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Panaszkezelési eljaras szabalyzata

Készitette: Czifrik-Sesztdk Sziddnia ev.

Késziilt: 2021. szeptember 20.

A dokumentum jellege: Nyilvanos

Hatalyos: 2021. szeptember 20. -tdl, visszavonasig
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A szabalyzat hatdlya

Targyi hatalya: Kiterjed a Tanodahoz széban (személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen
atadott vagy postai Uton kézbesitett irat, elektronikus levél) beérkezett valamennyi panaszos
megkeresésre.

Alanyi hatdlya: Kiterjed a Tanoda panaszkezelési eljarassal érintett partnereire, képzésben
résztvev6ire és munkavallaléikra, valamint a Tanodaval tartés megbizasi jogviszonyban 4llé
személyekre.

Jogszabalyi hivatkozasok:
e 2011. évi CXIl. torvény az informacids 6nrendelkezési jogrél és az informaciészabadsagrol

e 2013. évi CLXV. torvény a panaszokrol és a kézérdekl bejelentésekrél
e 2013. évi LXXVII. torvény a feln6ttképzésrdl

A szabalyzat célja

A Tanoda miikodése, munkavégzése soran a belsé (képzésben résztvevdk, oktatd, munkatarsak) és
kiilsé partnerek korében az esetlegesen felmeriilé problémakat, vitas helyzeteket leggyorsabban, a
vitds felek teljes korli megelégedésével, megfelel6 szinten lehessen feloldani, megoldani a
panaszkezelési eljaras soran. Panaszkezelési eljards a panaszligyek elbiralasa, kivizsgaldsa és a panasz
megsz(inését eredményez6 eljaras rendjét tartalmazza.

A fogalom meghatarozasok

Panasz minden olyan, a Tanoda m(kodésére, magatartdsdra, tevékenységére vagy mulasztdsara
vonatkozo, kifogast megfogalmazo, széban (személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen
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atadott vagy postai Uton kézbesitett irat, elektronikus levél) beérkezett megkeresés, amely valamely
kérdés kivizsgdlasara, intézkedés megtételére vagy anyagi igény elSterjesztésére iranyul. Nem mindsil
panasznak a hatdsagi megkeresés, kivéve a ,Felligyelett6l” érkezd olyan megkeresés, amelyet a
,Feligyelet” kifejezetten a panaszos altal a , Felligyeletnél” el6terjesztett kérdés kivizsgdldsa céljabal
elintézés miatt tovabbit az érintett részére.

Panaszos az az Ugyfél (képzésben résztvevd, oktatd, munkatars) és kiils§ partner , akit a Tanoda
m(ikédése, magatartasa, tevékenysége vagy mulasztdsa hatranyosan érint és ezért a panasz
megkereséssel él.

Panaszt bejelentd: a ténylegesen sajat, illetve mas nevében eljaré személy (a panaszos és a panaszos
képvisel6je vagy meghatalmazottja). Amennyiben a panaszos meghatalmazott Utjan jar el, agy a
meghatalmazast 30 napndl nem régebbi keltezésli kozokiratba vagy teljes bizonyité erejl
maganokiratba kell foglalni.

Panaszkezelésnek azt a folyamatot nevezziik, amely egy szervezetnél az ligyfél-elégedetlenség irasbeli
vagy szébeli megnyilvanuldsardl valé tudomdsulvételt6l a panaszligy lezardsaig tart. Tagabb
értelemben magaban foglalja az ligyfélpanaszok (reklamaciok) fogadasat, rogzitését, feldolgozasat,
értékelését, kiszignaldsat, a panasz jogossaganak (a hibas teljesités megtorténtének) belsd vizsgalatat
és megallapitdsat, vagy kizarasat, tovdbba az eredmény kommunikaldsat, és az lGgyfél megtartasa,
illetve a hibaismétlés elkeriilése érdekében hozott intézkedéseket.

A panasz felvétele torténhet:
- széban személyesen

- irasban (postai- és elektronikus Uton)

A panaszkezelés szervezeti keretei

A decentralizalt panaszkezelés a gyakorlatban azt jelentheti, hogy minden panaszt ott oldanak meg,
ahol felmeriilt, vagy azt, hogy az a személy kezeli a problémat, aki tudomast szerzett réla. Ennek elénye
lehet a gyorsasag, hatranya pedig, hogy megfelel6 hatdskor hidnyaban szakmai és ,,(izleti” szempontbdl
gyakran nem megfelel6 eredmény sziiletik.

A centralizalt panaszkezelés a gyakorlatban azt jelenti, hogy az els6 vonalon csak a panaszok fogaddsa,
rogzitése torténik meg, és onnan tovabbitjdk egy kdzponti személy (igazgatd) felé, aki vagy amely
megfelel6 felhatalmazas birtokaban elvégzi a tovabbi feladatokat, megoldja és megviélaszolja a
panaszt. Ennek el6nye lehet a koriiltekintS, szakszer(i eljards és megalapozott dontés, azonban az a
veszélye, hogy torzulnak az informacidk és a folyamat viszonylag hosszabb id6t vesz igénybe.
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Panaszkezelési eljaras

Az eljarast azért hoztuk létre, hogy gondoskodjunk a panaszok (beleértve a fellebbezéseket is)
rendezett és idGben torténd kezelésérdl és rendezésérdl. Nagyra értékellink minden visszajelzést,
amely segithet a munkdank javitasaban. Minden panaszt komolyan vesziink, és minden téllink telhet6t
megtesziink azért, hogy eleget tegylink a velliink szemben tdmasztott elvarasoknak.

Az eljaras érvényes valamennyi érdekelt fél altal jelzett reklamdciéra. Erdekelt felek kozé tartoznak
meglévé lUgyfeleink, rendszerek tulajdonosai, szabalyozo testiiletek és harmadik fél altali érdekelt felek
(pl. tanusitott Ggyfeleink Ugyfelei, és egyéb érdekcsoportok).

Reklamacidkezelés eljarasrendje

Egy irdsos panasz érkezhet email-en, vagy levélben (Iasd lent az elérhetdségeket) , és minden esetben
tartalmaznia kell legalabb a kovetkez6ket:

Adatok:

A panaszt benyujté személy neve:

Vdllalat neve (ha relevdns):

Szerzédésszam, ligyfélszam:

Postai cim és/vagy email cim

Hivatkozds a szolgdltatdsra, az iroddra, a teriiletre, stb.:
Hivatkozott panaszos szolgdltatds idépontja:

A panasz oka:

Panaszos igénye:

Panaszt aldtdmaszté dokumentumok:

Meghatalmazott utjdn eljdré panaszos esetében érvényes meghatalmazds adatai:

A panasz kivizsgdldsahoz, megvdlaszoldsdhoz sziikséges egyéb adatok:
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Panaszkezelés folyamata

A beérkezett panaszt a Thélia Tanoda nyilvantartasba veszi
A panaszosnak 5 munkanapon belill kildenek egy valaszt, megerGsitve a reklamacié
beérkezését.

3. A panasz az 6sszegyl(jtott informaciok alapjan értékelésre és elemzésre keriil, és dontés
szliletik a szlikségek javitasokrdl és helyesbit6 intézkedések megvaldsitasardl.

Megfelel6 feljegyzések a panaszok kezelésérdl megébrzésre kerlilnek.

5. A Thdlia Tanoda daltal meghatalmazott személy aki kordabban nem vett részt a panaszkezelési
folyamatban irasos vélaszt kild a panaszosnak az a folyamat eredményérél és vezetdi
dontésérdl. A panaszost tajékoztatni kell arrél, hogy lehet6sége van fellebbezni a panaszra
hozott dontés ellen, amennyiben a valasz nem tekinthetd kielégitének.

Folyamatabra

e Panasz nyilvantartasbavétele
e Viszajelzés a panaszosnak

e Panasz kivizsgalasa
e Panasz értékelése

e DOntés
e Panaszos értesitése a dontésrol
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Fellebbezés folyamata

Amikor a Tanodahoz fellebbezés érkezik, példaul egy panasszal vagy dontéssel kapcsolatos
Osszefliggésben, a kovetkez6k érvényesek:

A fellebbezést az Tanoda M(ivészeti titkarsdga nyilvantartasba veszi
A fellebbezés atvételét a nyugtazni kell a fellebbezé felé

3. Az lgyet és fellebbezést egy megfelel6 vezet6 fogja kezelni, aki kordbban nem vett részt a
vitatott hatdrozatban. Abban az esetben, ha szikségesnek itéli, Bali Konténer Tanodatol
flggetlen személynek be kell mutatni véleményezésre.

4. A fellebbezést benyuljtdé személy irdsban értesitve lesz a fellebbezés-kezelés folyamatdnak
kimenetérék/dontésérdl.

5. Megfeleld feljegyzések a fellebbezés folyamatardl megdrzésre keriilnek.

Folyamatabra

e Fellebbezés nyilvantartasbavétele
e Viszajelzés a panaszosnak

e Fellebbezés kivizsgalasa
e Fellebbezés értékelése

e DONtés
e Panaszos értesitése a dontésrol
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Konkrét |épések a helyesbitésre

Amennyiben a panasz helytalld, azonnali [épéseket kell tenni a helyesbitésre.
A panasz elemzése, értékelése, levonhatd tapasztalatok, informacidk az érintetek részére
torténd eljuttatdsa.

3. A panaszok kapcsan tapasztalt hidnyossagok, problémak megsziintetésére vonatkozd
javaslatok megtétele, ezek megvaldsitasara iranyuld tevékenységek koordinaldsa.

4. A panaszkezelést utankovetd vizsgdlata annak, hogy az panasztevd érintett elégedettsége
véltozott-e.

A panaszok kezelésének hatarideje

A panasz elintézésének vagy a panaszos tdjékoztatasanak hatdrideje 30 naptdri nap, amely hatdridé a
panasz beérkezésének idépontjatdl szamitanda.

A panaszkezelési eljaras dokumentalasa

e A szdébeli, helyben rendezett panaszokrél nem kell jegyz6kdnyvet felvenni.

e Amennyiben a szébeli panasz helyben nem oldhaté meg, a panaszt a nyilvantarté lapon
rogziteni sziikséges

e A panaszkezelési eljaras gyakorlati Iépéseit minden esetben irdsban régziteni kell. (Hitelesitett
egyeztetések, megallapodasok, emlékezteték)

e A dokumentumokat az érdekelt felek alairasaikkal hitelesitik.

e Megoldott probléma esetén annak jegyz6konyvben térténd rogzitése

e Panasszal kapcsolatos iratok megdGrzésére az altaldnos szabdlyok irdnyadok.

e A panaszokkal kapcsolatos iratok meg6rzésére az altalanos szabalyok iranyaddk.

Titoktartas

Azokat a panaszosokat, amelyekkel valamely mads partneriink érintett, tovabbitjuk. Az 6 feladata lesz a
panasz kivizsgalasa és megvalaszoldsa. Ez esetben is bizalmasan kezeljik az adatokat.

Minden mas panaszt bizalmasan kezeliink, kivéve ha errél masként allapodtunk meg a panaszossal.
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ElérhetGségek

Cim:
1134 Budapest, Rébert Karoly korut 49-51. "C" épiilet, 1.emelet

Ugyfélfogadasi és nyitvatartasi id6:
Hétkoznapokon: 14:00 - 21:00
Szombat: 09:00 - 18:00

Vasdarnap: 10:00 - 18:00

Telefon: +36-70-648-3803

E-mail: thaliatanoda@gmail.com

facebook.com/thaliatanoda

Panaszkezelés melléklete:

e Panaszkezelési Grlap
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1. Azonosito adatok:

Ugyfél (bejelent6) neve:

Ugyfél (bejelent6) cime:

Ugyfél (bejelentd) telefon:

Ugyfél (bejelent6) e-mail:

2. A reklamacio, észrevétel leirasa:

3. A bejelentés idopontja: 4. Bejelento alairasa:

5. Atvétel idépontja: 6. Atvevé alairasa:

7. A probléma kivizsgaldsa, oka:

8. Sziikséges intézkedés:

Felelos: Hatarido:
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9. Az intézkedés ellenérzése: 10. A hatékonysag ellendrzése
Datum: Datum:
Intézkedés megtortént: | Igen: [ ] Nem: [] Lezarhato: Igen: [] Nem: []
Igazolé: Igazolé:
11: Ugyfél értesitve: Détum: posta[ 12: Ertesité személy:

személyes

e-mail
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