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Informacios, ugyfélszolgalati és panaszkezelési sy zat

A Saldo Pénzigyi Tanacsado és Informatikai Zatidor Mikodé Részvénytarsasag (a
tovabbiakbanSaldo Zrt.) — mint a 2013. évi LXXVII. térvény szerinti engdtyel rendelkeé

felnéttképzési intézmény (engedélyszam:000906/201% - a felrbttképzési tevékenyséeggel

kapcsolatos informéaciok és panaszok hatékony kezedéaz alabbi ,Informacios, tgyfélszolgalati

€s panaszkezelési szabalyzatot” alkotta.

Jelen szabdlyzat a kiadasa napjan lép hatalybik@snazasa minden, a Saldo Zrt féttképzési

tevékenységével foglalkozé munkatarsa szamaradatétvényi.

l. Informéciok elérhetésége (lUgyfélszolgalat)

A Saldo Zrt. a felittképzési tevékenysége soran az alabbi elésbgeken biztositja a pontos és

naprakész informaciok eléresét:

Internetes honlap

Tarsasagunk fetittképzési szolgaltatasairdl a Saldo Zrt. altalkidtetett felidttkepzési

portalon, awww.saldokurzus.hu cimen elérhét honlapon lehet tajékozodni. A honlap 24

oraban all az érdebdlok rendelkezésére (vis major okbdl toki&zerverleallast kivéve).

A honlapon a kovetkéz adatok szerepelnek (a szolgaltatas jelldgdiiggéen):
képzés/vizsga megnevezése, jellegépanhtja, helyszine, dija, jelentkezés maddja.

A honlapon online jelentkezésre is labwg van, mely éte programozott
formanyomtatvany kitdltésével torténik. Az onlinelgntkezés elkildésével a program
automatikus visszaigazolast kild a jelentkezés aaddt Ezt koveien az illetékes
oktatasszervéztovabbi informacidkat kildhet, éldlegesen a jelentkezésben megadott e-
mail cimre.

A felnottképzési portél elérhéttovabba a Saldo Zrt. kdzponti honlapjardl, a wvalde.hu
honlaprdl is.

E-mail

A felnéttképzési szolgaltatasokrdl elektronikus levélbetehet érdekidni. A Saldo Zrt. az

ilyen jelledi megkereséseket ésorban anktatas@saldo.huhivatalos e-mail cimen varja.

Az illetékes oktatasszerveézvagy a felibttképzéesért felés vezed a megkeresésre

haladéktalanul, de legfeljebb 3 munkanapon belidszbl.
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Folyamatos vagy rendszeres kapcsolat esetén dAsdtarvez a névre sz6l6 egyedi e-mail
cimét is hasznalhatja.
Telefon

Felndttképzési szolgaltatasokrol telefonon is késhétlvilagositas, az alabb megadott

munkaidben:
Hétfs 8:00 — 16:00
Kedd 8:00 — 16:00
Szerda 8:00 - 16:00
Csutortok 8:00 — 16:00
Péntek 8:00 — 13:30

A képzés jellege alapjan az aldbbi telefonszamakhat el az illetékes Ugyintéz

- El6adasok, konferenciak: +36 (1) 237-9898
- Regisztralt mérlegképes konygkltovabbképzése: +36 (1) 237-9873
- OKJ-s képzeések, szakmai tanfolyamok: +36 (12872

- Vizsgaszervezes: +36 (1) 237-9872
- lgazgato: +36 (1) 237-9817

Fax

Automata faxkészllékinkdn a nap 24 érajaban kéddgékoztatas, vagy kuldhieképzési
jelentkezés. A fax elérh&tége: +36 (1) 237-9813

Postai killdemény, levél

Nagyobb mennyiségiratkildés esetén, vagy amennyiben egyéb kapefailateli kisérlet
eredménytelen volt, akkor a Saldo Zrt. postacirkéteéhet) killdemény.
A postacim a kovetkéz 1394 Budapest 62, Pf. 397

Személyes Ugyintézeés vagy iratleadas (személydglégglgalat)

Tajékozodas, informacidkérés vagy iratleadas samséh is torténhet az lUgyfélszolgalati
irodan az illetékes oktatasszergpel a Saldo Zrt. székhelyén (HU-1135 Budapest, Mo6r
2-4., 209. iroda), éte (telefonon vagy e-mailen) egyeztetetigdntban, a fentebb megadott
munkaidben (vagy rendkivili esetben azon kivll isjzetes egyeztetés szerint). Az
illetékes Ugyinté&hdz a Bbejaratnal |€§ biztonsagbr iranyitja az tgyfelet.

A 0-24 oras portaszolgalatnadl non-stop |6kéf van iratleadasra, névre szo6l6 zart

boritékban. Az ilyen iratleadasroél az illetékesadsszerveit kozvetlendl telefonon vagy e-
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mailen, ebzetesen vagy utbélag értesiteni kell. Ennek hianyaba irat haladéktalan
megeérkezéseert és feldolgozasaért a Saldo Zrtva#alja a felebsséget.

Rendkivili esetben — az illetékes oktatasszémedztortént megbeszélést koéveh —
lehetsség van a Saldo Zrt. Oktatasi Kézpontjaban (HU-1BGdlapest, Paulay E. u. 13.) is

iratleadasra. Ezen a telephelyen toftéatleadasra felékséget a Saldo Zrt. nem vallal.

Il. Panaszkezelés

A Saldo Zrt. felibttképzési tevékenységében — tekintettel az ISO g@@bvany szerint kialakitott
minéségiranyitasi rendszer kovetelményeire - kiemelfemtos az Ugyfelek (érdeddok,
jelentkedk, résztvewk, partnerek, stb.) elégedettsége, panaszaik vagynényik meghallgatasa,

figyelembe vétele. Ennek megfdleh a képzésben résztweépanasztételi jog illeti meg.

Vizsgakkal kapcsolatos kulonleges eljarasrend: 2@B. (VIII..8.) PM rendelet és a 15/2008.
(VI1.13.) SZMM rendelet, illetve a 315/2013. (VIB8.) Korm. rendelet alapjan szervezett szakmai
vizsgakat érirt panaszkezelés a ,Vizsgaszabdlyzat” szerint tdetéA Vizsgaszabdalyzat a
www.saldokurzus.holdalon 1é¥ online jelentkezési fellleten értiedl.

Panasz fogalma: a fdltikepzési tevékenységgel vagy azzal 6sszéfisgolgaltatassal kapcsolatos
szoObeli vagy irdsos bejelentés, reklaméacié, amelyadhat a képzés nem sZglesszefl
teljesitésébl, az ugyfélszolgalat nem megfeéleminéségelbl és ttemeédl, illetve a nem pontos

vagy szakszértajekoztatasbol.

Alapelv, hogy minden reklamaciot kezelni kell. Anpazkezelési eljards folyamata a reklamécié
targyatdél és sulyossagatol figg.

A panaszkezelésben résztie¥eleknek (azaz a panaszieek és a panaszt feluawek is)
torekednie kell arra, hogy a panasz szakszgyors €s a panasztewszamara is megnyugtato
kezelése minél alacsonyabb panaszkezelési fokontomégen (panaszkezelési fokokat lasd
lentebb).

Panaszt a febittképzéssel kapcsolatos Ugyekben lehet tenni (lgpdigalati, oktatdi magatartas,
szervebk munkaja, vizsgaztatassal kapcsolatos tevekentéeyyi feltételek hianya, stb.).

A szbébeli panasztételt Ggyfélszolgalati és kéepmbden, az irasbelit ugyanekkor, illetve postan
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vagy elektronikus uton barmelydgontban lehet tenni.
Amennyiben a panasztétel irasban tortént, a viasgabdmenyét, az esetleges intézkedésa
panasztedt irasban kell értesiteni. Szdébeli panasztételéasattajékoztatas szoéban vagy irasban

egyarant térténhet.

» Panaszkezelés 1. fokon
A reklamécid jogossagéat élszinten az oktatd, és az illetékes oktatdsszérbédlja el, és sajat
hataskorben teszi meg a szikséges intézkedéstléadasok, tanfolyamok, tovabbképzések és
vizsgak ideje alatt sz0ban érkeszakmai jelle panaszokat, reklamaciokat az oktatoknak vagy az
oktatasszervéinek lehebség szerint azonnal helyben kell kezelnie, elleilesetben a reklamacio
tényét és tartalmat fel kell jegyezni és az illebktatasszervéaek vagy az igazgatonak tovabbi
dgyintézésre eljuttatni (lasd: Panaszkezelés 2. fekon).

» Panaszkezelés 2. fokon
Amennyiben a szoban érkezett panasz kezelése retsdges azonnal a bejelentéskor, vagy a
panaszt felvely oktatasszervér (oktatd) nem illetékes a reklamaciot ileh, akkor a panaszt
utélag irasban, leh&tég szerint a bejelentéktszamitott 3 munkanapon belll kell kezelni, és a
panaszteft a panaszkezelés eredméryérdsban tajekoztatni.
Ugyanezen eljarasrend alkalmazando6 abban az esétbenpanasz irasban érkezik be, és a panasz
kezelésében az oktatasszetvaz illetékes.
A 2. fokl panaszkezeldédraz oktatasszervézrasban tajékoztatja az Igazgatot.

» Panaszkezelés 3. fokon
Amennyiben a reklamacio targya meghaladja az okéalagy oktatasszervekompetenciajat,
vagy az illetékes oktatasszergepanaszkezelésével a panasi@tenncs megelégedve, akkor az
elbiralas a képzésert fedslvezed (Igazgatd) hataskorébe kerdil.
A panaszt az Igazgatonak irasban az illetékes addaerve® vagy kozvetlenll a panaszéev
tovabbitja.
A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos korijlek@&h az Igazgatd koteles megvizsgalni,
szlikség esetén az érintett oktatasszétibragy a panasztéwl tovabbi informéacidkat bekérni, és
a panasz jogossaga esetén az ok elharitasavalokatpes intézkedni. Az Igazgaté a vizsgalatot
koteles 5 munkanapon belil megkezdeni, a panadéistzmihamarabb lezarni, valamint a
panaszteit a vizsgélat eredmeényi@iirasban tajékoztatni.

Az el nem fogadott reklamaciordl is haladéktalanusban kell értesiteni a panassteva
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reklamacio visszautasitdsanak indoklasaval.
Amennyiben az Igazgatd a vizsgalat soran jogszabélst vagy sulyos fegyelemsértést allapit
meg, akkor jogosult és koteles a Saldo Zrt6 edlgamu vezéjénél (vezérigazgatonal), illetve a

szakmai iranyito/feluigyeleti testileténél intézkadéezdeményezni.

Amennyiben a panaszkezelés eredményével a pandsaitess megelégedve, akkor megilleti a

mindenkor hatalyos jogorvoslati leliség.

lll. Panaszkezelés dokumentélasa

A panaszkezelések irasos dokumentumainéikéagéért égrzeséért az lgazgato fedsl

Az lgazgato a 3. foku panaszkezelésekrés dontése szerint a 2. fokl panaszkezel@seliz ISO
9001 szabvany szerinti ntigégiranyitasi rendszer kdvetelményeinek megfelghtézkedési terv”
nyomtatvanyt koteles vezeti, amelynek a kovetkatatokat kell tartalmaznia:

. A panasz tételénekddontja

. A panaszta¥neve

. A képzési program megnevezése, amelyben részt ve

. A panasz leirasa (amennyiben a panasz tételeimdortént, az irott dokumentum)

. A panaszt az intézmény nevében fogadd szemeb, beosztasa

. A panasz kivizsgaldsanak maodja, eredménye

. Az esetleges szikséges intézkedés megneveadsatoveredménye

. Az intézkedés végrehajtasért féeszemeély neve
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. A panasztavtajekoztatasanak dgontja

10. Ha a tgjékoztatas irasban tortént, annak doktume

11. Informéacié arrdl, hogy a panasziea tdjékoztatasban foglaltakat elfogadija, illetvenek
hianyaban indoklas arrél, hogy az intézkedést nmiém fogadija el

12. Ha a panasztéva tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, gyziikonyv utdiratakent

feljegyzés a tovabbi teetk)rol.
A Saldo Zrt. panaszkezelési rendszere biztositigy ta beérkek pozitiv és negativ (reklamacio)

visszajelzéseket egyarant felhasznalhassuk szaigsdiink midségének emeléséhez és iranyitasi

rendszerink hatékonysaganak fejlesztéséehez.
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IV. Hatalyba léptetés és kozzététel
Jelen Szabalyzat 2015. majus @bthatalyos, és visszavonasig érvényes. Ezzel egyede a

2011. december 11-én kiadott Szabalyzat hatalys#tive
A mindenkori hatélyos Szabalyzat vaww.saldokurzus.hufelnttképzeési portélon elérhigt

valamint a feldttképzési tevékenységgel érintett telephelyékeegben kifliggesztésre kerdl.

Elnok-vezérigazgato

Murvai Laszlo
[gazgato
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