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Tisztelt Utasunk!

Az aldbbiakban dsszefoglaljuk, hogy irodankndl hogyan térténik a panaszkezelés.

1. Panaszkezelési alapelvek

1.1. Utazasszervez6ként alapvetd célunk, hogy szervezett utazasaink soran utasaink igényeit magas szinten, megelégedésiikre elégitsik ki.
Az utazasok minden egyes részletét, szolgaltatasat koriltekintéen allitjuk 6ssze és szervezzilk meg, melyeket idGtartam, mennyiség,
mindség, és érték tekintetében is a hatalyos torvények szerint 6sszeallitott Utazasi Szerzdésben rogzitiink, az esetleges valtozasokrdl is a
torvényes lehetdségek figyelembe vételével nyujtunk tdjékoztatast, és modositjuk a szerz&dést. Munkatarsaink azt a célt tlzik ki maguk elé,
hogy az ugyfelekkel kialakitott kapcsolat probléma- és reklamaciémentes legyen. Tudjuk azonban, hogy a legjobb szandék ellenére is
el6fordulhatnak hibak, igy sziikségessé vélhat, hogy kifogasaikat, észrevételeiket, panaszaikat kézolhessék vellunk.

1.2. A panaszok kezelése iroddnkban diszkrimindcié-mentes, azaz a panaszokat és a panaszosokat barmilyen megkiilonboztetés nélkiil,
egyenlGen, azonos eljaras keretében és szabdlyok szerint kezeli minden munkatarsunk.

1.3. Minden téliink telhet6t megtesziink azért, hogy az esetleges panaszt, kifogast a lehetd leggyorsabban és legpontosabban vizsgéljunk ki
és utasaink teljes megelégedésére, velik egyetértésben, kozrem(ikodésiikkel orvosoljuk.

1.4. Szakmai vezeténk kiemelt figyelmet fordit a minGségi panaszkezelés biztositdsara, ezért az egyes panasziigyek lezarasat kovet6en a
panaszkezelési folyamat teljes egészének tekintetében monitoring (elemz8) tevékenységet folytat, amelynek soran egy
panasznyilvdntartdsban tobbek kozott vizsgalja a panaszok atfutasi idejét kilonféle szempontok szerinti bontdsban, a panaszok szamat, az
egyes szolgdltatasokhoz kapcsolddd reklamdcidkat, a panaszkezeléssel kapcsolatos dltaldnos elégedettségét, illetve egyes konkrét
panaszligy vonatkozasaban az Ugyfél-elégedettséget.

1.5. A szakmai vezetd az adminisztrativ munkatdrsak kézremiikodésével minden esetben tdjékoztatja a panasztevét, hogy a panasz
elutasitasa esetén milyen szervhez, hatdsidghoz, vagy birésaghoz fordulhat.

1.6. A panaszkivizsgalds téritésmentes, ezért kiilon dijat nem szdmolunk fel.

2. A panaszok kivizsgalasanak és kezelésének médja

2.1. Panaszt kozolhet széban (személyesen, és telefonon), vagy irdsban (postai uton, elektronikus formaban, vagy telefaxon). Amennyiben
nem utasként, sajat néven (vagy kiskoru térvényes képviselGjeként) tesz panaszt, elengedhetetlendl sziikséges csatolni a formai és tartalmi
szempontbdl maradéktalanul megfelel§ meghatalmazasat is.

2.1.1. Sz6beli panaszt tehet személyesen, vagy meghatalmazott utjan székhelytinkén (SHETLAND U. K. NYELVISKOLA Oktato és Szolgaltaté
Kft. 1192 Budapest, Kabel u. 10.) nyitvatartasi id6ben (hétkdznap: 8-20 h), vagy telefonon (06 1 357 1456, telefon: 06 30 952 1202). Szdbeli
bejelentését a Titkdrsdg/Recepcid/Utazdsszervezési részleg (Grlap kitdltése révén rogziti, és amennyiben a panasz természete ezt
megengedi, sz6ban kindl megoldast a panaszosnak. Amennyiben a felajanlott megoldast a panaszos elfogadja, az (rlapon feltiintetik a
megoldast és a panaszos beleegyezésének tényét, majd az intézmény szabdlyainak megfeleléen iktatjak az lrlapot. Amennyiben a szébeli
csatornan érkezett panaszra a panasz természetébdl addddan a Titkarsag/Recepcid/Utazasszervezési részleg nem kindlhat gyors és mindkét
féI széméra kielégit6 megoldést vagy ha a panaszos nem kl'vén élni a feIajénIott megoldéssal akkor a panaszost arra kérjuk, hogy irjon egy
értés esetében pedig az intézmény vezetGje blral el. A panaszos kérvényére a Titkarsag/Recepcid/Utazasszervezési részleg, illetve az
ligyvezetS 8 napon beldl irdsban vélaszol, melyet postai Gton juttat el a panaszoshoz. A reklamaciot és az arra adott hivatalos vélaszt a
Titkarsag/Recepcid/Utazdsszervezési részleg az intézmény szabalyainak megfeleléen iktatja.

2.1.1.1. Ha az utas az utazdsszervezd hibas teljesitése miatt szavatossagi igényt kivan érvényesiteni, kifogasat haladéktalanul kozolnie kell
az utazasszervez8 helyi képviselGjével (idegenvezetd, utaskisérs, szolgaltatd), ha ez nem lehetséges, a karenyhités érdekében koteles
haladéktalanul felhivni az utazasszervezd ligyeleti szamat (+36 30 2030 725), mely az Utazasi szerzGdésben is szerepel.

2.1.2. irdsos panaszt tehet személyesen, vagy meghatalmazottja Utjan a székhelyinkon, vagy postan kiildott levélben (SHETLAND U. K.
NYELVISKOLA Oktaté és Szolgaltaté Kft. 1192 Budapest, Kabel u. 10.), e-mailben (shetland@shetland.hu), vagy faxon (06 1 281 3391).
irdsos panaszanak érkezése esetén a Titkdrsag/Recepcid/Utazasszervezési részleg illetve az igazgatd irdsban vélaszol a panaszosnak,
lehet6ség szerint tobbféle megolddst kindlva problémaja megolddsdra. A reklamdciét és az arra adott hivatalos vdlaszt a
Titkdrsag/Recepcid/Utazdsszervezési részleg az intézmény szabalyainak megfelel6en iktatja.

2.1.2.1. Ha az utas hibas teljesités miatti szavatossagi igényt kivan érvényesiteni az utazdsszervezd helyi képviselGjével (idegenvezetd,
utaskl’séré’ szolgéltaté) jegyzc’ikényvet kell felvetetni a helyszinen Az utas a helyszinen nem vagy csak részben orvosolt kifogésokat az

fenndll, a bejelentési hataridd az utas hibajabdl torténd elmulasztasa jogvesztd hatélyu.

2.2. Panaszénak gyors, szakszer(i elbirdlasa érdekében kérjuk, hogy a kovetkezéket (vagy minél tobbet kozuluk) tintesse fel irdsos
panaszéban: a panaszos/utas/térvényes képviselGjének neve; szerz6désszam; cim/levelezési cim; telefonszam; értesités maodja; panasszal
érintett szolgaltatas; panasz leirasa, oka; panaszos igénye; a panasz aldtamasztdsdhoz sziikséges dokumentumok/jegyz6kényv masolata;
meghatalmazott Gtjan eljard utas esetében érvényes meghatalmazas; a panasz kivizsgaldsahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.
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vonatkozé alldspontunkrol irdsos értesitést kildunk.

3. A panaszok nyilvantartasa

3.1. A hatékony, gyors, atlathatd kezelhet6ség érdekében nyilvantartast vezetiink a panaszokrél és azok rendezését szolgald
intézkedésekrél. Nyilvantartasunk a kovetkezéket tartalmazza: a panaszos/torvényes képviselGjének neve; szerz6désszam; cim/levelezési
cim; a panasz targya, érkezési id6pontja, formdja (posta, e-mail stb.); a panasz kezelése; valaszlevél datuma; elfogadas/elutasitds indoka.

4. Egyéb jogorvoslati lehetdségek

4.1. Amennyiben nem ért egyet irodank allaspontjaval, vagy irodank elutasitja a panaszat, eredményteleniil zarult a megegyezésre iranyuld
torekvésiink, akkor a tovabbi jogorvoslati lehet&ségek kozil valaszthat.

4.1.1. Az utas mint fogyaszt6 —a fogyasztévédelemrél sz616 1997. évi CLV. térvény szerint — a lakhelye/tartozkoddasi helye/székhelye szerint
illetékes békéltets testiiletnél eljarast kezdeményezhet. Tarsasagunk székhelye szerinti békéltetd testilet a Budapesti Békéltets Testulet
(székhelye: 1016 Budapest, Krisztina krt. 99. lll. em. 310., levelezési cim: 1253 Budapest, Pf.: 10., http://www.bekeltet.hu/, e-mail cim:
bekelteto.testulet@bkik.hu, fax: 0614882186, tel.. 0614882131). Tovabbi békéltetd testlletek listdja, elérhetSsége:
http://www.nfh.hu/node/857 A békéltets testileti eljarast kizérdlag fogyasztonak mindsilé személy kezdeményezheti a békéltetd testilet
hatdskorébe tartozé tgyekben akkor, ha mar el6zetesen megkisérelte a fogyasztoi jogvita rendezését és a vita megkisérlésének tényére
vonatkozdan bizonyitékkal rendelkezik. A békéltetd testiilet a fogyasztd vagy a vallalkozas kérésére tandcsot ad a fogyasztét megilletd
jogokkal és a fogyasztot terhel6 kotelezettségekkel kapcsolatban.

4.1.1.1. A békéltets testileti eljarasban vallalkozasunkat egyUttm(ikodési kotelezettség terheli (valaszirat kuldés, részvétel a
meghallgatason), azonban a testiilet ajanlasa csak akkor vélik kotelezést tartalmazd hatarozattd, ha a dontést — alavetési nyilatkozattal —
magunkra nézve kotelez6ként ismerjiik el.

4.1.2. A békéltetd testiileti eljarastol fliggetlenil a fogyasztévédelmi szabdlyok megsértése esetén a Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatdsdg
eljarasa kezdeményezhet6 (1088 Budapest, Jozsef krt. 6. Levelezési cim: 1428 Budapest, PF: 20., kdzponti telefonszam: +06 1 459 4800, fax:
+06 1210 4677, http://www.nfh.hu).

4.1.3. Tovabbd lehetésége van arra is, hogy a szervezett utazasra szolé utazdsi szerzGdésiink létrejottével, érvényességével,
szerzGdésszegéssel kapcsolatos jogvita rendezésére érdekében polgari peres eljarast kezdeményezzen az adott eljarasra illetékes birsag
el6tt. Ezen perekben — ettdl eltér6 jogszabdlyi rendelkezés hianyaban — a polgéri perrendtartas szabalyai az iranyaddk.

4.2. A fent emlitett jogorvoslati lehet&ségek részletes eljarasi szabalyairdl, esetleges koltségeivel kapcsolatos informacidkrél az eljaré
szervek adnak informaciot.

Bizunk benne, hogy Panaszkezelési tajékoztatonkat hasznosnak taldlja, és valamennyi kérdésére valaszt kapott. Amennyiben tovabbi
informdcidra lenne szliksége, kérjuk, forduljon hozzdnk bizalommal, munkatérsaink készséggel tajékoztatjak.

Tisztelettel:
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