KOMAROM-ESZTERGOM VARMEGYEI KERESKEDELMI ES IPARKAMARA
PANASZKEZELESI SZABALYZAT

1. ALTALANOS RESZ

1.1. Bevezetés
A kamarai partnerek panaszainak egységes szabdlyok szerint torténd, Gtidthatd, hatékony kezelése és
kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés médjdrol sz616 szabdlyzatdt.

1.2. Aszabdlyzat célja

A panaszkezelési szabdlyzat célja, hogy partnereink elégedettsége és igényeinek magasabb szint(i
kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazdé panaszok kezelésének, kivizsgdldsanak,
nyilvdntartdsdnak és értékelésének rendje szerves részévé viljon intézményi tevékenységiinknek.

1.3. Alapelvek

A panaszkezelésnek, gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek sordn fel kell térni a
panasz okat, indokdt és jogos panasz esetén eljdrdst kell kezdeményezni. A beérkezett észrevételeket
elemezziik.

A panaszokat és a panaszosokat megkilénbéztetés nélkiil, egyeniGen, azonos eljérdsok keretében és
szabdlyok szerint kezeljiik.

2. A PANASZKEZELES MENETE
2.1. A panasz bejelentése

‘ Bejelentés formdja Mddja Idépontja Elérhetdség
| Szébeli panasz személyesen hétfotol csiitortokig 2800 Tatabadnya, F6
8.00 - tér 36.
16.00 6rdig,
pénteken 8.00 -
13.30 ¢rdig, a
kamarai
titkarsagon
Irdsbeli panasz személyesen hétfétdl csiitortokig kemkik@kemkik.hu
vagy mds dltal 8.00 -
dtadott irat utjdn, 16.00 draig,
postai uton, pénteken 8.00 -
elektronikus uton 13.30 érdig
titkdrsdagon

2.2. A panasz kivizsgdldsa és megvdlaszoldsa

A szobeli panaszt a kamara vezetése haladéktalanul megvizsgdlja és az indokidssal elldtott déntést a
lehetd leghamarabb kézoljiik. lrdsbeli panasz esetén a panasz kézlését kbvetd 30 napon beliil irdsban
megkiildjiik a dontést a panaszos részére.

Abban az esetben, ha a panaszkezelés nem az intézmény hatdskérébe tartozik, tdjékoztatjuk a
panaszost, hogy a panaszdval milyen hatésdghoz fordulhat, vagy a kamara veszi fel a kapcsolatot a
hatésdgokkal.




2.3. Panaszkezelés szolgdltatdst igénybe vevs esetében

A panaszos irdsbeli és/vagy szébeli panaszdt a Komdrom-Esztergom Megyei Kereskedelmi és
Iparkamara titkdrsdgadn teheti meg, ahol a panaszt felvevé munkatdrs, azt tovabbitja a
panasszal érintett kollégdhoz.

A panaszt felvevd kollégdnk megvizsgdlja o panasz jogossdgdt, amennyiben az nem jogos,
okkor tisztdzza az {igyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén irdsbeli jegyz6kényvet vesz fel és azt tovdbbitia a panasz tdrgydban
illetékes munkatdrsnak. Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan lezdrul.

Abban az esetben, ha a panasz kezeld munkatdrs nem tudjo megoldani a problémdt, bevonja
felettesét.

A vezetd megvizsgdlja a panasz jogossdgat, amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az
tgyet a panaszossal. Jogos panasz esetén a vezetd egyeztet az érintettekkel. Ho ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezdrul.

Abban az esetben, ha a teriilet vezetdje nem tudja megoldani a problémdt, kbzvetiti a panaszt
a titkdr felé.

A titkdr 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. Az egyeztetést, megdllapoddst a
panaszos és az érintettek irdsban rbgzitik és elfogadjdk az abban foglaltakat, igy az egyeztetés
eredményes.

Eredménytelen egyeztetés esetén a panaszos, vagy képviseldje a Magyar Kereskedelmi és
Iparkamardhoz fordul, a jogszabdlynak megfelelGen a titkdron keresztiil.

A panaszkezelés lezdrdsdt minden esetben régziteni kell a Panaszkezelési nyilvantarto lapon, amely
aztdn lefiizésre keriil a titkarsdgon.

2.4. Panaszkezelési eljdrdsrend a munkavdllaldk részére

Az alkalmazott irdsbeli és/vagy szébeli panaszdt a Komdrom-Esztergom Megyei Kereskedelmi
és Iparkamara titkdrsdgan teheti meg. A panaszt felvevé munkatdrs, azt tovabbitia az SZMSZ
szerint felelGs vezetéhoz.

A felel6s megvizsgadlja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagdt. Ha a panasz nem jogos, akkor
a felels tisztdzza az lgyet a panaszossal. Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felel6s 5
munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. Ezt kévetden a felelGs és a panaszos az egyeztetést,
megdllapoddst irdsban régzitik és elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a
probléma megnyugtatéan lezdrult.

Ha a probléma nem oldddott meg a felelds kbzremiikidésével, akkor a titkdr 15 munkanapon
beliil megvizsgdlja a panaszt, javaslatot tesz a probléma kezelésére. Ezutdn a titkdr egyeztet
a panaszossal, a megdllapoddst irdsban rogzitik.

Ha a panaszos a szervezet intézkedésével nem ért egyet, a problémdval a munkaiigyi
birésdghoz fordulhat. Az eljgrdst térvényi szabdlyozok hatdrozzdk meg.
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3. DOKUMENTACIOS ELOIRASOK
A Komdrom-Esztergom Megyei Kereskedelmi és Iparkamara a panaszokrdl ,Panaszkezelési
nyilvdntartds ” -t vezet, melynek a kovetkez8 adatokat kell tartalmaznia:

A panasz tételének idépontja

A panasztevd neve

A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irdsban tértént, az irott dokumentum)
A panaszt az intézmény nevében fogado személy neve, beosztdsa

A panasz kivizsgdldsdnak mdédja, eredménye

Az esetleq sziikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye

Az intézkedés végrehajtdsdért felelGs személy neve

A panasztevé tdjékoztatdsdnak idépontja

Ha a tdjékoztatds irdsban tértént, annak dokumentuma



» Irdsban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tdjékoztatdsban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hidnydban jegyzékényv indokidssal arrdl, hogy nem fogadija el.

® Ha a panasztevé a tdjékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6kényv utdirataként
feljegyzés a tovdbbi teendbkrol.

Kelt: Tatabdnya, 2024.02.01.




