S SALDO

Informacios, ugyfélszolgalati és panaszkezelési szabalyzat

A Saldo Pénziigyi Tanacsadd ¢és Informatikai Zartkortien Miikodd Részvénytarsasag (a
tovabbiakban: Saldo Zrt.) — mint a 2013. évi LXXVIL torvény szerinti engedéllyel rendelkezé
feln6ttképzési  intézmény (engedélyszam: E-000906/2014) - a feln6ttképzési tevékenységgel
kapcsolatos informacidk és panaszok hatékony kezelésére az alabbi ,,Informécios, ligyfélszolgélati
¢s panaszkezelési szabalyzatot” alkotta.

Jelen szabalyzat a kiadasa napjan 1ép hatalyba és alkalmazasa minden, a Saldo Zrt feln6ttképzési

tevékenységével foglalkozé munkatarsa szamara kotelezo érvényt.

|. Informaciok elérhetosége (iigyfélszolgalat)
A Saldo Zrt. a felnottképzési tevékenysége soran az alabbi elérhetdségeken biztositja a pontos és
naprakész informaciok elérését:

e Internetes honlap

Tarsasagunk felndttképzési szolgaltatasairdl a Saldo Zrt. altal miikodtetett felndttképzési

portalon, a www.saldokurzus.hu cimen elérheté honlapon lehet tajékozodni. A honlap 24

oraban all az érdekldddk rendelkezésére (vis major okbdl torténd szerverleallast kivéve).
A honlapon a kovetkezd adatok szerepelnek (a szolgaltatds jellegétdl fliggden):
képzés/vizsga megnevezése, jellege, idOpontja, helyszine, dija, jelentkezés maddja.
A honlapon online jelentkezésre is lehetdség van, mely elére programozott
formanyomtatvany kitoltésével torténik. Az online jelentkezés elkiildésével a program
automatikus visszaigazolast kiild a jelentkezés adataival. Ezt kovetden az illetékes
oktatasszervezd tovabbi informéciokat kiildhet, elsdédlegesen a jelentkezésben megadott e-
mail cimre.
A felnéttképzési portal elérhetd tovabba a Saldo Zrt. kdzponti honlapjarol, a www.saldo.hu
honlaprol is.

e E-mail
A felnéttképzési szolgaltatasokrol elektronikus levélben is lehet érdeklédni. A Saldo Zrt. az

ilyen jellegli megkereséseket els6sorban az oktatas@saldo.hu hivatalos e-mail cimen varja.
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Az 1illetékes oktatadsszervezd vagy a felnottképzésért felelés vezetdé a megkeresésre
haladéktalanul, de legfeljebb 3 munkanapon beliil valaszol.

Folyamatos vagy rendszeres kapcsolat esetén az oktatasszervezo a névre szolo egyedi e-mail
cimét is hasznalhatja.

Telefon

Felnottképzési szolgaltatasokrdl telefonon is kérhetd felvilagositas, az alabb megadott

munkaiddben:
Hétfo 8:00 — 16:00
Kedd 8:00 — 16:00
Szerda 8:00 — 16:00
Csiitortok 8:00 — 16:00
Péntek 8:00 — 13:30

A képzés jellege alapjan az alabbi telefonszamokon érhetd el az illetékes ligyintézo:

- El6adasok, konferencidk: +36 (1) 237-9872
- Regisztralt mérlegképes konyveldk tovabbképzése: +36 (1) 237-9872
- OKJ-s képzések, szakmai tanfolyamok: +36 (1) 237-9898
- Vizsgaszervezés: +36 (1) 237-9898
- Igazgato: +36 (1) 237-9873
Fax

Automata faxkésziilékiinkdn a nap 24 or4jaban kérhetd tajékoztatds, vagy kiildhetd képzési
jelentkezés. A fax elérhetdsége: +36 (1) 237-9813

Postai kiilldemény, levél

Nagyobb mennyiségii iratkiildés esetén, vagy amennyiben egyéb kapcsolat-felvételi kisérlet
eredménytelen volt, akkor a Saldo Zrt. postacimére kiildhetd kiildemény.
A postacim a kovetkezd: 1135 Budapest, Mor u. 2-4.

Személyes ligyintézés vagy iratleadas (személyes ligyfélszolgdlat)

Tajékozddas, informéciokérés vagy iratleadas személyesen is torténhet az ligyfélszolgalati
irodan az illetékes oktatasszervezonél a Saldo Zrt. székhelyén (HU-1135 Budapest, Mor u.
2-4., 209. iroda), eldre (telefonon vagy e-mailen) egyeztetett idopontban, a fentebb megadott

munkaidében (vagy rendkiviili esetben azon kiviil is, elézetes egyeztetés szerint). Az
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illetékes tigyintéz6hoz a fébejaratnal 1évo biztonsagi Or iranyitja az tigyfelet.

A 0-24 ¢6ras portaszolgalatndl non-stop lehet6ség van iratleadasra, névre szold zart
boritékban. Az ilyen iratleadasrdl az illetékes oktatasszervezot kdzvetleniil telefonon vagy e-
mailen, elézetesen vagy utdlag értesiteni kell. Ennek hidnyaban az irat haladéktalan

megérkezéséért és feldolgozasaért a Saldo Zrt. nem vallalja a felelosséget.

I1. Panaszkezelés

A Saldo Zrt. feln6ttképzési tevékenységében — tekintettel az 1ISO 9001 szabvany szerint kialakitott
mindségiranyitasi rendszer kovetelményeire - kiemelten fontos az tgyfelek (érdeklédok,
jelentkezOk, résztvevok, partnerek, sth.) elégedettsége, panaszaik vagy véleményilik meghallgatasa,

figyelembe vétele. Ennek megfelelden a képzésben résztvevot panasztételi jog illeti meg.

Vizsgakkal kapcsolatos kiilonleges eljarasrend: a 23/2008. (VIIL..8.) PM rendelet és a 15/2008.
(VI1.13.) SZMM rendelet, a 27/2012. (VIII. 27.) NGM rendelet, valamint a 29/2016. (VIII. 26.)
NGM rendelet a nemzetgazdasidgi miniszter hataskorébe tartozd szakképesitések szakmai és
vizsgakovetelményeirdl szolo 27/2012. (VIIL 27.) NGM rendelet modositasarol, illetve a 315/2013.
(VI1.28.) Korm. rendelet alapjan szervezett szakmai vizsgakat érintd panaszkezelés a

,,Vizsgaszabalyzat” szerint torténik. A Vizsgaszabalyzat a www.saldokurzus.hu oldalon 1év6 online

jelentkezési feliileten érhetd el.

Panasz fogalma: a feln6ttképzési tevékenységgel vagy azzal 6sszefiiggd szolgaltatassal kapcsolatos
szobeli vagy irdsos bejelentés, reklamacido, amely fakadhat a képzés nem szerzOdésszerii
teljesitésébol, az tigyfeélszolgalat nem megfelel6 mindségebdl és iitemebdl, illetve a nem pontos

vagy szakszerl tajékoztatasbol.

Alapelv, hogy minden reklaméciot kezelni kell. A panaszkezelési eljaras folyamata a reklamacio
targyatol és sulyossagatol fligg.

A panaszkezelésben résztvevd Feleknek (azaz a panasztevOnek és a panaszt felvevonek is)
torekednie kell arra, hogy a panasz szakszerii, gyors és a panasztevd szamara is megnyugtatd
kezelése minél alacsonyabb panaszkezelési fokon megtorténjen (panaszkezelési fokokat lasd

lentebb).
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Panaszt a felnottképzéssel kapcsolatos ligyekben lehet tenni (ligyfélszolgalati, oktatdi magatartas,
szervezOk munkaja, vizsgaztatassal kapcsolatos tevékenység, targyi feltételek hianya, stb.).

A szbbeli panasztételt ligyfélszolgalati és képzési idében, az irasbelit ugyanekkor, illetve postan
vagy elektronikus uton barmely idépontban lehet tenni.

Amennyiben a panasztétel irdsban tortént, a vizsgalat eredményérol, az esetleges intézkedésrdl a
panasztevOt irdsban kell értesiteni. Szobeli panasztétel esetén a tdjékoztatds szoban vagy irdsban

egyarant torténhet.

e Panaszkezelés 1. fokon
A reklaméci6 jogossagat elsd szinten az oktatd, és az illetékes oktatasszervezd birdlja el, és sajat
hataskorben teszi meg a sziikséges intézkedést. Az eléadasok, tanfolyamok, tovabbképzések és
vizsgak ideje alatt szoban érkezd, szakmai jellegli panaszokat, reklamacidkat az oktatoknak vagy az
oktatasszervezonek lehetség szerint azonnal helyben kell kezelnie, ellenkez6 esetben a reklamacio
tényét €s tartalmat fel kell jegyezni és az illetékes oktatasszervezOnek vagy az igazgatonak tovabbi
iigyintézésre eljuttatni (lasd: Panaszkezelés 2. és 3. fokon).

e Panaszkezelés 2. fokon
Amennyiben a szoban érkezett panasz kezelése nem lehetséges azonnal a bejelentéskor, vagy a
panaszt felvevO oktatdsszervezd (oktatdo) nem illetékes a reklamaciot illetden, akkor a panaszt
utolag irdsban, lehetdség szerint a bejelentéstdl szamitott 3 munkanapon beliil kell kezelni, €s a
panasztevot a panaszkezelés eredményérdl irasban tajékoztatni.
Ugyanezen eljarasrend alkalmazandé abban az esetben, ha a panasz irasban érkezik be, és a panasz
kezelésében az oktatasszervezd az illetékes.
A 2. foku panaszkezelésrdl az oktatasszervezo irasban tajékoztatja az Igazgatot.

e Panaszkezelés 3. fokon
Amennyiben a reklamacié targya meghaladja az oktatd és/vagy oktatasszervezd kompetenciajat,
vagy az illetékes oktatdsszervezd panaszkezelésével a panasztevé nincs megelégedve, akkor az
elbirdlas a képzésért felelds vezetd (Igazgato) hataskorébe kertil.
A panaszt az Igazgatonak irdsban az illetékes oktatasszervezd, vagy kozvetleniil a panasztevd
tovabbitja.
A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos koriilményeket az Igazgatd koteles megvizsgélni,
szlikség esetén az érintett oktatasszervezotdl vagy a panasztevotdl tovabbi informaciokat bekérni, és

a panasz jogossaga esetén az ok elharitasdval kapcsolatban intézkedni. Az Igazgatd a vizsgalatot
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koteles 5 munkanapon beliill megkezdeni, a panaszkezelést mihamarabb lezarni, valamint a
panasztevot a vizsgalat eredményérdl irasban tajékoztatni.

Az el nem fogadott reklamaciordl is haladéktalanul, irasban kell értesiteni a panasztevot, a
reklamdci6 visszautasitasanak indoklasaval.

Amennyiben az Igazgatd a vizsgalat soran jogszabalysértést vagy stlyos fegyelemsértést allapit
meg, akkor jogosult és koteles a Saldo Zrt. elsd szamu vezetdjénél (vezérigazgatonal), illetve a

szakmai iranyitd/feliigyeleti testiileténél intézkedést kezdeményezni.

Amennyiben a panaszkezelés eredményével a panasztevd nincs megelégedve, akkor megilleti a

mindenkor hatalyos jogorvoslati lehetdség.

I11. Panaszkezelés dokumentalisa

A panaszkezelések irdsos dokumentumainak gytijtéséért €s orzéséért az Igazgato felelds.

Az Igazgat6 a 3. foku panaszkezelésekrdl — és dontése szerint a 2. foku panaszkezelésekrdl - az ISO
9001 szabvany szerinti mindségiranyitasi rendszer kdovetelményeinek megfelelve ,,Intézkedési terv”
nyomtatvanyt koteles vezeti, amelynek a kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:

1. A panasz tételének idépontja

. A panasztevl neve

. A képzési program megnevezése, amelyben részt vesz

. A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum)

. A panaszt az intézmény nevében fogad6 személy neve, beosztasa

. A panasz kivizsgéalasanak modja, eredménye

. Az esetleges sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

. Az intézkedés végrehajtasért felelds személy neve
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. A panasztevo tajékoztatasanak idépontja

10. Ha a tajékoztatas irdsban tortént, annak dokumentuma

11. Informéacié arrdl, hogy a panasztevé a tajékoztatasban foglaltakat elfogadja, illetve ennek
hianyaban indoklas arrdl, hogy az intézkedést miért nem fogadja el

12. Ha a panasztevd a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOokonyv utodirataként

feljegyzés a tovabbi teendd(k)rol.
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A Saldo Zrt. panaszkezelési rendszere biztositja, hogy a beérkezd pozitiv és negativ (reklamacio)
visszajelzéseket egyarant felhasznalhassuk szolgaltatasaink mindségének emeléséhez €s iranyitasi

rendszeriink hatékonysagénak fejlesztéséhez.

IV. Hatalyba léptetés és kozzététel
Jelen Szabélyzat 2018. majus 23-t8l hatdlyos, €és visszavonasig érvényes. Ezzel egyidejiileg a
2015. julius 15-én kiadott Szabalyzat hatalyat veszti.

A mindenkori hatalyos Szabalyzat a www.saldokurzus.hu feln6ttképzési portalon elérhetd,

valamint a feln6ttképzési tevékenységgel érintett telephelyek el6terében kifiiggesztésre keriil.
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Szilagyi Szabolcs Dr. Balogh Akos
F-i. lgazgato vezérigazgato
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