panaszrendezés folyamatos tokéletesitése mellett.

Alapelvek

Az SMVKA a panaszokat ésa panaszosokat barmilyen megkiilonboztetés nélkiil,
egyenl6en,azonos eljaras keretében és szabélyok szerint kezeli.

A panaszkezelésnek, gyorsnak, tisztességesnek, érdeminek és hatékonynak kell
lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kovetéen a
panasztmiel6bb orvosolni sziikséges.

A panaszkezelés soran az SMVKA az ésszerien, tajékozottan, az adott
helyzetben elvarhato figyelemmel és koriiltekintéssel eljard tudatos fogyaszt6i
magatartasttekinti alapkovetelménynek és véarja el Ugyfeleit6l.

Az SMVKA a beérkez6 panaszok kezelése soran szakszer(i, érdemi, kifejté és
naprakész valaszadasra torekszik, amely megfelel a kozérthetGségi
elvarasoknak.

Panaszkezel ési Szabalyzat el érhetGsége

A mindenkor hatélyos Panaszkezelési Szabalyzat elérhet6 az SMVKA honlapjan
(http://www.vallalkozoi-kozpont.hu/panaszkezelesi-szabalyzat/),  valamint
megtalalhat6 az Alapitvany székhelyén, kirendeltségein, az iigyfélfogadasra
nyitva allo helyiségébenkifiiggesztve.
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Panasznak minésiil minden, az SMVKA tevékenységével, szolgaltatasaval, szemben felmeriil6 olyan egyedi kérelem,
vagy reklaméaci6, amelyben a panaszos az Alapitvany eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét és egyértelmi
igénytfogalmaz meg.

Nem minésiil panasznak, ha az Ugyfél az SMVKA-t6] altalanos tajékoztatast, véleményt, vagy allasfoglalast igényel,
vagy fogalmaz meg.

Az Alapitvany feln6ttképzési tevékenységével kapesolatban a panasz az, amikor a panasztevé gy itéli meg, hogy a
képzdintézmény nem a vele kotott felnGttképzési szerz6dés elvarasainak megfeleléen jar /jartel, s igy 6t sérelem érte.

A panaszos személy

Panaszos lehet minden természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkez6 szervezet, aki az
Alapitvany Ugyfele, vagy aki kozvetlen kapcsolatbakeriilaz Alapitvannyal annak tevékenysége soran.

A panasz képviseld, vagy meghatalmazott itjan is benyujthat6. Ilyenkor az SMVKA vizsgalja a benytjtasi
jogosultsagot, amelyet a benytijté meghatalmazassaligazol. A bejelentésre szolgal6 okiratban a panaszos neve mellett
fel kell tiintetni a panaszos - torvényes, illetve meghatalmazotti — ké pvisel§jeként eljard, panaszbenyujto természetes
személy nevét is (pl. vallalat képviselGje, természetes személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hianyaban a
panaszt nem Aall modunkban elfogadni. A meghatalmazas poétlasaval, vagy személyesen a panasz ismételten
benytjthato.

A panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egységek

Az Alapitvany szervezetén beliil a panaszok kezelése a Figazgato feladata (figyelembe véve a 4. pont panaszkezelési
eljarasd), aki ezen hataskorénbeliil — kozvetlen ellenérzése mellett —, a feladatokat delegalhatja a panasziigyintézéssel
foglalkozé munkatarsai szamara.

. Apanasziigyintézése soran — a feladatok delegilasasoran is - biztositanikell, hogy a panasz ligyintézése partatlanul,

megfelel6 szakértelemmel és a jogszabalyoknak megfelel§en torténjen.

Felnéttképzési tevékenységhez kapcsol6do panaszkezelési eljaras

. AfelnéGttképzésitevékenységhezkapcsolodbana panaszkezelésieljarasrol a felnéttképzésben résztveviknek a képzés

elsé napjan tajékoztatastkell nydjtani.

A képzések ideje alatt az oktatokhoz széban érkezd szakmai jellegi panaszokat az oktatoknak lehet6ség szerint
helyben kell kezelnie, ellenkez§ esetben a panaszt jegyz6konyvezni kell és tovabbi {igyintézésre a tanfolyam
vezetdjéhezkell eljuttatni.

A panaszjogossagatelsd szinten az oktatd, majd a tanfolyam vezetGje biraljael és teszi meg a sziikségesintézkedést.
Amennyibena panasz targya meghaladja el6bbiek kompetenciajat, a f6igazgat6 hataskorébe kertil.

Az el nem fogadott panaszrol is haladéktalanul irAsban kell értesiteni a panasztevét a panasz visszautasitdsanak
indoklaséaval.

Visszatérd, az oktatas mindségét jelentGsen befolyasold, érinté panaszok esetén a képzésért felelésvezeta fGigazgatd
felé megel6z6tevékenységet kezdeményezhet, amelynekvégrehajtasaért a kijel6lt munkatars és/vagy oktato a felelés.
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4. Apanaszbejelentésének modjai
4.1 Szobeli panasz

a) személyesen: 7400 Kaposvar Ond Vezéru.1. 8:00-16:00
8630 Balatonboglar Erzsébetu.11.
7570 Barcs Bajcsy-Zsilinszky u.46.

b) telefonon: 82/527-790,8:00-16:00

4.2 frasbelipanasz

¢) személyesen vagy masaltal atadott iratitjan

d) postaitton: 7400 KaposvarOnd Vezéru.1vagy7401 Kaposvar Pf.:223
e) telefaxon: 82/527-799

f) elektronikus levélben: info@somogy-hvk.hu

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott Gitjan is. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Gitjan jar el, a meghatalmazast
kozokiratba,vagyteljesbizonyité erejii maganokiratba kell foglalni.

5. A panaszkezelése

Felnéttképzéssel kapcsolatos irasbeli panaszokat —amennyiben a panaszjellege lehet6vé teszi —azonnal, vagylegfelijebb
egy hétenbeliilirasban kell megvalaszolni.

5.1. Sz6beli panasz

A szobbeli - ideértve a személyesen éstelefonontett - panaszt azonnalmeg kell vizsgalni, éslehetség szerint orvosolni. Ha
a panasz azonnali kivizsgaldsanem lehetséges, jegyzSkonyvet kell felvenni.

Ha az Ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, az Alapitvanya panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl
jegyz6konyvetveszfel. A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesenkozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek at
kell adni, telefonon k6zolt panaszeseténa panaszra adott valasszal egyiitt az tigyfélnek meg kell kiildeni.

5.2. rasbelipanasz

5.2.1. A panasztbeérkezésekoriktatni és a hataskdrrel rendelkez6 személy részére kézbesiteni kell.

5.2.2. Apanaszt 30 (harminc) napon beliil kell kivizsgalni, és annak eredményérél az tigyfelet tajékoztatni.

5.2.3. Feln6ttképzéssel kapcsolatosirasbeli panaszokat —amennyiben a panaszjellegelehet6vé teszi —azonnal,vagy 1
legfeljebb egy hétenbeliil irdsban kell megvalaszolni.

6. Utolagos teend 6k a panaszkezel éssel kapcsolatban

6.1. AzSMVKA a panaszt ésaz arra adottvalaszt 6t évig6rzi meg.

6.2. A panaszok nyilvantartasatoly modon kell kialakitani és vezetni, hogy az alkalmaslegyen panasziigyi statisztikak és
kimutatasok készitésére, amelyek célja tobbek kozott a panasziigyintézé shatékonysaganak mérése.

6.3. A panasznyilvantartasnak panaszonként az alabbi adatokat kell tartalmaznia:
a. panaszos igyfél megjelolését,

b. apanaszleirasat, a panasztargyatképezd esemény, vagy tény megjelolését,
c. apanaszbenytjtasinakidGpontjat,
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d. apanaszrendezésére,vagy megoldasaraszolgalo intézkedésleirasat, elutasitaseseténannakindokat,
e. ad)pontszerintiintézkedésteljesitésének hataridejét ésa végrehajtasértfelel6s személy megnevezését,

tovabba,
f. apanaszmegvalaszolasanak id&pontjat (a panaszra adottvalaszlevél postara adasanak datumat).

Mellékletek;

e A pénziigyi szervezethez benyijtand 6 panasz (pénziigyi szolgaltatoval kapcsolatos vitak rendezésére) — 1. szamua
melléklet
Panaszbejelent6 (felndttképzéshez) — 2. szamumelléklet
Jegyz6konyv (azUgyfél szobeli panaszarol) — 3. szamt melléklet
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