Shetland U.K. Nyelviskola Kft.

Panaszkezelési Szabalyzata

Bevezetés

1. A Shetland U.K. Nyelviskola kiegészitve a mindenkor Bels6 Adatvédelmi Szabalyzat
rendelkezéseit, létrehozta a jelen Panaszkezelési Szabalyzatot.

2. A Shetland U.K. Nyelviskola a panaszkezelési eljardsa soran mindent megtesz annak
érdekében, hogy a panaszt alaposan, elfogulatlanul és a lehet6 legrovidebb idén belll
kivizsgalja, a Panaszos szamdara minden esetben megfelel6, kielégité valaszt adjon, és a
megalapozott panaszokat miel6bb orvosolja.

I. A Panaszkezelési Szabalyzat célja

1. A Panaszkezelési Szabalyzat célja a
a) Shetland U.K. Nyelviskola Kft. panaszosainak, panaszkezelési igényeinek magasabb
szint( kielégitése, atlathato és hatékony kezelése, valamint a
b) vonatkozd jogszabdlyok betartdsa.

Il.  Panaszkezelési fogalom meghatarozasok

1. A Shetland U.K. Nyelviskola Kft. a kovetkezd fogalmakat haszndlja a jelen Panaszkezelési
Szabdlyzatban és annak mellékleteiben, ezért javasolja a kovetkezd fogalmak részletes
attekintését:

- Szolgdltaté: a Shetland U.K. Nyelviskola Kft. (székhely: 1192 Budapest, Kabel u. 10,
cégjegyzékszam: 01-09-860760, addészam: 13544108-2-43, telefonszam: (1)281 0822,
(30)952-1202, e-mail: info@shetland.hu, 6nalléan képviseli: Téth Kalman)

- Panasz: A panasz a Szolgaltatd szolgaltatasaival, vagy mulasztasaval szemben felmerild
minden olyan kifogas, bejelentés, reklamacido, melynek rendezésére a panaszos
egyértelmuien és kifejezetten a Szolgaltato eljarasat kéri a jelen Panaszkezelési Szabalyzatban
meghatarozott mdédok valamelyikén, amelyet a Szolgaltatd teljes korlien megvizsgdlni és
megvalaszolni koteles.

- Panaszos: Minden olyan Ugyfél, aki/amely a Szolgéltaté szolgaltatasait igénybe vette, vagy
megigényelte, és a Szolgaltatd szolgaltatdsaval, vagy mulasztasaval szemben panaszt
fogalmazott meg, amelyet a jelen Panaszkezelési Szabdlyzatban meghatarozott mddok
valamelyikén a Szolgaltaté szamara eljuttatott.

- Ugyfél: a Szolgdltatéval kapcsolatba keriil6, a Szolgaltatd valamely szolgdltatasat igénybe
vevl természetes vagy jogi személy, vagy jogi személyiség nélkiili szervezet.

- Munkatdrs: a Szolgaltatéval megbizasi-, munka- vagy egyéb jogviszonyban levé természetes
személy, aki a Szolgaltatd szolgaltatdsainak ellatasnak, teljesitésének feladataval van
megbizva és akinek tevékenységével kapcsolatban a Szolgdltatd teljes felelGsséget vallal a
fogyasztok, vendégek, panaszosok és mds harmadik személyek iranyaban.

lll. A szabdlyzat hatalya
1. Jelen szabdlyzat személyi hatdlya kiterjed a Szolgaltatéra minden, panaszkezeléssel

megbizott Munkatdrsra, aki koteles megismerni jelen Panaszkezelési Szabalyzat
rendelkezéseit és azok betartasaért személyes felelGsséggel tartoznak.
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V.

Jelen szabdlyzat személyi hatalya kiterjed minden Panaszosra.

Jelen szabalyzat targyi hatdlya kiterjed a panaszokra, valamint minden panaszkezelési
tevékenységre.

Jelen Szabdlyzat 2018. julius ho 1. napjatdél tovabbi rendelkezésig vagy visszavonasig hatalyos.

A szabalyzat alapelvei

A panaszok teljes kord kivizsgaldsanak és megvélaszolasanak elve

A Szolgéltatéd szdmdra a legfontosabb, hogy Ugyfelei mindig elégedettek legyenek az altala
nyujtott szolgdltatasokkal. Ezért Szolgaltatd a panaszokat pdrtatlanul és teljes korden,
egyenlé eljards keretében vizsgalja ki, mely vizsgdlat fontos mindségbiztositasi és
mindségjavitdsi informaciokat is hordozhat.

Az elvnek megfelel6en, Szolgdltaté kotelezi magat, hogy olyan valaszt ad, melyben
részletesen kitér a panasz teljes kord kivizsgdldsanak eredményére, a panasz javasolt
rendezésére, megoldasara vonatkozo intézkedésekre.

A panasz megkllénboztetés nélkili elbiralasanak elve

VL.

Szolgaltaté a panaszokat és Panaszosokat mindenfajta megkiilonboztetés nélkiil, egyenlGen,
ugyanazon eljaras keretében és szabalyok szerint kezeli.

A panaszbejelentés madjai

Szdébeli panasz
- személyesen
- telefonon keresztiil a telefonszamon

irasbeli panasz

- postai Uton: Shetland U.K. Nyelviskola Kft., 1192 Budapest, Kabel u. 10

- elektronikus levélben: info@shetland.hu

- személyesen vendégkonyvbe tett irasbeli panasszal, vagy a panaszbejelentd
nyomtatvany kitoltésével,

- barmely egyéb olyan eszkozzel is eleget lehet tenni, amely a cimzett Szolgdltato
szamara lehet6vé teszi a neki cimzett adatoknak az adat céljanak megfelel§ ideig
torténd tartds tarolasat, és a tarolt adatok valtozatlan formaban és tartalommal
torténd megjelenitését.

Panaszkezelési eljaras
Panaszos panaszat széban vagy irdsban kozli a Szolgaltatéval.
Telefonon (vagy elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval) kozolt szébeli panaszt a

Szolgaltaté koteles egyedi azonositdoszammal elldtni. A szdmot a Szolgdltaté a Panaszossal
kozli.
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3. Amennyiben a Panaszos panaszat szdban teszi meg, Ugy arrdl a Szolgdltatd jegyz6konyvet
vesz fel.

4. Szolgaltaté a szdbeli panaszt annak kozlése utan azonnal megvizsgalja, és lehet&ség szerint
orvosolja. Ha az azonnali orvosolds lehetséges, ugy Szolgaltato a jegyz6kdnyvben feljegyzi az
orvoslas maédjat, idejét is, és a jegyz6konyvet az Iratkezelési Szabalyzat szerint iktatja, a BelsG
Adatvédelmi Szabalyzat szerinti ideig nyilvantartja, egy példanyat a Panaszosnak
megkuldi/atadja.

5. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy ha a Panaszos a panasz megoldasaval,
kezelésével nem ért egyet, a Szolgaltatd a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl
haladéktalanul koteles jegyz6konyvet felvenni, és annak egy masolati példanyat

- személyesen koz0lt szobeli panasz esetén helyben a Panaszosnak atadni,

- telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgdltatas felhaszndldsaval kozolt
szObeli panasz esetén a Panaszosnak legkés6bb az érdemi vdlasszal egyidejlileg
megkuldeni.

6. A vdlasz a Panaszos szdmara torténhet postai Uton, elektronikus Uton kiildott levél (e-mail),
valamint fax és tavirat segitségével is.

7. Ajegyz6konyv mintaja a jelen Panaszkezelési Szabalyzat I. sz. mellékletében talalhato.

8. Az irasbeli panasz, valamint a jegyz6konyvbe vett panasz kivizsgalasat a Szolgdltatod
Munkatarsa végzi az 6sszes vonatkozd kérilmény figyelembe vételével.

9. Szolgaltato kialakitja az allaspontjat, majd a jegyz6konyvet, panaszbejelentd nyomtatvanyt, a
kortulményeket és az dallaspontjat a Panaszos felé haladéktalanul tovabbitja a 4. pontban
meghatarozott mdodok valamelyikén.

10. Szolgdltaté a panaszt oly mdédon vizsgalja ki, hogy az irdsbeli panasszal kapcsolatos,
indokolassal ellatott dontést irdsban, a panasz kozlését koveté 15 napon belll kell
megkildeni a Panaszosnak Ugy, hogy az elkiildés ténye és id6pontja igazolhatd legyen. A
panaszligyben hozott érdemi dontésnek pontosnak, kozérthetének és egyértelm(
indokolassal elldtottnak kell lennie. Amennyiben a dontést kozI§ irat jogszabalyra hivatkozik,
a jogszabalyhely megjelolése mellett annak rendelkezését is ismertetni kell. A dontés
kozlésével egyidejlileg tajékoztatni kell a Panaszost a rendelkezésére all6 igényérvényesitési
és jogorvoslati lehetGségekrél, az adott szervek nevének és elérhetGségének feltlintetésével.

VIl. A panasznyilvantartas

1. Tekintettel a panaszbejelentések elérhetd, igen kiilonb6z6 maddjaira, kiilondsen hangsulyos a
kiilonb6z6 médokon tett panaszok egységes nyilvantartasban torténd kezelése.

2. Szolgdltatd a panaszokat beazonosithatdan és visszakereshet6en nyilvantartja.
3. A nyilvantartas tartalmazza az egyes panaszok okait képezd tényeket, a feltart tényeket,
eseményeket, eljarasi cselekményeket, a Szolgaltatd részérdl eljaré személyeket, tartalmazza

az irdsbeli panaszt vagy annak mdsolatat, a vonatkozé id6pontokat.

4. A nyilvantartdsbdl az egyes panaszokra adott vdlaszaddsi hataridének egyértelmuien
megdllapithaténak kell lennie.
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VIII.

Szolgaltaté a panaszok nyilvantartasat oly mddon alakitotta ki, hogy az alkalmas legyen a

------

rendszerbe.

e

A panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A panaszkezeléshez fliz6d6 tdjékoztatdsi kotelezettséget a Szolgaltatd Ugy teljesiti, hogy a
mindenkor hatalyos Panaszkezelési Szabdlyzatot elérhet6vé teszi az Ugyfelek szamara.

Szolgaltaté a panasszal, a panasz felvételével, jegyz6kényvbe vételével és/vagy
nyilvantartdsdval kapcsolatban a kovetkez6 adatokat kezeli, kérheti a Panaszostél, betartva a
vonatkozd jogszabalyokat, kilondsen a 2011. évi CXIl. tv, a GDPR, valamint az
adatvédelemmel kapcsolatos belsé szabdlyozast:
panasz azonositdja

név

szamlazasi/levelezési cim

telefonszam

e-mail cim

bejelentés idépontja

bejelentés helye

bejelentés médja

panasz leirasa

csatolt dokumentumok

képz6 nyilatkozata

jegyz6konyv felvétel helye

jegyz6konyv felvétel ideje

tovabbi intézkedések

felelGs

A Panaszos fent felsorolt személyes adataira a beazonosithatésag, a kapcsolattartas és a
hatékony panaszkezelés miatt van szikség.

A bekért és/vagy rendelkezésre bocsatott személyes adatok és azokhoz kapcsolédd nem
személyes adatok kizardlag a panaszkezelés céljat szolgaljak, ezen kivil nem szolgalnak és
nem szolgalhatnak egyéb adatkezelési célt.

Egyebekre a Bels6 Adatvédelmi Szabalyzat rendelkezéseit kell alkalmazni.
Jogorvoslat

Tekintettel arra, hogy Szolgdltaté 30 napos valaszadasi hatarid6t hatarozott meg, gy ennek
eredménytelen eltelte esetén a Panaszos az aldbbi testiiletekhez, illetve hatdsagokhoz
fordulhat, ha a panasz fogyasztévédelmi természet, egyébként birésdghoz fordulhat:

Fogyasztovédelmi természetl lgyekben a jarasi hivatalok jarnak el a fogyasztovédelmi
jogvitakban elsé fokon, ezért Panaszos fogyasztdéi panaszaval a lakéhelye szerint illetékes
jarasi hivatalhoz fordulhat, melynek elérhetGségeit az alabbi linkre kattintva kivalaszthatja és
az aktuadlis elérhetdségeket kdzvetlenul megtekintheti: http://jarasinfo.gov.hu/

3. Avonatkozd kérelemnek tartalmaznia kell a

e Panaszosnak (fogyasztdonak) és képviselGjének a nevét, lakcimét vagy székhelyét,
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e Panaszosnak a hatdsag dontésére vald kifejezett kérelmét.

4. Akérelemnek fentieken tul tartalmaznia kell:

¢ a kérelemmel érintett vallalkozas, tehat a Szolgaltatd nevét (Shetland U.K. Nyelviskola
Kft.), székhelyének cimét (1192 Budapest, Kabel u. 10),

e a feltételezett jogsértéssel vagy a kifogdsolt magatartas elkdvetésének helyét, ha ez
kiilonbozik a székhelytdl,

e a beadvany tdargydnak rovid leirasat a rendelkezésre &ll6 dokumentumokkal
aldtdmasztva, ideértve kiilondsen a Szolgdltatdonak a Panaszos megkeresésére adott
valaszlevelét, a szdbeli panaszrél felvett jegyz6konyvet, vagy postai Uton benyujtott
panasz esetében a feladas igazolasat szolgaléd dokumentumot.

5. Tekintettel arra, hogy az els6foku eljaras illetékmentes, igy a kérelmen illetéket nem kell
leréni.

6. Szolgaltatd felhivja a Panaszosok és egyébként minden fogyasztd figyelmét arra is, hogy a
jarasi hivatalok fogyasztovédelemmel foglalkozd szakembereinél tanacsokat is kérhetnek
jogaikkal, termékszavatossaggal és egyebekkel kapcsolatban.

7. Masodfoku tgyekben orszagos illetékességgel a Pest Megyei Kormanyhivatal jar el.

8. Szolgéaltatd nyitott arra, hogy online vitarendezési platform segitségével oldja meg az
esetlegesen felmerlg vitds kérdést. Az online vitarendezési platform elérheté a kovetkez6
linken:
https://webgate.ec.europa.eu/odr/main/?event=main.home.show&Ing=HU

9. Fogyasztévédelmi természetl Ugy esetén a Panaszos panaszaval jogosult Békéltet6 Testilet
kozrem(kodését is kérni, panaszat ezen testiilet elStt is intézheti. Panaszos a lakdhelye
szerint illetékes Békéltet6 Testlilet elérhetéségét, lakdhelyének megaddasaval, az alabbi linkre
kattintva érheti el: http://www.bekeltetes.hu/index.php?id=testuletek

10. Szolgdltatd az esetleges jogvitdkat elsGdlegesen peren kivili egyeztetés utjan kisérli meg
rendezni.

11. Birdésagi eljaras. Panaszos jogosult a jogvitdbol szarmazd kovetelésének birdsag el6tti
érvényesitésére polgari eljards keretében a Polgari Torvénykonyvrsl szoldé 2013. évi V.
torvény, valamint a Polgari Perrendtartasrél sz6lo 1952. évi lll. térvény rendelkezései szerint.
Panaszos a birdsagi hataskorokkel és illetékességgel kapcsolatosan a www.birosag.hu
honlapon tajékozédhat.

X.  Zaré rendelkezések
1. A panasz kivizsgdlasa téritésmentes, azért kiilon dijat a Szolgaltaté nem szamolhat fel.

Kelt: 2018. julius hé 1. nap

Toth Kalman
Ugyvezet6 Igazgatd
Shetland U.K. Nyelviskola Kft.
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