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Jelen szabályzat a 2F Iskola Kft. működésével kapcsolatos panaszügyek elbírálásának, kivizsgálásának és a panasz orvoslásának eljárási rendjét írja le.

A panaszkezelési rendelkezések célja, hogy a 2F Iskola Kft. szolgáltatás igénybevevő ügyfelek alkalmazottaival való kapcsolattartást, valamint az ügyfélszolgálati és panaszkezelési eljárásmódokat egyértelműen szabályozza.

I. A szabályzat hatálya és a kapcsolódó szabályok

A szabályzat a Szervezet egységére és alkalmazottjára (alanyi hatály) a 2f Iskola Kft. tevékenységével kapcsolatban, szóban vagy írásban tett panasz (reklamáció) és kérelem kezelésének eljárási rendjére (tárgyi hatály)vonatkozik.

A szabályzat tárgyi hatálya nem terjed ki azon ügyfélbejelentésre, észrevételre, javaslatra, információkérésre, amely a Kft. általános működését érinti (nyitva tartás érintő kérdések, stb.).

A panaszok kezelését érintő jogszabályok:

1997. évi CLV törvény a fogyasztóvédelemről

II. Fogalmak, meghatározások

Panasz:

Szóban (személyesen vagy telefonon) vagy írásban természetes vagy jogi személytől és egyéb gazdálkodó szervezetek által jelzett-, a Kft. üzleti vagy üzemi tevékenységével kapcsolatos nem szerződés szerinti teljesítéshez vagy szolgáltatáshoz, az ügyfélkiszolgálás nem megfelelő minőségéhez, gyorsaságához, a nem pontos tájékoztatáshoz, vagy egyéb a szolgáltatással összefüggő tevékenységhez kapcsolódó bejelentés, reklamáció. Panasz tehát az, amikor az ügyfél úgy ítéli meg, hogy a Szervezet nem a vele kötött szerződésnek, elvárásainak, jogszabályoknak megfelelően járt el, s így őt sérelem érte.

A panasz tartalma

A rögzített panasznak minimálisan tartalmaznia kell:

- ügyfél/panaszos nevét
- a panasz rövid leírását
- a panaszos konkrét igényének megjelölését
- a panaszfelvétel pontos időpontját
- a panaszfelvétel módját
- a panasz rögzítőjének nevét
- a megoldás leírását, illetve a végrehajtásért felelős személy megnevezését (amennyiben a panasz orvoslása azonnal megtörténik
III. Alapelvek, illetékesség, ügyintézés
Panasz szóban vagy írásban tehető a 1997. évi CLV. Törvény 17/A § (2) bekezdése alapján.
17/A. § (2) A fogyasztó a vállalkozásnak, illetve a vállalkozás érdekében vagy javára eljáró személynek az áru fogyasztók részére történő forgalmazásával, illetve értékesítésével közvetlen kapcsolatban álló magatartására, tevékenységére vagy mulasztására vonatkozó panaszát szóban vagy írásban közölheti a vállalkozással.
Amennyiben írásbeli panasz érkezik, a panaszlevelet az alábbi címre kell küldeni: 2F Iskola Kft. 6701 Szeged, Pf. 2116, e-mail cím: 2fiskola@ffiskola.hu. A levélben, vagy elektronikus úton érkezett bejelentés az iktatást követően a jogi osztályra kerül. 
A panasz megválaszolásának időtartama az ügyfél bejelentésének/panasz beérkezésének időpontjától számított 30 napot nem haladhatja meg. 
A szóbeli panaszt azonnal meg kell vizsgálni, és szükség szerint orvosolni kell.

A panasszal kapcsolatos döntéshozatalban nem vehet részt a 2F Iskola Kft. azon alkalmazottja, aki a panasszal érintett intézkedésben részt vett, vagy a panasszal sérelmezett döntést hozta.

A válaszlevélben az ügyfél által felvett valamennyi kérdésre teljes körű választ kell adni, az elutasító álláspontot indokolni kell.
IV. Utólagos teendők

A panasszal kapcsolatos iratok megőrzésére az általános szabályok az irányadóak. 

V. Záró rendelkezések

Amennyiben a jelen Panaszkezelési szabályzat tárgykörébe tartozó ügyre vonatkozó jogszabály megváltozik, úgy a megváltozott jogszabály rendelkezése szerint kell eljárni mindaddig, ameddig a jelen szabályzat módosítása meg nem történik.

A jelen Panaszkezelési szabályzat az elfogadása napján lép hatályba. 
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