A BAV ZRT. BECSUS AKADEMIA INFORMACIOS,
UGYFELSZOLGALATI ES PANASZKEZELESI SZABALYZATA

I. Altalanos rendelkezések

1. Az informacids, iigyfélsgolgdlati és panasgkezelési rendszer célja

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

II. Informacios és tigyfélszolgalati rendszer

1. A Becstis Akadémia altal nyujtott szolgaltatasok irant érdekl6dék részére altalanos tajékoztatast
nyudjt az Intézmény munkanapokon 10:00-16:00 6ra kozott
a. telefonon a 06 20 281 20506, illetve a 06 20 422 4421 telefonszamokon,
b. személyesen az Intézmény székhelyélyén: 1027 Budapest, Csalogany u. 23-33. 2. em. 221.
c. elektronikus uton az akademia@bav.hu email cimen.

Az Intézmény www.bav-arthu honlapjan minden a Becsiis Akadémiaval kapcsolatos altalanos
informacié megtalalhato.

2. Részletes, széleskort, adott esetben egyénre szabott tajékoztatast az Intézmény oktatasszervezo
menedzserei nyudjtanak az érdekl6dék szamara telefonon, e-mailben vagy személyes
megkeresés esetén az 1. pontban k6zolt elérhetéségeken.

3. Oktatasi felel6sok: a Becsiis Akadémia vezets és az oktatasszervezd menedzserek

I1I. Panaszkezelési rendszer
1. Panaszok eliterjesztése
1.1 A panaszos a Becstis Akadémiaval kapcsolatos panaszat az alabbiak szerint terjesztheti el6:
(a)  szoban, személyesen az 1. pontban megadott helyszinen, illetve telefonon;
(b)  irasban
(i)  az Intézmény székhelyére (1027 Budapest, Csalogany u. 23-33.) kild6tt levélben,

(i)  az Intézmény székhelyén az oktatasi felel6sok részére személyesen atadott levélben,
(i)  az akademia@bav.hu cimre kild6tt e-mailben.

1.2 Az Intézmény a panaszos adatait az Eurdpai Parlament és a Tandcs (EU) 2016/679. szamu
rendelete a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében térténd védelmérdl és az
ilyen adatok szabad 4ramldsardl, valamint a 95/46/EK rendelet hatilyon kivil helyezésérdl (a
tovabbiakban: GDPR) és az informaciés 6nrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol szold 2011.
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évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelel6en kezeli abbdl a célbdl, hogy a panasziigyintézés soran a
panaszos altal el6adottakat megvalaszolja a panaszos részére. A részletes informaciokat az adatkezelési
tdjékoztato tartalmazza, mely az alabbi linken érhet§ el: https://bav-art.hu/adatvedelem/

2.

3.1

3.2

3.3

4.1

A panaszbejelentés tartalmi elemei

Panasznak mindstl a panasztevé nevével ellatott, konkrét esetre torténé észrevétel, beadvany,
irasos vagy szobeli formaban. 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 megjelolése,
valamint az Intézmény valaszadasi kotelezettségének teljesitéséhez sziikséges tgyféladatok (név,
levelezési cim vagy e-mail cim) pontos megadasa. Amennyiben a panasznak voltak el6zményei, az
ezekkel kapcsolatos informaciok (pl.: korabbi panasz egyedi azonosité szama) feltiintetése is
szitkséges.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz az Intézménynek a panaszosnal rendelkezésre allé tovabbi —
igy kiillonosen a panaszos azonositasahoz sztkséges, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos
— informaciéra van sziksége, haladéktalanul felveszi a panaszossal a kapcsolatot, és beszerzi azt.

A panaszok rogzitése

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

(a) panaszos neve, ill. a megadott elérhet6sége, mely lehet a lakcime, a telefonszama vagy az
email-cime;

(b)  a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;

(c)  a panasz részletes lefrasa, a panasszal érintett kifogasok elktlonitetten torténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy a panaszban foglalt valamennyi kifogas teljeskérden kivizsgalasra
keriljon;

(d)  a panasszal érintett szerz6dés szama, amennyiben van;

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

(f)  amennyiben a panasz orvoslasra kertl, abban az esetben a megoldas révid ismertetése;

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

(h)  ajegyzokonyvet felvevs személy és — telefonon vagy egyéb emailen tett panasz kivételével -
a panaszos alairasa;

(i)  apanasz egyedi azonositdszama,

(G)  ajegyzékonyv felvételének helye, ideje.

Az Intézményhez ¢érkez6 panaszokat az oktatasszervez6 menedzser minden esetben
nyilvantartasba veszi és azoknak egyedi azonosité szamot ad. A személyesen leadott irasbeli panasz
atvételét az oktatasszervez6 menedzser annak masolati példanyan igazolja.

A panaszugyintézés nyelve a magyar.

A panasz, kivizsgdldsa, megvdlaszolasa

A szobeli panaszt — amennyiben ez lehetséges — helyben és azonnal orvosolni kell. Amennyiben ez
nem lehetséges, vagy a panaszos nem fogadja el a felkinalt megoldast, gondoskodni kell a
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4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

4.7

4.8.

4.9

IV.

panasznak a Szabalyzat 3.1. pontjaban rogzitett médon vald felvételérdl, rogzitésérdl. Egyidejileg
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 régzitését kdvets 30 napon beldl,
pontos, kézérthetd és egyértelmd indokolassal ellatott valaszt killd meg a panaszos részére.

Az Intézmény a valaszat — a panaszos elérhet6ségeinek ismeretében — oly médon kiildi meg a
panaszos részére, amely alkalmas annak igazolasara, hogy az Intézmény a killdeményt kinek a
részére kuldte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kildemény elkildésének tényét és
idépontjat is.

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

A panasz elutasitasa esetén, az Intézmény koteles a panaszost {rasban tajékoztatni arrédl, hogy a
panaszaval mely hat6sag vagy a békéltets testiilet eljarasat kezdeményezheti, tovabba tartalmaznia
kell az illetékes hatdsag, tovabba a fogyaszto lakhelye vagy tartézkodasi helye szerinti békéltetd
testillet székhelyét, telefonos ¢és internetes elérhetéségét, valamint levelezési cimét. A
tajékoztatasnak arra is ki kell terjednie, hogy az Intézmény a fogyasztéi jogvita rendezése
érdekében igénybe veszi-e a békéltetd testiileti eljarast.

Az Intézmény a panaszt és az arra adott valaszt — az annak mellékletét képez6 dokumentacioval
egyutt — harom évig a székhelyén meg6rzi.

A képzési folyamat valamennyi fazisaban torekedni kell a panaszok okainak megsziintetésére.

Az Intézmény ugyfélszolgalatan a Panaszkezelési Grlap, valamint a felvett panaszkezelési
jegyz6konyvek elérhetdk.

Panasgnyilvantartas

Az Intézmény az egyedi azonosité szammal ellatott panaszokrdl az oktatasi menedzserek altal
kezelt elektronikus nyilvantartast vezet, amely tartalmazza a panasz

(a) leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolését,

(b)  benyujtasanak idépontjat,

(c) rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat,

(d) rendezésére szolgald intézkedés teljesitésének hataridejét, és a végrehajtasaért felel6s személy
megnevezését,

(e)  megvalaszolasanak id6pontjat.

Z.ar6 rendelkezések

A jelen szabalyzat 2024. jalius 1-én 1ép hatalyba, rendelkezéseit a hatalybalépését koévetSen
el6terjesztett panaszokra kell alkalmazni.
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XXX Kit
Engedélyszam: E-000001-2020

1. sz. melléklet

Mindségirdnyitdsi dokumentumok és formanyomtatvanyok

U05 - Panaszkezelési tirlap

Az (rlap felvételének helye

Az Urlap felvételének ideje

Az Urlapot kit6lt6 személy neve és alairasa

Panaszt tev6 neve

Panaszt tev6 lakcime

A panasz el6terjesztésének helye

A panasz el6terjesztésének ideje

A panasz el6terjesztésének maodja

[]
L]
L]

A. irasbeli panasz
B. Személyesen kdzdlt szébeli panasz

C. Telefonon vagy egyéb elektronikus hirkézlési
szolgaltatas felhasznalasaval k6z6lt szébeli panasz

A résztvev6 panaszanak részletes leirasa, a
panaszt tevd altal bemutatott iratok,
dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke

A. irasbeli panasz

A panaszt tevé személy alairasa’

B. Személyesen k6z6lt szobeli panasz esetén

A panasz vizsgdalatanak eredménye:

]

(]

Az intézmény a panaszt megvizsgalta és orvosolta. — A
panaszkezelési (rlap lezarhato, tovabbi kitdltés, illetve
tovabbi intézkedés nem sziikséges.

A panaszt tevé a panasz azonnali kezelésével nem ért

egyet vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges. — Tovabbi intézkedeés sziikséges.

A képzé intézmény nyilatkozata a résztvevd
panaszaval kapcsolatos allaspontjarol

A panaszt tevé személy alairasa?

C. Telefonon vagy egyéb elektronikus

hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval k6zolt szobeli panasz

A panasz egyedi azonositdszama
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A panasz kivizsgalasanak eredménye

[] A panasz elutasitasra kerdlt.

[ A panasz alapjan intézkedés szilkséges.

A panaszt tevé irasbeli
tajékoztatasanak idépontja

Az (rlap lezarasanak idépontja

1 Alairdsommal igazolom, hogy a Panaszrdl felvett jegyz8konyv egy masolati példanyat atvettem, elektronikus
jegyz6konyv esetén e-mailes tajékoztatast kaptam

2 Aldfrdsommal igazolom, hogy a Panaszrdl felvett jegyz6konyv egy mdsolati példanyat atvettem, elektronikus
jegyz6konyv esetén e-mail értesitést kaptam.

rendszerazonosito

oldalszam
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2. sz. melléklet

A févarosi és varmegyei kereskedelmi és iparkamarak
mellett miik6dd békéltetd testiiletek

Baranya Varmegyei Békéltets Testiilet
Cim: 7625 Pécs, Majorossy 1. u. 36.
Telefon: +36-72/507-154; 20/283-3422

E-mail: info@baranyabekeltetes.hu

Honlap: www.baranyabekeltetes.hu

Illetékesség: Baranya varmegye, Somogy varmegye, Tolna varmegye

Borsod-Abatj-Zemplén Varmegyei Békéltetd Testiilet
Cim: 3525 Miskolc, Szentpali u. 1.

Levelezési cim: 3501 Miskolc Pf. 376.

Telefon: 06-46/501-090; 06-46/501-871

E-mail: bekeltetes@bokik.hu

Honlap: www.bekeltetes.borsodmegye.hu

Illetékesség: Borsod-Abatj-Zemplén varmegye, Heves varmegye, Nograd varmegye

Budapesti Békéltets Testiilet

Cim: 1016 Budapest, Krisztina krt. 99.
Levelezési cim: 1253 Budapest Pf. 10.
Telefon: 06-1-488-2131

E-mail: bekelteto.testulet@bkik.hu

Honlap: www.bekeltet.bkik.hu
Illetékesség: Budapest

Csongrad-Csanad Varmegyei Békéltet6 Testiilet
Cim: 6721 Szeged, Parizsi krt. 8-12.

Telefon: +36-62/554-250/118

E-mail: bekelteto.testulet@csmkik.hu

Honlap: www.bekeltetes-csongrad.hu
Illetékesség: Békés varmegye, Bacs-Kiskun varmegye, Csongrad-Csanad varmegye
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Fejér Varmegyei Békéltetd Testiilet

Cim: 8000 Székesfehérvar, Hosszusétatér 4-6.

Telefon: 06-22/510-310
E-mail: bekeltetes@fmkik.hu

Honlap: www.bekeltetesfejer.hu

Illetékesség: Fejér varmegye, Komarom-Esztergom varmegye, Veszprém varmegye

GydSr-Moson-Sopron Varmegvei Békéltetd Testiilet
Cim: 9021 Gy6t, Szent Istvan ut 10/a.
Telefon: 06-96-520-217

E-mail: bekeltetotestulet@gymsmbkik.hu

Honlap: www.bekeltetesgyor.hu/hu; www.gvmsmkik.hu/bekelteto
Illetékesség: Gy6r-Moson-Sopron varmegye,

Vas varmegye, Zala varmegye

Hajdu-Bihar Varmegyei BékéltetS Testiilet

Cim 4025 Debrecen VOrésmarty u. 13-15.
Telefon: 06-52-500-710, 06-52-500-745
E-mail: bekelteto@hbkik.hu

Honlap: www.hbmbekeltetes.hu

Illetékesség: Jasz-Nagykun-Szolnok varmegye, Hajdd-Bihar varmegye, Szabolcs-Szatmar-Bereg

varmegye

Pest Varmegyei Békéltets Testiilet

Cim: 1055 Budapest, Balassi B. utca 25. IV/2.
Levelezési cim: 1364 Budapest, Pf.: 81.
Telefon: 06-1-792-7881

E-mail ¢im: pmbekelteto@pmbkik.hu

Honlap: www.panaszrendezes.hu vagy www.pestmegyeibekelteto.hu

Illetékesség: Pest varmegye



