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1. Minéségpolitika

A Massag Alapitvany 1994 6ta latja el a hazai nemzeti, etnikai kiségb& jogvédelmét
orszagos hataskorrel. A szervezet kiemelt céljayhmpi segitséget nyujtson a hazai
kisebbségek azon tagjainak, akiket szarmazasukt rheranyos megkulonboztetés ért,
tovabba célunk a tarsadalmi esélyegytehségek csokkentése, a tdbbségi tarsadalomban él
eloitéletek formalasa, az emberi jogok érvényesitésejogalkalmazok szemléletének
formalasa, valamint a mediacié kultarajanak megtéése, nepszésitése.

Alapitvanyunk képzésinek kozéppontjdban a résskeelsitéleteinek felismertetése,
csokkentése, a résztvidverzékenyitése all a kisebbségi csoportokkal észkriminaciéval
szemben. Célunk, hogy képzéseink részivesépessé valjanak arra, hogy felismerjék a
kirekesztettségh és a kisebbseégi l&ibered tarsadalmi hatranyokat, hatékonyan kezeljék
konfliktusaikat. Célunk tovabba olyan konfliktuszedési és kommunikécié technikak
atadasa, népsimitése, amely az emberek kozott kapcsolatok épitaséegyittrikodést
fokozzéak.

A Massag Alapitvany trénerei valamennyien ésitett trénerképzésen lettek kiképezve,
emellett az Alapitvany munkatarsaiként nagy szakrnagpasztalattal rendelkeznek az
antidiszkriminacios ugykezelés, jogérvényesitésilesEn. Valamennyitknek tébbéves
felnéttképzési gyakorlata van.

Minéségpolitikdnk megvalositasanak alappillérei az élgif szamara nyujtott szolgaltatasok
magas szinvonall szakmaisaga, a munkatarsak kome@étek folyamatos fejlesztése,
bévitése illetve a tamogatok altal tamasztott koveélyeknek valdo megfelelés. Vallalasaink
maximalis teljesitéséhez nélkulozhetetlen a mégbdzkoztar vitése, ehhez hozzatartozik a
kils6 szakemberek altal lebonyolitott szolgaltatasok Ukéza szervezet szamara
legoptimalisabb  kivalasztasa. Elengedhetetlennektjuka a folyamatos dnreflexiot,

onértékelést, a kdzvetlen munkatarsak kozti komkaaidt, illetve a levont konzekvenciak
beépitését a mindennapi munkafolyamatokba szeiveszezakmai kérdések terén egyarant.

A Massag Alapitvany elkotelezett a jogszabalyi kélreények teljesitéesében. Az altalunk
mukodtetett midségiranyitasi rendszer figyelembe veszi a mindénkogszabAalyi
eléirasokat, koveti a valtozasokat és ezeket alkalmdalyamatainak riikodtetése, illetve
tervdokumentumainak elkészitése soran. Az évenfdiitvizsgalat eredményei, tapasztalatai
alapjan felulvizsgaljuk midségpolitikankat, aktualizaljuk miségiranyitasi rendszerinket,
meghatarozzuk miségcéljainkat.

Budapest, 2009. december 14.
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2. A szervezet bemutatasa

2.1 Leiras

A Massag Alapitvanywiww.massagalapitvany.hunonprofit kézhasznu szervezet, 1993-ban
alakult az emberi és kisebbségi jogok védelme loéljaAz alapitvany rikodteti a Nemzeti

és Etnikai Kisebbségi Joguédrodat (NEKI —www.neki.hy, amely konkrét jogi segitséget
nyujt a diszkriminacié aldozatainak. A NEKI ésorban a faji, etnikai alapa diszkriminacios
helyzetekben kezdeményez jogi eljardsokat birosapakosagok étt, egyedi esetekben
azonban mas veédett tulajdonsag alapjan térterdmgds megkulonboztetés esetén is eljarhat.
A NEKI hazank egyik el§ professzionalis jogvédszervezete, a hazai antidiszkriminacios
esetjog nagy része a szervezet altal kezdeménydpgetisokhoz kédik. A jogved munka
soran szerzett tapasztalatokra is épitve hozta KEtr nikodteti az alapitvany a Masséag
Alapitvany Modszertani és Oktatasi Kézpontot (MAMB®K- www.mamoka.hy amely a
szervezet kutatdsi és oktatési tevékenységeit ko A MAMOKA trénerei évek ota
tartanak tolerancia-ésitd, antidiszkriminacios témaju képzéseket, a tavalyben pedig
harom sajat képzési programot akkreditaltatottreen a szocidlis szakmai tovabbképzés
rendszerében.

2.2. Szervezeti jellemz 6k

Az alapitvany élén a kuratorium és a felugyeizottsag all. A munkaltatoi jogkor gyakorldja
az ugyvezét kurator, aki egyben a szervezet igazgatoja. Apitdany jelenleg 6t dt
adminisztrativ munkatarssal rendelkezik. Négyllandé trénert foglalkoztat, k6zuluk ketten
munkaviszonyban, kébfpedig megbizasos jogviszonyban van kapcsolatisaer@ezettel. A
munkatarsak szakmai féflése és mentalhigiénéje érdekében a szervezét &ilpervizort
foglalkoztat.

2.3. Feln éttképzést érint 6 adatok

Szervezet neve: Massag Alapitvany
Székhelye: 1082 Budapest, &illit 68.
Iroda/uigyfélszolgalat 1082 Budapest, Wl Gt 68.
(Felnsttképzési tevékenyseéq):
Birésagi nyilvantartas szama: 4477
Bejegyzés ideje, szama: 1994. januér 1., 7. PKO4£1/93.
Addszama: 18051922-2-42
Felnsttképzési nyilvantartasi szama: 21088-2007
KSH térzsszam 18051922
Teédor kod: 9499
Gazdalkodasi formakad: 569
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Eurdpai adészam:
TB torzsszam:

Statisztikai szamjel
Szamlaszam:

Postacim:
E-mail:
Web:

Tel./fax

Minéségiranyitasi Kézikonyv
18051922-HU

1267635

18051922 — 9499 - 569 - 01
OTP 11711034-20810629

Massag Alapitvany, 1447 Budapest Pf. 510
info@neki.hu

www.massagalapitvany.hwww.neki.hy
www.mamoka.hy

06-1-303-8973, 06-1-314-4998
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3. Fogalom-meghatarozas

A Mingségiranyitasi Kézikdnyvben hasznalt g8agiranyitasi és fetitképzési fogalmakat
az MSZ EN ISO 9000:2001, az MSZ EN ISO 9001:2004bganyok, a feléttképzesil
sz0I6 2001. évi CI. Tv. és a 24./2004 (VI1.22.) kkraditacios eljaras és kovetelményrendszer
részletes szabalyairdl sz6l6 FMM rendelet alapjaszhaljuk. E szabvanyok az Alapitvany
szamitogépes hélozatan elektronikus formaban dtdrha fajlok helyét a képzésert fetal
vezet hatarozza meg, s ugyangondoskodik folyamatos frissitésikr biztonsagos
tarolasukrol. A jogszabalyok alkalmazasa mindenbesea szervezet altal kezelt CD jogtar
hasznalataval valdésul meg.



Massag Alapitvany Minéségiranyitasi Kézikonyv

4. Min éségiranyitasi rendszer

A minéségirdnyitdsi rendszer alapfogalmait, ikidését, eljarasait, folyamatait a
Minéségiranyitasi Kezikonyv (MIR) tartalmazza. A MIR &b dokumentumként is
hasznalhaté.

4.1. Altalanos kovetelmények

Minéségiranyitasi rendszeriinket. a 24./2004 (VI1.22.) aakreditacidés eljaras és
kovetelményrendszer részletes szabalyairdl szolGMFMndelet, és az MSZ EN ISO
9001:2001 szabvany kovetelményei és ajanlasaitliégybe véve alakitottuk ki. A rendszer
kidolgozasanak kiinduld pontja az MSZ EN ISO 90002 szabvanyban meghatarozott
folyamatszemlélét mindségiranyitasi modell.

A mindségiranyitasi rendszer folyamatos fejlesztése

- [ A vezetéség felelésségi kore
Vevoi J— Vevéi
oo ees cemzes | @\ | wegeege
g és fejlesztés dettség
Kdyetel- Beme :
mények A termék
elsallitasa i Termék

Mindéségiranyitasi rendszeriink kijeloli azokat a foly&okat, melyek a képzésben részt ¥ev
felnéttek elvarasainak megfelelnek és az Alapitvanyosegpolitikdjaval 6sszhangban allo
eredmények eléréséhez szikségesek, ideértve a sképzkapcsolatos dokumentumok,
szerddések, tananyagok és taneszkozok kezelésére vapat&lparasokat, valamint a
képzéshez sziikséges, egészséges €s biztonsagamlemkinszamara egyenlhozzaférést
biztositd kdrnyezet megteremtését is

A minéségiranyitasi rendszer felépitése, dokumentacidjaniékods elemei biztositjak a
rendszeres és folyamatos elierést, mely lehéwé teszi a lehetséges hibaforrasok észleléseét,
az eltérések (nem megfalebgek) okainak feltarasat, helyesbitését, valamagebzését.

A minéségiranyitasi rendszert az Alapitvany az alabl@kenységeire alkalmazza:

- Felnétt és egyéb oktatas, feléttképzeési szolgaltatdsok

Mingéségiranyitasi rendszeriink kialakitdsa, bevezesdilkdtetése soran meghatarozzuk a
folyamatok eredményes ikodtetéséhez és szabalyozdsahoz szikséges kridkatim
mobdszereket, ésd@prrasokat.

Minéségiranyitasi rendszerinkben figyelemmel kisérjildemezzik, értékeljuk, és
folyamatosan fejlesztjik képzési és fdthépzési szolgaltatasi folyamatainkat annak
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erdekében, hogy elérjik a tervezett eredményekego@ddoskodunk arrél, hogy az ehhez
szikséges informéciok a rendelkezésiinkre alljanak.

4.2 A min éségiranyitasi rendszer folyamatai

Kiszolgal6 Felnéttképzés

folyamatok

Dokumentumok és
feliegyzések kezelése

Eréforrasok tervezése

Informacios,
Ugyfélszolgalati és
panaszkezelési rendszer
mikodtetése

Onértékelési rendszer
mikodtetése

Folyamatos fejlesztés

v

Felnéttképzési
szolgaltatasok

El6zetesen megszerzett
tudas felmérése

A képzésben részt

vevo felnéttek
képzésének és
tudasuk
értékelésének
folyamata

Képzési szlikségletek
felmérése és képzési
tanacsadas

Képzési tevékenység
szakmai elékészitése

v

Képzés inditasa

v

Képzés lebonyolitasa

v

Képzés zarasa
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4.3. A szikséges dokumentumok, nyomtatvanyok és ira  tok
kezelése

4.3.1. Altalanos szabalyok

A dokumentaciés rendszer kialakitasanal figyelembettiik szervezetiink méretét,
folyamataink bonyolultsagat és kdlcsOnhatasait,amaht munkatarsaink felkésziltségét
annak érdekében, hogy biztositsa az eredménydikodast, és megfelelien a

minéségpolitikAban és a vonatkozo jogszabalyokban mégimtt kovetelményeknek.

Dokumentumaink és feljegyzéseink papiralapon éktreleikusan egyarant létrejohetnek.
Dokumentumainkat, feljegyzéseinket Gderban nevik, illetve elektronikus dokumentumok
esetében a f4jl elnevezése, verzibszama azonositja.

4.3.2. A MIR szamara szikséges dokumentumok kezelées e

A Mingségiranyitasi Kézikdnyv az  Alapitvany mitségiranyitasi rendszerének
alapdokumentuma, amelyben megfogalmaztuk assdigiranyitasi rendszerink alkalmazasi
terlleteit, bemutatjuk a jogszabalyok altal az ekikalt intézményekt megkdvetelt
dokumentalt eljarasainkat, valamint a G8agiranyitasi rendszerhez tartozé folyamatokat és
azok altalanos, valamennyi képzési és képzési &ltalgsi folyamatra érvényes
alapkovetelményeit,  hivatkozva intézménylnk tkddését szabalyozdé  tovabbi
dokumentumokra. RO&gziti az intézmeény feladatait akkreditacios eljaras és
kovetelményrendszer részletes szabalyairdl s26l2004 (V1. 22.) FMM rendelet valamint

a tarsasag vezetésének, illetve a megréndtévetelméenyeknek a teljesitése érdekében. A
Mingéségiranyitasi Kézikonyv alapul szolgal a megrebid&l felé vallalt kotelezettségeink
teljesitésének igazolasara.

A Minéségiranyitasi kézikonyv elektronikus adathordozolt eredeti példanyéardl, szikség
szerinti darabszamu masolat készithef kézikdnyv érvényes valtozata folyamatosan
elérheb az Alapitvany szamitdgépes hal6zatan a képzédélkis vezed altal kezelt helyen.

A kézikbnyvet, mint ahogy a migégiranyitasi rendszer fenntartasdhoz szikséges
dokumentumokatlssdlegesen a neve azonositja. A kézikdnyv elektranikaltozatanak elnevezése:

MIR_kezikonyv.doc
Szabalyoz6 és tervdokumentumaink atvizsgalasa adagi etti jovahagyasa a Képzésert
felelés vezed (mas elnevezés szerint: képzési tevékenységéligalezeb) felelossége.

A felnéttképzeési tevékenyseg és a fdtképzési szolgaltatasok biztositasa soran kelétkez
dokumentumokra vonatkozé részletes szabalyokateezetben rogzitettik.

10
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5. Avezet 6séqg felel 6ssége

5.1. A vezet 6ség elkotelezettsége

Az Alapitvany vezetése a ndigégiranyitasi rendszer létrehozasaval a oteéhépzési

tevékenységénelfolyamatos fejlesztését a képzésben résztvdy képzési igényeinek
megismerését, elvarasainak teljesulését kivanjaoditani. A képzési szolgéltatdsokkal
szemben tamasztott kévetelményeket a képzésekvessirt tul a képzések eredmenyét
kozvetetten felhasznaldk elvarasainak figyelemhelgeel kell meghatéaroznunk.

Az Alapitvany vezetése meghatarozza a szervezaegiajaval, céljaival dsszhangban allo
Min 6ségpolitikdt. Ebben kinyilvanitja elkotelezettségét a képzésékztvewvi, képzési
szolgéltatasok igénybevéveés a projekttamogatok altal igényelt wseg megvalositasa, és a
mindségiranyitasi rendszer folyamatos fejlesztése.irant

Minéségpolitikdnkat eszkdznek tekintjik a @®égiranyitasi rendszer tkbdésének
fejlesztéséhez, ezért gondoskodunk annak éventaéndor felllvizsgalatarél. A
minéségpolitika érvényes valtozata a Maggiranyitasi Kézikonyv 1. fejezete szerinti széveg
A vezetség gondoskodik a miségpolitika nyilvanos kozzététebéris. A vezebségi
atvizsgalason minden évben értékeljik a folyamatkalmassag és megvaldsulas
szempontjabol, szikség esetén modositiuk a valtag@nyeknek megfeléen. A
minéségpolitika kijeloli azokat a fejlesztési iranyokatamelyek alapjan éves
minéségcéljainkat meghatarozzuk. A rdsggcélok esetében meghatarozzuk a teljesulésik
mérésére alkalmas kritériumokat, a célok teljesidésfelebs személyt, a megvaldsitashoz
szikséges hatahtd és a megvaldsitashoz felhasznalhatéfoerasokat. A mitségcélok
kiterjednek a képzéssel kapcsolatos minden lenydégeisciora és a képzésszervezésben
érintett valamennyi szervezeti egységre, illetvenszlyre.

A minéségpolitika teljesilését és a rwdgcélok elérését évente vizsgaljuk vézégi
atvizsgalés keretében. A vedstgi atvizsgalas soréan attekintjik a képzési ejedillését, és
vizsgaljuk a midségiranyitasi rendszer ikddését, annak folyamatos tovabbfejlesztése
érdekében. A vezé$égi atvizsgalasokat medel az éves teljes kéronértékelés, melyet az
akkreditacios eljaras és kovetelményrendszer neszlezabalyairdl sz6ld4/2004 (V1. 22.)
FMM rendeletben meghatarozott értékelési tertiletekre kiterjeszajauhk végre.

5.2. Tervezés

5.2.1. Humaner oforras terv

Az akkreditacios eljards és kovetelményrendszerletess szabalyairdl szo6l@4./2004
(VI.22.) FMM rendelet rendelkezései alapjan az intézménynek rendelkekelile olyan
huménesforras-tervvel, amely tartalmazza az oktatok kigatdsara, rendelkezésre alldsara,
valamint tovabbképzésére vonatkoz6 szabalyokat. utn&heéforras terv jelen kézikényv
6.1. fejezetével megegy@zszilkség szerint aktualizalt dokumentum.
5.2.2. Felel6sségi korok, hataskorok
Az Alapitvany vezetését alkotjak

- Kuratérium és tagjai, koztik az Ugyvezé&urator

- Fellgyeb Bizottsag és tagjai

- Képzésért feléls vezed (képzési tevékenysegert félslvezed)
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A vezeb tisztségvisdlk (Kuratorium elntke és tagjai, valamint a Fellg@yeizottsag elndoke
és tagjai) feldisségi koreit, feladatait az alapitd okirat tartadimea A Minsségiranyitasi
Kézikdonyvben meghatarozott szerepek és feladak@paésert feléks vezed.

Képzéseért feldls vezaf

A képzésért feléls vezeb az Ugyvezétkuratornak tartozik beszadmoléssal.

Feladatai:

- az intézmeny felttképzési tevékenységenek kills(jogszabalyok) és beis
(minéségiranyitasi rendszer)s@lasok szerinti mikodtetése,

- a megvalositasra szant féttképzesi programok nyilvantartasba vétele, nyilaéott
képzések képzési programok elkészitése/elkésantete képzések megvaldsitasanak
szakmai feligyelete,

- az Alapitvany midségiranyitasi rendszerénekikidtetése, folyamatainak felligyelete,
fejlesztése, a miségiranyitassal kapcsolatos képzések szervezdebadgolitasa, a
minéségiranyitasi dokumentumok, jogszabalyok és a swalmk kezelése, a
helyesbid és megédlz6 tevékenységek felligyelete, a @seglggyel oOsszefufg
informaciok 6sszedijtése, elemzések készitése, a reklamaciok, pan&san&galasa.

12
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6. Eréforrasok biztositasa
6.1. Emberi er éforrdsok (Huméaner o&forras terv)

6.1. 1. Munkatarsak kivalasztasa és felvétele

Szervezetinkhumanesforras terv elkészitésének meghatarozo feltétetébld helyszinen
miikOdtetett kilonbd& projektek. A munkatérsi kor szélesitése, illetaikiiése minden
esetben az Alapitvany altal megvalositott projekjelegétl és szamatol fugg. A
projektekhez szikséges személyi feltételek a patyadokumentacidkban rogzitettek,
kivalasztasukért, rendelkezésre allasukért az quiojekt vezaije a felebs. Uj munkatarsak
kivalasztdsanal, megbizasanal biztositani kellyh@mdelkezzenek a munkajuk ellatdsahoz
szukséges keépesitéssel, megéeléeszséggel és gyakorlattal. Munkavégzeésre iranyuld
jogviszony létesitése d@myvezet kurator feladata és feléksége.

6.1.2. A projektekben kdzrem (ikod 6 oktatok kivalasztasa és megbizasa

Az Ugyvezeb kurator vagy aképzésért felebs vezed hatarozza meg az oktatokkal szemben
tamasztott szakmai kivalasztasi kritériumokat. Adatokkal szemben tamasztott altalanos
kritériumok forrasa:

- Képzési programok
- 24/2004 (VI.22.) FMM rendelet 1. szamu melléklete
- Pélyazati feltételekben, tamogatéasi sédésekben meghatérozott feltételek.

Az U] oktatok felkutatasaval és kivalasztasavaldsafatos tevékenységeképzesért felebs
vezeth végzi. Gondoskodik a jeloltek szakmai Onéletraggdrés legmagasabb iskolai
végzettséget igazold dokumentumok bekérdsér

A kivalasztott oktatoval valo széidéskotésert aiagyvezeb kurator a felebs. A képzésért
felelés vezeé személyes konzultacié formajdban végzi el az Okfatkészitését, amely
kiterjed a mibségiranyitasi rendszer bemutatasara.

6.1.3. Az oktatok rendelkezésre allasanak biztosita sa

Az Alapitvany a keépzési tevékenységének tervezéseletve a palyazati projektek
kidolgozasa soran hatarozza meg a szakmai tevéégekisez, ezen belll a féltképzési
tevékenység végrehajtasahoz szikségderedisokat. A szukséges humasferras kapacitas
ismeretében dontenek az aktudlis projektviezatrol, hogy szikséges-e U] oktatok felvétele,
bevonasa a képzési tevékenységbe. Amennyiben &jéoktlvétele, bevonasa szikségesse
valik, agy annak kivalasztaséeapzéseért felebs vezed felelossége.

A kivalasztott oktatokkal, trénerekkel aizgyvezet kurator szerddést kot, majd —
amennyiben a szefdés vagy a képzés okkszitésekor a felek kozott kotott egyéb
megallapodas masként nem rendelkezik — a konkisddb/égzését medels 15 napon belll
értesiti a kivalasztott oktatot az elvart tevéekémyvégzését. Amennyiben a képzésre
kijelolt oktato/tréner barmilyen okbdl nem tudjdaéhi feladatat, ugy helyettesének kijelélése
és a rendelkezésre A&llas biztositdsa sajatossiépe. A helyettesitoktatonak meg kell
felelnie a 6.1.2. pontban meghatarozott kévetelrakngk. A helyettesit oktatd személyi
anyagai az oktatonak megféehddon keril dokumentalasra.
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6.1.4. A Humaner 6forras terv megvaldsulasanak dokumentalasa

A képzéseért felebs vezeb felelossége a szakmai Onéletrajzok naprakész vezetése a
munkatarsakrdl, illetve azok képzettséieszakmai gyakorlatarél, amely alapjan igazolhaté,
hogy olyan feladatokat latnak el, illetve olyan kégi programok megvalositasaban vesznek
részt, amelyek esetében rendelkeznek a meghatano@geettséggel, szakmai, oktatéi és
felnéttképzeési gyakorlattal.

Emellett a munkakor betbltésére vonatkoz6 <igt €s a munkakar, illetve beosztas
szempontjabol relevans iskolai végzettségeket Igazdokumentumok masolatat is
dsszegyiijti és tarolja &képzésért felebs vezed, csakiugy, minaz oktatdk nyilatkozatérrol,
hogy az akkreditacidés eljaras lefolytatasdahoz szijs, e rendeletben meghatarozott
adataiknak a kirendelt szakéit az NSZFI és a FAT Altal tortékezeléséhez hozzajarulnak

A tevékenység veégzéseére vonatkozé sz eredeti példanya a szatés jellegének
megfeleben az adott projektdossziéban, a képzési irattarbagy a személyi anyagok
gyijtéjében kerul elhelyezésre.

6.1.5. Munkatéarsak tovabbképzése

A munkatarsak tovabbképzését, szakmabdigtét a havonkénti esedékesssrupervizidval
biztositjuk. A munkatarsak fétiésének eszkoze tovabba a valamennyi képzéshegzokaga
ertékeb forum, amelyen részt vesz az Ugyvézkurator, a képzésert fetsl vezed és a
képzés megvalositasaval megbizott tréner. Amennyilze képzés megvaldsitdsanak
tapasztalata azt mutatja, hogy a megvaldsito triavébbképzése indokolt, annak maédjat, a
tamogatas formdjat, illetve a munkavégzés tovalytdtasat minden esetben egyedi
mérlegeléssel hatarozzuk meg. Tovabbképzés eleswidl a képzésert felés vezeb
javaslata alapjan az tugyveé&ddurator dont.

Az intézménnyel megbizasi vagy vallalkozasi séeés keretében egyuttikods oktatoknak,
trénereknek maguknak kell gondoskodniuk a képzésekgvaldsitasahoz szikséges
megfelelésukil, szakmai megujulasukrol.

6.2. Targyi feltételek

6.2.1. Képzési infrastruktira

Az akkreditacios eljaras és kovetelményrendszerletss szabalyairdl szo6l@4./2004
(VI.22.) FMM rendeletben és annak 1. sz. mellékletében és a képzési progikzan
meghatarozott kovetelményeknek megfelefelnsttképzési tevékenység (beleértve a
felnottképzeési szolgaltatasok biztositasat) eredménpbgatasa érdekében kepzésert
felelés vezeé gondoskodik a targyi feltételek biztositasardledmtartasarol.

Allando képzési helysziniinkon, amelynek igénybesleékeretszetméssel szabalyozott, a
képzési programunk megvaldsitdsdhoz szikséges,/2004 (VI1.22.) FMM rendeletbenés
annak 1. sz. mellékletében meghatarozott targigtidek biztositottak.

6.2.2. Képzési eszkdzok

A képzeési termek elvart felszereltségét és befokguksséget a képzési programjainkban
rogzitett csoportlétszamoknak megféél hatarozzuk meg. Az infrastrukturdlis és a mobil
targyi eszkdzok folyamatos rendelkezésre allasaingzmenyképzésért felebs vezedbje
ellerdrzi.

14



Massag Alapitvany Minéségiranyitasi Kézikonyv

Képzéseinkhez, megvaldsitashoz szikséges segédtatenyagok, tesztek, feladatlapok)
rendelkezésre allasa a képzés napjan és helysaképrésért felebs vezed vagy az altala
megbizott személy (jellenien a képzésben kozrékddd oktatd) felebssége. Ezen
segédletek, Osszeijyésére vagy éHBllitAsara megbizhat mas személyt vagy szervezetet
(megvaldsito oktatot/trénert, szekdrtbeszallitdo szervezetet, stb.). Amennyiben ankod,

ugy a segédletek @&llitasa a végrehajtéval kotott szédésben szabalyozott elem. A
tananyag a képzés jellegktiiggoen elektronikusan és/vagy papir alapon készdil.

6.2.3.Munkakérnyezet

Tevékenységlnk soran — az egészségigyi és munkawvédérasokat is figyelembe véve —
olyan munkakdrnyezetet biztositunk, amely alkalmagelmttképzeési tevekenység magas
szinfi megvalositasara. A megfadelmunkakodrnyezet biztositdsaért és kialakitasaért az
ugyvezet kurator a felebs
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7. Feln 6ttképzeshez kapcsolddo feladatok

7.1. A képzésben résztvev 6 feln éttek képzésének és tudasuk
értékelésének folyamata

Felndttképzési tevékenységink alapdokumentumai a 20d1CE térvény kovetelményei
szerinti — képzési programok. A képzeési programokbagzitjuk a képzési célokat, a
megszerezhét kompetenciak és ismeretek korét, a képzés tartaedépitését, a
megvalositashoz szikséges személyi és targyi digkétt, és a képzés megszervezésehez,
lebonyolitasdahoz kapcsoldédd egyéb korilményekehaAbaz esetben, ha a Geelvarasok,
kovetelmények teljesitése érdekében el kell térnikdéipzési programjainktol, kulon
dokumentumban rogzitjik az &ltalanos programtob veltéréseket. Ebben az esetben az
altalanos képzési program a kiegészdokumentummal egyltt érvényes. A képzési
programok képezik a képzési és értékelési folyanmegvalositdsanak alapjat.

Képzéseinket jellenten palyazati tAmogatas alapjan végezzuk, onall@dstpmarketing
tevékenységet nem folytatunk. Ez alapeet meghatarozza képzési tevékenységink szakmai
elokészitesét.

7.1.1. A képzések szakmai el 6készitése

Az Alapitvany a felttképzeési tevékenysegét jelleben projektmegvaldsitasok keretei
kozott végzi. Ennek megfetidn a képzések szakmabledszitése az aktualis projekteknek
megfeleben formalodik. A jelen folyamatleirastdl valo e#éeket az aktudlis projektek

Lépései:
1. Célcsoport egyéni képzeési sziiksegleteinek fédmémeghatarozasa.

A lehetséges célcsoport kdrében felmérést végzikkpaési igények és a bevonhatosag
vonatkozasaban. A felmérés modszere &@rda célcsoport jellentiz alapjan aktualizalva.
Az aktualizalas végrehajtasa, elberése a képzésért felalvezed felelossége.

2. Képzési program elkészitése/aktualizalasa.

A célcsoport igényeknek megfaleh azonositjuk, hogy a szikségletnek medgfekéipzési
programokkal rendelkeziink-e, illetve azok alkalmkasaa szlikseégletek Kkielégitésére.
Amennyiben eltérést tapasztalunk, kidolgozzuk azarel képzéshez szikséges, a
felnottképzeési torvénynek megfetelképzési programot vagy elvégezzik a szikséges
adaptécios tevékenységet.

3. Képzési tajékoztatod elkészitése.

A képzési program alapjan elkészitjuk a képzésktHtatot, amelyet eljuttatunk a képzések
potencialis résztvéihez. Amennyiben a képzési program kdzvetlenillalka a potencialis
partnerek, résztvék tdjékoztatasara, ugy a képzési program azon@pzeki tajékoztatoval.
A képzési tdjekoztaton rogzitjuk az igénybe véhitinéttképzeési szolgaltatasokat, vagy
kilon dokumentumként mellékeljik a képzési tajéatitioz.

4. Egyéni — elzetes — tudasszint felméres.

A célcsoport tagjainak egyéni felmérése a mindigiais projekt célkiizéseinek figyelembe
vételével az altalanos ismeretek, képességek febade iranyul. A felmérés az 1. pontban
meghatarozott kéfdv alkalmazasaval torténik.
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Felhasznalt,
Srsz. Tevékenység Felés Végrehajto keletkezo
dokumentum
1. Célcsoport egyeni kepzedképzésert feléls | Képzésért feléls | Jelentkezési lap,
szikseégleteinek felméréseezet vezeb felmérs kérdiv,
meghatarozasa. feliegyzés a

szolgaltatas
biztositasardl

2. Képzési program Képzésert feléls| Képzeéseért feléls | Képzeési program
elkészitése/aktualizalasa.vezet vezeb

3. Képzési tajekoztato Képzésert feléls | Képzeseért feléls | Képzési
elkészitése. vezeb vezeb tajékoztato

4. Egyéni — efzetes — Képzésert feléls| Képzésert feléls | Felméb kerdiv,
tudasszint felmérés. vezeb vezeb feliegyzés a

szolgaltatas
biztositasardl

7.1.2. A képzés inditasa
Lépései:
1. Résztvesk tajékoztatasa

A képzeésben résztvéket tajékoztatjuk a képzés inditasarol, a képzéssezési feltételeii.
A t4jékoztatas torténhet egyénenként vagy csopamtiaszdban vagy irasban.

2. Résztveik bejelentkezése

A lehetséges résztvélk bevonasahoz szikséges bejelentkeztetés kilénboemait
alkalmazzuk, a képzésnek, a projektnek, illetvélasoportnak megfeléén. A bejelentkek
személyekil képzésenként nyilvantartast vezetink.

3. Résztvaik kivalasztasa

A képzési programban meghatarozott belépési fetéteneglétét minden résztvawel
azonositjuk, s a belépési feltételeknek valo metdst igazoldé dokumentumokrol,
amennyiben eredeti dokumentumként nem &llhat rkedéslinkre, az Alapitvany Aaltal
hitelesitett masolatot készitlink. A képzési proghetépési feltételeinek megfeleltek kés€b
kialakitjuk a képzeés résztvévkorét. A résztvedi kor kialakitaisanak szempontjai lehetnek
kilondsen a képzési program célcsoportra vonatkagtelei, a minimalis, illetve maximalis
csoportlétszam, de képzésenkéniletttérs kivalasztasi kritériumrendszer is meghatarozhato.

4. Zemélyi feltételek biztositasa

A képzésért feléls vezeb a képzési programban meghatarozott feltételekefegmbe
vételével kivalasztjia a képzés oktatdjat, illetvitatoit az ... szervezet humaéienras
tervének megfeléen. A kivalasztott oktatdval megbizasi vagy valelési szer&dést
kotunk.

5. Képzési helyszin biztositasa.
Minéségiranyitasi kézikonyv 6.2. fejezetének megéelel
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6. Képzési Utemterv elkészitése

A képzés — oktatok beosztasat is tartalmazo — émétta képzésszervezés rendelkezésre allo
informacioi alapjan készitjuk el. Ezek jelleben: képzések megnevezése, képzeés
azonositdja, helyszine, csoportlétszama, oktatdja.

7. Targyi feltételek biztositasa
Mingéségiranyitasi kézikonyv 6.2. fejezetének megéele!
8. Tananyagok biztositasa

Képzéseink megvaldsitdsahoz szikséges tananyaegddlstek rendelkezésre allasa, annak
felhasznalasat érititképzés napjan és helyszinén, a képzéséréselelzed felelossége. Ezen
dokumentumok, kiadvanyok dsszégigsére vagy éBllitAsara megbizhat mas személyt vagy
szervezetet - megvaldsitd oktatot/trénert, székérstb. Amennyiben indokolt, ugy a
segédletek éhllitasa a képzés végrehajtdjaval kotott sadezsben szabdalyozott elem is lehet.
A tananyag a képzés jellegEtliggoen elektronikusan és/vagy papir alapon is készilhet

9. Felrittképzési szesdés megkotése

A 2001. évi CI. Tv. feltttképzési szetmest jelleméen a képzések élsnapjan, még a
képzés megkezdésettlkotjik meg a képzés résztével.

10. Képzési nyilvantartas aktualizalasa

A képzés inditasaval egydiden, de legkéibb a képzésinditast kovetunkanapon rogzitjuk
az elindult képzést a 24/2004 (VI.22.) FMM rendeleg (2) bekezdés szerinti képzési
nyilvantartasunkban.

Felhasznalt,
Srsz. Tevékenység Felés Végrehajto keletkezo
dokumentum
1. Résztvedk tajékoztatasa| Képzésért félel Képzésért feldls| Képzési program,
vezeb vezeb képzeési
tajékoztato,

képzési Utemterv

2. Résztvetik Képzésért feldls| Képzésért feléls | Jelentkezési lap
bejelentkezése vezeb vezeb vagy az |és/vagy

altala megbizott| munkaltatoi
szemely kijeloles

3. Résztvetk kivalasztdsa | Képzésért fale| Képzésért feléls | Kivalasztasi

vezeb vezeb és a kritériumrendszer
képzést feliegyzés a
megvalosito kivalasztott
tréner személyekdl,
valamint a

belépési feltételek
meglétét igazolo
dokumentumok,
résztvevi
adatbazis
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4. Személyi feltételek Képzésert feléls| Képzésert feléls | Képzeési program,
biztositdsa vezeb vezet vallalkozési,
megbizasi vagy
munkaszergdés
5. Képzési helyszin Képzésert feléls| Asszisztens Képzési program,
biztositdsa vezet bérleti szerédés
6. Képzési utemterv Képzésert feléls| Képzeéseért feléls | Képzési Utemterv
elkészitése vezeb vezeb
7. Targyi feltételek Képzésert feléls| Asszisztens Keépzési program,
biztositdsa vezeb esetenként
eszkdzhasznalatra
vonatkozo

szerddes vagy
megéallapodas

8. Tananyagok biztositasa Képzésert fadgképzeéseért feléls | Kiadvanyozott
vezeb vezeb tananyag
torzspéldanya

9. Felrbttképzési szelmés |Kepzésért feldls| A képzeést Valamennyi
megkotése vezeb megvalosito résztvevvel
oktatd/tréner megkotott
felnéttképzeési

szerddés
10. Képzési nyilvantartas | Képzéseért feléls| Képzeésért feldls | Belss képzési
aktualizalasa vezeb vezeb nyilvantartas

7.1.3. A képzeés lebonyolitasa

A képzés személyi és targyi feltételei a képzékmanebkéeszitése, illetve a képzési inditasa
lépéseivel meghatarozottak, biztositottak. A szgmdés targyi feltételek folyamatos

rendelkezésre allasat napi (illetve a képzés jélley megfelél) rendszerességgel a
projektvezet ellervrzi.

Az oktatok rendelkezésre allasanal a Kézikdnyv €ezetében rogzitett feltételek az
irAnyadok. Az oktatok rendelkezésre éallasat, hadgéeseére vonatkozd szabalyokat, illetve
elvéart feladatait a velik kotott szédesben rogziteni kell. Amennyiben ezekre a k¥
szOvegszedren nem tér ki, ugy minden esetben jelen kézikonyvirerep informaciok az
irAnyaddak. Ez megkoveteli, hogy a képzés lebotasdival Osszefliggésben a képzési
folyamat leirdsat az oktatdkkal ismertetni kell.

Lépései
1. Feltételek rendelkezésre allasanak eltease.

A képzés napjan a képzésert fétevezed vagy az altala kijelolt személy a helyszinen vagy
helyszinél beszerzett informéaciok alapjan elteni a képzéshez szilkséges személyi és targyi
feltételek fennallasat.
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2. Résztveik jelenlétének kovetése
A jelenlét kdvetése a résztudvaltal alairt napi jelenléti ivvel torténik.
3. Résztveik értékelése

A képzési programban meghatarozott médon tortéeillemzoen a képzést megvaldsitd
oktato/tréner bevonasaval.

4. Haladasi naplé vezetése

A haladasi napléban rogzitjuk a képzeési programrirsizemegvaldsulast, az esetleges
eltéréseket, illetve a résztuidvhidnyzasait.

Felhasznalt,
Srsz. Tevékenység Felés Végrehajto keletkezo
dokumentum
1. Feltételek rendelkezésreKépzésért feléls | Képzésért feléls | Képzési program,
allasanak ellefrzése vezeb vezeb vagy az | vonatkozo6

altala kijelolt szerddések
szemely(ek)

2. Résztvetk jelenlétének | Képzésért feléls | Oktatd / tréner Résztvék altal
kovetése vezeb alairt jelenléti iv
3. Résztvetk értekelése Képzésert falsl | Oktatd / tréner Képzési program
vezeb alapjan
megvalositott
szamonkeérési
rendszer
dokumentumai
4. Haladasi naplé vezetése¢  KépzésértdsleDktatd / tréner Haladasi naplé
vezeb

7.1.4. A képzeés zarasa
Lépései:
1. Résztvelr elégedettségvizsgalat

A résztvevk elégedettségér az ,Elégedettségi kédiv” alkalmazasaval djjtink
informaciokat, amely képzésenként profilozott. Ké&ére a képzés utolsdé kontaktnapjan
kerdl sor.

2. Elégedettségi késily adatainak 6sszegzese.
Az elégedettségi kééilv szadmszdr adatait atlagoljuk és statisztikailag elemezzik.
3. A képzés sikeres elvégzeését igazold dokumerniukigdasa

A képzések végén a képzést sikeresen ebkégzamara kiadjuk a képzési programban
meghatarozott igazol6 dokumentumot. Amennyiben apz&g valamely szakmai
tovabbképzési rendszer keretében valdsul meg, k@pzés elvégzésének igazolasa az adott
tovabbképzeési rendszer elvarasainak megfetetorténik. Az igazolé dokumentum atvétele
jellemzben személyesen, a képzések utolsé képzési napjimikd Amennyiben ez vagy
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képzésszervezeési vagy a dokumentum kiallitasanék ééltételei miatt nem lehetséges, ugy
a képzés befejezését k&0 napon belll juttatjuk el az igazol6 dokumentumoésztvet
szamara.

4.A képzés sikeres elvégzését igazold dokumenduaidiséitvételének igazolasa.

Személyes atvétel esetén atado/aiviret vezetiink az atvételt igazolo alairadsokkakt&o
vagy barmely mas aton megvaldsuldé atadasnal azt asl@irasnak megfelél igazold
dokumentummal tanudsitjuk az atvételt (pl. tértivex)ée

5. Statisztikai adatszolgaltatasi kotelezettsggdébse

A vonatkozo jogszabalyi élrasoknak megfeléen a képzés lezarasat kdavd0 napon belll
teljesitjik a statisztikai adatszolgaltatasi kéteteséget.

Felhasznalt,
Srsz. Tevékenység Felés Végrehajto keletkezo
dokumentum

1. Résztveti Képzésert Oktaté / tréner Elégedettségi
elégedettségvizsgalat felelés vezed kérdsiv

2. Elégedettségi kébiv Képzésért Képzésért feldls | Feljegyzés az
adatainak 6sszegzése felelés vezed vezeb vagy az | 0sszegzést

altala kijelolt
szemely(ek)

3. A képzés sikeres elvégzésétiepzésért Képzésert feléls | Képzés sikeres
igazol6 dokumentum(ok) | felelés vezed vezeb vagy az | elvégzéseét igazold
kiadasa altala kijeldolt dokumentum(ok)

szemely(ek) képa altal
hitelesitett
masolata

4. A képzeés sikeres elvégzésétiepzésért Képzésért felgls | Atado iv vagy
igazolé dokumentum felelés vezed vezeb vagy az | egyeéb atvéeteli
atadas/atvételének igazolasa altala kijelolt igazolas (pl.

szemely(ek) tértiveveny)

5. Statisztikai adatszolgaltatasiKépzésert Képzésert feléls | Statisztikali
kotelezettseg teljesitése felelés vezed vezeb adatbejelentés

7.1.5. Azonositas €és nyomon kévethet 6ség

A felnéttképzésre vonatkozd jogszabalyviehsok kijelolik a felidttképzési tevékenység
megvalodsitdsa soran alkalmazandé dokumentumok.kBnétek megfeléen képzésenként,
illetve a felrbttképzési tevékenységhez kapcsolodéan kiulonbsen Gwvetked
dokumentumokat kezeljik és taroljuk:

Ssz. Dokumentum megnevezése Megjegyzes

1. Tematika és/vagy programvazlat -
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1S4

Ssz. Dokumentum megnevezése Megjegyzes

2. Képzési program Fktv. 16.8-anak megfédsi.

3. A felnéttképzeést folytatd intézmeények 48/2001 (XI1.29.) OM rendelet

nyilvantartdsahoz kapcsolddo kérelem adatldp és 3. sz. melléklete alapjan

4. Nyilvantartasba vételt sz6l6 ,Ertesités” és | Nyilvantartast vezétszervezet

.lgazolas” hivatalos dokumentuma

5. Keépzési utemterv Formalap alapjan

6. Keépzési tajekoztato Formalap alapjan vagy az
aktualis projektdokumentéciona
megfeleben

7. Tajékoztatd a felsttképzési szolgaltatasokrdl  Altalanos dokumentum

8. Jelentkeék nyilvantartasa Résztvék dokumentacidéban
rogzitett adat.

9. Jelentkezési lap Formalap alapjan vagy az
aktualis projektdokumentéciona
megfeleben

10. | Résztvedi adatbazis Elektronikus nyilvantartas vag
az aktualis
projektdokumentacidban elvart
nyilvantartas/adatbazis.

11. | Belépési feltételeknek valo megfelelést A képzés megkezdéséhez és

igazolé dokumentumok folytatasahoz - a résztvév
oldalérdl - sziikséges feltételek
meglétét igazolo eredeti
dokumentumok vagy azoknak &
felnéttképzési intézmeény altal
hitelesitett masolata

12. | Felrsttképzési szefaés Formalap alapjan

13. | A képzési helyszinekl és a programok Elektronikus dokumentum

megvalodsitasarol sz6l6 naprakész kimutatas
(képzési nyilvantartas)

14. | Jelenléti iv Formalap alapjan

15. | Esetlegesen elektronikus uton folytatott Csak ha relevans

szakmai felkészitést, ellérzést igazold
dokumentumok
16. | Haladasi naplé Formalap alapjan
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Ssz. Dokumentum megnevezése Megjegyzes

17. | A képzés soran megvaldsult szamonkérés eKépzési program alapjan
megszerzett mifsitések igazolo
dokumentumai

18. | Elégedettségi kétiv Formalap alapjan

19. | Elégedettségi kétivek 0sszesitése -

20. | Oktatoi kérdiv Formalap alapjan

21. | A sikeres vizsga letételét, illetve a képzés | Formalap alapjan. A kiallitott
elvégzését igazold dokumentum intézmény| dokumentumokrdl elektronikus
altal hitelesitett masolata archivalas készul.

22. | A képzés elvégzését igazol6 dokumentum | Atado iv formalap alapjan vagy
atvételédl szolo elismervény eredeti példanyagyéb igazolé dokumentum
(atado iv, tértiveveény, stb.)

23. | A képzés megvaldsitasahoz szukséges -
személyi feltételek biztositasat szolgélo
(alvallalkozoi, megbizasi, stb.) szédesek
egy eredeti példanya

24. | Személyi feltételek megfelelését igazolo Oktatoi nyilvantartasban tarolt
dokumentumok (6néletrajz, végzettség- és | dokumentumok.
egyéb feltételeket igazol6 dokumentumok
intézmény altal hitelesitett masolata)

25. | A képzésben kozreikdds oktato(k) Formalap alapjan
adatkezelési nyilatkozata(i)

26. | A képzés megvaldsitasahoz sziikséges targyi
feltételek biztositasat szolgald (szolgaltatasj,
bérleti sth.) szefmések egy eredeti példanya

27. | OSAP adatlap alairt példanya On-line adatszolgéted!

szarmaztatott dokumentum

A folyamat soran kezelt dokumentumok réeggsi ideje5 év
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7.2. Feln éttképzési szolgaltatasok

7.2.1. Az el6zetesen megszerzett tudas felmérésének és beszamita sanak
folyamatleirasa

A szolgéltatas célja: A felmérés segitségével kémathatunk azokrol a képessédikr
kompetenciakroél, melyek segitségével a képzésiraroan leirtak megvaldsulhatnak, illetve
modosulhatnak.

A célcsoport tagjainak egyéni felmérése a mindigiais projekt célkiizéseinek figyelembe
vételével az altalanos ismeretek, képességek fébagr iranyul. A felmérés ki
alkalmazasaval torténik. A kéles felmérésen tulméan a képzésre jelentkiknek az
Alapitvany Ugyfélszolgalatan is van lebstége jelezni az étetes tudasszint felmérésének
igényét. A kulon eljarasban keért szolgaltatas moédm egyéni igény alapjan kerdl
meghatarozasra. A felmérés eredményeinek vissgaglzzoban és irasban egyarant
megtorténhet.

Az elozetesen megszerzett tudas beszamitasa fiigg a Képpegstl, a képzést megvaldsitd
oktaté/tréner véleményezésketA beszamitas formajat a felmérést v@gavaslata alapjan a
képzésért feléks vezeb hagyja jova.

Az elézetes tudasszint ké&itves felmérése téritéesmentesen igénybe vebeodlgaltatas. A
kilon eljarasban kért szolgaltatds dija az egyé@miék alapjan kertl meghatarozasra, a
szolgéltatast igénybevévigyféllel egyeztetve.

Az elozetes tudasszint felmérésének biztositasat igadakdmentumokat, feljegyzéseket a
képzési folyamat dokumentumaira vonatkozé szababgekint kell megrizni és tarolni. A
szolgaltatas elvégzése bekerifletnéttképzeési szolgaltatasok nyilvantartasha, amelynek
elemei (datum, név, szolgaltatds megnevezése,bhgeatel modja).

7.2.2. Képzési szukségletek felmérése és képzésita nacsadas

A képzési szikseégletek feltarasa, és a sziuksdtpefiehoz kapcsolodd képzési tanacsadas a
képzéseink irant érdeidd, képzéseinkre jelentképotencialis résztvék szamara biztositott
dijmentes szolgaltatés.

A szolgéltatas célja: Annak felmérése, hogy a keprént érdelddé személyes képzesi
szandékai, célja és igényei egybeesnek-e az dattddimiositott képzések célrendszerével.
Amennyiben képzési kinalatunk nem tartalmaz a jeéi igényeinek megfelél képzést
vagy képzéseket, a tanacsadasi tevékenység keret@pepontokat adunk a szamara
megfeleb képzések felkutatatasahoz.

A szolgaltatatds megvaldsitasat azetes tudasszint felmérését is célz6 &iueel végezzik
el. A kérdbives felmérésen tulméan Alapitvanyunk Ugyfélszolgalatan biztositjuk a
személyes tanacsadas lélségét, dire egyeztetett ishontban. Telefonszam: 061 303 8973.

A képzési szikségletek felmérése és képzési tahdestritesmentesen igénybe véhet
szolgéltatas.

Az képzési szukségletek felmérése és képzési t@mm@es biztositasat igazolo
dokumentumokat, feljegyzéseket a képzési folyanmduohentumaira vonatkozé szabalyok
szerint kell me@rizni és tarolni. A szolgaltatas elvégzése bekeallfelnéttképzési
szolgaltatasok nyilvantartasda, amelynek elemei (datum, név, szolgaltatas megése,
igénybevétel modja).
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8. Tamogato folyamatok Informacio, tgyfélszolgalat es
panaszkezelési rendszer

Jelen dokumentum tartalmazza az Alapitvany altigétddtetett informacios, tgyfélszolgalati
és panaszkezelési rendszer leirdsat. A dokumenyilwamos, igy az tgyfélszolgalaton barki
kérhet betekintést. A dokumentum létezékdrozzaféréesének maédjarol az intézmény koteles
a képzésben résztuiket tajekoztatni.

8.1. Informaciods illetve Ugyfél-tdjékoztatasi tevek  enyseég
folyamatleirasa

Szervezetiknél a projektékrszolo tdjékoztatast az adott projektben dolgezce a feladatra
szerddott munkatars végzi.

Az informaciés rendszer kommunikaciés formai:
- személyes elérh&tég
- szervezeti e-mail cim
- vezetékes és mobiltelefon
- honlap

A mingségiranyitasi rendszer (annak folyamatai) egyétteinrdgziti a képzésben részt §ev
felnéttekkel és a partnerekkel kialakitott kommunik&ég kapcsolattartas rendjét, forméjat,
kulonds tekintettel a koriltekititigyfélkapcsolatokra, illetve a visszacsatolasatekesére és
feldolgozasara.

Az Alapitvany tevékenységébés niikddésmaodjabdl kovetkéen a bels kommunikacio
tulnyomorészt szobeli kommunikacié, személyes kaldsok keretében. Emellett a
folyamatos kapcsolattartas eszkdze a munkatarsakpaéstnerek kozott tortérelektronikus
levelezés. Ezek mellett az intézményen belili komikacié keretéil az esetenként szervezett
munkatarsi megbeszélések szolgalnak.

Az intézményi kommunikécidban érintettek kore:
- Foallasu munkatarsak
- Szakmai partnerek (az aktudlis projekteknek melgfetg
- Oktatok
- Képzések résztvéy, ugyfelek
- Potencialis ugyfelek, réesztvék

8.2. Ugyfélszolgalat m dkodtetése

Az Alapitvany felrbttképzeési, és felittképzéshez kapcsolédd szolgaltatési tevékenységet
végez, ugyfeleivel tortén kapcsolattartas céljabol ligyfélszolgéalatot tamnfe Altalanos
tajékoztatasként Ugyfeleink szamara a honlapunkean a& marketing tevékenység
eredményeként létrehozott hirdetéseken, plakatdiatdlhatd informaciokat szolgaltatjuk.
Ezen kivil munkatarsaink személyesen, telefonon,eésailben is &llnak ugyfeleink
rendelkezésére.
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Ugyfélszolgalatunk elérhéségei:

Cim: 1082 Budapest, Wl Gt 68. 11.15.

Telefon: 061 303 8973

Fax: 061 314 4998

E-mail: info@neki.hu

Honlap: www.neki.hu

Személyes ugyintézéMunkanapokon (h-cs) 9.00-15.00 illetve (p) 9.@0ED keretein belll éte
egyeztetett i@pontban.

8.3. Panaszkezelés

Az Ugyfél panaszat a kovetkemodokon teheti meg:
- irasban a képzés oktatojanak, vagy barmely szelivep@katarsnak atadva
- irasban postai Gton vagy elektronikus levélként
- Szoban (személyesen vagy telefonon)

A panaszt felvely személy sajat hataskorében kisérletet tesz a pakamak elharitdsara,
amennyiben ez lehetséges. Ha a panasz okat nemill sétkearitani, a panasz téngeres
kortlményeibl tajékoztatni kell a a képzésért félglvezebt, aki koteles a panaszt regisztralni, majd
ezt koveben meghatarozza a kivizsgalds modijat, hatéridejéfetebsét. A feladattal megbizott
munkatars az eredméryrfeljegyzést készit, majd visszajuttatja a képeétielss vezebnek, aki
dont a tovabbi intézkedésékaz esetleges javitasrol, korrigalasrol.

Panaszok kivizsgalasa, rendezése

A panasz kivizsgalasanakdidrtama lehéiség szerint az ugyfél bejelentésének / panasz
beérkezésének dgontjatdél szamitott 2-3 munkanapot ne haladja méggos panasz
rendezését és az Ugyfél tajékoztatasat legfeljebbnmBinkanapon belll le kell zarni.
Amennyiben a fenti istartamnal varhatéan hosszabBtidesz igénybe a panasz kivizsgalasa,
az Ugyfelet a bejelentédtoeérkezéstl szamitott 15 munkanapon belil irasban érteskelhi
arrél, hogy ugye folyamatban van, valamint az éidedasz varhatd igpontjarol. A
valaszlevélben az ugyfél altal felvetett valamenkgrdésre teljes kérvalaszt kell adni,
amennyiben az ugyfél kérelme elutasitasra keriikomka valasznak az indoklast is
tartalmaznia kell.

Dokumentalas
A szoébeli, helyben azonnal rendezett panaszokréh resll jegydkonyvet felvenni.
Amennyiben a szoObeli panasz rendezése helyben ndimtdé meg, a bejelentést a

panas#rlapon kell jegydkonyvezni. Ha az Ugyfél bizonylattal vagy egyéhtakis kiegésziti
bejelentését, akkor annak tényét is dokumentalhié® masolatat is csatolni a jelentéshez.
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9. Mérés, elemzés, értékelés

9.1. A képzésben résztvev 6 feln éttek igényeinek feltarasa

A képzési igények jelzése, illetve aktualis prodjektivasok alapjan azonositjuk a

felnottképzeési tevékenysegink lehetséges célcsopadjasoportjait.

Képzési igények felmérése: a potencialis Ugyfelékéken kérdives felmérést készitiink a

bevonhatdsag és a képzési igényeket tekintve. dokéars felmérést kiegészitik a képzések
elején végzett szobeli elvaras-tisztazasok.

Srsz ] ] ] N Felhasznalt,
Tevékenység Feléls Végrehajto keletkezo
dokumentum
1. Képzési igények, Képzésért Képzésert feléls | Kérddivek
szukseégletek azonositasa |felelés vezeb vezeb
2. Elvarasok tisztazasa a Oktato/tréner Oktato/tréner A képzés
képzések kezdetekor jellegétl,
modszertanatol
flggoen
csoporttacepadk,
tréneri
feljegyzések

9.2.A képzéshen részt vev 6 feln éttek elégedettségenek mérése

A részt vevk elégedettségér informalis és formalis Uton nyerink informaciéfz
informalis informacidszerzés alapja a képzésekrs@ralakulo aktiv, személyes kapcsolat.
Minden nap zarasa és nyitasa az ,itt és most” assatolasdval torténik. Ezeket az
eljarasokat kulon feljegyzésekkel nem dokumentaljpknem a kapott informaciokat a
képzk épitik be a napi tevékenységekbe, a képzésrtartalyamatiba. Objektiv médon az
.Elégedettségi kértlv” alkalmazaséaval dijtliink informéacidkat. Kitbltésére a képzés utolso
kontaktnapjan kertl sor. Az elégedettségi Kérd szamszdr adatait atlagoljuk és
statisztikailag elemezzuik.

Srsz Felhasznalt,
Tevékenység Felék Végrehajto keletkezb
dokumentum
1. Folyamatkdzi — informalis — Képzéseért Oktato / tréner Feljegyzés
elégedettségmeérés felelés vezed (szlikség szerint)
2. Elégedettségi kéddv Képzésert Oktato / tréner Kit6ltott zaro
kitbltése felelés vezed kérdsivek
3. Elégedettsegi kébivek Képzésert Szakmai vezét | Tréneri értékelés
kiértékelése felelés vezed
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9.3. A mérési eredmények visszacsatolasa a képzéshe

A képzeés elejéen felvett, a résztwkvigényeivel kapcsolatos adatok a képzés tartakni €
szervezeési szabalyozaséat szolgéljak.

Adott képzési programra tort@ntoborzas esetén is minden esetben megvizsgaljykogram
aktualizalhatésagéat, s amennyiben lehetséges,gngonba adaptaljuk a célcsoport igényeket. Ennek
eljardsaként lehéséget biztositunk akkreditalt programjaink egyéitatammal vald 6tvozésére, az
akkreditalt program tartalmanak, kimeneti kbvetelgeinek és szamonkéreési rendszerének sértetlendl
hagyasa mellett. Ugyanigy, az igények alapjan &=légfet biztositunk — a képzés kimeneti
kovetelményeinek valtoztatasa nélkil — a képzésaltaak esetleges atcsoportositasara, a képzési
hangsulyok modositasara. Amennyiben a feltart igknp képzési program bélsardnyainak
modosuldsat eredményezik, ugy felll kell vizsg&niképzési Utemtervet, s szilkség szerint (j
utemtervet kell késziteni.

A képzés végén felvett, a részték\elégedettségére vonatkoz6 adatok a kbvétképzésre
hatnak szabalyozo elemként a feltart informacidk stinti kiertékelését kovéen.

Az értékelési adatok teljes kir valamennyi képzést ériht feldolgozasara az éves
onértékelés, illetve a vedsegi atvizsgalas keretében kerul sor, amelyek atapg
fejlesztésbe torténvisszacsatolast a targyévi rigégcélok, a targyévi képzeési terv, illetve az
onértékelés alapjan elkészitett fejlesztési tetaltmaazza.

Felhasznalt,
Srsz. Tevékenység Felék Végrehajto keletkezo
dokumentum
1. Képzési program elkészitésdépzésert Képzéseért feléls | Képzési program

adaptalasa, aktualizalasa |felelos vezed vezeb vagy az
altala megbizott
szemely
2. Képzési utemterv Képzésért Képzésert feléls | Képzési ltemteryv
felllvizsgalata (szikség felelos vezed vezed vagy az

szerint) altala megbizott
szemely
3. Ertékeb lapok feldolgozasa pképzésért Képzésert feléls | Elégedettségi
képzések dsszesseégeben |felelés vezed vezeb vagy az | kérdbivek,
altala megbizott | feljegyzések
szemely
4. | Onértékelés, vezeégi Képzésért Onértékelési Onértékelési
atvizsgalas felelos vezed rendszer szerint | rendszer szerint

9.4. Onértékelési rendszer

A mingségiranyitasi

rendszerink eredményességének oedésere,
megfelebségének igazolasara adaifpgst és elemzést, és — a jogszabdlyi elvarasoknak

megfeleb — teljes kol onértékelést vegzink. A mutatészamok alkalmazésgleshet a
tények alapjan torténtdjékozodas és dontés, a trendek felismerésédyaniatokra vonatkozé
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intézkedések hatasanak leméélsége, valamint a gyors reagalas |ébége, ezeért

onértékeléslink modszertani alapja a szanisitbetség.

Az adatgyijtés és onértékelési tevekenység szempontjabobdofdltétel, hogy az adatok
alkalmasak legyenek a kivant informacié megjelediteé, kovetésére; valamint, hogy a
mutatoszamrendszer attekinihétgyen. A gyijtends adatokat, és az értékelés sulypontjait —
a 24/2004 (V1.22.)) FMM rendeletben foglaltak figyelbe vételével — a kovetkez
tertletekhez rendeltuk:

Adottsagok
Az eljards modszere Onértékelési Kévd

Kérdsiv kitoltésében érintettek A szervezéidiasi munkatarsai és a targyévben aktiv
oktatok/tréenerek

Adatértékelésben érintettek Képzésért tedalezeb vagy az altala megbizott személy

Onértékelési tertletek:

a) a vezetés szerepe a hEagi kultura fejlesztésében,

b) az emberi éforrasok menedzselése,

d) a partnerkapcsolatok és a partneri igények feggbevételének madja,
e) a teljes folyamatszabdlyozas

Eredmények
Az eljards mobdszere Adatijyésre alapozott adatértékelés
Adatgyijtésben érintettek Képzésert félelvezed
Adatértékelésben érintettek Képzésért tedalezeb vagy az altala megbizott személy

Onértékelési tertletek:
a) az intézmény szakmai és civil kozéletben kifejevékenysége

b) a képzésben résztvidv képzést ertékél véleményének bemutatasa a tanfolyam
szervezésél, a tananyag missitésédl, az ebadok, az oktatdk értékeléséra felrsttképzési
szolgéltatasokrol, az d@detes tudasszint meréskrilletve az ennek lehéségeéédl valo
intézményi tajékoztatasrol, a targyi feltételek medajoségébl

c) az intézmeény alkalmazottainak és az oktatokrrak@zmenysl €és a képzésben nyujtott
teljesitményéil alkotott véleménye,
d) az intézmény képzési tevékenységenek kulcsfeagiseredmeényei, illetve mutatoi.

A teljes kot onértékelést a vezetégi atvizsgalast medeben, évente egy alkalommal
vegezzik el. A teljes kéronértékelés végrehajtasanak fédel aképzésert felebs vezeb. Az
onértékelésbe vontak kore a vésety barmely tagjanak javaslata alapjaivithes. Az
onertékelédil onértékelési jelentés készil, amely az éves tsegt atvizsgalasra készitett
eléterjesztés részét kepezi.

Az Onértékelési jelentést a neve és az Onértéldiézakanak megjeldlése azonositja.
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10. Fejlesztés

Folyamatos fejlesztés

Minéségiranyitasi rendszeriink és képzési tevékenyséfpipimatos fejlesztése a tervek
szerint megvalosult folyamatok tokeéletesitésér a minsségiranyitasi  rendszer
eredményességének fejlesztékérol. A célkitizések elérésének fontosabb eszkdzei:

— mindségpolitika

- mindségcélok

- Onértékelés

- vezebségi atvizsgalas

- helyesbib tevékenységek

- megebzo tevékenységek

Fejlesztési terv

A képzés-fejlesztés tartalmarol, elvart feladatédénte, az dnértékelés alapjan 6sszeallitjuk a
kovetked évre vonatkozo fejlesztési tervet. A fejlesztésivt tartalmazza a targyévet
megebzé éviol készitett onértékelési jelentés megallapitasapjah kijelolt fejlesztési
irAnyokat/teruleteket, s kijel6li a targyévi rmgegcelok terlleteit.

Helyesbit 6 és megel 6z6 tevekenységek

A nem-megfelel 6ségek kezelése

Tarsasagunk jellenéen az alabbi informaciok alapjan donthet agy, hapiikséges-e
helyesbit tevékenységet inditani:

- vewi reklamaciok, észrevételek, javaslatok,

- teljesités kdzben &orduld nem-megfeléségi jelentések, jeggkonyvek,
- 0Onértékelés eredményei

- vezebseégi atvizsgalas feljegyzései,

- bel$ javaslattétel,

- adatelemzések eredményei (pl.: negativ trendek).

Az eltérés észléjének feljegyzést kell készitenie, amelyben egimatien rogziteni kell az
eltérés tényeét, illetve az informacio forrasat:(ptklamacios levél, vezitégi atvizsgalasok
jegyzokonyvei, jelentések, stb.). A feljegyzést at kalnaa képzésért felebs vezebnek,
akinek felebssége az eltérés megszintetése érdekében elvégzendzkedések
meghatarozasa, valamint az intézkedések végreaagtihselert eredményének ellerese.

Megel 6z6 tevékenységek

Teveékenységink soran torekszink a folyamatos mgese. Dontéseinket, folyamataink
miikodtetését minden esetben adrel lathatd és azonosithatd kockazatok figyelembe
vételével végezzik.
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