Bacs-Kiskun Megyei Tudomanyos Ismeretterjesztoé Tarsulat

Panaszkezelési szabalyzat

A Bacs-Kiskun Megyei Tudomanyos Ismeretterjesztd Tarsulat (a tovabbiakban TIT) TTQM
mindség iranyitasi rendszere, valamint alapszabalya rendelkezései alapjan, az azokban meg-
hatarozott kotelezettségeknek megfelelve jar el.

Jelen szabalyzat az Tarsulat tevékenysége kapcsan keletkez6 panaszok kezelésének rendjét
tartalmazza.

Jelen szabalyzat az tigyfelek t4jékoztatasa érdekében a székhelyen kifiiggesztésre, és a TIT
honlapjan (www.titbkkm.hu) kdzzétételre keriil.

1. Fogalmak
1.1 Panasz

Az Ugyfélnek az TIT felnéttképzési tevékenységgel, szerzédéssel, s a TIT alaptevékenységé-
ben megjeldlt tovabbi tevékenységével kapcsolatos kifogasa.

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott tjan is, a meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrol
sz016 1952. évi II1. térvényben meghatarozott kovetelményeknek kell eleget tennie. A megha-
talmazas formanyomtatvanya (1. szdmu melléklet) az TIT honlapjan €s székhelyén elérhetd.
Nem mindsiil panasznak, ha az Ugyfél 4ltalanos tajékoztatast, véleményt, allasfoglalast igé-
nyel.

1.2 Panasz adminisztrator

Az TIT azon munkatarsa, aki aktualizalja a panasznyilvantartast, koordinalja a panaszok ha-
taridére torténé megvalaszolasat, intézkedik a panaszok és az arra adott valaszok elektronikus
archivalasarol. A Panasz adminisztratort a tevékenység iranyitasaért felelds személy jeloli ki.

1.3 Panasznyilvantartas

Az TIT-hez beérkez6 panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézke-
désekrol vezetett elkiilonitett, elektronikus adatbazis. A nyilvantartasnak alkalmasnak kell
lennie arra, hogy az TIT:

a) a panaszokat témak szerint csoportosithassa;

b) a panasz okat képezé tényeket és eseményeket feltarhassa, tovabba, megvizsgalhassa,

hogy azok hatassal lehetnek-e mas eljarasara, termékére vagy szolgaltatasara;
Cc) eljarast kezdeményezhessen a feltart tények, események korrekciojara;
d) 0Osszefoglalhassa az ismétlédo, vagy rendszerszintli problémakat, a jogi kockazatokat.

A nyilvantartas tartalmazza:
a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;
b) a panasz benytjtasanak idépontjat;
C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat;
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d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezé-
sét;
e) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

Az TIT a panaszt és az arra adott valaszt, a polgari jogi eléviilési hataridok szerint, de lega-
labb harom (3) évig megbrzi.

1.4 Panasz ligyintézo

Az adott panasz kezeléséért felelds személy, feladata a panaszlevél megvalaszolasa, a valasz
TIT-en beliili jovahagyatasa. A Panasz ligyintéz0 intézkedik, vagy intézkedést kezdeményez a
jogos panaszt kivaltdé okok megsziintetésére, a panasziigy megoldasara. A Panasz ligyintézot a
tevékenység iranyitasaért felelds személy jeloli ki.

1.5 Panaszbejelenté nyomtatvany

A TIT honlapjan kozzétett formanyomtatvannyal megegyezd tartalmu -, az Ugyfelek részére
hozzaférhet6, sorszamozott nyomtatvany, mely a panaszok irasba foglalasara szolgal. A
nyomtatvany az TIT székhelyén is rendelkezésre all az Ugyfelek részére.

1.6 Els6 foku panasziigyintézés

Az adott ligyben tett els6 panaszbejelentéssel kapcsolatos ligyintézés mindsiil elsé foku pa-
naszligyintézésnek.

1.7 Masodfoku panasziigyintézés

A panasziigy akkor keriil masodfokra, amennyiben az els6foktl panasziigyintézés soran adott
vélaszt az Ugyfél nem fogadja el, és az elsé valasz birtokaban panaszaval ismételten az TIT-
hez, vagy mas szervezethez, hatésaghoz fordul.

Azon panaszok esetén, melyeknél az Ugyfél az elsé panaszit egyidejiileg tobb helyre kiildi
meg €s ezért ugyanaz a panasz tobb csatornan érkezik be az TIT-hez, az els6é fokl panasziigy-
intézés szabalyait kell alkalmazni.

A masodfoku panasziigyintézés az elsé fokl panasziigyintézéstdl fliggetlen, magasabb szintli
végsd dontést eredményez.

2. A panaszbejelentés

A panaszok kiilonb6z6 csatornakon érkezhetnek a TIT-hez. A beérkezési csatornatél fiigget-
leniil a panaszokat el kell juttatni a Panasz adminisztratorhoz, akinek — ha az korabban még
nem tortént meg — azt be kell rdgzitenie a Panasznyilvantartasba.

2.1 Irasbeli panasz

Az Ugyfél irasbeli panaszat benytijthatja:
a) személyesen vagy mas altal a TIT székhelyén atadott irat Gtjan;
b) postai Gton (levelezési cim: 6000 Kecskemét Rakoczi ut 2.);
c) telefaxon (+36(76)505-688);
d) elektronikus levélben (titbkkm@titbkkm.hu).
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A panasz érdemi vizsgalatara, a panasszal kapcsolatos allaspontnak és intézkedéseknek indo-
kolassal ellatott megkiildésére az Ugyfél részére a legrovidebb idd alatt torekedni kell, 4m az
legfeljebb harminc (30) napig tarthat. Ha a valaszadasi hatarid6t valamilyen ok miatt meg
kell hosszabbitani, errél a TIT az indok pontos megjellésével tajékoztatja Ugyfelét.

2.2 Szébeli panasz

Az Ugyfél szobeli panaszt az alabbi médokon tehet:
a) a székhelyen személyesen vagy
b) telefonon.

A telefonon rogzitett panaszt az TIT egyedi azonositoszamon veszi nyilvantartasba, amelyrdl
az Ugyfelet tajékoztatja.

Az TIT iigyfél- és hivasfogadasi ideje:
Hétfo: 8-15 oraig

Kedd: 8-15 o6raig

Szerda: 8-15 o6raig

Csiitortok: 8-16 oraig

Péntek: 8-11 oraig

A szbbeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni és lehetség szerint azonnal orvosolni.

Telefonon k6zolt panasz esetén az TIT biztositja az ésszerti varakozasi idon beliili hivasfoga-
dast és ligyintézést.

2.3. Jegyzokonyv

Ha az Ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa
nem lehetséges a Panasz {ligyintéz6 a panaszrdl és az TIT azzal kapcsolatos allaspontjarol
jegyzokonyvet vesz fel. A jegyz6kdnyv egy mésolati példanyat az Ugyfélnek at kell adni, il-
letve telefonon kozolt panasz esetén a panaszra adott valasszal egylitt a kdzlést kovetd 30 na-
pon beliil meg kell kiildeni.

A jegyz6konyv az alabbi adatokat, informaciokat tartalmazza:
a) az ligyfél neve;
b) aziigyfél lakcime, székhelye, ill. levelezési cime;
C) apanasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;
d) a panasz részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitett rogzitésével;
e) a panasszal érintett szerz0dés szama, ha van;
f) azigyfél altal bemutatott iratok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;
g) ajegyzOkonyvet felvevd személy és tigyfél alairasa;
h) ajegyzokonyv felvételének helye, ideje.

A jegyz6konyv mintdja a jelen szabalyzat 2. szamu mellékletét képezi.
3. Valaszadasi és tajékoztatasi kotelezettség
3.1 Valaszadas
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Az TIT a panaszok kivizsgalasat kovetden koteles olyan valaszt adni, amely, részletesen kitér
a kifogas teljes kori kivizsgalasanak eredményére, a panasz megoldasara vonatkozo intézke-
désre, illetve elutasitas esetén az elutasitas indokara. A kivizsgalas eredményérdl torténd tajé-
koztatast kozérthetd €s egyértelmil indokoléssal kell ellatni, amely a panasz targyatol fiiggo-
en:

a) tartalmazza a vonatkozé szerzédési feltétel szovegét;

b) hivatkozik az Ugyfélnek kiildott elszamolasokra, ha van ilyen;

c) hivatkozik valamennyi, a jogviszony alatt teljesitett egyéb tajékoztatasra.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes és az Osszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével
torténik.

3.2. Indokolas
A panasz elutasitdsa esetén azt részletesen meg kell indokolni.
3.3. Tajékoztatas

Az TIT tajékoztatja az Ugyfelet arrél, hogy a panasz elutasitisa vagy a 30 napos torvényi va-
laszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén az alabbi milyen testiiletekhez, illetve hatdsa-
gokhoz fordulhat.

Amennyiben az TIT allaspontja szerint az Ugyfél panasza mind a fogyasztovédelmi rendelke-
zések megsértésének kivizsgalasara, mind a szerzddés 1étrejottével, érvényességével, joghata-
saival és megszlinésével, tovabba a szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvita rendezésére iranyul, gy az Ugyfelet tdjékoztatni kell arrél, hogy a panaszban foglal-
tak mely része, hova tartozik és ennek megfeleléen mely panaszrésszel mely hatdosaghoz vagy
szervhez fordulhat.

Az TIT a tajékoztatast figyelemfelhivasra alkalmas modon teszi meg.

A panaszra adott vélaszt az TIT minden esetben oly mdédon (tértivevény) kiildi meg az Ugyfél
részére, amely alkalmas annak igazolasara, hogy a kiildeményt kinek a részére kiildte meg,
emellett kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idépontjat is.

4. A panaszkezelési eljaras menete

Az TIT a panaszkezelés soran kiiléndsen a kovetkezd adatokat kérheti az Ugyféltél:
a) neve,;
b) szerz6désszam, ligyfélszam, ha van;
c) lakcime, székhelye, levelezési cime;
d) telefonszama;
e) értesités modja;
f) panasszal érintett biztositasi termék vagy szolgaltatas;
g) panasz leirasa, oka;
h) panaszos igénye;
1) panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1évé dokumentumok masola-
ta;
J) meghatalmazott Gtjan eljaré tigyfél esetében érvényes meghatalmazas;
K) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.
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Az adott panasziigyben kijelolt Panasz ligyintéz6 a Panasz adminisztratortél masolatban veszi
at tigyintézésre a panaszt. Megvizsgalja a panasz okait, beszerzi az érintett munkatarsak allas-
foglalasat. A Panasz adminisztrator a panasz ligyintézése soran folyamatosan figyeli a valasz-
adasi hataridoket, sziikség esetén jelzi a hatarido kozeledtét a Panasz iigyintézo részére. A pa-
nasz lezarasat kovetden intézkedik a keletkezett iratok, allasfoglalasok, valamint a vélaszlevél
masodpéldanyanak és az eredeti panasznak az archivalasarodl, tovabba aktualizalja a Panasz-
nyilvantartést.

A masodfoku panaszkezelés folyamatai, ligyintéz6i, az ligyintézés hataridéi megegyeznek az
els6 foku panasziigyintézésben leirtakkal. A masodfokt panasziigyintézés végsé dontéshozdja
az igazgato.

Kecskemét, 2015. augusztus 1.

Mellékletek:

1. szamu melléklet — Meghatalmazas (minta)
2. Jegyzokonyv szobeli panasz bejelentésérdl (minta)
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1. szamu melléklet

MEGHATALMAZAS
(minta)
Alulirott*: Lakcim:
Sziil.hely,ido: Anyja neve:
meghatalmazom:
Lakcim: Sziil.hely,ido6:
Anyja neve: , hogy

a Bacs-Kiskun Megyei TIT-tel (székhelye: 6000 Kecskemét, Rakoczi ut 2.) adott megbiza-
sommal, szerz6désemmel, stb. kapcsolatban, a nevemben és helyettem:

teljes kortien eljarjon,
rendelkezéseket tegyen,
tajékoztatast kérjen,
dokumentumokat helyettem alairjon.

Mint Meghatalmazo kijelentem, hogy teljes koriien tisztaban vagyok az altalam jelen forma-
ban adott meghatalmazas jogi természetével és az ebbdl eredd kovetkezményekkel.

Jelen meghatalmazas annak irdsban torténd visszavonasaig érvényes.

Kelt: , év: ho: nap:
Meghatalmazo Meghatalmazott
Tanu 1. Tanu 2.
Név: Név:
Cim: Cim:
Alairas: Alairas:
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2. szamu melléklet

JEGYZOKONYV SZOBELI PANASZ BEJELENTESEROL

(minta)

Erkezett (datum:) Hivatkozasi szam:

o Telefonon
Bejelentés modja:

0 Személyesen
UGYFEL ADATOK
Vezetéknév: Keresztnév:
Telefonszam: E-mail cim:
Lakcim/Székhely:

Levelezési cim:

Csatolt dokumentu-
mok:

A PANASZ LEIRASA AZ IGENY MEGJELOLESEVEL
(Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténd rogzitését annak érdekében, hogy a panasza-

ban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon. Egyiittmiikodését koszonjiik!)
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A TIT PANASSZAL KAPCSOLATOS ALLASPONTJA:

A panaszos a TIT-t8] kapott tdjékoztatassal nem ért egyet. EzEért a TIT a panaszt ismételten
megvizsgalja és annak eredményérdl a panaszost 30 napon irasban tdjékoztatja.
A panasz jellegére tekintettel annak érdemi megvalaszoldsa alapos vizsgalatot igényel. A TIT a

panaszt megvizsgalja és annak eredményérdl a panaszost 30 napon beliil irdsban tajékoztatja.

Datum:

Bejelentd aléirasa . o B
A jegyzokonyvet felvevo aldirasa

(személyes megjelenés esetén)
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