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Ugyfélszolgalat és panaszkezelés

Jelen dokumentum tartalmazza a Pentaschool Okt&tégiont altal nikodtetett Ugyfélszolgalati és
panaszkezelési rendszerének leirasat. A dokumemyilwéinos, honlapunkon kdzzé tesszuk, illetve az
ugyfélszolgélaton barki kérhet betekintést. A dokotaen létezését, hozzaférésének modjarol az
intézmény koteles hallgatéit tdjékoztatni.

Ugyfélszolgalat
A Pentaschool Oktatasi Kozpont féttképzési, és feliitképzéshez kapcsolédd szolgaltatasi
tevékenységet végez, Ugyfeleivel toftéikapcsolattartas céljabdl, Ugyfélszolgalatot taenr.

Altalanos tajékoztatasként ligyfeleink szamara adpamkon talalhatd informaciokat szolgaltatjuk.
Ezen kivil munkatarsaink személyesen, telefonos;rmésilben is &linak tgyfeleink rendelkezésére.

Elérhet 6ségek

1051, Budapest,

Cim Sas u.25, VI. emelet

Telefon 1-472-0679, 1-472-0680
E-mail pentaschool@pentaschool.hu
Internet http://www.pentaschool.hu

Személyes vagy

~ 27 | Munkanapokon 9:00 -17:00
telefonos Ugyintézés

Ugyfél tajékoztatas

Telephelylinkbén a személyes és a telefonos Ugyjftdaatatast a tanfolyamszervdz végzik. A
hozzadnk személyesen befarado érddd tajékoztatdsara ugyfélfogadd pult (recepcio) all
rendelkezésre, ahol egystoen két tigyfelet tudunk lelltetni.

Az elektronikusan beérkéz kérdésekre szintén a tanfolyamszebflkez valaszolnak napi
rendszerességgel.

A tanfolyamszervedk hataskorén kivil éskérdések, igények (pl. ajanlatkérés, ésiégi probléma)
megvalaszolasat az ligyvezetgzi.

Jogszabalyok

A képzési és szolgaltatasi tevékenységgel kaposolfdgszabalyok megtalalhatok a Nemzeti
Szakkeépzési és Féittképzési Intézet (NSZFI) honlapjénttp://www.nive.hu

Panaszkezelés

Panasz:

Széban vagy irasban természetes vagy jogi szenady, egyéb gazdalkodd szervezet altal jelzett-, a
képzési tevékenységgel kapcsolatos, nem &dészszerinti teljesitéshez, az ugyfélkiszolgalas ne
megfeleb minéségéhez, gyorsasagahoz, a nem pontos tajékoztatéabhy egyéb, a szolgaltatassal
Osszefligg tevékenységhez kapcsolddd bejelentés, reklamBaitasz tehat az, amikor az Ugyfél ugy
itéli meg, hogy a kégzintézmény nem a vele kotott széésnek / elvarasainak megféleh jart el, s
igy 6t sérelem érte.

Panasz felvétele

Az ugyfél panaszat a kdvetkemodokon teheti meg
= [rasban, az ugyfélszolgalaton elhelyezett panadbkad
» Szbban (személyesen vagy telefonon)
= {rasban (postai Ut vagy elektronikus levél)
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A panasz felvételét a Pentaschool Oktatdsi Kozpa@oin munkatarsa veszi fel, akihez az ugyfél
fordult. (Oktaté, tanfolyamszervéziigyvezet)

A panaszt felvely személy sajat hataskorében kisérletet tesz a pakasak elharitasara, amennyiben
ez lehetséges. Ha a panasz okat nem sikerul elhiéaria panasz tény#dy és korulményedi
tajékoztatni kell az intézmény vezetését.

Panaszok kivizsgalasa, rendezése

A panasz kivizsgalasanak éidirtama lehéiség szerint az ugyfél bejelentésének / panasz
beérkezésének dpgontjatdl szamitott 2-3 napot ne haladja meg. Paeagasitasa esetén az ugyfél
tajékoztatdsa legfeljebb 15 napon bellil megtérténj@ogos panasz rendezését és az ugyfél
tajékoztatasat legfeljebb 30 napon belll le kelinzdAmennyiben a fenti itartamnal varhat6an
hosszabb iét vesz igénybe a panasz kivizsgélasa, az Ugyfdlejedentésil/beérkezésil szamitott 10
napon belll irdsban értesiteni kell arrél, hogy digglyamatban van, valamint az érdemi valasz
varhat6 idpontjarél. A valaszlevélben az lgyfél altal felnetalamennyi kérdésre teljes kovalaszt

kell adni, amennyiben az Ugyfél kérelme elutasitdeertl, akkor a vélasznak az indoklast is
tartalmaznia kell.

Jogos ligyfélpanaszhoz kapcsol6dd jogos karigénglemdse az lgyfél felé, az Ugyfélszolgalaton
torténik.

Dokumentalas

A szébeli, helyben azonnal rendezett panaszokndl kell jegydkonyvet felvenni. Amennyiben a
szObeli panasz rendezése helyben nem oldhaté nbegelantésii nem megfeldiségi jelentést (NMJ)
kell felvenni. Ha az tgyfél bizonylattal vagy egyiédittal is kiegésziti bejelentését, akkor annaiyéé
is dokumentalni kell, és masolatat is csatolnilengshez..

Oktatasi folyamatot érint 6 panasz kezelése (esettanulmany)

Az itt ismertetésre kerdlfolyamatot tdbb esetben sikeresen alkalmaztukakapyatban.

A panasz megvizsgaladsa
Miutan a panasz formalis vagy informalis csatorréinvezebség tudtara jutott, annak
valosagtartalmat, illetve a panaszt kivaltdé probléaka az oktatdsi folyamatra gyakorolt
hatdsat meg kell vizsgélni. Ebbe az oktatén ésmaatézein kivil be lehet vonni a
hallgatékat, és a panasz jelletidtiggéen a rendszergazdakat.

Konkrét Iépések a helyesbitésre
Amennyiben a panasz helytalld, azonnali [épésedibtdnni a helyesbitésre.

Kompenzacios lehet 6ség keresése

» Tandij részének vagy egészének visszafizetése
= Késibbi tanfolyam ardbol kedvezmény

= Kovetked részletlsl kedvezmény

= Extra 6rak ingyenes felajanlasa



