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A kiadás célja: 
Az információs-, a panaszkezelési- és vevőszolgálati tevékenységek irányított és nyomon 
követhető módon történő végrehajtásának biztosítása az engedélyezett felnőttképzési 
tevékenységek területén. 
 
Érvényességi területe: 
Az IWS Solutions Kft. felnőttképzési tevékenységében résztvevők: a beiratkozott személyek, 
előadók, oktatók, közreműködő munkatársak és az adott képzésért felelős személyek 
(tréning menedzser(ek), oktatás szervező(k), szakmai vezető), valamint az azonosított külső 
partnerek: vevők (egyéni vagy céges megrendelők, önkormányzatok, további piaci 
szereplők, vizsgaszervező intézmények, munkaügyi központok és más állami szervek) 
részéről a szakmai képzésekkel, a vizsgáztatással és a tréningekkel kapcsolatban felmerülő 
észrevételek, felszólalások, panaszok kezelése, továbbá a felnőttképzés keretében nyújtott 
információadási-,tanácsadási-,panaszkezelési (vevőszolgálati) tevékenységek ellátására 
érvényes. 
 
Felelősségi kör: 
A panaszkezelési folyamat szabályainak rögzítése és a rögzített szabályoknak mindenben 
megfelelő működtetése, a képzési üzletág igazgatójának felelőssége. 
 
Eljárás szabályok: 
 
Vevő- és ügyfélszolgálat 
Az IWS Solutions Kft., a 2040 Budaörs, Terrapark, Puskás Tivadar út 14. szám alatt található 
irodaházban vevő- és ügyfél szolgálatot működtet. Az ügyfélszolgálat elérhetőségei: 
 

Telefonszám: +36 30 540 6652 
Elektronikus 
levelezési cím: 
 

iroda@iws.hu  

Weblap cím: www.iws.hu  
 
 
Ügyfélszolgálat idő: 
 
 
 
 

hétfő 8:00-16:30 óra (csak telefonon vagy  
e-mailben) 

kedd 8:00-16:30 óra 
szerda 8:00-16:30 óra 
csütörtök 8:00-16:30 óra 
péntek 8:00-16:30 óra (csak telefonon vagy  

e-mailben) 
 
Az ügyfélszolgálatnál lehetőséget biztosítunk a pontos információ beszerzésre, a személyes 
vagy telefonos érdeklődésre, mind a képzési programokon résztvevők, mind pedig a külső, 
eseti látogatók és érdeklődők számára. 
Munkatársaink készséggel fogadják az érdeklődők kérdéseit, válaszolnak a feltett 
kérdésekre szóban és írásban, telefonon, e-mailben, levélben egyaránt. 
Fontos eleme a vevőszolgálati tevékenységek ellátásának cégünk honlapja is és a havi-, 
negyedévi-, félévenkénti rendszerességgel a partnereknek elektronikusan kiküldött 
Hírlevél is. 
 
1. Felnőttképzési tevékenységekkel kapcsolatos tájékoztatás, képzési tanácsadás:  
Az éves képzési tervben szereplő-, továbbá a honlapon meghirdetett képzésekkel, a korábbi 
képzésekre épülő képzések folytatásával kapcsolatos kérdésekkel kapcsolatos, továbbá  
az eseti, egyedi képzési igényeket megfogalmazó cégek munkatársainak konkrét 

mailto:iroda@iws.hu
http://www.iws.hu/
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megkereséseire a tréning menedzserek, a kijelölt oktatásszervezők, továbbá  
az ügyfélszolgálat munkatársai adnak/adhatnak megfelelő felvilágosítást és érdemi 
válaszokat. A megkeresés tartalmazhat eseti, speciális igényeket, követelményeket, 
amelyek alapján az oktatási célokat, a belépési szinthez tartozó kompetencia 
követelményeket és a képzési kimenet kompetencia követelményeit az illetékes tréning 
menedzser(ek) dolgozzák ki, határozzák meg, a szükséges és elégséges mértékben 
bevonva a szakmai vezetőt és a képzési üzletág igazgatót is.  
 
2. Felnőttképzési szolgáltatások igénybevétele 
A felnőttképzésben résztvevők számára biztosítjuk az alábbi szolgáltatások igénybevételi 
lehetőségét a képzési és a meghirdetett ügyfélszolgálati nyitvatartási idő alatt: 
 - az előzetes tudásszint felmérése, 

- internet elérhetőség/használata, 
- képzési tanácsadás, a képzési szükségletek felmérése,  
- a hálózaton lévő dokumentumok (honlap, szabályozások, oktatási anyagok-, 
segédletek) igénybevétele. 

 
3. A felszólalások, a bejelentések, a panaszok kezelésével kapcsolatos előírások 
Minden esetben dokumentálni, rögzíteni kell a tréning menedzser(ek), a további 
közreműködő munkatársakhoz, az ügyfélszolgálathoz, illetve a szakmai vezetőhöz szóban, 
vagy írásban a képzésben résztvevők, előadók, oktatók, kisegítő munkatársak, valamint  
az azonosított külső partnerek, a Megrendelők részéről az adott képzéssel, a vizsgáztatással 
és a tréningekkel kapcsolatban beérkező észrevételeket, bejelentéseket, panaszokat. 
Az észrevételek, panaszok szóban és/vagy írásban is megtehetők. A szóban elmondott 
panaszokat az azt felvevő ügyfélszolgálati munkatárs köteles, a mellékletben található 
formanyomtatványon írásban is rögzíteni.  
A beérkező panaszokat a szakmai vezetőhöz kell, a lehető legrövidebb határidőn belül 
eljuttatni, aki köteles soron kívül gondoskodni a bejelentések-, az észrevételek-  
és a panaszok nyilvántartásba vételéről és soron kívüli kivizsgálásáról. 
A kivizsgálás eredménye alapján helyesbítő és/vagy megelőző-, javító intézkedéseket  
kell meghatározni, továbbá biztosítani kell a folyamat hibaeleméhez való korrekt 
visszacsatolást is.  
A bejelentő, a panaszt tevő részére a kivizsgálást követően mielőbb, de legkésőbb 15 
(tizenöt) munkanapon belül írásbeli visszajelzést, választ kell adni a kivizsgálás 
eredményéről és a végrehajtott intézkedésekről. 
Felelős: a szakmai vezető (nyilvántartás, kivizsgálás, panasztevő tájékoztatása) 
Az észrevételek és panaszok nyilvántartásának az alábbiakat kell tartalmaznia:  

▪ a bejelentés, panasz beérkezés időpontja 
▪ a bejelentő, a panasztevő neve 
▪ az érintett képzés, tréning, vizsga megnevezése, továbbá, ha személyt is érint, akkor  

az érintett személy neve is. 
▪ a kivizsgálást végző neve 
▪ a kivizsgálást követő minőség javító intézkedések tartalma, felelőse (i), határideje. 
▪ a bejelentő, a panasztevő tájékoztatásának időpontja a kivizsgálás eredményéről  
▪ A bejelentő, a panasztevő tájékoztatásának módja és végrehajtó személye 

 
Fontos:  
Az előadók, az oktatók részéről a képzési programmal, a tananyaggal, a taneszközökkel 
kapcsolatos észrevételeket, nem megfelelőségeket (eszköz, tanterem, tananyag, tematika, 
alkalmazott pedagógiai módszer, jegyzetek, oktatási segédletek és anyagok stb.)  
is panaszként kell kezelni, szükség esetén bevonva a szakmai vezetőt is! 
Felelős: az illetékes tréning menedzser, oktatás szervező és a szakmai vezető. 
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4. A panaszkezelés folyamatábrája 

 

Feljegyzés 
START 

Panasz beérkezése, 

nyilvántartásba vétele 

Panasz kivizsgálását 

végzők kijelölése  

Kivizsgálás 

szükséges? 

Panasz írás-

ban, szóban 

Válasz 

panaszra 

Panasz kivizsgálás 

végrehajtása  

Intézkedés 

szükséges? 

szakmai 

vezető 

szakmai 

vezető 

 

szakmai 

vezető 

szakmai 

vezető 

Kivizsgálási 

dokumentum

a 

Intézkedések tartalmi 
meghatározása, megtétele, 

nyomonkövetése 

Feljegyzés 

intézkedésről 

szakmai 

vezető 

Panasztevő tájékoztatása Levél panasz-

tevő részére 

szakmai 

vezető 

akadémia 

igazgató 

Helyesbítő, megelőző, 

minőségjavító intézkedések 

Intézkedések 

visszacsatolása 
szakmai 

vezető 

Feljegyzés Felelős 

További intézke- 
dés szükséges-e? 

STOP 
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1. Azonosító adatok: 

Ügyfél (bejelentő) neve:  

Ügyfél (bejelentő) címe:  

Ügyfél (bejelentő) telefon:  

Ügyfél (bejelentő) e-mail:  

2. A reklamáció, észrevétel leírása: 

 
 

3. A bejelentés időpontja: 4. Bejelentő aláírása: 

5. Átvétel időpontja: 6. Átvevő aláírása: 

7. A probléma kivizsgálása, oka: 
 

8.  Szükséges intézkedés: 
 

Felelős: Határidő: 

 

9. Az intézkedés ellenőrzése: 10. A hatékonyság ellenőrzése 

Dátum:  Dátum:  

Intézkedés megtörtént: Igen:  Nem:  Lezárható: Igen:  Nem:  

Igazoló:  Igazoló:  

 

11: Ügyfél értesítve: 
Dátum:  postai 

személyes 
e-mail 

12: Értesítő személy:   
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5. Eljárás abban az esetben, ha a panaszt tevő nem ért egyet a panasza 
kivizsgálásával és a meghozott intézkedésekkel 

Ilyen esetben a Budapesti Kereskedelmi és Iparkamara Békéltető testületéhez fordulhat. 
Tekintettel arra, hogy az IWS Solutions Kft. a fogyasztó védelemről szóló, többször 
módosított 1997. évi CLV. törvény 36/C. § (1) bekezdése alapján nyilatkozott korábban arról, 
hogy a vele szemben lefolytatott békéltető testületi eljárásnak(oknak) aláveti magát. 
 
A Budapesti Békéltető Testület elérhetőségei: 
bekelteto.testulet@bkik.hu 
www.bekeltet.hu 
1253 Budapest, Pf.: 10 
1016 Budapest, Krisztina krt. 99. 
 
A fenti címre kell az érintettnek megküldenie a honlapról is letölthető „Kérelem a békéltető 
testületi eljárás lefolytatására” című, kitöltött nyomtatványt. (Erre vonatkozó konkrét igény 
esetén ilyen, üres nyomtatványt az ügyfélszolgálat is biztosítani tud számára.) 

 
 
 

mailto:bekelteto.testulet@bkik.hu
http://www.bekeltet.hu/

