BELUGYMINISZTERIUM
VIZSGAKOZPONT

BM VIZSQAKOZPQNT
PANASZKEZELESI SZABALYZATA

Kiadas datuma: 2022. jalius 04.
Viltozat szama: 2. kiadas
Készitette: Peringer Krisztina r. alezredes
Jovahagyta: Dr. Nagy Zoltan r. ezredes

H-2090 Remetesz616s, Nagykovacsi ut 3., Postacim: 1903 Budapest, Pf. 314.
Tel.: +36 (26) 795-927, BM 24-604
E-mail: info@bmvizsgakozpont.hu




1)

2)

3)

4)

5)

) L FEJEZET )
ALTALANOS RENDELKEZESEK

Jelen szabalyzatban meghatarozott eljaras célja

Az eljaras célja, hogy a Beliigyminisztérium Vizsgakdzpont (tovabbiakban: BM Vizsgakdzpont)
szabalyozza, illetve meghatarozza a panaszkezelési eljaras menetét, és szabalyozza az eljaras
soran az abban résztvevok feladatait, a panaszkezelés menetét.

A szabalyzat hatilya

Jelen szabalyzatot kell alkalmazni minden a BM Vizsgakozpont tevékenysége soran vagy azzal
Osszefiiggésben érkezett panaszra.

Ertelmez6 rendelkezések
Jelen szabalyzat vonatkozasaban:

Panasz: A BM Vizsgakdzpont jogszabalyokban és kozjogi szervezetszabalyozo eszkézokben
meghatarozott tevékenységével, illetve e tevékenység soran munkatarsai munkajaval kapcsolatos
barmilyen észrevétel. A panasz érkezhet irdsban és szoban egyarant. Ezen kiviil panaszként
kezelendé minden olyan bejelentés, amely a BM Vizsgakdzpont altal tanusitott személyekkel
vagy tevékenységiikkel kapcsolatosan érkezik.

Panaszkezelési eljaras: A szabalyzatban meghatarozott ,,panasz” kivizsgalasara, a dontéshozatali
eljarasra és a dontés meghozataldnak folyamatara vonatkozo jelen szabalyzatban meghatarozott
eljarasi rend.

Bejelentd: minden olyan személy, aki a vizsgakodzponttal Osszefiiggésben a szabalyzatban
meghatarozottak szerinti panaszt (tovabbiakban: panaszos) vagy jelen szabalyzat szerint nem
panasznak mindsiilé egyéb tartalmu bejelentést tesz.

Tanusitott személy: a vizsgazott személy.

Mindségbiztositasi ellenér: A panaszkezelési eljarasban allando jelleggel résztvevé a BM
Vizsgakozpont vezetdje altal kijeldlt személy.

Felel6sség és hataskor

A mindségbiztositasi ellendr feleléssége minden panasz jelen eljards szerinti kezelése, valamint
a szikséges informaciok begyiijtése és ellendrzése a panaszok megalapozottsaganak
megallapitasdhoz. Tovabba a mindségbiztositasi ellendr feleléssége arrdl gondoskodni, hogy az
egyes folyamatok esetén a dokumentalas, és majd a végrehajtand6 helyesbitd intézkedés nyomon
kovethetd modon rogzitésre keriiljon.

BM Vizsgakozpont vezetdjének hataskdre a panaszokkal kapcsolatos Osszes intézkedés
meghozatala, tovabba, ha olyan panasz érkezik, amelynek érintettje a mindségbiztositasi ellendr,
akkor a megfeleld mas személy megbizasa a panasz kivizsgalasara, illetve kezelésére.



6) BM Vizsgakozpont minden munkatarsanak feleldssége, hogy a hozza beérkezd panaszok
tovabbitasra keriiljenek BM Vizsgakdzpont vezetdje felé.

II. FEJEZET
AZ ELJARAS FOLYAMATA

Panaszok érkezése

7) Panasz érkezhet szoban (személyesen, vagy telefonon), vagy irdsban (postai Gton levélben vagy
elektronikus uton).

8) Ha apanasz irasban érkezett, az iktatasa az iratkezelési szabalyok szerint torténik, majd a panasz
kivizsgalasra tovabbitasra keriil a mindségbiztositasi ellendrhoz.

9) Szobeli panasz esetén a panaszos €szrevételeit irdsban rogziteni kell a Panaszkezelési lap ,,panasz
leirasa” részének kitoltésével, a panaszos nevének és elérhetdségeinek egyideji rogzitésével. A
panaszfelvevd altal rogzitett panasz iktatdst kovetden szintén tovabbitasra keril a
mindségbiztositasi ellendrhoz.

Panaszok kezelése

10) BM Vizsgakdzponthoz beérkez6 valamennyi irasos vagy szobeli panasz kivizsgalasat az iktatast
kovetden 8 napon belill meg kell kezdeni.

11) BM Vizsgakdzpont a panaszok kivizsgalasat 30 napon beliil koteles végrehajtani.

12) A min0Oségbiztositasi ellenér megvizsgalja a bejelentést, hogy az olyan tevékenységgel
kapcsolatos-e, amely a vizsgakdzpont hatdskorébe tartozik tovabba, hogy a bejelentés jelen
szabalyzat szerinti panasznak mindsiil-e.

13) A vizsgalat eredményétdl fiiggden a mindségbiztositasi ellendr az alabbiak szerint jar el.
a) Amennyiben nem panasznak mindsiil a bejelentés, a mindségbiztositasi ellenér a lehetd
legrovidebb idoén beliil irasban tajékoztatja a bejelentdt megallapitasairdl.
b) Amennyiben a bejelentés jelen szabalyzat szerinti panasz, akkor a mindségbiztositasi ellenér
a leheto legrovidebb idon beliil irasban értesiti a panaszost arrél, hogy a panasz kivizsgalasara
iranyulo eljaras meginditasra kertilt.

14) A kivizsgélas folyamata soran valamennyi informaciot és dokumentumot bizalmasan kell
kezelni.

15) A kivizsgalasrol az érintetteken kiviil mas szamara a vizsgakozpont részérél informacié nem
adhato ki. Ez alol kivétel:
c) ahatosagi eljaras, peres €s nem peres eljarasok, vagy
d) az akkreditacios testiilet felszolitdsdra adandd — kizarolag feladatkorét érinté —
informacidszolgaltatas.



16) Minden olyan megalapozott panasz alkalmaval, ahol egy tanusitott személyt érint a bejelentés, a
mindségbiztositasi ellendr a korabbi vizsga események eredményeit attekinti, melyrdl értesiti a
tanusitott személyt.

17) A mindségbiztositasi ellendr gondoskodik a panaszbejelentés mindenkor hatalyos iratkezelési
szabalyok szerinti nyilvantartasba vételérol.

18) Amennyiben a panasz kivizsgaldsa soran BM Vizsgakozpontnak helyesbit6 intézkedést kell
hoznia, ezt a vizsgakdzpont vezetdje hozza meg és a mindségbiztositasi ellenér gondoskodik
annak dokumentaltsagarol és hatékony végrehajtasarol.

19) A megalapozott panaszbejelentéssel kapcsolatos vizsgalatot, majd a dontés eredményének
kozlését minden esetben a vizsgalatot folytaté mindségbiztositasi ellendr végzi.

20) A panasz kivizsgalasanak lezarasat kovetéen a mindségbiztositasi ellendr irasban értesiti a
panaszost az eredményrol.

21) A panasz kivizsgaldsanak folyamatat, a megtett intézkedéseket a Panaszkezelési lapon rogziteni
kell.

Zaro rendelkezések

22) A vizsgakdzpont a panaszkezelési folyamat soran teljeskori felelosséget vallal minden
dontéséeért.

23) A Vizsgakodzpont kotelezettséget vallal arra vonatkozodan, hogy a panaszok beadasa, kivizsgalasa
¢s elbiralasa nem okoz semminemi hatranyos megkiilonbdztetést a panasztevével szemben.

24) A jelen szabalyzat szerinti panasz kivizsgalasa ¢s a BM Vizsgakdzpont vezetdje altal hozott
dontés nem zarja ki a mindenkor hatalyos jogszabalyokban meghatarozott egyéb panasz, illetve
jogorvoslati kérelmek el6terjesztésének lehetdségét.

Melléklet: Panaszkezelési lap



1. melléklet Panaszkezelési Szabdlyzathoz

PANASZKEZELESI LAP
Szam: Erintett teriilet:
;. Kovetelmény/
A panasz leirasa hivatkozas
A panasszal érintett probléma valészinii oka
Datum: Eszleld:
Elrendelt intézkedés Hatarido / felel6s

Hibajavitas (ha sziikséges):

Helyesbito tevékenység:

Détum: Elrendelte:

A tevékenység végrehajtva: Datum: Alairas: Eredmény:
Megjegyzés:

A visszaellendrzés végrehajtva: Datum: Alairas: Eredmény:

Megjegyzés:




