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Vizuri MUvészeti Iskola Kft. Nyilvantartdsi szdm: xxxx

Jelen szabdlyzat a Laba Magyarorszag Oktatasi Kft. m(ikodésével kapcsolatos panasziigyek
kivizsgalasanak, elbiraldsanak és a panasz orvoslasanak eljarasi rendjét irja el.

A tarsasag a Panaszkezelési Szabdlyzatban meghatdrozottak szerint fogadja és kezeli a hozza
beérkezd panaszokat.

1.Fogalmak, meghatarozasok

Panasz: Széban vagy irdsban természetes vagy jogi személytél és egyéb gazdalkodd
szervezetek altal jelzett, a tdrsasdg mikodésével kapcsolatos, a jogszabalyi hattér és etikai
normak megsértésével, az Ggyfélkiszolgalas nem megfelel6 minGségével és gyorsasagdval, a
nem pontos tdjékoztatdshoz vagy egyéb, a tevékenységhez kapcsolédd bejelentés,
reklamacid. A panasz a tarsasag tevékenységével szemben felmeriilé minden olyan
észrevétel vagy reklamacio, amelyben a bejelenté (tovdbbiakban panaszos) a tarsasag
eljarasat kifogdsolja, és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmd igényét megfogalmazza.
Nem minGsiil panasznak, ha az lgyfél a tarsasagtdl altaldnos tajékoztatast, véleményt, vagy
allasfoglalast igénvyel.

2. A panasz bejelentésének mddjai

a)
szbbeli panasz ® személyesen
* a panaszligyintézés helye(i) (pontos cim és id6pont) megjeldlése
* ennek hianyaban a székhely és ligyfélfogadasi id6 megjeldlése
e telefonon
* telefonszam megjeldlése és
* hivasfogadasi id6 megjeldlése

irdsbeli panasz

e személyesen vagy mas altal atadott irat utjan

e postai Uton (levelezési cim megjelolése)

e elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim megjel6lése)

3. A panaszos lgyek intézésének alapelvei

A panaszeljaras soran a tarsasag szakszer(en, teljes koriltekintéssel, a hatalyos
jogszabdlyokban elGirt kotelezettségek betartdsaval, Ggyfélbarat médon jar el. A panaszt
tevb6kkel szemben tarsasagunk maximalisan udvarias, segité magatartast tanusit.

A panaszokat és a panaszosokat objektiv mddon, mindenfajta megkiilonboztetés nélkiil,
egyenléen, ugyanazon az eljaras és szabalyok keretében kezeli.

A felmerilt panaszok fontos ismereteket hordoznak a tarsasag szamara, ezért a kivizsgalas,

elemzés és értékelés soran szerzett tapasztalatokat szervesen beépiti m({ikodési rendjébe.



A tarsasag torekszik arra, hogy a panaszosokat esetleges hatranyos helyzetik (pl. tavoli
lakéhely, fogyatékossag stb.) ne akadalyozza a panasz benyujtasaban, igy a panasz
megtételére let6ség van személyesen irasban vagy széban, ill. postai Uton, telefonon
vagy e-mailben.

Tarsasagunk kiilonos figyelmet fordit arra, hogy az azonositas céljabdél bekért adatok ne
sértésék az adatvédelmi elGirasokat.

Tarsasagunk a beérkezett panaszokat meghatarozott, egységes elvek szerint kialakitott és
attekinthet6 rendszerben kezeli és tartja nyilvan. Panasz nem maradhat regisztralatlan,
megvalaszolatlan és elintézetlen.

4. A panasz ligyintézése

A beérkezett panaszokat a tarsasagnak kiilonos figyelemmel kell megvizsgdlni. A panaszok
kezelése az elGterjesztés moédjatdl fligg.

a)

A szdban (személyesen vagy telefonon) el6terjesztett panasz kezelését — amennyiben ez
lehetséges — azonnal meg kell vizsgalni és orvosolni. Ha a panasz mobil telefonra sms-ben
érkezik, a panaszost a munkanap végéig vissza kell hivni. Amennyiben a panaszos
hangposta-lizenetben jelentette be panaszat, ugy legkés6bb két munkanapon belil kell
visszahivni.

Amennyiben a széban (személyesen, telefonon) kdzolt problémara azonnal nem sikerdil
megoldast taldlni, 4gy a panasz orvoslasaba a panaszkezel6 munkatdrsnak be kell vonnia

kozvetlen felettesét, annak tavollétében helyettesét.
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A széban el6terjesztett, azonnal orvosolt panaszrél irdsos feljegyzés nem készdl.

Ha a szdban el6terjesztett panasz kivizsgdldsa azonnal nem lehetséges, vagy a panaszos a
panasz kezelésével nem ért egyet, Ugy a panaszt kezel6 munkatars un. ,,panaszkezeld lap”
kitoltésével jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt
szbbeli panasz esetén a panaszosnak atadja. Telefonon kozolt szébeli panasz esetén a
panaszosnak a jegyz6konyv e-mail, telefax (izenet vagy postai Uton megkuldésre kerdil.
Amennyiben a jegyz6konyv felvételére azért keril sor, mert a panaszos a panasz kezelésével
nem ért egyet, ez esetben a jegyz6konyv tartalmazza a tarsasdgnak a panasszal kapcsolatos
allaspontjat is.

C) Az irasban elGterjesztett panaszt, valamint a szoban el6terjesztett, azonnal nem orvosolt
panaszrol készitett jegyz6konyvet a tarsasag kiildeményei kozott iktatja.

A beérkez6, nyilvantartasba vett panaszokat a panasz targya szerinti szakmai ligyintéz6
megvizsgalja, orvoslasara javaslatot tesz. A javaslat alapjan a panasz kezelésérdl szilet6
dontést az Ggyvezetd hozza meg.

A tarsasdag az irasbeli panasszal kapcsolatos, pontos, kdzérthetd és egyértelm( indoklassal
ellatott allaspontjat a panasz kdzlését kdvet6 harminc napon belil megkiildi a panaszosnak.
c) Amennyiben az ligyfél (panaszos) nem ért egyet a tarsasag valaszaval, annak jellege
szerint az aldbbi testiiletekhez ill. hatésagokhoz fordulhat:

e Békéltetd Testulet
e teriiletileg illetékes birdsag

5. A panasz nyilvantartasa




A panaszokrél, valamint az azok rendezésérdl, megoldasat szolgdlo intézkedésekrél a
tarsasag nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas

—a panasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény

megjelolését,

—a panasz benyujtdsanak id6pontjat,

—a panasz rendezésére vagy megoldasdra szolgdld intézkedés

leirasat, elutasitas esetén annak indokat,
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—azintézkedés teljesitésének hataridejét és végrehajtasért felel6s személy megnevezését,
—a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

6. A panasz ligyintézéssel kapcsolatos utdélagos teend6k

Az érkezett panaszokat és az arra adott valaszokat a tarsasag harom évig 6rzi meg.

A tarsasag évente, az ligyvezetd igazgatd intézkedése alapjan értékelést végez, és ha
sziikséges, irasos intézkedésben meghatarozza a panaszok megel6zése, illet6leg
csokkentése érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket. Az elemzés célja a
panaszigyekbdl levonhaté tapasztalatok beépitése a mindennapi munkafolyamatokba. Az
Ugyvezetés feladata, hogy az értékelés alapjan a sziikséges intézkedéseket megtegye.

Mellékletek:

panaszbejelent6 minta



A PANASZOS

Név: | tel/email:

Cime:

KépviselGje:

ElérhetGsége:

A PANASZ

Felvevé:

Bejelentés ideje:

Bejelentés mddja:

Targya:

A PANASZ ROVID LEIRASA

bejelent6 aldirasa panasz felvevd aldirasa



A panasszal kapcsolatos dontés

Dontéshozd aldirasa:

Csatolt dokumentumok:

INTEZKEDES

Formdja:

Megkuldésének médja:

A panasz megvalaszolasanak id6pontja:
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Ugyvezet6 igazgatd



