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A Pallas 70 Oktatasi Kft. panaszkezelési szabalyzata

A Pallas 70 Oktatasi Kft. mindent megtesz a megrendelé bizalmanak elnyeréséért,
megtartasaért, szikség esetén tanacsadasi, illetve rendszeres megrendeléi
véleménykutatasi tevékenységet folytat. Ebbe a kérbe tartozik az esetleges megrendelsi
reklamaciok gyors, udvarias és korrekt kezelése is.

Az intézménylnk rendszeresen gondoskodik arrél, hogy a tanfolyamain résztvevé
hallgatok véleményét osszegyljtse és elemezze. Az értékelések a fejlesztési,
mindsegtervezési tevékenységek, valamint a folyamatos javitd, helyesbits, megelézd
intézkedések alapjaul szolgalnak, az 6nértékelés részei, eredményeit a targyévet kovetd
éves mindségcélok meghatarozasanal figyelembe vesszik.

Panasz:

Szo6ban (személyesen vagy telefonon), vagy irasban természetes vagy jogi szemelytol és
egyeb gazdalkodo szervezetek altal jelzett-, a cég uzleti tevékenységével kapcsolatos
nem szerzédes szerinti teljesitéshez vagy szolgaltatashoz, az ugyfélkiszolgalas nem
megfelelé mindseégéhez, gyorsasdgahoz, a nem pontos tajékoztatashoz vagy egyéb, a
szolgaltatassal 6sszefliggé tevékenységhez kapcsolddé bejelentés, reklaméacié.

Panasz tehat az, amikor az lgyfél Ggy itéli meg, hogy a cég nem a vele kotott
szerzédésnek / elvarasainak megfelelGen jart el, s igy 6t sérelem érte.

Méltanyossagi kérelem:

A céggel szerzédesben |évé természetes személy altal a céghez irasban vagy szoban
beterjesztett olyan megkeresés, amelyben az uigyfél sajatos korilményeire hivatkozva a
jogszerd, és altalanosan alkalmazott eljarasoktol eltérd elbiralast/megoldast, egyedi az
altalanos feltételektél ra nézve kedvezébb déntés meghozatalat kérelmezi. Ezen jogat
csak akkor gyakorolja a cég, amikor az ugyfélkar felmerulésében nem bizonyitottan, de
nem is kizarhaté modon az ugyintézés (pl.: ugyintézé személyes vagy telefonon tértént
informacio-szolgaltatasa, rendszerhiba) is kézrejatszhatott.

Panaszok bejelentése:

Panasz széban vagy irdsban, valamint a panaszfelvételi nyomtatvany hasznalataval
tehet6. A panasz lehetéség szerint azonnal keriiljon orvoslasra, tovabbi kivizsgalasanak
idotartama lehetéség szerint az ugyfél bejelentésének / panasz beérkezésének
idOpontjatol szamitott 2-3 napot ne haladja meg.

Panasz elutasitasa esetén az gyfél tajékoztatasa legfeliebb 15 napon belil torténjen
meg. Jogos panasz rendezését és az gyfél tajékoztatasat legfeliebb 30 napon belil le
kell zarni.

Amennyiben a fenti idétartamnal varhatéan hosszabb idét vesz igénybe a panasz
kivizsgalasa, az Ugyfelet a bejelentéstél/beérkezéstél szamitott 10 napon beliil irasban
ertesiteni kell arrél, hogy ugye folyamatban van, valamint az érdemi valasz varhaté

idépontjarol.
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A valaszlevélben az gyfél altal felvetett valamennyi kérdésre teljes kéri valaszt kell adni,
amennyiben az ugyfél kérelmét a cég elutasitja, akkor a valasznak az indoklast is
tartalmaznia kell.

Jogos Ugyfélpanaszhoz kapcsolodo jogos karigény rendezése az ugyfél felé az
Ugyfélszolgalaton térténik. Az Ugyfélszolgalat egydttal intézkedik a pénzigyi elszamolas
érdekében is.

Méltanyossagi jogot a cég lUgyvezetd igazgatdja gyakorolhat.

A panaszlgyek kezelésének felsészintli iranyitasat az Ugyvezeté igazgatd latja el a
kozvetlen feligyelete ald tartoz6 Ugyfélszolgalaton keresztil. Az  ugyfelek
panaszbejelentését és kéreimét koteles barmelyik szervezeti egység befogadni.
Amennyiben a befogadd szervezeti egység illetékes a bejelentés kivizsgalasaban, a
kivizsgalast megkezdi az Ugyfélszolgalat értesitése mellett. Ha nem illetékes, akkor atadja
az Ugyfélszolgalatnak, ahol az illetékes szervezeti egységhez tovabbitjak. A
panaszigyintézés soran biztositani kell az azt ellaté szervezeti egység munkatarsainak
partatlansagat és elfogulatlansagat.

Az Ugyfélszolgalat feladatai

Az ugyfélszolgalat vezetOjének feladata a keletkezett panaszok / méltanyossagi tigyek
koordinalasa, nyilvantartasi rendszerének karbantartasa. A nyilvantartasi rendszernek
alkalmasnak kell lennie a panaszok, kérelmek Utjanak nyomon kévetésére, az idérend
szerinti visszakeresésre. A panasz és méltanyossagi Ugyek rendszeres elemzése,
eértekelése, levonhato tapasztalatok és informaciok az érintett szervezeti egységek részére
tortend eljuttatasa.

A panaszok kapcsan tapasztalt hianyossagok, problémak megsziintetésére
vonatkozd javaslatok megtétele, ezek megvalésitasara iranyulé tevékenység
koordinalasa.

A panasz és méltanyossagi kérelmek kezelésének eljarasi rendje
1. Panaszok kivizsgalasa, rendezése:

A szobeli helyben azonnal rendezett panaszokat tablazatban vezetjuk. Amennyiben a
szobeli panasz rendezése helyben nem oldhaté meg, a bejelentésrél panaszfelvételi lapot
kell felvenni. Ha az tgyfél bizonylattal vagy egyéb irattal is kiegésziti bejelentését, akkor
annak tényét is dokumentalni kell és masolatat is csatolni a panaszfelvételi laphoz. A
panaszban érintett szervezeti egység vezetdje a bejelentésnek nyilvantartasba vételét
kévetden haladéktalanul megkezdi a kivizsgalast. Az érintett szervezeti egység a
panaszbejelentések kivizsgalasaba szilkség szerint mas szakteriletet, ugyfél-
kapcsolattartét is jogosult bevonni. Az informaciokérés és-szolgaltatas irasban (e-mailen,
postai Uton, faxon) térténik. A kivizsgalast folytatd szervezeti egység a rendelkezésre alld
informaciok alapjan a valésagos tényallast megallapitja.

Amennyiben az igyfél panasza:

a.) Nem jogos: a szervezeti egység az gyfelet irasban, indoklassal ellatva értesiti, egyben
masolatot klld az Ugyfélszolgalat részére. Ebben az esetben a panaszos tajékoztatando
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az igénybe vehetd bekéltetés vagy kézvetités lehetéségérdl valamint az egyéb jogorvoslati
lehetbségekrél azok igénybevételének hataridejével egyetemben.

b.) Jogos: a szervezeti egység vezetdje minden belsé elszamolast megel6zéen intézkedik
a téves eljaras korrekcioja érdekében és egyidejlileg a panasz bejelentéjét maximum 3
munkanapon beltl irasban tajékoztatia a kivizsgalds eredményérél, a jogos
eszrevetelekhez  kapcsolédé  korrekciokrol, intézkedésekrél.  Masolatban  az
Ugyfélszolgalatnak megkuildi.

2. Méltanyossagi kérelmek elbiralasa, rendezése

Méltanyossagi kérelem esetén a kérelmet az érintett szervezeti egység a nyilvantartott
informaciokkal kiegészitve és az ugyfél részére torténd jovairasra / kifizetésre vagy egyéb
intézkedésre vonatkoz6 szakmai javaslattal, indoklassal ellatva az ligyvezeté igazgato elé
terjeszti. Az eléterjesztésnek tartalmaznia kell a méltanyossagi kérelem targyat, az ugyfél
altal megjelolt 6sszeget, a részére javasolt kifizetést / jovairast, vagy egyéb korrekciés
lehetéséget indoklassal ellatva. Az el6terjesztéshez mellékelni kell a kérelemhez
kapcsolédd dokumentumokat. A déntésrél masolatot kap az Ugyfélszolgalat.

Zaro rendelkezések

Az Ugyfélszolgalat éves gyakorisaggal elemzést készit az tigyvezetd igazgatd szamara a
panaszigyekbdl levonhatt tapasztalatok szolgaltatasi folyamatba valé beépitése céljabol.

Jelen szabalyzat felhatalmazza az Ugyfélszolgalatot, hogy a panaszkezeléshez
kapcsolodo informacios rendszert sajat hataskérben kialakitsa, kezelje, karbantartsa,

moédositsa.

Budapest, 2_024.01.02.
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