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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Név: Alapitvany a Vidék Kis- és Kozépvallalkozasainak Fejlesztésére - Baranya Megyei Vallalkozdi Kézpont
Roviditett név: BMVK Alapitvany

Székhely: 7621 Pécs, Felsbmalom u. 13.

Telephely: 7940 Szentl6rinc, Vasartér (Szentl6rinc, kllterilet 0184 hrsz.)

Adészam: 19033039-2-02

Kozponti telefonszam: +36 72/214-050

Ko6zponti e-mail cim: info@bmvk.hu

1. Preambulum

Jelen Panaszkezelési szabdlyzat (a tovabbiakban: Szabalyzat) tartalmazza, hogy a BMVK Alapitvany (a
tovabbiakban: BMVK) termékeivel és/vagy nyujtott szolgdltatasaival dsszefliggésben felmerild kifogasok (a
tovabbiakban: panasz) milyen mddon és formaban nyuUjthatéak be. Altalanos tajékoztatas, vagy allasfoglalas
kérése, illetve a méltanyossagi kérelem nem mindsil panasznak.

A BMVK célja, hogy az esetlegesen felmerlild panaszok a lehetd leggyorsabban eljussanak hozzank,
hozzajarulva ezzel a gyors és egyben minden fél szadmara kielégitd megoldashoz. Kiemelten fontos
szamunkra, hogy kézvetlen visszacsatolast kapjunk Ugyfeleinkt8l, hibainkbdl tanulni, jé gyakorlatainkbdl
pedig tovabb épitkezni tudjunk.

2. Panaszbejelentési médok

2.1. Szébeli panasz
a) személyesen a BMVK székhelyén, vagy telephelyén (gyfélfogadasi idén belll tehet6 a BMVK
alkalmazottjanak (a mindenkori Ugyfélfogadasi (nyitva tartasi) id6t a BMVK honlapjai tartalmazzak),
b) telefonon Ugyfelfogadasi idén bell teheté a +36 72/214-050 kozponti telefonszamon.
2.2, Irasbeli panasz
a) személyesen a BMVK székhelyén, vagy telephelyén (gyfélfogadasi idén belil a BMVK
alkalmazottjanak atadott irat utjan tehetd,
b) postai Uton a BMVK székhelyére cimzett levélben tehetd,
c) e-mailben a BMVK kézponti e-mail cimére (info@bmvk.hu) kiildott Gzenettel teheto.

frésbeli panasz benyujtdsahoz formanyomtatvany a Magyar Nemzeti Bank honlapjan taldlhaté (jelenleg:

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok), de természetesen

formanyomtatvany mell6zésével megtett panaszbejelentéseket is elfogadunk.

3. A panasz kivizsgalasa

A BMVK mindent megtesz azért, hogy a rendelkezésére all6 informaciok birtokdban a lehet6 leggyorsabban
adjon valaszt a felmerilt panaszra. A panasz kivizsgdlasa téritésmentes, amennyiben annak kivizsgalasara
nem szlikséges kilsé szakért6t igénybe venni, vagy nem ré a panasz targyahoz képest aranytalanul nagy
terhet a vizsgalatot lefolytatd BMVK szamara.

3.1. Szdbeli panasz

A szobeli panaszt a BMVK haladéktalanul kivizsgalja és amennyiben annak jellege lehetévé teszi, megoldja.
Amennyiben a panasz haladéktalan kivizsgaldsa nem lehetséges, a BMVK munkatarsa jegyzékonyvet vesz
fel.
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Tekintve, hogy a telefonos kommunikacié nem kerll rogzitésre, a BMVK munkatarsai széban, vagy irasban
tovabbi pontositast kérhetnek Ugyféltél a panasz minél magasabb szinvonall és egyben gyorsabb megoldasa
érdekében.

Amennyiben az Ugyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, BMVK a panaszrél és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, ha a panasz azonnali kivizsgalasa és/vagy megoldasa nem lehetséges,
akkor a panaszt szintén jegyz6koényvben rogziti.

Személyesen tett panasz esetén BMVK a jegyz8kdnyv egy masolati példanyat atadja az Ugyfélnek, telefonon
k6z0lt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyltt az Ugyfélnek megklldi elGirt jogszabalyi
hataridén bell.

A jegyz6konyv az aldbbi adatokat és informacidkat tartalmazza:
- Ugyfél neve,
« Ugyfél székhelye és/vagy levelezési cime,
+ panasz el6terjesztésének helye, ideje és modja,
+ a panasszal érintett szerz6dés szama és/vagy azonosité szam,
- Ugyfél panaszadnak részletes, tételes leirdsa,
- Ugyfél altal benyujtott dokumentumok jegyzéke
« személyesen tett, azonnal nem kivizsgalhatd panasz esetén a jegyzékonyvet felvevé BMVK munkatars,
valamint az Ugyfél alairasa,
+ a jegyzOkonyv felvételének helye és ideje

3.2. irasbeli panasz

Az irasbeli panasz beérkezését koveté 15 munkanapon belll megkildjik részletes, indoklassal alatamasztott
valaszunkat az Ugyfélnek. Amennyiben a panasz kivizsgaldasa 15 munkanapon belill mégsem lehetséges,
ideiglenes valaszt klldink, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végs6 valasz hataridejét
is tartalmazza. A végs6 valasz megkulldésének hatarideje a panasz beérkezését kovet6é 35. munkanap vége.

4. A panasz megtételéhez sziikséges adatok és informaciék
a) Ugyfél neve,
b) Ugyfél székhelye és/vagy levelezési cime,
c) Ugyfél telefonszama,
d) értesités modja,
e) a panasszal érintett szerz6dés szama és/vagy azonosité szam,
f) a panasz részletes, tételes leirasa,
g) Ugyfél igénye
h) a panasz alatdmasztasahoz szikséges, a BMVK munkatarsara atadandé dokumentum(ok)
masolata(i)
i) a panasz kivizsgalasahoz sziikséges egyéb adat és informacié

BMVK a panaszt benyujté Ugyfél adatait a a vonatkozé jogszabalyi rendelkezésekkel, killénésen az Eurdpai
Parlament és a Tanacs 2016/679 rendeletével (,GDPR rendelet”) 6sszhangban, bizalmasan kezeli.

5. A panasz BMVK-n kiviili kezelésének lehetéségei
Amennyiben panasza és ebbdll eredl igénye elutasitasra kerlilt, esetleg a panasz kivizsgalasara eldirt
jogszabalyi valaszadasi hatarid6 eredménytelentl telt el, Ugy az alabbi hatésagokhoz fordulhat:

a) Fogyasztovédelem: az egyes kozponti hivatalok és koltségvetési szervi formaban mikédo
minisztériumi hattérintézmények felllvizsgalataval 0sszefliggé jogutodlasardl, valamint egyes
kozfeladatok atvételérdl szol6 378/2016. (XII. 2.) Kormanyrendelet értelmében a Nemzeti
Fogyasztovédelmi Hatésag 2016. december 31. napjaval jogutddlassal megszlint Az NFH altalanos
jogutddja az Innovacidés és Technoldgiai Minisztérium (kordbban: Nemzeti Fejlesztési Minisztérium),
valamint a masodfokl Ugyekben orszagos illetékességgel a Pest Megyei Kormanyhivatal jar el. Ezzel
egyidejlileg 197 jarasban jelent meg fogyasztévédelmi els6fokd hatdsagi feladatkér, igy tehat a
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b)

<)

d)

fogyasztok 2017. januar 1-t6l panaszaikkal els6sorban a tertletileg illetékes jarasi hivatalokhoz
fordulhatnak. ElérhetGségeket itt talalhatnak: http://jarasinfo.gov.hu/.

Onnek lehet8sége van arra is, hogy a hatdlyos vonatkozd jogszabalyok, illetve az adott szerzédés
szerint birdsagi eljarast kezdeményezzen az adott eljarasra illetékes birdsag el6tt.

Az Eurdpai Parlament és az Eurdpai Tanacs a fogyasztoi jogvitak online rendezésérdl sz6l6 524/2013/
EU rendelete (Rendelet) felhatalmazasa alapjan a Bizottsédg elinditotta az Online Vitarendezési
Platformot, amely az Eurdpai Unidban tartdézkodasi hellyel rendelkez6 fogyasztok és az Eurdpai
Unidban letelepedett szolgaltatok  kozotti, online  szolgdltatasi  szerzédésekbdl  eredd
kotelezettségekkel kapcsolatban felmeril6 jogvitak birdsagi eljarason kivili rendezésére szolgal. A
Rendelet hatdlya a BMVK egyes szolgaltatasaira is kiterjed (pl. Szentl6rinci Gazdanapok e-
regisztracié), igy amennyiben a fogyaszténak minésuld Ugyfél és a BMVK kozétt Iétrejétt online
szolgaltatasi szerz8déssel kapcsolatban fogyasztéi jogvita meril fel, az Ugyfél online vitarendezési
platformon keresztll online is kezdeményezheti a jogvita birdsagi eljardson kivlli rendezését a
k6z0sen megvalasztott vitarendezési forumnal. Az online platformon keresztll torténé vitarendezést
a BMVK jogosult visszautasitani. Az online vitarendezési platform honlapja: http://ec.europa.eu/odr
Adatkezeléssel kapcsolatos kifogasaval a Nemzeti Adatvédelmi és Informaciészabadsag hatdésaghoz
(cim: 1125 Budapest, Szildgyi Erzsébet fasor 22/c.) és birdsaghoz fordulhat. Adatkezeléssel
kapcsolatos jogvitakban az illetékes térvényszék jar el.

6. Panasznyilvantartas
A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrél a BMVK nyilvantartast
vezet, mely tartalmazza:

a)
b)

)
d)

a panasz leirasat,

a panasz benyujtasanak idépontjat, a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés
leirasat, elutasitas esetén annak indokat

az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését

a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

Fenti adatokat és informacidkat BMVK 6t évig 6rzi meg.

7. A panaszkezelés folyamata

4. A vizsgalat
eredményének megfelelé
intézkedések megtétele

3. Panaszt tevd értesitése
a vizsgalat eredményérd|

2. Panasz
kivizsgalasa

1. Panasz
bejelentése

5/A. Panaszt tevl 5/B. Panaszt tevd
a vizsgalat eredményét a vizsgalat eredményét
elfogadja vitatja, nem fogadja el

6. A panasz
BMVK-n kivili kezelése

3/3 Ervényes: 2019.10.21-t8l


http://ec.europa.eu/odr
http://jarasinfo.gov.hu/

