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Ugyfélszolgalati és panaszkezelési szabalyzat

1) Altaléanos rendelkezések

Jelen szabalyzat célja, hogy a Budai Rajziskola — Alapfoku M(ivészeti Képz6 és Szakgimnazium (tovabbiakban
Képz6 intézmény) funkcidinak és a min&ségbiztositasi rendszerének figyelembe vételével egységes
panaszkezelési  szabalyozds  valdsuljon meg a Képz6  intézmény egész  teriiletén.
A képzésben részt vevék és érdekl6d6k eredményesen tudjanak panaszt tenni a Képz6 intézmény
tevékenységével, szolgdltatasaival kapcsolatban.

A panaszokat a minGség javitdsa érdekében folyamatosan dokumentaljuk, elemezzik, és javitd
intézkedéseket fogalmazunk meg. Képzs intézmény a panasz megtételére két alapvets eljardsi format tesz
lehet6vé.

- Nem hivatalos panaszkezelési eljards: a panaszos célja, hogy jelezze észrevételét, illetve kifogdssal
éljen valamely szolgaltatds, tevékenység tekintetében. Ebben az esetben hivatalos vdlaszra nem
tart igényt.

- Hivatalos panaszkezelési eljaras: a panaszos hivatalos vdlaszt igényel az Képz6 intézmény részérdl.
A hivatalos panaszkezelést nyilvantartasba keriil. A panaszkezelés az intézményvezetd valaszaval
zarul.

Képz8 intézmény minden panaszt (flggetlenll annak benyuljtasi modjatol) a hatalyos adatvédelmi
szabdalyozasnak megfelel6en kezel.

2) Ugyfélszolgalati rendszer miikodése

A Budai Rajziskola Ugyfélszolgalatanak mikodési rendjét, félfogadasi idejét ugy allapitotta meg, hogy a
titkarsag/ugyfélszolgalat megkozelitése, az ahhoz valé hozzaférés ne jarjon aranytalan nehézségekkel
partnereinkre nézve.

Az Ugyfélszolgalati tevékenység személyi és targyi feltételei megfelelnek a jogszabalyi el6irasoknak.
Ugyfélszolgalatunk mind telefonon, mind személyesen elérhetd, felkereshets. Rendelkeziink a személyes
tdjékoztatd megbeszélések, konzultidcidk lebonyolitdsdhoz sziikséges feltételekkel. Az érdeklédéknek e-
mailen keresztiil is lehet6ségiik van kérdéseik megfogalmazasara. Az e-mailen érkezé érdeklGdésre 1
munkanapon belil valaszolunk.

Képz6 intézmény gondoskodik réla, hogy irasbeli tdjékoztatd anyagaiban, hirdetéseiben mindig aktualis és
egyértelmd, az érdekl6d6k szamara jol érthetd informacidk jelenjenek meg.

A Budai Rajziskola az engedéllyel rendelkez6 képz8 intézmények nyilvantartasaban szerepl6 nyilvantartasi
szamat a tevékenysége gyakorldsa soran haszndlt képzési dokumentacidban, valamint a képzéssel
kapcsolatos (zleti dokumentumokon folyamatosan haszndlja, arrél az érdekl6d6ket tajékoztatja,
tevékenységérdl kdzreadott irdsos tdjékoztatdiban, programfiizetében szerepelteti.

Képz6 intézmény a felnGttképzési tevékenységére vonatkozd tadjékoztatdihoz, valamint a képzési
programjahoz valo folyamatos hozzaférést biztositja a képzésben résztvevék szamara.

Kozvetlen elérhet&séget az alabbi lgyfélfogadasi rend szerint biztosit a képzés résztvevéi szdmara.
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Elérhet6ségek

Név Budai Rajziskola — Alapfoku M(vészeti Iskola és Szakgimnazium
Cim 1123 Budapest, Alkotas utca 45.

Telefon +36 1 3550341

E-mail budairajziskola@t-online.hu

Web www.budairajziskola.hu

hétfé 10-18 6ra

kedd 10-18 6ra

szerda 10-18 6ra

csutortok 10-18 6ra

péntek 10-18 6ra

szombat minden hénap els6 szombatjan 10-14 6raig
vasarnap -

3) Panaszkezelési rendszer

Képzd intézmény intézményvezetSje a panaszkezelési szabalyzatot évente atnézi és amennyiben sziikséges
aktualizalja és gondoskodik arrél, hogy a képzésben résztvev6k szamara is hozzaférhet6 legyen a képzés
megkezdése el6tt.

A képzésben résztvevbket a titkarsagon személyesen és telefonon, illetve honlapunkon keresztil
tdjékoztatja az intézmény:
- székhelyérdl
- azugyfélszolgalat és panasziligyintézés pontos helyérdl
- apanaszkezelés modjardl, valamint
- apanaszok kozlése érdekében az ligyfélszolgdlat levelezési cimérél, elektronikus levelezési cimérdl,
illetve internetes cimérél, telefonszamarol.

3.1) A panaszkezelés altalanos szabalyai

Képzd intézmény a panaszokat és a panaszosokat barmilyen megkiilonboztetés nélkiil, egyenlGen, azonos
eljaras keretében és szabalyok szerint kezeli.

Az Ugyfélszolgélati és panaszkezelési szabalyzat magdban foglalja:

a panasz kivizsgaldsat

a panasz megsziintetésére kezdeményezett intézkedést

a panasztevd tajékoztatasat

a panasztevGtdl érkezett visszajelzést és a panaszkezelési tigyletekrdl vezetett nyilvantartast.

3.2) A panasz kezelése — hivatalos panaszkezelési eljaras

A képzésben résztvevik a panaszukat széban vagy irasban kozolhetik az intézménnyel, illetve az intézmény
megbizdsabol eljard személlyel (kiilonods tekintettel a felnGttképzési tevékenységben kdzrem(ikodé tanarra,
oktatasi titkarra).
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Az irdsban benyujtott panaszt a Képz6 intézmény vezetdje, tavollétében a helyettese vizsgalja ki. Hivatalos
panaszkezelési eljaras kizarélag a panaszfelvételi (rlap, illetve a jegyz6konyv szabalyos kitoltésével és
aldirdsaval kezdeményezhetd.

A szdban, személyesen vagy telefonon el6terjesztett panasz kezelését — amennyiben lehetséges — azonnal
ki kell vizsgdlni és orvosolni kell.

irasbeli panasz

Az intézményhez beérkezett irdsbeli panasz a beérkezést kovetéen azonnal, de legkés6bb a beérkezést
kéveté munkanapon tovabbitasra keril a panasz kivizsgaldsara jogosult felé.

Panaszfelvételi (irlapon (1. sz. melléklet) benyujtott irdsbeli panaszra a panasz beérkezését kovetben
harminc napon beliil irasban érdemi vdlaszt ad az intézmény és intézkedik annak kozlésérdl a panasztevé
felé.

Szdbeli panasz

Az intézményhez beérkezett szdbeli panaszrél — amennyiben a panaszos kéri — jegyz6konyv készil.
A telefonon vagy elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznaldsaval kozolt szébeli panasz egyedi
azonositészamot kap.
A panaszrol felvett jegyz6kdnyvnek (2. sz. melléklet) tartalmaznia kell az alabbiakat:
- azugyfél (panasztevd) neve, lakcime
- apanasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja
- apanaszrészletes leirasa, a panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb
bizonyitékok jegyzéke
- azintézmény nyilatkozata a panasszal kapcsolatos allaspontjardl, amennyiben a panasz azonnali
kivizsgalasa lehetséges
- ajegyz6konyvet felvevé személy és — telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatds
felhasznalasaval kdzolt szébeli panasz kivételével — a panasztevé aldirdsa
- ajegyz6konyv felvételének helye, ideje
- telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznaldsdval kdzolt szébeli panasz
esetén a panasz egyedi azonositdszama.

Képzd intézmény a munkatarsa altal kitoltott jegyz6konyvet az elkésziiltét kovetd 3 munkanapon belil a
panaszos személyesen megtekintheti, aldirdsaval hitelesitheti. Képzd intézmény a panasztevd kérésére a
jegyz6konyvet szkennelve a megadott elérhetGségre tovabbitja, és a panaszos megteheti észrevételeit, az
elkildés napjatél szamitott 3 munkanapon beliil. Amennyiben a panaszos nem él ezzel a jogaval, a
jegyz6konyv hitelessé valik.

A Képzb intézmény vezetGje — a témaért felelds vagy a panaszban érintett munkatars meghallgatasaval —a
panasz okait kivizsgdlja, megallapitja a felel6sdket és intézkedik, hogy a panaszt orvosolja, illetve, hogy
annak okat megsziintesse.

Amennyiben a panasz alaposnak bizonyul, a Képz6 intézmény a panasz okat haladéktalanul megsziinteti, az
okozott sérelmet orvosolja, amelyrél a panaszost tajékoztatja. Amennyiben a panasz alaptalan, arrél a
panasztevét irasban tajékoztatja. A Képzd intézmény a panasz elutasitdsat minden esetben indokolja is.

Az esetlegesen felmerill6 résztvevsi panaszt — amennyiben a dokumentdlds, a panasztétel sordan nem
tortént meg, vagy a panasz felvevGje a dokumentalast illetéen barmi okbdl korlatozott — a résztvevével
kapcsolatot tartd munkatars dokumentalja, majd dontésre el6késziti a Képz6 intézmény vezetbjének.
A reklamacié jogossagardl, elfogadasardl, valamint a kivizsgdlasrél és a reklamdcié elharitasaért felel6s
személy kijelolésérél, a végrehajtas hataridejérdl szintén az igazgatd dont.
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Képzd intézmény a panaszrol bekiildott Grlapot vagy a felvett jegyz6kdnyvet és a valasz masolati példanyat
Ot évig GOrzi, és azt az ellen6rzb hatdsagok kérésére bemutatja.

A panasz elutasitdsa esetén a panasztevd irasban tajékoztatast kap arrél, hogy panaszaval — annak jellege
szerint — mely hatdsdg vagy békéltets testiilet eljarasat kezdeményezheti.

A tdjékoztatdsnak tartalmaznia kell tovabba az illetékes hatdsdg megnevezését, illetve a panasztevd
lakéhelye vagy tartézkodasi helye szerinti békéltetdé testiilet székhelyét, telefonos és internetes
elérhetdségét, valamint levelezési cimét. A tdjékoztatdsnak arra is ki kell terjednie, hogy a képz8 intézmény
a fogyasztoi jogvita rendezése érdekében igénybe veszi-e a békéltets testiileti eljarast.

Az irasbeliség kovetelményének levél, elektronikus levél (e-mail) Gtjan, tovabba barmely egyéb olyan
eszkozzel eleget lehet tenni, amely a cimzett szdmara lehet6vé teszi a neki cimzett adatok, az adat céljanak
megfelel§ ideig torténd tartds taroldsat, és a tarolt adatok valtozatlan formaban és tartalommal térténd
megjelenitését.

3.3) Panaszkezeléssel kapcsolatos tovabbi adminisztracids teenddk

Képz6 intézmény a beérkezé hivatalos panaszokrdl, és azok rendezését, megoldasat szolgdld
intézkedésekrdl iktatott nyilvantartast vezet a titkarsagon, amely tartalmazza:

- apanaszfelvételi trlapot, jegyz6kdnyvet

- apanasz rendezésére szolgald intézkedést

- ateljesités hataridejét, a végrehajtasaért felel6s személy megnevezését

- apanasz megvalaszoldasanak idépontjat.

Képz6 intézmény minden panasz utan értékel6 megbeszélést szervez, és amennyiben szilkséges és
lehetséges, javitd intézkedéseket hoz a panaszok megisméti6désének megakaddlyozasara. Az elemzés célja
a levonhaté tapasztalatok beépitése a mindennapi munka és szolgdltatas folyamataba.

4) Zarérendelkezés

Képz8 intézmény az Ugyfélszolgalati és panaszkezelési szabdlyzatot honlapjan elérhetévé teszi. Jelen
szabdlyzatot a munkatdrsak megismerték, a benne foglaltakkal egyetértettek, azokat elfogadtak.

A jelen szabalyzat 2024. janudr 1-én lép életbe és visszavonasig érvényes.

Budapest, 2023. november 22.

Lazar Zsuzsa
igazgato
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MELLEKLETEK

1. sz. melléklet
PANASZFELVETELI URLAP (irasbeli)

A panasztevé adatai:
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A PANASZ FESZIBTES IBITASA: oiieiieeietietiet ettt s ettt et ste s tesee s e et e s e st et et easeaeeseaseateste e e s tesset et eneanneneeae s

A csatolt doKUMENTUMOK MEGNEVEZESE: ......ceceieeeeeietetietet ettt st e e sttt st as e etesbe st sae s eses e s besbesaranenas
Kelt:

Alairas:

A képz6 intézmény tolti ki A panasz egyedi azonositdszama:

Az intézked6 neve

Tovabbitva

Kezelésének maddja,
teljesitésének hatarideje

A panaszkezelés
végrehajtasat ellen6rzé
neve, alairasa

Tajékoztato levél
megkildésének iktatd
szama, datuma
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2. sz. melléklet
A jegyz6kdnyv mésolatat, Képz6 intézmény a panasztevének koteles atadni.

Telefonon vagy egyéb elektronikus Gton kozolt szébeli panasz esetén a jegyz6konyvet, Képzd intézmény
az érdemi valasszal egyltt koteles a panasztevs részére megkiildeni és 5 évig megdrizni.

JEGYZOKONYV

a résztvevd szébeli panaszarél a fogyasztovédelemrél sz6l6 1997. évi CLV. térvény 17/A. § (5)
bekezdése alapjan

Fogyasztd neve: Fogyaszto lakcime, elérhetGsége:

A panasz elGterjesztésének helye, ideje,
madja

A fogyasztd panaszanak részletes leirdsa,
a fogyaszto altal bemutatott iratok,
dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke

A vdllalkozas nyilatkozata a fogyaszté
panaszaval kapcsolatos allaspontjarél
(amennyiben a panasz azonnali
kivizsgalasa lehetséges)

A panasz egyedi azonositdszama?

A jegyz8konyv felvételének helye, ideje:

A jegyz6kdnyvet felvevd A résztvevd alairasa?
személy neve és aldirasa

1 A telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgéltatas felhasznaldsaval k6zolt szobeli panasz esetén
2 A telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznaldsaval kozolt szébeli panasz kivételével
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