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Hulladékgazdalkodok Orszagos Szovetsége

1. A panaszok kivizsgalasa és kezelése
A HOSZ Minéségiranyitasi kézikonyvének MIR-01 13. fejezete

1.1 A szabalyozas célja

Jelen szabdlyozas célja, hogy a szovetség a partnerek, érdekl6dék, megrendeldk, tanfolyami
résztvevék kiszolgdldsdéhoz megfelel§ Ugyfélszolgdlatot m(ikodtessen, és az esetleges panaszok
kivizsgalasaval és kezelésével a jév8beli hasonld eseteket a képzés magas mingségének biztositasa
érdekében elkeriilje.

1.2 Alkalmazasi tertlet

Ez a szabalyozas a Hulladékgazdalkoddk Orszdgos Szévetségének a felnSttképzésrdl szold 2013. évi
LXXVIl. térvény (Fktv.) hatdlya ald tartozé képzései végrehajtdsdhoz kapcsolédd képzési,
oktatasszervezési tevékenységet érint8 Ugyfélszolgdlati, valamint panaszkezelési tevékenységére
vonatkozik.

1.3 Feleldsség

A szabdlyozdasban foglaltak betartasaért a képzési vezetd felel.

1.4 Szabalyozas

Az Ugyfelek tajékoztatdsa, képzéssel, oktatasszervezéssel kapcsolatos Ugyintézése a HOSZ
igyfélszolgélatdnak keretében torténik, telefonon, e-mail-ben, vagy személyesen. A szervezet
székhelyén az lgyfélszolgdlat 9.00-16.30 6ra kozott kereshetd fel. A honlapon megtaldlhatok a
tovabbi kapcsolat felvételi lehetéségek. Az ligyfelek kiszolgdldsa udvarias hangnemben, a lehetd
leggyorsabban torténik. Tanfolyamszervezéssel kapcsolatos kérdések a képzések helyszinén is
felmeriilhetnek, ez esetben az oktatd tovdbbitja azokat a képzési vezetének, aki megvalaszolja a
kérdezének. Az ligyintézési hatarid legfeljebb két hét.

A reklamaciok kivizsgalasanak alapelve az érdekelt felek jogos igényeinek teljesitése. A képzések
résztvevditdl, vagy az oktatasszervezéssel kapcsolatba keriild személyektél, szervezetektsl érkezd
esetleges panaszok kezelését végezziik. A reklamdcié érkezhet széban vagy irasban. Tanfolyamon
felmeriilé sérelem esetén a résztvevSk az oktatéhoz vagy a képzési vezet6hdz fordulhatnak. Ez
esetben az oktatas helyszinén megtaldlhatd, a kézikonyv mellékletét képez6 , Panaszkezelési drlap, U-
07” kitoltését kérjiik a panaszostdl, amit a tovabbiakban a képzési vezets kezel.

A HOSZ székhelyén tdrténé panasztétel esetén szintén megkérjitk a panaszost az drlap hasznalatdra.
Amennyiben nem ezen érkezik a panasz, példaul telefonon, akkor a panaszt felvevé munkatars rogziti
a reklamaciot a panaszkezelési {irlapon. Levélben érkez§ panaszhoz is az Grlapot kell csatolni.

A probléma kivizsgaldsat, a panasz jogossagdra vonatkozo vizsgalat eredményét annak indoklasaval
egyiitt, valamint a megoldast segit§ javité vagy helyesbitd, esetleg megel6z6 intézkedés(eke)t,
fejlesztési javaslatokat az adott ,Panaszkezelési (irlapon, U-07” kell rbgziteni. A kivizsgalasi,
intézkedési hataridé a lehetséges legrévidebb, de legfeljebb 30 nap lehet, amely mar a vélaszadast is
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magaban foglalja. A panaszkezelés lépéseinek hatdridejét és felelGsét a panaszkezelési (rlapon fel
kell tlintetni. A panaszosnak adott valasszal kapcsolatban elvart, hogy az tényszer(, dokumentélt és
nyomon kovethetd (tértivevényes postakiildemény, személyes atvételi elismervény stb.) legyen.
Elutasitds esetében indoklds sziikséges.

A reklamaciot elsd fokon a képzési vezetd kivizsgalja és intézi (tanfolyamszervezés operativ kérdései),
és annak eredményérdl tajékoztatja a szakmai vezet6t és az ligyvezet§ igazgatot, utébbi aldirdsaval
tanusitja annak jovahagydsat. Sdlyosabb esetekben, vagy a képzési vezetd érintettsége esetén a
kivizsgdlasi folyamatot a szakmai vezet§ bevondsaval az ligyvezetd igazgatd irdnyitja, és valaszadasra
is 6 jogosult. Amennyiben a panasztevé elégedetlen a valasszal, illetve a hozott intézkedéssel,

fellebbezhet a szovetség elntkségéhez.

Jelen panaszkezelési szabalyozas a szovetség honlapjan és az ligyfélszolgalaton megtalalhatd.

Jovéhagyta, hatdlyba léptette:
2022.03.31.

H-1088 Budapest
Vasu. 12. 2.

Dr. Borosnyay Zoltan Ugyvezet§ igazgaté Ty . ..
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