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Jelen szabdlyzat a Pannon-Uni6 Nyelvi Szolgaltato Bt. miikodésével
kapcsolatos panasziigyek €s kérelmek elbiralasanak, kivizsgaldsanak €s a panasz
orvoslasdnak az eljaras rendjét irja le. A panaszkezelési rendelkezések célja,
hogy a szolgaltatasainkat, ligyfélszolgalati és panaszkezelési eljarasmodjainkat
egyértelmiien szabalyozza.

l. A szabalyzat hatalya és kapcsolodo szabalyok

A szabalyzat valamennyi szervezeti egységre az Pannon-Uni6 Nyelvi
Szolgaltatd Bt tevékenységével kapcsolatban, szoban vagy irasban tett panasz €s
kérelem kezelésének eljarasi rendjére vonatkozik.

A szabdlyzat targyi hatdlya nem terjed ki azon bejelentésre, észrevételre,
javaslatra, informaciokérésre, amely a Pannon-Unié Nyelvi Szolgaltato Bt
altalanos mikodését érinti (pl. nyitva tartds, szolgéltatds igénybevételének
modja)

Panaszok kezelését érint6 jogszabalyok:

24/2004. (V1. 22.) FMM rendelet

Il.  Fogalmak, meghatarozasok
Panasz:

A panasz az a bejelentés, amely a szolgdaltatasra vonatkozdan egyértelmii
adattal vagy informacidval rendelkezik és ezzel kapcsolatban emel kifogast
szoban vagy irdsban. Panasz tovabba az tligyfélkiszolgdlds nem megfeleld
mindségének, gyorsasaganak, a nem pontos tdjékoztatdshoz vagy egyéb a
szolgaltatassal Osszefliggd tevékenységhez kapcsolodd bejelentés, reklamacio.

Meéltanyossagi kérelem:

A Pannon-Uni6 Nyelvi Szolgaltatd Bt irdsban beterjesztett megkeresés,
amelyben az ligyfél sajatos koriilményeire hivatkozva az altalanosan alkalmazott
eljarasrol eltérd elbiralast/megoldast, egyedi, az altalanos feltételektdl ra nézve
kedvezdbb dontés meghozatalat kérelmezi.



Reklamalt 6sszeg:

A hallgaté panaszbejelentésében megjeldlt 6sszeg. Az altala igénybe vett
szolgaltatds soran kifogésolt eljards vagy torténés kovetkeztében felmertiild
karigény.

I1l.  Altalanos rendelkezések

A Pannon-Uni6 Nyelvi Szolgaltatd Bt a hallgatok t4jekoztatasara az
tgyfelek részére nyitva 4ll6 helyiségben valamint az iigyfélszolgalaton kdteles
miikodtetni a panaszkezelési rendszerét. Az tigyfélkapcsolat tigyfélszolgalatbol
¢s panaszkezelésbdl 4ll. A nyitva tartds rendjét a Pannon-Uni6 Nyelvi
Szolgéltatd Bt ugy koteles megallapitani illetve a miikodési feltételeirdl oly
modon kételes gondoskodni, hogy az a fogyasztoi érdekeit ne sértse.

Jelen szabalyzatot az {ligyfélszolgalaton hozzaférhetd modon kozze kell
tenni. Az lgyfélszolgalat a fogyasztoi bejelentések intézése €s a fogyasztod
tajekoztatasa soran koteles egyiittmiikodni a fogyasztoir érdeket képviseld
szervezettel.

A panasziigyek kezelésének iranyitasat a Pannon-Uni6 Nyelvi Szolgéltato
Bt vezetdsege latja el kozvetleniil az ala tartozo tligyfelszolgalaton keresztiil.
A Pannon-Unio Nyelvi Szolgaltatd Bt vezetdségének kotelessége a panaszos
tigyek alakulasanak folyamatos figyelemmel kisérése €és a sziikséges megel6z6
intézkedések megfeleld foganatositasa.

IV. Ugyfélszolgalat feladatai
Az Ugyfélszolgalat tajékoztatasi kotelezettsége az alabbiakra terjed ki:

- 4ltalanos informéacid

- kedvezmények rendszere

- megszerezhetd kompetenciak

- szerzddes feltételel

- tanfolyamdjj

- tanfolyammal kapcsolatos informaciok



Tovabbi feladatai:

- panaszok korrigalasa

- panaszok nyilvantartasanak vezetése

- panaszok, kérelmek utjanak nyomon kovetése

- 1dOrend szerint visszakovethetd legyen

- panasziigyek rendszeres elemzése, értekelése

- levonhato tapasztalatok és informdcidk az érintett szervezeti egység
részére torténd eljuttatasa

- panasz kapcsan tapasztalt hianyok, problémék megsziintetésére vonatkozo
javaslatok megtétele ezek megvaldsitdsara irdnyuld tevékenység
korrigalasa

V. A panasz €¢s méltanyossagi kérelmek kezelésének eljarasi rendje

A panasz irasban az 1. sz. mellékletben talalhato nyomtatvany
hasznalataval rogzithetd. Ha a szobeli panasz rendezése helyben megoldhato,
akkor a bejelentésrdl 2 példanyos jegyzokonyvet kell felvenni. Az tligyhoz
tartozo barmilyen iratot a panaszbejelentd laphoz kell mellékelni. Az iratcsatolas
tényét a dokumentumon fel kell tiintetni. A kivizsgaladst az illetékes
haladéktalanul megkezdi.

A panasziigyintézés soran biztositani kell a munkatarsak partatlansagat,
elfogulatlansdgat. A panaszban ¢érintett munkatars felettese a bejelentés
nyilvantartasba vételét kovetden haladéktalanul megkezdi a kivizsgalast.

Az érintett felettes sziikség szerint mas munkateriiletekrdl is jogosult bevonni
informaciokérés céljabol munkatarsakat. A panasz kivizsgaldsanak iddtartama
30 nap.

Amennyiben az tigyfél panasza nem jogos, az ligyfélszolgalat 30 napon
beliil irasban indokldssal értesiti. Egyben a panaszost tajékoztatja tovabbi
jogorvoslat lehetdségeirdl, azok igénybevételének hataridejével egyetemben.

Jogos panasz esetén az iligy rendezésérdl az iigyfelet 30 napon beliil
tajékoztatni kell. Téves eljaras korrekcioja érdekében a panaszost 15 napon beliil
tajékoztatja a kivizsgalds eredményeirdl, a jogos észrevételhez kapcsolodo
korrekciorél, intézkedésekrol.



Masolatot az ligyfélszolgalatnak megkiildi.

Amennyiben a panasz kivizsgaldsa varhatoan hosszabb 1d6t vesz igénybe,
az lgyfelet a bejelentéstdl szdmitva 10 napon beliil irasban értesiteni kell arrél,
hogy tligye folyamatban van és az érdemi valasz varhat6 idépontja mikorra esik.

Az ligyfélnek a vélaszlevélként mellékelt feltett valamennyi kérdésre teljes korii
valaszt kell adnia. A kérelem elutasitasakor a valasznak indoklast is kell
tartalmaznia.

Panaszra adott valaszban az liggyel kapcsolatos minden adat és azonositd
kell, hogy szerepeljen. A megel6zd tényallasnak, az iigy megoldasaul felajanlott
lehetdségnek, a Nyelviskola belsé szabalyzatanak vonatkozd részeinek, a
jogorvoslat lehetdségeinek illetve az eljar6 nevének, beosztdsanak szintén
szerepelnie kell.

Kérigény esetén a bejelentett kar kivizsgaldsanak jogossagat, mértékét a
vezetds€ég az Osszegyljtott adatok alapjdn allapitja meg. A dontésrdl az
tigyfélszolgalat is értesitést kap.

Méltanyossagi jogot a vezetdség gyakorolhatja. M¢éltanyossagi kérelem
esetén az ligyfélszolgalat a kérelmet érintd részleg informaciodival kiegészitve az
ugyfél részére jovairas/visszafizetés €s egyéb intézkedésre vonatkozo javaslattal,
indokléssal ellatva a vezetOség elé terjeszti. Eloterjesztésnek tartalmaznia kell a
meéltanyossagi kérelem targyat, az Osszeget, indoklassal ellatott javaslatot. Az
eldterjesztéshez  mellekelni  kell a  kérelem targyahoz  kapcsolodd
dokumentumokat vagy azok hiteles masolatait. A dontésr6l masolatot kap az
ugyfélszolgalat.

VI. Utodlagos teenddk

A panasszal kapcsolatos iratok megérzésére az altalanos szabalyok az
iranyadok. Az ligyfélszolgalat éves gyakorisdggal elemzést készit a vezetdség
szdmara a panasziigyekbdl levonhat6 tapasztalatok szolgaltatasi folyamatba valo
beépitése céljabol.

VII. Zar6 rendelkezések

Amennyiben a jelen panaszkezeld szabalyzat targykorébe tartozo tigyre
vonatkozo jogszabaly megvaltozik, jelen szabalyzat vonatkozd részeit is
moddositani kell.

Székesfehérvar, 2016. aprilis 12.



