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MINOSEGPOLITIKANK
- a feln6ttképzés teriiletén

Célunk, hogy az intézményiinknél képzést megrendeld cégek, illetve maganszemélyek részere
korszerli feln6ttképzést és kapesolodo szolgaltatasokat nydjtsunk, melyek:

o megrendelSink igényeire és elvarasaira épiilnek,
» megfelelnek a jogszabalyi kovetelményeknek,
e tartds felhasznalasra alkalmasak €s

e az EU kovetelményrendszerében is hasznalhatok.
Ertékeink:
Magas szintli oktatas
Csucstechnikaval felszerelt mihelyek
Rugalmassag
Szinvonal
Megbizhatdsag
Elhatarozasunk, hogy az intézmény altal onalldan kidolgozott mindségirdnyitisi rendszer
miikodtetésével és folyamatos tokéletesitésével:

VVVYVYY

e fejlesztjiik intézményiink kompetencidit €s
o ezdltal javitsuk megrendel6ink megelégedettsegét.

Céljaink valora valtisa érdekében arra tdreksziink, hogy - megrendel6ink minGséggel
kapcsolatos észrevételeit hasznositva - szolgéltatdsaink kielégitsék azok mindségi elvardsait,
megfeleljenek a szolgaltatasokra, valamint a miikddésre vonatkozd - hazai és unids -
jogszabalyok, rendeletek és szabalyozasok kovetelményeinek, tovabba etikai normainknak.

Stratégiank:

Szolgaltatisaink mindségének javitdsa érdekében a képzésben résztvevd oktatok képzési
médszereit gy vélasztjuk meg, hogy a megkivant mindségszintet folyamatosan biztositani
tudjuk.

A mindségiranyitdsi folyamatban intézményiink teljes vezetése, a szervezeti egységek, az
intézményiink altal foglalkoztatott munkatarsak kozosen vesznek részt. Mindenki elkételezetten
véllalja, hogy sajat tevékenységét a fentiek szerint végzi.

A Békésesabai Szakképzési Centrum vezetése elkotelezett a kitlizott célok megvalositasa

mellett, ezért:

o motivalja és tovabbképzi a munkatarsakat, hogy képességeiket, tudasukat teljes
mértékben az intézmény céljainak megvalositasara forditsak,

e
5,

e rendszeresen ellendrzi a mindségiranyitasi rendszer miikddésének hatelg@”g:}z‘*sﬁégé% ,% N
meghatarozza a tovabbfejlesztési iranyokat. £ 5
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Szolgaltatasaink

Tisztelt Ugyfeliink!

Intézményiink a felnSttképzésrol sz616 2013, évi LXXVIL. térvény alapjan az
alabbi felnbttképzési szolgaltatasokat kindlja Onnek:

Elézetes tudasszint felmérés: az engedélyezett képzéseink esetén lehetdség van az elézetesen
megszerzett tudasszint felmérésére és beszamitdsara

Az elézetesen megszerzett tudasszint felmérésén kiviil az aldbbi szolgéltatdsaink koziil

o Képzési sziikségletek felmérése és képzési tandcsadas: munkatarsaink segitenek Onnek
abban, hogy céljai eléréséhez milyen képzés(ek)re van sziiksége

A fent felsorolt szolgaltatasokat killon igény (frasbeli nyilatkozat) esetén dijmentesen nytjtjuk képzéseinkre jelentkez6
igyfeleinknek.

A képzési programokhoz kapcsoldo szolgaltatasokrol részletesebb informacidért kérjiik, keresse
iigyfélszolgalatunkat hétf6tol csiitortokig 8:00-12:00 és 13:00-16:00 6raig, valamint pénteken
8:00-13:30 6ra kozott:

Cim: 5600 Békéscsaba, Gyulai it 32/1.
Foldszint 002.
Telefon: +3666/441-314/140
E-mail: felnottkepzes@bszc.hu

llletve tekintse meg honlapunkat:
http:/rwww.bsze.hu
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Az informaciés, iigyfélszolgalati és panaszkezelési rendszer leirasa

I. A folyamat célja:
Az tigyfelekkel t6rténd kapcsolattartas tudatos, atgondolt megvaldsitasa, a szamukra sziikséges
informaciok biztositisa, igényeik mind teljesebb kielégitése, felmeriilé problémaik (panaszaik)

megnyugtaté megoldasa, ezaltal a meglévé és jovobeli hallgatdk elégedettségének kivaltasa.

II. A folyamat elemei:

Az informdcids- és tigyfélszoledlati tevékenység miikodtetése:

A Békéscsabai Szakképzési Centrum vevdszolgalati tevékenységét Békéscsaban a Gyulai ut

32/1. szam foldszint 342. sz4m alatt talalhato tigyfélszolgalati iroddban végzi.

Az intézmény tigyfélszolgalati iroddja egész évben nyitva tart, hétfotél csiitortokig reggel 8%
és délutin 16 6ra kozdtt, péntekenként pedig reggel 80 és délutan 13%° kozotti

idépontokban.

Téjékoztatasra, iigyintézésre két vezetékes telefonvonalon és egy mobil vonalon érhetbek el
munkatarsaink. Egy faxkésziilék is az iroda rendelkezésére all az épiilet egy mdsik

helyiségében, melyen lehetéség van a papir alapt dokumentaciok kiildésére és fogadasara.

E-mailen keresztiil is elérhetbek vagyunk az érdeklddék szamara, fogadjuk a kérdéseket,
kéréseket és informaciét nyujtunk. Weblapunk folyamatos karbantartassal, rendszeresen
aktualis informaciokkal szolgdl az inditani kivant tanfolyamokrol a képzések irdnt
érdeklédéknek. Intézményiink keres6 rendszerekben is regisztralt, igy képzési lehetéségeink

azok szamara is elérhetdek, akik esetlegesen nem ismerik honlapunkat.

Fontos tigyfélszolgalati tényezOnek tartjuk, hogy intézményiink Felndttképzési Engedéllyel
rendelkezik. Munkdnk mindségét ugyan nem a kiils6 ellenérzés hatdsa, hanem a belsé

motivaltsig hatidrozza meg, partnereink szamara azonban biztositékot jelenthet, hogy
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megfeleliink a kiilsé megmérettetéseknek ¢és az ezzel jaré szakmai el6nydket részikre is

biztositani tudjuk.

Ugyfélszolgalati tevékenységiink szorosan a képzési folyamathoz tartozik a konkrét keépzési
programok propagélasatél kezdve a lebonyolitdson-szervezésen at, egészen a tanfolyamok
zérasaig. Inditani kivant képzéseinkrdl tobb alkalommal hirdetéseket jelentetiink meg az adott
régiés napilapokban, radidkban, illetve a folyamatosan kialakitott és karbantartott cimlistank

alapjan meglévé és potenciélis partnereinket is —Tele Marketing keretében — megkeressiik.

A tanfolyami informécidkon tul folyamatos szolgéltatast nyajtunk partnereinknek és minden
érdekléddnek képzési sziikségleteik meghatdrozasara. A munkdltatok egy része és a
maganszemélyek tobbsége nem ismeri vagy nem jol alkalmazza a felnéttképzésre vonatkozo
altalanos és szakmai jogszabalyokat. A sikeres egylittmiikodés érdekében ellatjuk
érdekl6déinket a megfeleld jogszabalyi informécidkkal, sziikség esetén minden
elkotelezettség nélkiil attekintjiik a munkakér betdltéséhez rendelkezésre allo képzettséget

igazolé dokumentacidkat és informaljuk tgyfeliinket a szamara rendelkezésre allo képzési

lehet6ségekrol.

Hogy a felnéttképzés szakmai és irdnyitasi teriiletén is széleskori tajékozottsaggal és
informéciokkal rendelkezziink, részt vesziink érdekképviseleti és szakmai szervezddések
tevékenységében. Szakmai vezeténk fontosnak tartja, hogy szakmai kompetenciait
magéanemberként is fejlessze, és az igy szerzett informaciokat és szakmai tudast felhasznalja
az intézmény tevékenységének fejlesztésére, Szakképzési Centrum Szakmai fOigazgato
helyettesként pedig raldtdsa van a felndttképzés koncepciondlis kérdéseire, illetve mads
intézmények miikodésére. Ezen csatornakbol szerzett informéciok jol hasznosithatéak mind a

stratégiai célok kialakitdsaban, mind a napi munkafeladatok elvégzesében.
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A panaszkezelés szabalyozdsa, mikodtetése:

A Békéscsabai Szakképzési Centrum felnéttképzési tevékenysége soran kiemelt figyelmet

fordit a vevdi (képzésben résztvevdi) panaszok kivizsgalasara, észrevételek kezelésére.

A panaszkezelés lehetdségeir6l, illetve folyamatdrol a tanfolyam inditisa kapcsan kap

tajékoztatast minden hallgato.

Reklamaciot, panaszt a hallgatok nyujthatnak be irasban illetve szobeli jelzés utjan. frasban
az tgyfélszolgalati iroddban élland6 jelleggel megtalalhaté Panaszfiizetbe jogosultak
észrevételeiket, panaszaikat befrni, de barmikor kiildhetnek panaszos levelet iigyfélszolgalati
irodank cimére, fax szdmdra, e-mail cimére, mely panaszok szintén rdgzitésre keriilnek a

Panaszfiizetben. (a Panaszfiizet a mellékelten csatolt panaszlapokbdl all)

Széban is élhetnek észrevételeikkel a hallgatok, melyeket megtehetnek barmely

munkatarsunknak — személyesen, vagy telefonon — aki azt a Panaszfiizetben rogziti, hogy

kivizsgalhaté legyen.

Minden reklamécids esetet az intézmény koteles kivizsgalni, ennek menetét és eredmenyét a

panasz bejelentéséhez csatolni kell, mely szintén a Panaszflizetben keriil rogzitésre.

A beérkez6 panaszok kivizsgaldsdnak eredményérél és a megtett intézkedésekrdl minden

esetben tajékoztatni kell a panaszos felet.

A panaszkezelés kapcsan keletkez$ valamennyi dokumentum és feljegyzés 5 évig megorzésre

keriil.
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Nem

A4

Amennyiben a probléma
tovabbra is fennall az
intézményvezeto
munkatérsaival egyeztetett
megoldasrol intézkedik

Panasz
(Panaszleiras)

A panasz
jogossaganak
vizsgalata
Felel6s: Igazgato

Nem jogos

\ 4

Az igazgato tisztdzza az
iigyet a panaszossal

Jogos

Az igazgato egyeztet a
panaszossal és az érintett
munkatarssal

v

Egyeztetést kovetden a
megallapoddst irdasban rogzitik
és elfogadjak az abban
foglaltakat

1 hénap mulva az
igazgato ellenérzi a
panasz
megoldddasat
Felelds: Igazgatd

lgen

4

Amennyiben a probléma
megnvyugtatoan lezérult, a
tapasztalatok régzitése a
felévi, év végi
értékeléshez
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Sorszam:
PANASZLAP

Tanfolyam megnevezése, ideje:
Panasztevo neve:
Ertesitési cime:
A panasz lefrasa:
Kelt: 201 , hé nap

panaszos alairdsa befogado alairasa

A panasz kezelésének eljarasi médja, eredménye:

képzésért felelds alafrasa
Kérjiik a panaszlapot eljuttatni a Békéscsabai Szakképzési Centrum 5600 Békéscsaba, Gyulai Gt 32/1. cimre

Panaszara 5 munkanapon belll irdsban valaszolunk az On altal megadott értesitési cimre!



