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Az eljaras kidolgozasanak ¢és alkalmazasanak célja, hogy szabalyozza az ligyfélszolgalati felada-
tokon keresztiil felmeriil6 tigyfél igények, illetve tigyfélpanaszok kezelési rendjét, illetve az ezek-
hez kapcsolddo folyamatok irdnyitasat, végrehajtasat, ellendrzését. Az eljaras célja, hogy a tele-
fonon, elektronikus vagy postai levél formajaban érkezo, illetdleg személyes kapcsolatfelvétel
révén létrejovo ligyfél megkeresésekkel kapcsolatos tevékenységeket 0sszefoglalja.

Célunk az informacios, ligyfélszolgalati és panaszkezelési folyamataink tudatos megtervezése és
ellendrzése. Ennek érdekében meghatarozunk és ellendrziink minden olyan folyamatot, amely
kozvetleniil befolyasolja az tigyfélszolgalat, illetve a résztvevéi/partneri panaszok kezelésének
mindségét a résztvevoi/partneri elégedettség novelése érdekében, illetve gondoskodunk arrdl,
hogy ezeket a tevékenységeket szabalyozott koriilmények kozott végezziik.

2. TERULETI ERVENYESSEG

Jelen eljarés a képzések, tréningek meghirdetésének, a résztveviokkel/partnerekkel vald kapcso-
lattartasnak (igyfélszolgalat), illetve a képzési szolgaltatasok elokészitése és végrehajtasa soran
felmertil6 résztvevoi/partneri panaszok kezelésének altalanos szabalyozéasa. Az eljarasban eldir-
tak a tanfolyamfelelésokre, az oktatokra, a képzésért felelds szakmai vezetére vonatkoznak.

3. FOGALOMMEGHATAROZASOK

Ugyfél Tarsasagunk ligyfélnek tekinti azt a természetes személyt, jogi
személyt, jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasagot, vagy

mas jogalanyisaggal biro szervezetet, illetve ez utobbiak képvise-
letében eljaro természetes személyt, aki, vagy amely a MOGUL
118 Kft. szolgaltatasait igénybe veszi, vagy igénybe vette, vagy
valamely a szervezetiink altal végzett tevékenységekhez kapcso-
16d6 szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas cimzettje. Ugyfél-
nek tekintjiik a fentiek értelmében a felndttképzési tevékenység

soran résztvevdinkat.

Ugyfélszolgalati Azon tevékenység, amely soran az iigyféllel foglalkoz6 munkatars

tevékenység az tugyféllel keriil irasbeli, vagy szdbeli kapcsolatba, informéciot
nyujt, vagy kérést teljesit, megvalaszol, tovabbit, illetve sajat el-
végzett tevékenységeirdl nyilvantartast vezet.

Panasz Az Ugyfél olyan jellegii, a Tarsasig szamara negativ, illetve elma-
rasztalo tartalmi megkeresése, amelyet szoban (személyesen, te-
lefonon) vagy irdsban (személyesen vagy mas altal atadott irat ut-
jan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben) k6zol a Tarsa-
saggal, és amely a Téarsasdg magatartasara, tevékenységére, mu-
lasztasara vonatkozik.

Nem tartoznak a panasz korébe a szerzddések kapcsan felmeriild
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- kiilonb6z0 szerzodésmodositasokra, részletfizetési megallapoda-
sokra vonatkozoan felmertild tigyfélkérések,
- informécio- és adatkérések.

Tajékoztatas A t4jékoztatas ismeretk6zl6 folyamat, melynek soran a tarsasag
munkatarsa tajékoztatja az tigyfelet az altala felvetett kérdésekrol.

4. FELELOSSEG

Az uigyfélszolgalati folyamatok miikodtetése soran a tanfolyamok meghirdetéséért az iigyvezeto,
a leend6 résztvevok tajékoztatasaért a képzési tevékenységért felelés szakmai vezeto, illetve a
tanfolyamfelel6sok felelnek. A képzési tevékenység megkezdése elbtti résztvevokkal valod
kapcsolattartasért a képzési tevékenységért felelés vezeté és/vagy a tanfolyamfelelosok, a
képzési tevékenység teljesitése alatti kapcsolattartasért a tanfolyamfelel6sok és az elméleti és a
gyakorlati oktatok felelnek. A képzési tevékenység el0készitése soran felmeriild résztvevoi
panaszok felvételéért ¢és sziikség esetén az iligyvezet6hoz torténd tovabbitasdért az
tanfolyamfelel6sok felelnek. A panaszok kezelése az iigyvezetd ¢és/vagy a képzési
tevékenységért felelés vezeté feladata. A képzés végrehajtasa soran felmeriild résztvevoi
panaszok felvételéért és kezeléséért els6 fokon az elméleti, illetve a gyakorlati oktatok, valamint
a tanfolyamfelel6sok, masod fokon a képzési tevékenységért felelos vezeto felel. A panaszokkal
Osszefiiggd dokumentumok kezeléséért és Orzéséért a tanfolyamfelel6sok felelosek.

5. FOLYAMATLEIRAS

5.1. Ugyfélszolgdlati folyamat leirdsa
A MOGUL 118 Kft. kozponti tigyfélszolgalata Pécsett, a Felsémalom u. 13. szam alatt talalhato.
Az tigyfélszolgalat a kdozponti iroddban talalhatd, az irodaval egy helyiségben. Az tligyfelekkel
foglalkoz6 munkatarsak itt fogadjak az tigyfeleket.
A telefonos ligyfélszolgalat szintén irodaban torténik. A szolgaltatasi tevékenységeinkkel
kapcsolatos hivasokat a +36 30-4910989, valamint a +36 20 9939012 telefonszamokon fogadjuk
iigyfélszolgalati iddben. Ugyfélszolgalatunk nyitvatartasa: hétfé: 08.00-12.00, szerda: 13.00-
16.00, péntek: 8.00-12.00.
Az elektronikus ligyfélszolgalat a szolgaltatasi tevékenységeinkkel kapcsolatos iigyintézéshez
kapcsolodoan biztositja az ligyfelek részére a gyorsabb iigyintézés lebonyolitdsdhoz a sziikséges
formanyomtatvanyok letoltését (pl.: jelentkezési lap), és azok elektronikus bekiildését. Az
elektronikus iigyfélszolgalat a www.mogul118.hu honlap cimen érhet6 el.
Tarsasagunknal az tigyfélszolgalati folyamat alatt a leendd résztvevok szolgéltatasi tevékenyse-
geinkrdl valo tajékoztatasat értjiik.

5.2. Ugyfélszolgdlati tevékenységek

A szolgaltatdasi tevékenységeink teljesitése elotti kapcsolattartds

A jelentkez6 tigyféllel a kapcsolatot a felndttképzési tevékenység soran képzési tevékenységért
felelos vezetd, illetve a tanfolyamfeleldsok veszik fel, a tajékoztatas az 6 feladatuk. Az tigyfelek
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a képzési szolgaltatasi tevékenységiinkre jelentkezhetnek telefonon, irasban (levél, email), vagy
személyesen az ligyfélszolgalati irodaban.
A felndttképzési tevékenység esetén a résztvevot, minden esetben tajékoztatjuk az induld tanfo-
lyamainkrol, kapcsolatfelvétel barmely modjat is valasztja. A résztvevd altal kivalasztott képzés
tekintetében tajékoztatjuk:

o A képzés céljarol.

o A képzés tananyagegységeirdl.

¢ A bemeneti kdvetelményekrol.
A képzés idotartamarol (ora, nap, honap).
A képzés litemezésérol.
A képzési koltségekrol.
A tanfolyam inditadséhoz sziikséges leadandd dokumentaciordl, stb.

Az lgyfélfogadast, a leendo iigyfelek tdjékoztatasat a felnottképzési tevékenység soran képzési
tevékenységért felelos vezeto, illetve a tanfolyamfelel6sok bonyolitjak.

A szolgdltatdsi tevékenységeink teljesitése alatti kapcsolattartds

Felnottképzési szolgaltatdsi tevékenységiink soran a képzesek alatti kapcsolattartas elsdsorban az
oktatas lebonyolitasaval kapcsolatos informacidk atadasaban nyilvanul meg. Az informaciok at-
adasa a képzési tevékenységért felel6s vezeté a tanfolyamfelelosok és az adott tanfolyam okta-
tasara felkért elméleti és/vagy gyakorlati oktatok feladata. Az informacio eljuttatasanak felelGse
az ugyvezeto.

A szolgdltatasi tevékenységeink teljesitése utani kapcsolattartas

A szolgaltatasi tevékenységeinket igénybevevd tigyfeleinktdl jovo informaciokat, az elégedettsé-
giikkel kapcsolatos tapasztalatainkat a vezetdségi atvizsgalasokon illetve az éves értékelésiinkkor
figyelembe vessziik, értékeljiik, valamint visszacsatoljuk a megvalositasi folyamatokba. Az ok-
tatok/tanfolyamfelelosok altal szOban atadott mindséggel kapcsolatos a résztvevoktol szarmazo
észrevételeket minden esetben jelentik a MIR megbizottnak. Az iigyfelek elégedettségével kap-
csolatos feladatok szabalyozasat kiilon folyamatleirasban rogzitettiik.

5.3. Panaszkezelési folyamat leirasa

Panaszkezelési eljarasunkrol a felndttképzési tevékenységiink soran a felnottképzési szerzédes, va-
lamint a tanfolyami megnyiton a képzési tevékenységért felelos vezeto ¢s az iigyvezeto tajékoz-
tatja az tigyfeleket szoban. Tovabba tdjékoztatjuk ligyfeleinket a panaszok kezelésérdl irasban a
felndttképzési szerzodésben valamint tigyfélszolgalati irodankban jelen eljaras is rendelkezésre all
az ligyfelek részére.

5.3.1 A szolgaltatasi tevékenységeink elokészitése soran felmeriilo tigyfél panaszok kezelése

Elektronikus dokumentum! Kinyomtatva tajékoztato jellegiivé valik.

5/6 oldal
Jovahagyta: iigyvezetd Kiadas: 2022.10.11.
Készitette: MIR megbizott
Engedélyszam: E/2022/000128



™y "1
S 714 L , ) ,
\\\\'iz—:!// INFORMACIOS, UGYFELSZOLGALATI ES
S WA /,,/

PANASZKEZELESI FOLYAMAT SZABALYOZASA

A szolgaltatasi tevékenységeink elokészitése soran felmeriilé panaszok felvételéért a felnottkép-
zési tevékenység soran a képzési tevékenységért felelos vezeto, illetve a tanfolyamfelel6sok fe-
lelnek. Az ligyfél panaszokrol feljegyzést készitiink a MIR Kézikonyv ,, Feladatok™ ciml adat-
bazisban. A panaszok kezelése az iigyvezeto feladata. A panasz, reklamacié megoldasara hozott
intézkedésrol a felndttképzési tevékenység soran képzési tevékenységért felelos vezetd, illetve a
tanfolyamfelel6sok tajékoztatjdk az ligyfelet irdsban és/vagy szoban. A reklamacids adatbazis
vezetése €és naprakészen tartasa felnottkepzési tevékenység soran képzési tevékenységért felelos
vezetd, illetve az tanfolyamfelelésok feladata.

5.3.2 A szolgaltatasi tevékenységek végrehajtdsa soran felmeriil6 tigyfél panaszok kezelése

A felnéttképzési tevékenység végrehajtasa soran a képzés alatt felmeriilé panaszok kezeléséért elsd
fokon az oktatok és/vagy az tanfolyamfelelosok feleldsek. A résztvevd ebben az esetben koz-
vetleniil és szoban jelzi panaszat az oktatonak és/vagy a tanfolyamfelelosnek, a panasz megol-
dasa az oktaté és/vagy a tanfolyamfelelosok feladata. Amennyiben a panaszt az oktaté nem
tudja sajat hataskorében kezelni, a képzési tevékenységért felelos vezetonek szoban jelzi a pa-
nasz tényét. A panasz kivizsgalasa és kezelése ebben az esetben a képzési tevékenységért felelos
vezet6 feladata. A panasz kivizsgalasanak az dra latogatasat is magaban kell foglalnia. Az 6ra
latogatasanak tényét a képzési tevékenységért felelés vezeté a tanfolyami naploban rogziti. A
felmeriilt panasz kivizsgalasardl, annak megsziintetési modjardl, illetve a tovabbi intézkedésekrol
a tanfolyamfelelosok a ,, Feladatok” adatbazisban vezetnek nyilvantartast. A résztvevo fordulhat
panaszaval kozvetleniil az ligyvezetohoz is, az eljaras ekkor ugyanaz, mint a fenti esetben.

6. HIVATKOZASOK

2013. évi LXXVIL. torvény
11/2020. (11. 7.) Korm. rendelet a feln6ttképzésrdl szolo torvény végrehajtasarol
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