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1. Altalinos rész

1.1 Bevezetés

Panaszkezelési Szabalyzs
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A Vaci Sport Kh. Nonprofit Kft., panaszainak egységes szabalyok szerint torténd,
atlathato, hatékony kezelése és kivizsgildsa érdekében elkészitett a panaszkezelés
modjarol sz016 szabalyzatat.

1.2 A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy referencia intézményi partnereink,
vendégeink elégedettsége és igényeinek magasabb szintii kielégitése érdekében a

fontos

visszajelzéseket

tartalmazé  panaszok

kezelésének, kivizsgalasanak,

nyilvantartasdnak é&s értékelésének rendje szerves részévé valjon a referencia
intézményi tevékenységének, az intézményi folyamatoknak.

1.3 Alapelvek

Referencia intézményi gyakorlatunk alapkdvetelménye partnereink felvetéseinek
gyors kivizsgalasa €s a feltart hibak orvoslasa. A beérkezett észrevételeket elemezziik,
és ennek eredményeit felhasznaljuk szolgaltatisaink tovabbfejlesztéséhez. A
panaszokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljarasok keretében és
szabalyok szerint kezeljiik.
A panaszkezelésnek, gyorsnak, tisztességesnek €s érdeminek kell lennie, amelynek
soran fel kell tarni a panasz okét, indokat és ezt kovetden a panaszt minél elébb

orvosolni kell.
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2. A Panaszkezelés

Menete

2.1 A panasz bejelentése

A bejelentés modjai

Szébeli panasz

személyesen

Hétfotol péntekig,
7:00-15:00 kozott
az intézmény
ligyvezetojénél
vagy nyitvatartasi
idében az érintett
egység
iigykezelojénél

telefonon

Hétfétol péntekig,
7:00-15:00 kozott
az intézmény
iigyvezetojénél
vagy nyitvatartasi
idében az érintett
egység
ligykezeldjénél

Irasbeli panasz

személyesen vagy
mas altal atadott
irat ditjan

Héti6tol péntekig,
7:00-15:00 kozott
az intézmény
ligyvezet6jénél
vagy nyitvatartasi
idében az érintett
egység
iligykezel6jénél

postai fiton

barmikor

2600 Vic, Ban M. u. 3.

elektronikus
levélben

barmikor

zabo.edia@vacholding.hu,

2.2 A panasz kivizsgildsa és megvilaszoldsa

A szébeli panaszt az intézmény haladéktalanul megvizsgalja és a lehetd legrovidebb
id6n beliil orvosolja. Ha a partner,/vendég a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a
panasz azonnali kivizsgéldsa nem lehetséges, az intézmény a panaszrol jegyzékonyvet/és
vagy panaszkdnyvi bejegyzést vesz fel, és annak masolati példanyat személyesen kozslt
szébeli panasz esetén a partnernek/vendégnek atadja, telefonon kdzolt szobeli panasz
esetén megkiildi. Egyéb szobeli panasz esetén, az irasbeli panaszra vonatkozo6 szabdlyok

szerint jarunk el.
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Irisbeli panasz  esetén érdemben megvizsgdljuk és a panasszal kapcsolatos
allaspontunkat, az érdemi dontést/intézkedést pontos indoklassal ellatva kozlését kovetd
30 napon beliil irdsban megkiildjiikk a partner/vendég részére. Igény esetén a kivizsgalt
eredményrol telefonon vagy e-mailben is értesitést kiildiink.

3. Panasznyilvantartds

3.1 A partner/vendég panaszair6l ¢és azok megoldasat szolgalé intézkedésekrdl

nyilvintartast vezetiink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:

- panaszos partner/vendég adatait,

- apanasz leirdsat, targyat képez6 esemény vagy tény megjelslését,

- apanasz benytjtdsanak idépontjat és modjat,

- apanasz orvoslasara szolgalo intézkedés lefrasat, elutasitas esetén annak indoklasat

- a panasziigy inté€zéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelds személy(ek)
megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak
hataridejét,

- akivizsgalas sorén beszerzett informaciokat ¢s esetleges szakvéleményt,

- apanaszban megjeldlt igényr6l valé dontést.

4. A panaszkezelés folyamata
4.1 Panasz benyujtasa, regisztracio, kivizsgalas, dontés, valasz, elemzés

A panasz megvélaszoldsanak id6pontjat és médjat
A panaszkezelés clemzéséhez €s fejlesztéséhez kapesolodo egyéb informacidkat (pl:
panasz oka, gyakorisaga).

4.2 Az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran eldadott panaszrol
késziilt jegyzOkonyvet is — tovdbba az azokra adott valaszokat hdrom évig
archivaljuk, ezt kovet6en az adathordozokat (okiratokat) selejtezziik. A panasziigyi
nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizarolag a panasz regisztralasanak és
elbiralasanak céljat szolgaljak.

Felkésziilink a regisztracidjara és megkezd6dik a panasz kivizsgalasa, a hidnyzo
informacidk, szakvélemények stb. beszerzése. Amennyiben valamennyi fontos
informacid, rendelkezésre 4all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor keril a
dontéshozatalra.

A dontés lehet:

- apanasz elfogadas,

- apanasz részbeni elfogadasa,

- apanasz elutasitasa,

A dontéshozatalt a vélasz elkészitése és megkiildése koveti frasos formaban (irasban, e-
mailben). A Vaci Sport Kh. Nonprofit Kft. figyelmet fordit a min3ségi panaszkezelés
biztositasara, ezért a panaszkezelési folyamat végén elemzé tevékenységet folytat,
amelynek soran t6bbek kozétt vizsgalja:

- apanaszok atfutasi idejét,

- apanaszok szamat,

- apartner/vendég panaszkezeléssel kapcsolatos elégedettségét,

- egyes konkrét panasziigyek vonatkozasaban a partner/vendég elégedettségét.
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5. Jogorvoslati lehett’iségek
A panasz elutasitdsa esetén az intézmény a partnert/vendéget irasban tajékoztatja arrol,
hogy panaszaval milyen szervhez, hatosaghoz vagy birésaghoz fordulhat.

6. Egyéb rendelkezések

6.1 szabalyzat elérhetdsége

Jelen panaszkezelési szabalyzatot a Vaci Sport Kh. Nonprofit Kft. székhelyén, a
telephelyeken teszi elérhetdvé.

6.2 hatalybalépése
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Mellékletek:
1. szidmi melléklet: Panasznyilvantarté lap
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Panasznyilvantarto lap

Sorszam:
Panasz benyujtisdnak ideje: | ... CF susiervrsisinie ho ............. nap
Panasz benyijtasanak médja: szobeli: személyes / telefon
irdsbeli: postai levél / személyesen atadott / e-mail
Panaszos adatai: Partner / vendég neve, cime:

Képviseletében eljaré személy:

Elérhetdség: (cim, telefon, e-mail):

Panasz leirasa:

Kivizsgalasért, intézkedésért felelos
személy:

Panasz lezarasanak hatdrideje:

Beszerzett informaciok, szakvélemény, stb.

A panasz orvoslasira szolgalé intézkedés
leirasa, elutasitas esetén annak indoklisa:

Panasz megvilaszoldsanak ideje, médja:

Panaszkezelés elemzéséhez, fejlesztéséhez
kapcsolédé egyéb informdcié (pl: panasz
oka, gyakorisaga...... sth

Csatolt mellékletek:




