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1. Az eljarasrend célja

Az eljarasrend célja, hogy a Dél-Balatoni Szakmai Vizsgakdzpont miikddése korében olyan
panaszkezelési eljarast alakitson ki — az akkreditdlt szakképzési vizsgakdzpont iranyitasi
rendszerébe illeszkedd moddon és az akkreditalt szakképzési vizsgakdzponti integritds
elémozditasa céljabol —, hogy az érintettek panaszait as egyéb észrevételeit egységesen,
egyszerlien, eredményesen, és az érintettek érdekeit, jogait maximalisan tiszteletben tartva tudja
kezelni és szabalyozni.

2. Alapelvek

A vizsgakodzpont eljarasa soran biztositja, hogy:

a.) minden panasszal konstruktiv, partatlan modon és kelld idében foglalkozik,

b.) a panasz benytjtasa, kivizsgalasa és a vonatkozd dontés nem eredményez
diszkriminativ Iépést a panaszos féllel szemben,

c.) a panaszok kezelésének eljardsa nyilvanosan elérheté a vizsgakdézpont
honlapjan, valamint
onrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagarol szolo 2011. évi CXII.
torvény rendelkezéseinek megfeleléen a GDPR szabalyzata szerint kezeli.

3. Az eljarasrend személyi hatalya

Az eljarasrend személyi hatalya kiterjed:

e az akkreditalt szakképzési vizsgakozponttal foglalkoztatasra iranyuld jogviszonyban
allé személyekre, illetve

e a jelentkezkre ¢és a vizsgazokra, valamint a panaszt, jogorvoslati kérelmet
(tovabbiakban: fellebbezés), vagy térvényességi kérelmet benyujto érintettekre (2.1. és
2.2. tovabbiakban: ligyfél).

4. Az eljarasrend targyi hatalya

Az eljarasrend az akkreditalt szakképzési vizsgakdzpontnak a panasszal, a fellebbezéssel és a
torvényességi kérelemmel kapcsolatos eljarasat rogziti. A panasz, fellebbezés valamint
torvényességi kérelem atvételét kovetd 2 napon beliil az akkreditélt szakképzési vizsgakdzpont
vezetdje — érintettsége esetén az irdnyitasi vezetd — dont arrdl, hogy a panasz, fellebbezés vagy
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torvényességi kérelem olyan vizsgaztatassal 0Osszefliggd tevékenységekre vonatkozik-e,
amelyekért az akkreditalt szakképzési vizsgakdzpont a felelOs.

4.1. Panasz

A panasz olyan kérelem, bejelentés, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére
iranyul, és elintézése nem tartozik mas — igy kiilonosen birosagi, kozigazgatasi — eljaras hatalya
ald. Az eljarasban panasznak mindsiil az ligyfélnek a vizsgabizottsag valamely tagja, vagy a
vizsga személyzetének mas tagja tevékenységével vagy mulasztdsaval, az akkreditalt
szakképzési vizsgakdzponttal kapcsolatos kifogasa, bejelentése.

Amennyiben a vizsgafeladatok végrehajtdsa soran a vizsgdzo gy itéli meg, hogy a feltételek
nem felelnek meg a kovetelményeknek, (pl. kevesebb idd biztositott az eldirtnal vagy a
berendezés, eszkéz miuszaki allapota a vizsgatevékenység alatt kifogasolhatd volt), Ggy
panaszat az ¢észleléssel egyidejiileg, szoban kell megtennie a vizsgabizottsagnak.

A panasz javaslatot is tartalmazhat.
A vizsga kihirdetett eredményére vonatkozdan a vizsgakdzpont nem fogad be panaszt.

A panaszt a panaszos a sérelmezett tevékenységrol vagy mulasztasrol vald tudomasszerzéstol
szamitott hat hoénapon beliil, de legkésobb a sérelmezett tevékenység vagy mulasztas
bekovetkeztétdl szamitott egy éven belill terjesztheto elo.

A korabbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos vagy kozérdekii bejelentd altal tett ismételt
panasz vagy kozérdekil bejelentés vizsgalata mellézhetd.

A panasszal kapcsolatos egyéb tartalmi vagy formai megkotést a vizsgakdzpont nem tesz.

4.2. A kozérdekii bejelentés

A kozérdekll bejelentés olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa vagy
megsziintetése a kozosség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A kozérdekill bejelentés
javaslatot is tartalmazhat.

4.3. Torvényességi kérelem és fellebbezés
a. Torvényességi kérelem — szakmai vizsga

A szakképzésrdl szolo torvény végrehajtasarol szolo 12/2020. (I1.7.) Korm. rendelet (Szkr.)
287. § (1) bekezdése alapjan az akkreditalt szakképzési vizsgakdzpont dontése, intézkedése
vagy intézkedésének elmulasztasa ellen a vizsgazo jogszabalysértésre hivatkozva — a kozléstol,
ennek hidnyaban a tudomadsra jutastol szamitott 6t napon beliill — torvényességi kérelmet
nyujthat be. A benytjtasra meghatarozott hataridé elmulasztasa jogvesztd, igazolasnak helye
nincs.

Torvényességi kérelem szakmai vizsgara vonatkozdan nyujthatd be az aldbbi esetekben:
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. a jelentkezés visszautasitasa,

. a méltanyossagi kérelem visszautasitasa,
° felmentési kérelem visszautasitasa,

. a vizsgateljesitmény értékelése.

b. Fellebbezés — képesito vizsga

Az akkreditalt szakképzési vizsgakdzpont dontése, intézkedése vagy intézkedésének
elmulasztisa ellen az tigyfelek a mindenkor hatdlyos jogszabalyok alapjan, jogszabalysértésre
hivatkozva nyujthatnak be fellebbezést. Fellebbezés képesitd vizsgara vonatkozdan nyujthatd
be az alabbi esetekben:

e ajelentkezés visszautasitasa,

e améltanyossagi kérelem visszautasitdsa,
e felmentési kérelem visszautasitasa,

e avizsgateljesitmény értékelése.

5. Panasz és a kozérdeki bejelentés benyujtasa és elbiralasa

Panaszt és a kozérdekli bejelentést személyesen az akkreditalt szakképzési vizsgakdzpont
titkarsagan, valamint — az akkreditalt szakképzési vizsgakdzpont vezetdjének cimezve — postai
uton vagy elektronikus levélben lehetséges benyujtani.

Szobeli panasz €s a kozérdekli bejelentést esetén - az ligyfél személyes jelenlétében - az
akkreditalt szakképzési vizsgakdzpont valamely munkatarsa a panaszt az F-ER04-01. szamu
Panaszkezelési jegyzOkonyvben rogziti. A kitoltott és aldirt jegyzOkonyv egy masolati
példanyat atadja az ligyfélnek. A kitoltott, eredeti jegyzOkonyvet iktatja.

Amennyiben a panasz természete ezt megengedi, az akkreditalt szakképzési vizsgakdzpont
munkatarsa szoban kindl megoldast a panaszosnak. Ha a felajanlott megoldast az tigyfél
elfogadja, az akkreditalt szakképzési vizsgakdzpont munkatdrsa rogziti a megoldast és a
panaszos beleegyezésének tényét Panaszkezelési jegyzokonyvben.

Amennyiben a szoban érkezett panaszra a panasz természetébdl addodoan az akkreditalt
szakképzési vizsgakdzpont munkatarsa nem kindlhat gyors — annak szdban torténd intézése
lehetetlen - és mindkeét fél szamara kielégitd megoldast, vagy ha az ligyfél nem kivan élni a
felajanlott megoldassal, akkor az tigyfelet arra kell kérni, panaszat nytjtsa be irasban az
akkreditalt szakképzési vizsgakozpont vezetdjének cimezve. Ezt a tényallast az akkreditalt
szakképzési vizsgakdzpont munkatarsa rogziti Panaszkezelési jegyzokonyvben.
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A panaszt és a kozérdekli bejelentést - ha térvény eltéréen nem rendelkezik - az eljarasra
jogosult szervhez torténd beérkezésétdl szamitott harminc napon beliil kell elintézni.

Ha a panasz vagy a kozérdekli bejelentés elintézését megalapozd vizsgalat eldrelathatolag
harminc napnal hosszabb ideig tart, err6l a panaszost vagy a kozérdekii bejelentot - az elintézés
varhato idOpontjanak és a vizsgalat meghosszabbitisa indokainak egyidejii megjelolésével -
tajékoztatni kell. A panasz vagy a kozérdekli bejelentés elintézésének hatarideje ebben az
esetben sem haladhatja meg a hat honapot.

5.1. Kapcsolattartas, tényallas tisztazas, személyes meghallgatas

Az eljarasra jogosult kapcsolatot tart a panaszossal és a kozérdekii bejelentdvel, ennek
keretében a panasz vagy a kozérdekli bejelentés kiegészitésére, pontositdsara, a tényallas
tisztdzasara, valamint tovabbi informaciok rendelkezésre bocsatasara hivhatja fel. Az eljarasra
jogosult szerv a panaszost vagy a kozérdekii bejelent6t meghallgatja, ha azt a panasz vagy a
kozérdekl bejelentés tartalma sziikségessé teszi.

5.2. Attétel egyéb szervhez

Ha a panaszt vagy a kozérdekil bejelentést nem az eljardsra jogosult szervhez tették meg, a
panaszt vagy a kozérdekii bejelentést a beérkezésétdl szamitott nyolc napon beliil az eljarasra
jogosult szervhez at kell tenni. Az attételrdl a panaszost vagy a kozérdekii bejelentot az attétellel
egyidejlileg értesiteni kell. Ha a kozérdekli bejelentés jogszabaly megalkotasdra vagy
modositasara iranyuld javaslatot tartalmaz, azt a jogalkotdi hataskorrel rendelkezd személynek
vagy szervnek is meg kell kiildeni.

Ha az eljarasra jogosult szerv a panasz vagy a kozérdekii bejelentés vizsgalata keretében észleli,
hogy a panasz vagy a kozérdekii bejelentés elintézése mas eljaras hatdlya ala tartozik,

a) erre vonatkozé feladat- és hataskore esetén a mas eljaras meginditasarol,
b) erre vonatkozé feladat- és hataskore hidnydban a mas eljaras meginditasara, illetve
lefolytatasara jogosult szervhez valo attételrdl

haladéktalanul gondoskodik, és ezzel egyidejlileg errdl a panaszost vagy a kozérdeki bejelentdt
értesiti.

5.3. A vizsgalat mellozése

Ha az eljarasra jogosult szerv szamara nyilvanvalova valik, hogy a panaszos vagy a kozérdeki
bejelentd rosszhiszemiien, valotlan adatot vagy informaciot kozolt, a panasz vagy a kozérdeki
bejelentés elintézését megalapozo vizsgalatot intézkedés mellézésével befejezheti.

A korabbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos vagy kozérdekii bejelentd altal tett ismételt
panasz vagy kozérdekil bejelentés vizsgalata mellézhetd.
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A panasz vizsgalata mell6zheté akkor is, ha a panaszos a sérelmezett tevékenységrdl vagy
mulasztasrdl vald tudomésszerzéstdl szamitott hat honap utén terjesztette eld panaszat. A
sérelmezett tevékenység vagy mulasztas bekovetkeztétdl szamitott egy éven tul eldterjesztett
panasz vizsgalatat az eljarasra jogosult szerv melldzi.

Az azonosithatatlan személy altal tett panasz vagy kozérdeki bejelentés vizsgalatat az eljarasra
jogosult szerv mell6zi.

5.4 A bejelento értesitése

Az eljaréasra jogosult szerv a panasz vagy a kozérdekii bejelentés elintézésekor - a mindsitett
adat, illetve a torvény altal védett titok kivételével - a megtett intézkedésrél vagy annak
mell6zésérdl az indokok megjelolésével a panaszost vagy a kozérdekli bejelentdt
haladéktalanul irasban értesiti, kivéve, ha a panasz vagy a kozérdekii bejelentés elintézésérdl a
panaszost vagy a kozérdeki bejelentdt szoban tajékoztattak, aki a tajékoztatast tudomasul vette.

Ha nyilvanvalova valt, hogy a panaszos vagy a kozérdekii bejelentd rosszhiszemiien, valdtlan
adatot vagy informaciot kozolt és

a) ezzel blincselekmény vagy szabalysértés elkovetésére utald koriilmény meriil fel,
személyes adatait az eljaras lefolytatdsara jogosult szerv vagy személy részére at kell
adni,

b) alappal valdszintisithetd, hogy mésnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet okozott,
személyes adatait az eljaras kezdeményezésére, illetve lefolytatasara jogosult szervnek
vagy személynek kérelmére at kell adni.

Ha a kozérdekli bejelentés természetes személyre vonatkozik, az e természetes személyt
megilletd, a személyes adatok védelmére vonatkozé eldirdsok szerinti, a tdjékoztatdshoz és
hozzaféréshez valo joga gyakorlasa sordn a kdzérdekii bejelentd személyes adatai nem tehetdk
megismerhetdvé a tdjékoztatast kéré személy szamara.

Amennyiben a panaszban mar kordbban vizsgazott személy(ek) is bizonyitottan érintett(ek) és
informalasuk indokolt, Gigy 6t (Oket) a vizsgakdzpont sziikség szerint a kivizsgalasi eljaras alatt,
de legkésdbb a panaszos dontésrdl torténd értesitésével egyidejiileg tajékoztatja.

5.5. A kozérdeki bejelentések védett elektronikus rendszere

A kozérdekli bejelentést a kozérdekii bejelentések védett elektronikus rendszerében (a
tovabbiakban: elektronikus rendszer) is meg lehet tenni, melynek iizemeltetésérdl az alapvetd
jogok biztosa gondoskodik. A feliilet elérhetdsége: https://www.ajbh.hu/kozerdeku-bejelentes-
benyujtasa.

Az elektronikus rendszerben személyes adat kizarélag a kozérdekli bejelentés kivizsgalasa,
valamint a kozérdekli bejelentdvel vald kapcsolattartas céljabol kezelhetd.


mailto:info@balatonivizsga.hu
http://www.balatonivizsga.hu/

Dél-Balatoni Szakmai Vizsgakoézpont

@ D E L_ BALATONI akkreditalt szakképzési vizsgakozpont

H-8600 Siofok, Hock Janos koz 2. 1/23.

SZAKMAI VIZSGAKOZPONT info@balatonivizsga.hu
www.balatonivizsga.hu
Szama:ER04 PANASZKEZELESI ES JOGORVOSLATI | Kiadas datuma:2024.12.20.
Verzio: 4.0. ELJARASREND oldal 8/ 10

Az elektronikus rendszerben kezelt személyes adat tovabbitasara, illetve a tajékoztatdshoz és
hozzaféréshez valo jog gyakorlasa tekintetében a jelen tdjékoztatd el6zd pontjaban irtakat kell
alkalmazni. Az elektronikus rendszerben a kozérdekii bejelentd azonositasdhoz a kézérdeki
bejelentd nevét €s lakcimét kell tarolni. Az elektronikus rendszer a beérkezett kozérdeki
bejelentést - ha a kdzérdekii bejelentd a nevét és cimét rendelkezésre bocsatja - automatikusan
egyedi azonositd szammal latja el. kozérdekli bejelentd az elektronikus rendszer utjan az
alapvetd jogok biztosanal tett kozérdekli bejelentése soran kérheti, hogy személyes adatai
kizarélag az alapvetd jogok biztosa és hivatala szamara legyenek hozzaférhetéek. a kozérdekii
bejelentdvel valo kapcsolattartas kizardlag az elektronikus rendszer ttjan torténhet.

Az eljarasra jogosult szerv az alapvetd jogok biztosanak hivatalan keresztiil kapcsolatba léphet
a kozérdekii bejelentdvel, és kezdeményezheti a kdzérdekli bejelentd személyazonossaganak
felfedése nélkiili kapcsolattartast a kozérdeki bejelentovel.

Az elektronikus rendszerben a kozérdekli bejelentéssel, az alapjan folytatott vizsgalattal és a
megtett intézkedésekkel kapcsolatos adatokat - a kdzérdekii bejelentd védelme és az érdekében
tett intézkedések utdlagos igazolhatdsaga céljabol - az utolsd vizsgélati cselekmény vagy
intézkedés befejezésétdl szamitott 6t évig meg kell drizni, azt kovetden tordlni kell.

6. Torvényességi kérelem benyujtasa és elbiralasa

Az akkreditalt szakképzési vizsgakézpont dontése, intézkedése vagy intézkedésének
elmulasztasa ellen a kozléstdl, ennek hidnyaban a tudomasra jutastol szamitott 5 napon beliil
nyujthato be. A benyujtasra meghatarozott hatarid6é elmulasztasa jogvesztd, igazolasnak helye
nincs. (Szkr. 287. § (1))

Az Szkr. 287. § (2) bek. alapjan a torvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatasi
szervnek kell cimezni, de az akkreditalt szakképzési vizsgakdzponthoz kell benyujtani. Az
akkreditalt szakképzési vizsgakdzpont a torvényességi kérelmet a torvényességi kérelemmel
kapcsolatos véleményével és a torvényességi kérelemmel érintett szakmai vizsgara megbizott
vizsgafeliigyel6 allasfoglaldsaval egylitt 06t napon belill tovabbitja a szakképzési
allamigazgatasi szervnek.

A torvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatdsi szerv a beérkezést kovetd naptol
szamitott 6t napon beliil biralja el.

7. Fellebbezés benyujtasa és elbiralasa

Fellebbezés benyujtasa és elbirdlasa a mindenkor hatalyos jogszabalyok alapjan torténik,
irasban: postai Uton vagy azonositasra visszavezetett dokumentum-hitelesitéssel (AVDH)
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ellatva. A fellebbezést az akkreditalt szakképzési vizsgakdzpont dontésének kozlésétdl
szamitott tizenot napon beliil az akkreditalt szakképzési vizsgakdzpontnal lehet eléterjeszteni.

Ha a fellebbezés alapjan az akkreditalt szakképzési vizsgakdzpont megallapitja, hogy dontése
jogszabalyt sért, azt modositja vagy visszavonja.

Ha az akkreditalt szakképzési vizsgakdzpont a dontést nem modositja, javitja vagy egésziti ki,
a fellebbezést az akkreditalt szakképzési vizsgakdzpont az ligy Osszes irataval, a fellebbezési
hatarid6 leteltét kovetOen felterjeszti a - jogszabalyban kijeldlt - masodfokti hatoésaghoz
(szakképzési allamigazgatasi szerv).

8. A benyujtott panasz, torvényességi kérelem vagy fellebbezés kotelezo
tartalma

e aziigyfél személyazonosito adatai

e apanasz vagy kérelem targya, indokolésa

e atargyat képz6 cselekmény (mulasztas) idépontja

o fellebbezés vagy torvényességi kérelem esetén a jogszabalysértésre ramutatd
jogszabalyi hely megjeldlése,

e apanasz vagy kérelem kelte (hely, id9).

9. Vegyes rendelkezések

1. Amennyiben a benyujtott panasz vagy kérelem nem felel meg a 7.1.-7.4. pontokban
eldirtaknak, a panaszt vagy kérelmet az akkreditalt szakképzési vizsgakdzpont nem
fogadja be, azt nem vizsgalja.

2. A panasz vagy kérelem beérkezésérol az akkreditalt szakképzési vizsgakdzpont az
igyfelet irdsban tajékoztatja.

3. Az irasban érkezett panasz vagy kérelem a Dokumentum és Iratkezelési Szabalyzatnak
megfelelden iktatasra kertil.

4. Az iktatott irdsbeli panaszt az akkreditalt szakképzési vizsgakdzpont vezetdje,
érintettsége esetén az iranyitasi vezetd vizsgalja ki és biralja el a beérkezéstdl szamitott
5 napon beliil. A dontésrdl az akkreditalt szakképzési vizsgakdzpont irdsban tajékoztatja
az ugyfelet. Az akkreditalt szakképzési vizsgakdzpont vezetdje dont a sziikséges
megel6zd vagy helyesbitd intézkedésrol.

5. A panaszok ¢és kérelmek kivizsgaldsi folyamatdnak, nyomon kovetésének
dokumentaltsagaért az irdnyitasi vezeté a felelés. A beérkezé panaszokrol és
kérelmekrdl, valamint az ligyekben hozott dontésekrdl az akkreditalt szakképzési
vizsgakozpont nyilvantartast vezet.

J&V4

vizsgakozpont az informdacids Onrendelkezési jogrol és az informdacidszabadsagrol
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2011. évi CXIIL torvény rendelkezéseinek megfelelden, valamint az akkreditalt
szakképzési vizsgakozpont GDPR szabdlyzata szerint €s titkosan kezeli.

10. A panaszok, torvényességi kérelmek és fellebbezések benyujtasanak
megeldzése, elharitasa

Az Integritas Szabalyzat 3. pontja alapjan.

11. Megorzési kotelezettség
A vizsgakdzpont mindent torvényességi kérelmet, panaszt nyilvantart és a dokumentumot 5
évig megorzi.
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