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Ugyfélszolgalati és a panaszkezelési rendszer

a2009. évi LXXVI. torvény, ,,a szolgaltatasi tevékenységek megkezdésének és folytatasanak altalanos
szabalyair6l” rendelkezései szerint.

1. UGYFELSZOLGALAT

Intézményiink tligyfélszolgalatot mikodtet annak érdekében, hogy a képzésben résztvevok,

vizsgdzok ¢és az érdeklodok megfeleld kornyezetben gyors, részletes €s naprakész

tdjékoztatast kaphassanak az intézmény altal nyujtott képzésekkel és felndttképzéshez

kapcsolodo szolgaltatasokkal kapcsolatban. Az iigyfélszolgalat tovabba fontos szerepet

jatszik az intézmény tovabbi partnereivel valo folyamatos kapcsolattartasban. Az

tgyfélszolgalatot oktatasszervez0 munkatarsaink latjak el.

1.1. Az iigyfélszolgalati irodaink helyszinei és elérhetoségei:

U
' Budapest
\ @ s 1051 Budapest, Sas utca 25.
AR Mobil: 06 30 289 59 29
7 o E-mail: budapest@penta.hu
Debrecen
'g', i 4024 Debrecen, Piac utca 28/c.
Mobil: 06 30 611 2668
; E-mail: debrecen@penta.hu
5]
e - Kaposvar
[ Q"‘ 7400 Kaposvar, Rakoczi tér 12/a.
= Mobil: 06 30 611 2522

E-mail: kaposvar@penta.hu

()
P

o Mobil: 06 30 611 3112
(3] E-mail: miskolc@penta.hu

Miskolc

3530 Miskolc, Bajcsy-Zsilinszky u. 15.

Nagykanizsa
d 8800 Nagykanizsa, Ady utca 7.
Mobil: 06 30 611 4484
E-mail: nagykanizsa@penta.hu

Pécs
7622 Pécs, Czinderi u. 6.
Mobil: 06 30 289 59 27

o E-mail: penta@penta.hu
e Szekszard
?- 7100 Szekszard, Arany J. u. 23-25.
Mobil: 06 30 611 41 88

E-mail: szekszard@penta.hu

ﬁ}. Szolnok
Szninck 5000 Szolnok, Ady Endre ut 46.
Mobil: 06 30 501 0823
i E-mail: szolnok@penta.hu

Nyiregyhaza
4400 Nyiregyhaza, D6zsa Gy. ut 33.
T Mobil: 06 30 301 9272
I E-mail: nyiregyhaza@penta.hu

-

- Gyér
& w 9021 Gydr, Szent Istvan u. 10/a.
o Mobil: (06 30) 224 38 46
o E-mail: gyor@penta.hu
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1.2. A iigyfélszolgalat helyszinei és iigyfélfogadasi rendje
Kozponti ligyfélfogadasi ido: hétfotdl péntekig 8.00 — 16.30 ora kozott. Az egyes irodak
ett6l eltérd tgyfélfogadasi rendjérdl és az esetleges ideiglenes modositasokrol a

www.penta.hu oldalon az ,,elérhet6ség” meniipont alatt tajékozodhat az érdekl6do.
Személyes latogatasok

Személyesen torténd érdeklédés soran vagy az oktatasszervezd vagy az irodavezet6 fogadja

a latogatot. A megbeszélésekhez az egyes irodakban asztal és sz¢k all rendelkezésre.
Telefonok

A telefonon érdeklodok az esetek tobbségében azonnali gyors valaszt kapnak az altaluk
feltett kérdésekre, melyek kiegésziilhetnek a megfeleld irasos anyagok (prospektus,
szorolap, a specidlis igények alapjan Osszeallitott informacidés anyag, stb.) késobbi
elkiildésével. Amennyiben az azonnali valaszaddsra nincs mod, az oktatasszervezé rogziti a
feltett kérdést, a hivo fél nevét és elérhetdségét és az altala kozolt iddpontban visszahivja az

érkéklodot vagy tovabbi intézkedés céljabol atadja a felelds személynek.
Levelek, telefaxok

Az tgyfélszolgalat tevékenységéhez tartozik az intézménybe beérkezd levelek és faxok
fogadésa, kezelése, az oktatdsszervezd soron kiviil tovabbitja azokat a cimzett személy

részére, vagy cimzett hianyaban betekintés utan atadja az irodavezetdnek.
E-mail/Internet

Intézményiink weboldallal rendelkezik, ahol az érdekl6ddk részletes €és pontos tajekoztatast
kapnak a PENTA UNIO Oktatasi Centrum képzéseirél, a jelentkezés menetérdl, a felnSttek
részére nyujtott szolgaltatasokrdl. Az aktualis Ujdonsagok, kiemelten fontos tudnivalok a
féoldalon kaptak helyet. A weboldal 1étrehozasakor szempont volt a tartalmas, informativ

jelleg, a jo attekinthetOség, célszerliség, €s a fiatalos, dinamikus megjelenés.

2. PANASZKEZELES
A PENTA UNIO Oktatasi Centrum figyelmet fordit ,,vev6i” elégedettségére, az esetlegesen
felmeriild mindségromlast eldidézd okokat feltarja és a sziikséges javitd intézkedéseket
kezdeményezi. Cél, hogy az el6forduld hibakat, vitdkat a megfeleld szinten, a lehetd
legkorabban meg lehessen oldani.
A képzésben résztvevélvizsgazd az egyes irodak irodavezet6inél tehetnek panaszt.

Amennyiben a képzésben résztvevd/vizsgazd panasza szoban torténik a BO008

crer
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panaszkezelési laphoz kell csatolni. A panaszkezelési lapokat a panaszkezelési dossziéban
kell lefizni kirendeltségenként, és sorszdmmal kell azokat ellatni. A mindségbiztositasi

vezetOhoz masolati példanyt kell kiildeni két munkanapon beliil.

Elso 1épésként meg kell vizsgalni a panasz jogossagat:

Ha a panaszt nem tartjuk jogosnak, akkor tisztazni kell a reklamalé féllel az tigyet és
mindkét fél megelégedésére lezarni. Ebben az esetben a hallgatd is alairja a panaszkezelési
lapot. Hataridé: 3 munkanap. Ha nem sikeriil lezarni az iigyet, akkor a B 008
Panaszkezelési lapot ki kell tolteni €és a mindségbiztositasi vezetohdz kell kiildeni.

Ha a panasz jogos, de félreértésen alapul, vagy az adott kirendeltségen beliil a panasz
okozdjaval tisztazhatd, akkor egyéb bizonylatolds nélkiil megnyugtatéan le kell zarni az
tigyet. Hataridé: 3 munkanap. Ha ez nem sikeriil, a B 008 Panaszkezelési lapot ki kell
tolteni és két munkanapon beliil a mindségbiztositasi vezetéhoz kell kiildeni.

Ha a panasz jogos és nem félreértésen alapul, akkor az adott szervezeti egység vezetdje
(irodavezetd) a vezérigazgatdval, helyettesével vagy a mindségbiztositasi vezetovel
egyeztetve feltarjak a felmertld hiba inditékat. Ha adott szervezeti egységnél helyileg
megoldhato, akkor a szervezeti egység vezetdje (irodavezetd), vagy az altala kijelolt
munkatars kivizsgalja a miikddésbeli hibat és javitd intézkedést indit el. A reklamalo féllel a
probléma megoldasat megbeszélik és a B 008 Panaszkezelési lapon rogzitik és megkiildik a
mindségbiztositasi vezetonek. Hataridd: 5 munkanap.

Amennyiben a probléma altalanos érvényli lehet (a mindségbiztositasi vezetd donti el, hogy
altaldnos érvényli lehet-e), tehat eléfordulhat a PENTA UNIO Oktatasi Centrum tobbi
iroddjaban is, a vezérigazgato, illetve helyettese koordinalasaval intézményszintli megoldast

kell keresni, hogy a hiba tjra-el6fordulasat megakadalyozzuk.

Az eljarasbeli hibajavitd tevékenységet a BO009 ,,Helyesbité/Megeldz6/Fejlodési
tevékenység lapjan” kell bizonylatolni. A kijelolt felelds (célszerlien a mindségbiztositasi
vezetd) irdnyitasaval helyzetelemzésre, problémafeltarasra keriil sor, majd a legvalosziniibb
hiba-ok feltarasa utan meg kell hatarozni a javito lépéseket. Sziikség esetén a kirendeltségek
munkatarsainak értekezletet kell tartani a hozott intézkedésekkel kapcsolatban.

A kijelolt feleldsnek a javitas eredményességét nyomon kell kovetni é€s feliil kell vizsgalni.

Hatarid6: 30 munkanap.

A panaszt legkésébb harminc napon beliil irasban kioteles a PENTA UNIO Zrt.
megvalaszolni, kivéve, ha a szébeli panaszt nyomban orvosolja!
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Feliigyeleti hatosag a felnottképzés és a szakmai vizsgaztatas tekintetében: a Pest

Megyei Kormanyhivatal
Cim: 1089 Budapest, Kalvaria tér 7.
Telefon (1) 210-9722
E-mail  felnottkepzes@pest.gov.hu

Nemzeti Szakképzési és Felnottképzési Hivatal
Magyarorszag
1085 Budapest, Baross u. 52. Tel: (06-1) 434-5700

Egyéb iigyekben illetékes: Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag

Magyarorszag

1052 Budapest, Véaroshaz u. 7., Telefonszam: +36 1 328 0185
4024 Debrecen, Szent Anna u. 36., Telefonszam: +36 52 533 924
5000 Szolnok, Kossuth L. 1t 2. , Telefonszam: +36 56 513 336
4400 Nyiregyhaza, HOsok tere 5., Telefonszdm: +36 42 500 694, +36 42 504 397
3525 Miskolc, Varoshaz tér 1., Telefonszam: +36 46 506 071
7400 Kaposvar, Fé u. 57., Telefonszam: +36 82 510 868
7622 Pécs, Bajcsy-Zs. u. 14-16., Telefonszam: +36 72 510 790, +36 72 510 494
7100 Szekszard, Szent Istvan tér 11-13., Telefonszam: +36 74 510 414
9022 Gybr, Arpad ut 32., Telefonszam: +36 96 329 244
8900 Zalaegerszeg, Kosztolanyi D. ut 10., Telefonszam: +36 92 510 530

A békeélteto testilletek elérhetéségei kirendeltségenként:

Viros Cim Telefonszam Email cim

Budapest 1016 Budapest, Krisztina krt. 99. 111. em. 310. 06 (1) 488 21 31 bekelteto.testulet@bkik.hu
Debrecen 4025 Debrecen, Pet6fi tér 10. (52) 500-749 info@hbkik.hu

Gyoér 9021 Gybr, Szent Istvan ut 10/a. (96) 520-202; 520-217 | bekeltetotestulet@gymskik.hu
Kaposvar 7400 Kaposvar, Anna utca 6. (82) 501-000 skik@skik.hu

Miskolc 3525 Miskolc, Szentpali u. 1. (46) 501-091; 501-870 | kalna.zsuzsa@bokik.hu

Nagykanizsa

8901 Zalaegerszeg, Pet6fi utca 24. (92) 550-514

zmbekelteto@zmkik.hu

Nyiregyhaza |4400 Nyiregyhaza, Széchenyi u. 2. (42) 311-544; 420-180 | bekelteto@szabkam.hu
Pécs 7625 Pécs, Majorossy Imre u. 36. (72) 507-154 bekelteto@pbkik.hu
Szekszard 7100 Szekszard, Arany J. u. 23-25. (74) 411-661 kamara@tmkik.hu
Szolnok 5000 Szolnok, Verseghy park 8. (56) 510-610 kamara@jnszmkik.hu

Zalaegerszeg

8900 Zalaegerszeg, Petdfi utca 24. (92) 550-513

zmbekelteto@zmkik.hu
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Panaszkezelési folyamatdbra
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Panasz
beérkezése a
PENTA
UNIO Zrt.-
hez
Jogos és
félreértésen Nem
alapul Panasz jogos . .
Félreértés jogossaganak .| Tisztazni k,ell az
azonositasa és vizsgalata g lgyet &s
feltarasa megnyugtatdéan
lezarni
Sikeriil
Jogos és nem lezarni Nem sikertil
félreértésen lezarni
alapul
B 008
v SS‘(‘::';”M v Pana§z}<e,zelé,si lap
- . S kitoltése és
A hiba okozdja és a lezarni BOO8 megkiildése a
panaszos megbeszélheti, .| Panaszkezelési lap mindségbiztositasi
egyéb bizonylatolas i kitdltése és vezetdnek
nélkiil megkiildése a
mindségbiztositasi
vezetonek Panasz
elutasitasa
\ 4
Panaszos irdsos tajékoztatasa az
okrol, hogy mely hatésagnal
. | . . kezdeményezhet eljarast, tovabba
Altalanos érvény( Helyileg milyen egyéb nem hatosagi vagy
koordinalja: megoldhato birosagi vitarendezési modokat
irodavezetd Koordindlja: vehet igénybe, az ilyen eljardsok
vezérigazgato irodavezetd vagy meginditasahoz sziikséges
mindségbiztositasi iltala kijeldlt informaciokkal egyiitt.
vezetd személy
Intézményszint Javito intézkedés
- Panaszossal
megoldas > megbeszélés,
B 008
l bizonylatolas
Bizonylatolas / v
B 009
Panaszossal
megbeszélés,
bizonylaton
Y rogzités
Sziikség esetén Utoellendrzés
irodavezetoi (vezérigazgatd)
értekezlet
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