Panaszkezelési szabalyzat

A Tempus Kozalapitvany tevékenységével illetve munkatarsainak munkavégzésével
kapcsolatos észrevételeket, kifogasokat, reklamacidkat, panaszokat az alabbi panaszkezelési
szabalyzatban foglaltak szerint kell kivizsgalni és kezelni. A reklamaci6 illetve panasz
kivizsgalasa és az intézkedés sordn a panaszos érdekei nem sériilhetnek.

Panasznak kizardlag az a kiils6 partner fel6l érkez6 negativ jelzés mindsiil, amelyre a partner
visszajelzést var, ami dokumentalhatd, azaz irasba foglalt, névvel, cimmel eredeti alairassal
ellatott bejelentés. Amennyiben az irasbeli észrevételre adott valasszal nem sikeriil rendezni
az ligyet, a problémat a tovabbiakban panaszként kell kezelni.

1. A személyesen szdban vagy telefonon beérkezett reklamaciot az érintett munkatarsnak

minden esetben meg kell probalnia targyaldssal rendezni. A felmerilt problémardl és
annak megoldasardl tajékoztatni kell a csoportvezetot.

Az e-mailen, faxon vagy levélben beérkezett reklamaciot a csoportvezetonek, vagy
kérésére a csoporton belill mas munkatarsnak ki kell vizsgélnia, és a valaszlevelet el6 kell
készitenie. Az irdsban tortént kommunikaciorél az egységvezetdé minden esetben
tajékoztatja az igazgatdt, valamint az ligyhoz kapcsolodd dokumentacid elektronikus
elérhetdségérdl tajekoztatja az igazgatoi asszisztenst.

Amennyiben a reklamaciot nem sikeriil szobeli vagy irasbeli targyalas atjan rendezni, a
kiils6 partner panaszt tehet a Tempus Kozalapitvanyndl. A panaszrél minden esetben
jegyzokonyvet kell felvenni, melyet targya alapjan az érintett csoporthoz kell eljuttatni.

A panaszt iktatas szerinti beérkezésétdl szamitott 15 napon beliil ki kell vizsgdlni, és a
panaszos részére a valaszt meg kell kiildeni. A panasszal kapcsolatos kimend valaszokat
irasban kell rogziteni, és iktatni kell. A panasz kezelésérdl, a megtett intézkedésrol
sorszamozott jegyzOkonyvet kell késziteni, amely sorszamnak meg kell egyeznie a
panaszrol felvett jegyzokonyvi sorszammal.

A panasz kivizsgalasaval és az intézkedéssel kapcsolatos érdemi valaszlevelet az igazgato
irja ald. A jegyzOkonyvek az igazgatdi asszisztens irodajaban keriilnek megdrzésre, a
reklamaciok és panaszok elektronikus nyilvantartasat az igazgatoi asszisztens vezeti.

A kils6 partnert6l érkez6 panasz targyat képezheti:

TKA egyes munkatarsainak, adott csoportjanak, illetve a TKA munkavégzésével

kapcsolatos észrevétel.

Intézkedésért felelés: igazgato

2. A TKA éltal kezelt programokkal kapcsolatos alabbi szakmai jellegli észrevételek:

= Palyazati kitrassal kapcsolatban
Intézkedésért felel6és: A panaszban érintett szervezeti egység/programiroda

»  Palyadzati ciklussal kapcsolatban
Felkészités
Palyéazati eredményrdl sz6l16 tadjékoztatas
Szerzddés
Tamogatas atutalasa
Informacids tevékenység a projekt lezarasaig
Monitoring (a palyazati ciklus alatt és a palyazat lezarasa utan)
Beszamolo
o A projekt lezarasa
Intézkedésért felelds:
= apanaszban érintett szervezeti egység/programiroda
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= Birdlat
o Felkészités
o Biralati id6szak
o Szerzddés
o Atutalas
Intézkedésért felel6s: A panaszban érintett szervezeti egység/programiroda

= Képzések
o A szervezés mindsége
o A képzés tartalma
o Eldado(-k)
o Tandjij visszafizetése
Intézkedésért felel6s: A panaszban érintett szervezeti egység/programiroda

= Oktatok
o Oktatoi egyeztetés
o Szerzddés
o Atutalas
Intézkedésért felel6s: A panaszban érintett szervezeti egység/programiroda

=  FEgyéb

Jelen szabalyzat hatalybalépésének id6pontja: 2012. szeptember 10. Ezzel egyidében a 2010.
szeptember 10-i valtozat hatalyat vesziti.

Tordai Péter
igazgato



PANASZKEZELESI JEGYZOKONYV

Sorszam:

Datum:

Hely:

A bejelentd neve:

A bejelento cime:

A panaszt fogadé
munkatars neve:

A panasszal kapcsolatban érintett munkatars/ oktatd/ szervezeti egység stb. megnevezése:

A panasz targya™:
* Az irasban beérkezett panaszlevelet 1d. mellékelve.

A jegyzOkonyvet (az abban foglaltakat és a panaszt tevd személyét) a Tempus Kdzalapitvany
bizalmasan kezeli.

Kelt:

panasz bejelentdjének alairdsa a panaszt fogad6 aldirasa
(személyes panasztétel esetén)




A panasz Kivizsgalasa és azzal kapcsolatban tortént intézkedések:

Sorszam':
Intézkedés; intézkedésért felelos személy Datum Alairas
* A panasz Kkivizsgalasar6l és az intézkedésrdl készitett érdemi valaszlevel
megkiildésének datuma:.................... . (A vélaszlevél csatolando)

! A sorszamnak meg kell egyezni az adott panasz bejelentésérl készitett jegyzokonyvi sorszammal




