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7. Reklamációkezelés

A reklamációkezelés célja diákjaink, szüleik, hallgatóink, és más érdekelt feleink észrevételeinek, javaslatainak, reklamációinak, folyamatos és dokumentált módon gyűjtése, elemzése, és az eltérések kezelése a hasonló esetek elkerülése céljából.

7.1. A reklamációkezelésért felelős

A reklamációkezelés működtetéséért felelős a minőségirányítási vezető.

7.2. A reklamáció tartalma

A tanulók és szülők jogait és kötelességeit az 1993. évi LXXIX. Közoktatásról szóló törvény 10-14 §-ai tartalmazzák.

7.3. A reklamáció feldolgozása

A beérkezett reklamációk kivizsgálásáért felelő személy az igazgató.

A levélben vagy más módon beérkezett reklamációkat, bejelentéseket az igazgató fogadja és szükség szerint továbbítja az illetékes igazgató helyettesnek.

Az illetékes igazgatóhelyettes kivizsgálja a reklamációt, szükség szerint intézkedik, illetve írásbeli előterjesztést tesz az igazgató felé.

A felnőttképzésben a- személyesen, telefonon, levélben, e-mailben- beérkezett reklamációkat a felnőttképzési asszisztens fogadja és továbbítja a felnőttképzési szakreferensnek, aki kivizsgálja a reklamációt, szükség szerint intézkedik. 
Az iskolatitkár és a felnőttképzési asszisztens havonta összegyűjti és átadja a minőségügyi vezetőnek a panaszokkal kapcsolatos dokumentációt.
7.4. A reklamáció nyilvántartása

Minden beérkezett reklamációt, panaszt, észrevételt az iskola címére, a titkárságra az iskolatitkárnak kell eljuttatni a -felnőttképzésben pedig a felnőttképzési asszisztensnek- ahol ők azt nyilvántartásba veszik, iktatószámmal látják el, és továbbítják az igazgatónak vagy a felnőttképzési szakreferensnek.

 7.5. A reklamáció feldolgozása, kivizsgálása:

A beérkezett reklamációról az igazgató dönt a vonatkozó törvényi előírásoknak megfelelően, vagy szükség esetén továbbítja az illetékes igazgatóhelyettesnek, aki döntésre előkészíti azt.

A felnőttképzésben pedig a felnőttképzési szakreferens dönt az intézmény igazgatójának a jóváhagyásával a vonatkozó törvényi előírásoknak megfelelően.

7.6. A vevő (panaszos) tájékoztatása

A panasszal élőt, az igazgató vagy a  felnőttképzési szakreferens döntését követően az iskolatitkár vagy a  felnőttképzési asszisztens írásban értesíti a jogszabályban meghatározott átfutási időn belül a reklamáció elfogadásáról, panasza kivizsgálásának eredményéről és a lehetséges megoldásokról.

Amennyiben a vevő nem fogadja el a reklamációval kapcsolatos döntést, további panasszal élhet az intézmény igazgatója felé.

7.7. Hibajavító intézkedések

A minőségirányítási vezető gondoskodik a hibaokok elemzéséről, helyesbítő megelőző tevékenységről és ellenőrzi a helyesbítő tevékenység hatékonyságát.
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