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Ugyfélszolgalat és panaszkezelés

Jelen dokumentum tartalmazza a Pentaschool Oktatasi Kozpont altal miikddtetett ligyfélszolgalati és
panaszkezelési rendszerének leirasat. A dokumentum nyilvanos, honlapunkon kdzzé tessziik, illetve az
ligyfélszolgalaton barki kérhet betekintést. A dokumentum 1étezésérél, hozzaférésének modjardl az
intézmény koteles hallgatoit tajékoztatni.

Ugyfélszolgalat

A Pentaschool Oktatasi Kozpont felndttképzési, és felndttképzéshez kapcsolodd szolgaltatasi
tevékenységet végez, ligyfeleivel torténd kapcsolattartas céljabol, tligyfélszolgalatot tart fenn.
Altalanos tajékoztatasként ligyfeleink szadmara a honlapunkon taldlhaté informacidkat szolgaltatjuk.
Ezen kiviil munkatarsaink személyesen, telefonon, és e-mailben is allnak iigyfeleink rendelkezésére.

Elérhetéségek
, 1051, Budapest,

Cim Sas u.25, VI. emelet
Telefon 1-472-0679, 1-472-0680
E-mail pentaschool@penrtaschool.hu
Internet http://www.pentaschool.hu
Szemelyeﬁ vagy - Munkanapkon 8:30 -17:30
telefonos tigyintézés

Ugyféltajékoztatds

Telephelyiinkon a személyes és a telefonos ligyfél-tajékoztatast a tanfolyamszervezok végzik. A
hozzank személyesen befaradd érdeklddok tajékoztatdsara iigyfélfogadd pult (recepcio) all
rendelkezésre, ahol egy idében két tigyfelet tudunk leiiltetni.

Az elektronikusan beérkezd kérdésekre szintén a tanfolyamszervezOk valaszolnak napi
rendszerességgel.

A tanfolyamszervezok hataskorén kiviil esé kérdések, igények (pl. ajanlatkérés, mindségi probléma)
megvalaszolasat az ligyvezetd végzi.

Jogszabalyok

A képzési és szolgaltatasi tevékenységgel kapcsolatos jogszabalyok megtalalhatok a Nemzeti
Szakképzési és Felnottképzési Intézet (NSZFI) honlapjan: http:/www.nszfi.hu

Panaszkezelés

Panasz:

Szdban vagy irasban természetes vagy jogi személy, vagy egyéb gazdalkodd szervezet altal jelzett-, a
képzési tevékenységgel kapcsolatos, nem szerzddés szerinti teljesitéshez, az tligyfélkiszolgalas nem
megfelelé6 mindségéhez, gyorsasagahoz, a nem pontos tajékoztatdshoz vagy egyéb, a szolgaltatassal
Osszefliggd tevékenységhez kapcsolodo bejelentés, reklamacid. Panasz tehat az, amikor az tigyfél tgy
itéli meg, hogy a képz0 intézmény nem a vele kotott szerzodésnek / elvarasainak megfelelden jart el, s
igy Ot sérelem érte.

Panasz felvétele

Az ligyfél panaszat a kovetkezé modokon teheti meg
= {rasban, az tigyfélszolgalaton elhelyezett panaszladaba
= Szbéban (személyesen vagy telefonon)
= {rasban (postai ut vagy elektronikus levél)
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A panasz felvételét a Pentaschool Oktatasi Kézpont azon munkatarsa veszi fel, akihez az ligyfél
fordult. (Oktato, tanfolyamszervezd, ligyvezetd)

A panaszt felvevo személy sajat hataskorében kisérletet tesz a panasz okanak elharitasara, amennyiben
ez lehetséges. Ha a panasz okat nem sikeriil elhdritani, a panasz tényér6l, és koriilményeirdl
tajékoztatni kell az intézmény vezetését.

Panaszok kivizsgalasa, rendezése

A panasz kivizsgalasanak iddtartama lehet6ség szerint az ligyfél bejelentésének / panasz
beérkezésének iddpontjatol szamitott 2-3 napot ne haladja meg. Panasz elutasitisa esetén az ligyfél
tajékoztatasa legfeljebb 15 napon belill megtorténjen. Jogos panasz rendezését és az iligyfél
tajékoztatasat legfeljebb 30 napon belill le kell zarni. Amennyiben a fenti id6tartamnal varhatdan
hosszabb 1d6t vesz igénybe a panasz kivizsgalasa, az tigyfelet a bejelentéstol/beérkezést6l szamitott 10
napon belill irdsban értesiteni kell arrol, hogy iigye folyamatban van, valamint az érdemi valasz
varhat6 idépontjarol. A valaszlevélben az tigyfél altal felvetett valamennyi kérdésre teljes korti valaszt
kell adni, amennyiben az {ligyfél kérelme elutasitasra keriil, akkor a valasznak az indoklast is
tartalmaznia kell.

Jogos iigyfélpanaszhoz kapcsolodd jogos karigény rendezése az iigyfél felé, az Ugyfélszolgalaton
torténik.

Dokumentalas

A szobeli, helyben azonnal rendezett panaszokrdl nem kell jegyzékonyvet felvenni. Amennyiben a
szobeli panasz rendezése helyben nem oldhaté meg, a bejelentésrél nem megfeleldségi jelentést (NMJ)
kell felvenni. Ha az ligyfél bizonylattal vagy egy¢€b irattal is kiegésziti bejelentését, akkor annak tényét
is dokumentalni kell, és masolatat is csatolni a jelentéshez..

Oktatasi folyamatot érinté panasz kezelése (esettanulmany)

Az itt ismertetésre keriil6 folyamatot tobb esetben sikeresen alkalmaztuk a gyakorlatban.

A panasz megvizsgaldsa
Miutdn a panasz formalis vagy informalis csatornan a vezet6ség tudtara jutott, annak
valdsagtartalmat, illetve a panaszt kivaltdo problémanak az oktatdsi folyamatra gyakorolt
hatasat meg kell vizsgalni. Ebbe az oktaton és a témavezetén kiviil be lehet vonni a
hallgatokat, és a panasz jellegétl fiiggben a rendszergazdakat.

Konkrét Iépések a helyesbitésre
Amennyiben a panasz helytalld, azonnali 1épéseket kell tenni a helyesbitésre.

Kompenzacios lehetéség keresése

» Tandij részének vagy egészének visszafizetése
= Késbbbi tanfolyam arabol kedvezmény

= Kovetkezd részletbdl kedvezmény

= Extra 6rdk ingyenes felajanlasa



