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II.

III.

1.1

Altalanos rendelkezések

Az Informacids, iigyfélszolgdlati és panaskezelési rendszer célja

A BAV Zrt. (a tovabbiakban: Intézmény) az altala mikodtetett Becsiis akadémia képzéseivel
kapcsolatosan felmeriilé kérdések megvalaszolasa, az érdekl6d6 személyek széleskort tajékoztatasa
¢és az oktatassal kapcsolatosan felmeriilé panaszok gyors, hatékony és szakszerd intézése céljabol
Informacios, tgyfélszolgalati és panaszkezelési rendszert mikodtet.

Informacios és uigyfélszolgalati rendszer

A Becsts akadémia altal nydjtott szolgaltatasok irant érdekl6ds tugyfelek részére altalanos
tajékoztatas kaphatd telefonon, hétf6tél péntekig 8.00-17.00  o6raig, mikods BAV
Ugyfélszolgalaton (tel.: +36-1-3232-190) valamint hétft6] csiitértokig 8.30-16.00 6raig a BAV
Oktatasi Ugyfélszolgilaton, vagy munkaidében az intézmény székhelyén (Bp.ILker. Csaloginy u.
23-33. Az Intézmény www.bav.hu/bavakademia honlapjin minden a BAV  akadémidval
kapcsolatos altalanos informacié megtalalhato.

A részletes, széleskord, adott esetben egyénre szabott tajékoztatast a BAV Zrt. oktatasi csoport
munkatarsai nyudjtanak az érdekl6dék szamara telefonon, e.mailben vagy személyes felkeresés
esetén.

(a) telefonon vagy személyesen hétf6tdl-csitortokig 8.00-t61-16.00 6rdig, pénteken 8.00-15.00
6raig tovabba

(b)  e-mailben.

Oktatasi felel6sok:

- Koncz Erika kommunikacids, tigyfélkapcsolati és oktatasi vezet6

e.mail: koncz.erika@bav.hu, tel.: +36-1-325-2673

- Szabo Krisztina kommunikacios és oktatasi menedzser

e.mail: szabo.krisztina@bav.hu tel: +06-1-325-2790

— Altorjai Rezs6né oktatasszervezési menedzser

e-mail: akademia@bav.hu, tel.: +36-1-325-2613
Panaszkezelési rendszer
Panaszok eliterjesztése

A panasziigyintézés helye a BAV Zrt. székhelye. A panaszos az Intézménnyel szembeni panaszat
az alabbiak szerint terjesztheti el6:
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(a) szoban személyes megjelenés soran az Intézmény székelyén a kommunikacios,
tgyfélkapcsolati és oktatasi vezets részére;

(b) irasban

(i)  az Intézmény székhelyére (1027 Budapest, Csalogany u. 23-33.) kildétt levélben,

(i)  az Intézmény altal megadott fax szamra (1-325-2776) kildott levélben,

(i) az Intézmény székhelyén az oktatasi felel6sok részére atadott levélben,

(iv) kommunikacids, ugyfélkapcsolati és oktatasi vezet§ részére kildott e-mailben
(koncz.erika@bav.hu).

1.2 Az Intézmény

(a) személyes megjelenés soran eladott szobeli panaszt a székhelyén minden munkanapon 8-16
oraig,

(b) elektronikus eléréssel (e-mail, fax) — Uzemzavar esetén megfelel6 mas elérhet6séget
biztositva — folyamatosan fogadja.

1.3 Az Intézmény a panaszos adatait az informaciés Onrendelkezési jogrol és  az
informaciészabadsagrol szolo 2011, évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeli abbol a
célbdl, hogy a panasziigyintézés soran a panaszos altal el6adottakat megvalaszolja a panaszos
részére.

2. A panaszbejelentés tartalni elemei

A panasz elbiralasahoz feltétlentl sziikséges a konkrét tigy pontos el6adasa, leirasa, tobb kifogas
esetén a kifogasok, illetve azok indokainak elktlonitése, azok elkiilonitett rogzitése, tovabba az
Intézménnyel szemben tamasztott hatarozott igény megjel6lése, valamint az Intézmény valaszadasi
kotelezettségének teljesitéséhez szitkséges tgyféladatok (név, levelezési cim, e-mail cim,
telefonszam, stb.) pontos megadasa. Amennyiben a panasznak voltak elézményei, az ezekkel
kapcsolatos informaciok (pl.: korabbi panasz iktatészama) atadasa, feltiintetése is sziikséges.

Amennyiben a panasz kivizsgalasdhoz az Intézménynek a panaszosnal rendelkezésre all6 tovabbi —
igy ktlonosen a panaszos azonositasahoz sziikséges, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos
— informaciora van sziiksége, haladéktalanul felveszi a panaszossal a kapcsolatot, és beszerzi azt.

3. A panaszok rigzitése

3.1 Az Intézmény székhelyén torténé személyes megjelenés soran elbadott szébeli panaszrol az
Intézmény jegyz6konyvet (1. sz. melléklet) vesz fel az alabbi tartalommal:

(a) panaszos neve, amennyiben ezt a panaszos nem adja meg, ennek rogzitése;

(b)  panaszos lakcime, illetve amennyiben sztkséges, levelezési, illetve e-mail cime, amennyiben
ezt a panaszos nem adja meg, ennek régzitése;

(c)  apanasz elSterjesztésének helye, ideje, modja;

(d) a panasz részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy a panaszban foglalt valamennyi kifogas teljes korden kivizsgalasra
kertljon;

(e)  apanasszal érintett szerz6dés szama, Ugytdl figgben tgyfélszam, illetve pénztari azonosito;
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4.5

4.6

(f) a panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
valamint - lehet6ség szerint - azok fénymasolata;

(g9 amennyiben a panaszos panasza orvoslasra keril, abban az esetben a megoldas rovid
ismertetése;

(h) annak régzitése, hogy a panaszos a panasz kivizsgalasanak az eredményérél milyen médon
kér tajékoztatast (postai levél, e-mail);

(i)  ajegyz6konyvet felvevs személy és a panaszos alairasa;

()  apanasz egyedi azonositészama;

(k)  ajegyz6konyv felvételének helye, ideje.

Az Intézmény a panaszokat minden esetben nyilvantartasba veszi és azoknak iktatasi szamot ad. A
személyesen leadott {rasbeli panasz atvételét az oktatisszervezd menedzser annak masolati
példanyan igazolja. A széban elSterjesztett panaszrol a felek jegyz&konyvet vesznek fel.

A panaszigyintézés nyelve a magyar.

A panasz, kivizsgdldsa, megvdlaszolisa

A szébeli panaszt — amennyiben ez lehetséges — helyben és azonnal orvosolni kell. Amennyiben ez
nem lehetséges, vagy a panaszos nem fogadja el a helyben felkinalt megoldast, gondoskodni kell a
panasznak a Szabalyzat I11.3. pontjaban rogzitett médon vald felvételérdl, rogzitésérél. Egyidejtleg
az Intézmény képvisel6je a panasszal kapcsolatos — a panaszos altal el nem fogadott - allaspontjat a
panasz mellett a jegyz6konyvben régziti, és annak egy masolati példanyat az tigyfélnek atadja.

A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa dijmentesen torténik.

Az Intézmény az irasbeli panasz atvételét, illetve a szobeli panasz rogzitését kéveté 30 napon belil,
pontos, kézérthetd és egyértelmd indokolassal ellatott valaszt kiild meg a panaszos részére. A 30
napos hataridé indokolt esetben egy alkalommal 30 nappal meghosszabbithaté; errél a panaszost —
az altala megadott elérhet6ségek egyikén —tajékoztatni sziikséges.

Az Intézmény a valaszat — a panaszos elérhetGségeinek ismeretében — oly médon kildi meg a
panaszos részére, amely alkalmas annak igazolasara, hogy az Intézmény a kildeményt kinek a
részére kuldte meg, emellett kétséget kizaréan igazolja a kildemény elkildésének tényét és
idépontjat is.

Amennyiben az Intézmény a panaszra adott valasza jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely
megjelolése mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell.

A panasz eclutasitasa esetén az Intézmény koteles a panaszost {rasban tadjékoztatni arrdl, hogy
panaszaval — annak jellege szerint — mely hatdsag vagy békéltetd testiilet eljarasat kezdeményezheti.
A tajékoztatasnak tartalmaznia kell tovabba az illetékes hatosag, illetve a résztvevo lakohelye vagy
tartézkodasi helye szerinti békéltetS testilet székhelyét, telefonos és internetes elérhet6ségét,
valamint levelezési cimét; a békéltetS testiletek ezen adatai a jelen szabalyzat 2. sz. mellékletét
képezi. A tajékoztatasnak arra is ki kell terjednie, hogy a képzé intézmény a résztvevoi jogvita
rendezése érdekében igénybe veszi-e a békéltetd testilleti eljarast.

Az Intézmény a panaszt és az arra adott valaszt — az annak mellékletét képez6 dokumentacioval
egytlitt — Ot évig a székhelyén megbrzi.
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5. Panasgnyilvantartas

Az Intézmény az iktatasi szammal ellatott panaszokrdl kilon nyilvantartast vezet, amely
tartalmazza a panasz

(@)
(b)
©
(@

©

leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését,

benyujtasanak idépontjat,

rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés lefrasat, elutasitas esetén annak indokat,
rendezésére szolgald intézkedés teljesitésének hataridejét, és végrehajtasért felel6s személy
megnevezését,

megvalaszolasanak idépontjat.

IV. Zard rendelkezések

A jelen rendelkezések 2016. . napjan lépnek hatalyba.
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201./201 . tanév
........................ becsiis tanfolyam

1. sz. melléklet

Ugyfél (bejelentd) neve: Azonosito:

Ugyfél (bejelentd) cime:

Ugyfél (bejelentd) e-mail cime:

A bejelentés idGpontja: A bejelentés helye:
A bejelentés modja: Bejelentd alairasa:

A reklamacio, észrevétel leirasa:

Az ugyfél (bejelentd) altal bemutatott iratok, dokumentumok, egyéb bizonyitékok jegyzéke:

A képz6 intézmény nyilatkozata a résztvev6 panaszaval kapcsolatos allaspontjarél, amennyiben a panasz
azonnali kivizsgalasa lehetséges:

JegyzSkonyv felvétel helye: Jegyz6konyv felvétel ideje:

Intézmény képviseljének
alairasa:

Tovabbi intézkedés:

FelelGs: Hataridd:
Az intézkedés ellenGrzése: Datum:
Intézkedés megtortént: Igen: []Nem: [ ] Igazolo:
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Az intézkedés eredménye:

Ugyfél értesitve:

Ertesitd személy:

Ugyfél az intézkedést elfogadja:

Igen: [ ] Nem: []

Lezarhato:

Igen: [ ] Nem: []

Igazolo:

2. sz. melléklet

A févarosi és megyei kereskedelmi és iparkamarak
mellett miik6dd békéltetd testiiletek

e Bacs-Kiskun Megyei Békéltet6 Testiilet
Cime: 6000 Kecskemét,

Arpad krt. 4.

Telefonszama: (76) 501-525, (76) 501-500
Fax szama: (76) 501-538

Név: Matyus Mariann

E-mail cim: bkmkik(@mail.datanet.hu

Web: www.bacsbekeltetes.hu

e Baranya Megyei Békéltet§ Testiilet

Cime: 7625 Pécs, Majorossy Imre u. 36.
Levelezési cime: 7602 Pécs, Pf. 109.

Telefonszama: (72) 507-

154

Fax szama: (72) 507-152

Név: Dr. Bodnar Jézsef

E-mail cim: bekelteto@pbkik.hu;

Web: www.baranyabekeltetes.hu; www.pbkik.hu

o Békés Megyei Békéltets Testiilet
Cime: 5601 Békéscsaba, Penza ltp. 5.

Telefonszama: (66) 324-976, 446-354, 451-775

Fax szama: (66) 324-976

Név: Dr. Bagdi Laszlé

E-mail cim: bmkik@bmkik.hu;

Web: www.bmkik.hu

e Borsod-Abauj-Zemplén Megyei Békéltet§ Testiilet
Cime: 3525 Miskolc, Szentpali u. 1.
Telefonszama: (46) 501-091, 501-870
Fax szama: (46) 501-099

Név: Dr. Tulipan Péter

E-mail cim: kalna.zsuzsa@bokik.hu;

Web: www.bokik.hu

e Budapesti Békéltets Testiilet
Cime: 1016 Budapest, Krisztina krt. 99.
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0

Oldalszam: 7 /1



mailto:bkmkik@mail.datanet.hu
http://www.bacsbekeltetes.hu/
mailto:bekelteto@pbkik.hu
http://www.baranyabekeltetes.hu/
mailto:bmkik@bmkik.hu
http://www.bmkik.hu/
mailto:kalna.zsuzsa@bokik.hu
http://www.bokik.hu/

BAV Zrt
Nyilvantartasi szam: E-000306/2014

XII.INFORMACIOS,
UGYFELSZOLGALATI ES
PANASZKEZELESI RENDSZER

Telefonszama: (1) 488-2131
Fax szama: (1) 488-2186
Név: Dr. Baranovszky Gyorgy

E-mail cim: bekelteto.testulet@bkik.hu;
Web: www.bekeltet.hu

e Csongrad Megyei Békéltet§ Testiilet
Cime: 6721 Szeged, Parizsi krt. 8-12.
Telefonszama: (62) 554-250/118 mellék
Fax szama: (62) 426-149
Név: Dékany Laszlo, Jerney Zoltan
E-mail cim: bekelteto.testulet@csmkik.hu;
Web: www.csmkik.hu

e Fejér Megyei Békéltets Testiilet
Cime: 8000 Székesfehérvar, Hosszusétatér 4-6.
Telefonszama: (22) 510-310
Fax szama: (22) 510-312
Név: Kirst Laszlé
E-mail cim: fmkik@fmkik.hu;
Web: www.fmkik.hu

¢ Gyd6r-Moson-Sopron Megyei Békéltets Testiilet
Cime: 9021 Gyér, Szent Istvan ut 10/a.
Telefonszama: (96) 520-202; 520-217
Fax szama: (96) 520-218
Név: Horvath Laszl6
E-mail cim: bekeltetotestulet@gymskik.hu;

Web: www.gymskik.hu

e Hajdu-Bihar Megyei Békéltet6 Testiilet
Cime: 4025 Debrecen, Pet6fi tér 10.
Telefonszama: (52) 500-749
Fax szama: (52) 500-720
Név: Dr. Hajnal Zsolt
E-mail cim: info@hbkik.hu;

Web: www.hbkik.hu

e Heves Megyei Békéltets Testiilet
Cime: 3300 Eger, Faiskola tut 15.
Levelezési cime: 3301 Eger, Pf. 440.
Telefonszama: (36) 416-660/105 mellék
Fax szama: (36) 323-615
Név: Pintérné Dobd Tunde
E-mail cim: tunde@hkik.hu;

Web: www.hkik.hu
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e Jasz-Nagykun-Szolnok Megyei Békéltetd Testilet
Cime: 5000 Szolnok, Verseghy park 8.
Telefonszama: (56) 510-610
Fax szama: (56) 370-005
Név: Dr. Lajkoné dr. Vigh Judit
E-mail cim: kamara@jnszmkik.hu;
Web: www.jnszmkik.hu

¢ Komarom-Esztergom Megyei Békéltets Testiilet
Cime: 2800 Tatabanya, Fé tér 36.
Telefonszama: (34) 513-010
Fax szama: (34) 316-259
Név: Dr. Rozsnyoi Gyorgy
E-mail cim: kemkik@kembkik.hu;
Web: www.jnszmkik.hu

e Nograd Megyei Békéltets Testiilet
Cime: 3100 Salgétarjan, Alkotmany ut 9/a
Telefonszam: (32) 520-860
Fax szama: (32) 520-862
Név: Dr. Pongé Erik
E-mail cim: nkik@nkik.hu;

Web: www.nkik.hu

e Pest Megyei Békéltets Testiilet
Cime: 1119 Budapest, Etele ut 59-61. 2. em. 240.
Telefonszama: (1)-269-0703
Fax szama: (1)-269-0703
Név: dr. Csanadi Karoly
E-mail cim: pmbekelteto@pmbkik.hu

Web: www.panaszrendezes.hu

e Somogy Megyei Békéltets Testiilet
Cime: 7400 Kaposvar, Anna utca 6.
Telefonszama: (82) 501-000
Fax szama: (82) 501-046
Név: Dr. Novak Ferenc
E-mail cim: skik@skik.hu;

Web: www.skik.hu

e Szabolcs-Szatmar-Bereg Megyei Békéltets Testiilet
Cime: 4400 Nyiregyhaza, Széchenyi u. 2.
Telefonszama: (42) 311-544, (42) 420-180
Fax szama: (42) 311-750
Név: Gorémbeiné dr. Balmaz Katalin

E-mail cim: bekelteto@szabkam.hu;

Web: www.szabkam.hu
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¢ Tolna Megyei Békéltetd Testilet

Cime: 7100 Szekszard, Arany J. u. 23-25.

Telefonszama: (74) 411-661
Fax szama: (74) 411-456

Név: Matyas Tibor

E-mail cim: kamara@tmkik.hu;
Web: www.tmkik.hu

e Vas Megyei Békéltet§ Testiilet
Cime: 9700 Szombathely, Honvéd tér 2.
Telefonszama: (94) 312-356
Fax szama: (94) 316-936
Név: Dr. Kévesdi Zoltan

E-mail cim: pergel.bea@vmkik.hu
Web: www.vmkik.hu

® Veszprém Megyei Békéltetd Testiilet
Cime: 8200 Veszprém, Budapest u. 3.
Telefonszama: (88) 429-008
Fax szama: (88) 412-150
Név: Dr. Oviri Laszl6
E-mail cim: vkik@veszpremikamara.hu
Web: www.veszpremikamara.hu

e Zala Megyei Békéltets Testiilet

Cime: 8900 Zalaegerszeg, Pet6fi utca 24.

Telefonszama: (92) 550-513
Fax szama: (92) 550-525
Név: dr. Koczka Csaba

E-mail cim: zmbekelteto@zmkik.hu
Web: www.zmkik.hu
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