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Targy: A Budapesti Komplex Szakképzési Centrum Panaszkezelési Szabalyzatinak
kiaddsa

A Budapesti Komplex Szakképzési Centrum Panaszkezelési Szabalyzatat a jelen kancellari
utasitas 1. szamu mellékletében foglaltak szerint hatarozom meg.

A Panaszkezelési Szabalyzat 1.4. pontja szerinti, panaszkezelésért felelds szervezeti egység
vagy személy szdmara eldirt feladatok teljesitésére az alibbi személyt jel6l6m ki:

Név: dr. Borbély Zita
E-mail: dr.borbely.zita@bkszc.hu
Telefon: 06-30/950-3464

A jelen kancelldri utasitassal kiadott Panaszkezelési Szabalyzat 2023. szeptember 01.
napjén lép hatilyba és ezzel egyidejtileg hatalyat veszti a 2015. szeptember 15. napjan kelt,
A panaszok és a kozérdekii bejelentések intézésének rendjérdl sz6l6 szabalyzat.

Budapest, 2023. augusztus 29.
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1. ALTALANOS RENDELKEZESEK
11. A szabalyzat célja

A Budapesti Komplex Szakképzési Centrum (székhelye: 1211 Budapest, Tanmdhely
kéz 7., a tovabbiakban: BKSZC) az egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére,
valamint a kézdsség vagy az egesz tarsadalom érdekét szolgdlé kérillmények
orvoslisira a panaszokrdl, a kézérdeki bejelentésekrsl, valamint a visszaélések
bejelentésével Osszefliggd szabalyokrdl sz616 2023. évi XXV, torvény (a tovabbiakban:
Panasztoroény) alapjan egy egyseges szervezeti panaszkezelési rendszert hoz létre.

A Panaszkezelési szabalyzat tovabbi célja, a BKSZC altal nyujtott szolgéltatésokat
igénybe vevdknek, tovabba minden olyan szerzGdéses partnernek, akik a BKSZC-vel
kapcsolatban allnak, panaszai/kézérdekii bejelentései a iehetd leggyorsabban és
leghatékonyabban megoldést nyerjenek.

1.2. A szabalyzat tirgyi hatilya

A szabalyzat térgyi hatilya kiterjed a BKSZC tevékenységével és miikodésével, az
altaia tizemeltetett iskolak miikddésével, azok nytijtotta szolgaltatasokkal kapcsolatos
panaszkezelésére, illetve a kézérdekii bejelentések kezelésére.

A jelen szabélyzat hatélya nem terjed ki a jogellenes vagy jogellenesnek feltételezett
cselekményekre vagy mulasztdsokra, illetve egyéb visszaélésekre vonatkozé
informéciokra, erre a BKSZC Belsg visszaélés-bejelentési szabalyzata vonatkozik.

A jelen szabalyzat hatilya nem terjed ki tovdbba a BKSZC integritasat sérts
eseményekre, illetve ezek kezelésére, Integritast sérts eseménynek kell tekinteni
minden olyan eseményt, amely a szervezetre vonatkozé szabélyoktd!, valamint a
jogszabalyi keretek kézott a koltségvetési szerv vezetSje és az irdnyité szerv 4ltal
meghatdrozott szervezeti célkitiizéseknek, értékeknek és elveknek megfelelé
miikddéstd] eltér. A BKSZC integritdsat sért6 eseményekre, illetve ezek kezelésére az
Integritdst sérté események kezelésének eljgrasrendje c. szabalyzat rendelkezései
iranyadok.

Amennyiben a jelen szabalyzat keretében a bejelents olyan bejelentést tesz, amely més
szabalyzat hatélya al4 tartozik, kiiléndsen a Bels§ visszaélés-bejelentési szabélyzat
vagy az Integritist sért6 események kezelésének eljdrasrendje hatalya ali és a
bejelentés azon szabélyzatok alapjén is érvényesen és szabalyosan keriilt megtételre,
ugy a bejelentést — a bejelentd értesitése mellett — azon szabalyzatok alapjan kell
kivizsgalni.

1.3. Szabélyzat személyi hatilya
A Szabdlyzat alanyi hatélya kiterjed: a BKSZC valamennyi munkavéllaléjara, illetve a
BKSZC éaltal nydijtott szolgaltatasokat igénybe vevs személyekre, valamint minden

olyan személyre, aki a BKSZC-vel szerzédéses kapcsolatban all.
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1.4. Ertelmezd rendelkezések

Panasz: a panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- Vagy érdeksérelem
meggsziintetésére iranyul, és elintézése nem tartozik mas - igy kiilonosen birdsagi,
kozigazgatdsi - eljirds hatalya ala. A panasz javaslatot is tartalmazhat. Nem mindsiil
panasznak az altalanos tijékoztatas, vélemény, allasfoglalas kérése.

Kozérdeki bejelentés: olyan koriilményre hivia fel a figyelmet, amelynek orvoslasa
vagy megsziintetése a kozOsség vagy az egesz tarsadalom érdekét szolgalja. A
kozérdekii bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

Bejelents: minden olyan természetes személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel
nem rendelkez@ jogalany vagy hatosag, illetve azok meghatalmazottja, aki egvéni jog-
vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyulé kérelmet nyujt be a BKSZC-hez, vagy
aki olyan kériilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa vagy megsziintetése
a kiozdsség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja.

Panaszkezelésért felels személy vagy szervezeti egység: a panaszok, kozérdekd
bejelentések fogadasaért, kivizsgaldsaért, valamint megvalaszolasaért felelés személy
vagy szervezeti egység, akit a BKSZC kancellarja kancellari utasitdsaban erre kijelol.

Személyes adat; azonositott vagy azonosithaté természetes szemelyre vonatkozd
barmely informacio; azonosithatd az a természetes személy, aki kozvetlen vagy
kbzvetett modon, kiildndsen valamely azonositd, példaul név, szam,
helymeghatarozé adat, online azonosité vagy a természetes személy test], fiziologiai,

genetikai, szellemi, gazdasagi, kulturalis vagy szocidlis azonossagara vonatkozo egy
vagy t6bb tényez0 alapjan azonosithato.

2. A BEJELENTES KEZELESENEK ELJARASREND]JE
2.1. A panaszkezelésért felelBs szervezeti egység vagy személy

A panaszkezelésért felelds szervezeti egység vezetSje vagy a panaszkezelésért felelds
személy biztositja és ellenérzi a panaszok/kozérdekii bejelentések hatékony
kezelésének menetét (kiilondsen a vilaszadasi hataridék betartasa, elbirt
dokumentumok  megléte, jelentési kotelezettségek  teljesitése), a belsd
informaciéaramlést, valamint a nyilvantartasok és adatszolgaltatasok megfeleléségét.

A panaszkezelésért felelés szervezeti egység vezetSje vagy a panaszkezelésért felelGs
személy gondoskodik a Panaszkezelési szabélyzat (ideértve annak modositasat is)
hataridében torténd elkészitésérdl.

A panaszkezelésért felelés szervezeti egység vezetdje vagy a panaszkezelésert felelSs
személy a panaszkezeléssel fo glalkozo személyek jogszabalyi elGirasokkal, valamint a
jelen Panaszkezelési szabdlyzattal ellentétes eljarasa esetén megteszi a sziikséges
intézkedéseket.
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2.2. A bejelentések megtételének moédja

A bejelentd panaszat/kézérdeki bejelentését személyesen széban, frasban vagy
elektronikus médon jelentheti be a BKSZC-nek.

A bejelent§ eljarhat meghatalmazott Gtjan is, A meghatalmazds abban az esetben
fogadhaté el, ha az megfelel a kézokirati vagy a teljes bizonyito erejli maganokiratra
vonatkozd jogszabalyi rendelkezéseknek.

A bejelentés soran — amennyiben arrél a bejelentének tudomasa van — a kovetkezd
informacickat kell megadni:
a.) abejelentd neve
b.) abejelents lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime
) a panasz/ kézérdeki bejelentés részletes leirdsa, az egyes panaszelemek
elkiilonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy a bejelentd
panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskértien kivizsgalasra keriiljon,

2.2.1.Szdbeli bejelentés

Szobeli panaszt/kozérdeki bejelentést személyesen a BKSZC székhelyén (1211
Budapest, Tanmiihely kéz 7.) munkanapokon, hétf§tsl cstitdrtdkig 09:00-14:00
6ra kozétti idében, pénteken 09:00-12:00 éra kézétti idGben lehet tenni a
panaszkezelésért felelGs szervezeti egység vezetdjénél vagy a panaszkezelésért
felels személynél,

A panaszkezeléséért felelGs szervezeti egység vezetGje altal kijeldlt tgyfelelds
vagy a panaszkezelésért felelgs személy (a tovabbiakban: tigykezelS) a szébeli
bejelentést irisba foglalja és a bejelents szémara masodpéldanyban 4tadja.

A szébeli panasz/kizérdek bejelentés esetén az ligykezel6 felhivia a bejelents
figyelmét a Panaszkezelési szabalyzat elérhet8ségére, amely tartalmazza a
panaszkezelési eljarasra vonatkozé informécidkat.

A BKSZC telefonon bejelentést nem fogad, errdl a bejelentést tenni szdndékozst
szdban téjékoztatja.

2.2.2 frasbeli bejelentés benyuijtisa

Irasbeli panasz/ kézérdeki bejelentés benytijthats:

©  személyesen a BKSZC székhelyén (1211 Budapest, Tanmiihely koz 7.)
munkanapokon, hétfétsl cstitdrtdkig 09:00~ 14:00 éra kozott idében,
pénteken 09:00-12:00 kézott idében,
postai uton a BKSZC székhelyére (1211 Budapest, Tanmiihely koz 7.)
cimzett kiildeményben,
elekironikus fiton a panaszkezelésért felelds szervezeti egység
vezetéjének vagy a panaszkezelésért felelgs személynek az 6t kijelsld
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kancellari utasitasban meghatarozott e-mail cimre kiildott e-mailben.
2.3. Atvétel, iigyintézési hataridé

Amennyiben a bejelentd bejelentését nem panaszkezelésért felelds szervezeti egység
vagy személy részére killdi meg, gy a bejelentést fogadé szervezeti egyseg
haladéktalanul, de legkésébb 8 napon belill tovabbitja a bejelentésta panaszkezeléseért
felelds szervezeti egység vagy személy részére.

A nem panasznak vagy kézérdekii bejelentésnek mindsiilé bejelentéseket, annak
tartalmatol fiiggden a bejelentést kezeld személy legkésObb a bejelentés beérkezéset
kovetd 8 napon beliil tovabbi intézkedésre atteszi a BKSZC eljarasra jogosult mas
szervezeti egységéhez (pl. visszaéles bejelentés, szervezeti integritast sérté esemény).
A panaszkezelésert felelds szervezeti egység vagy szemeély a bejelentést a BKSZC-hez
torténd beérkezésétél szamitott 30 (harminc) napon beliil koteles elbirdlni. A
bejelentés BKSZC-hez torténd beérkezésének napja az a nap, amikor a szdbeli
bejelentést irasba foglaltak, illetve amikor az irasbeli bejelentést a BKSZC atvette
vagy hozza az postai, vagy elektronikus uton beérkezett.

Ha az elbiralast megalapozé vizsgalat elgrelathatélag 30 (harminc) napnal hosszabb
ideig tart, errdl a bejelentst - az elintézés varhato id6pontjanak és a vizsgalat
meghosszabbodasa indokainak egyideji koziésével - tajekoztatni kell. Az elintézes
hatérideje ebben az esetben sem haladhatja meg a 6 (hat) hénapot.

2.4. A bejelentés kivizsgalasa, illetve a kivizsgalas mellzése

A bejelentés kivizsgdlasa sorén a Panasztorvény rendetkezései és a panasz Vvagy
kozérdekii bejelentés targyara vonatkozé esctleges kiilon jogszabaly eldirasai szerint
kell eljarni.

A bejelentés kivizsgalasa az dsszes vonatkozd koriiimeény figyelembevételével
torténik. A panaszkezelésért felels szervezeti egység vagy személy a bejelent6t
meghallgathatja, ha azt a bejelentés tartaima szitkségessé teszi. A panaszkezelesért
felels szervezeti egység vagy személy a bejelentdt sziikség esetén akar tobb
alkalommal is meghallgathatja. Amennyiben a bejelentés tartalma indokolja, helyszini
ellenérzést is lehet tarfani, mely soran vizsgalni kell a bejelentésben foglaltakat.
Hiényossag, szabalytalansig megallapitasakor vizsgalni kell annak okat, az
érintett(ek) személyi feleldsségét.

A bejelentés kivizsgalasaban nem vehet részt:
- aki a bejelentést tette
- akire a bejelentés iranyul
- akire az eljaras eredmeénye kihatéssal lehet
- akitdl az ligy targyilagos megitélése egyéb okbdl nem varhato el (elfogultsag).

Amennyiben a bejelentés kivizsgalédsahoz a panaszkezelésért felelds szervezeti
egységnek vagy személynek a bejelenténél rendeikezésre 4ll6 tovébbi informaciora
6
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van sziiksége, haladéktalanul felveszi a bejelentével a kapcsolatot és beszerzi azt.

Mellézhetd a bejelentés kivizsgalasa;

* A3z ugyanazon bejelentd Altal tett, kordbbival azonos tartalmg
panasz/kizérdekii bejelentés esetén;

* ha a bejelent§ a sérelmezett tevékenységrél vagy mulasztasrél vald
tudomdsszerzéstdl szamitott 6 (hat) hénap utén terjesztette el panaszat;

® az azonosithatatlan személy alta] tett panasz/kdzérdekd bejelentés esetén,
kivéve, ha a panasz/kézérdekii bejelentés  alapj4ul sulyos jog- vagy
érdeksérelem szolgal.

A sérelmezeit tevékenység vagy mulasztas bekévetkeztétd! szamitott egy éven Hil
elGterjesztett panasz/kézérdekd bejelentés kivizsgalasat a BKSZC — érdemi vizsgélat
és mérlegelés nélkiil — melldzi,

2.5. Intézkedések a bejelentés alapjin

A panaszkezelésért felelds szervezeti egység vagy személy a bejelentés kivizsgaldsat
(vagy annak mellézését) koveten dint arrél, hogy a panasz vagy k&zérdekii
bejeientés alaposnak vagy alaptalannak bizonyul-e.

Amennyiben a panasz vagy kzérdekd bejelentés alaposnak bizonyul, ugy a BKSZC
koteles gondoskodni
* a jogszer(i &llapot helyreallitdsarél, illetve ay egyébkeént sziikséges
intézkedések megtételérdl,
* afeltdrt hibak okainak megsziintetésérdl,
* az okozott sérelem orvoslisarél és
* a felelésség megillapitisardl és indokolt esetben a felelGsségre vonas
kezdeményezésérdl.

Amennyiben a bejelentés alaptalannak bizonyul, vagy a bejelentés kivizsgalasat
mellézi a BKSZC, tigy a BKSZC indokolt valaszdban a bejelentést elutasitja.
A bejelentés elutasitdsa esetén tdjékoztatni kell a bejelent6t:
- az elutasitis indokarél;
a jogorvoslati lehetéségekrdl.

2.6. A panasz vagy kézérdekd bejelentés megvalaszolisa

A panaszkezelésért felel§s Szervezeti egység vagy személy a bejelentésre koteles
olyan vélaszt adni, amely részletesen kitér a bejelentés teljes korii kivizsgaldsanak
eredményére, vagy a kivizsgalas mell6zésének indokaira, a panasz vagy kozérdekii
bejelentés rendezésére vagy megoldaséra vonatkozé intézkedésre vagy az intézkedés
mell§zésének indokaira,

A bejelentések kezelése sordn a bejelentd minden kifogdsara kitérs, érdemi és kifejté

valaszadasra kell torekedni, a vélaszadds soran keriilnj kell a jogi szakkifejezések

indokolatlan, a megértést nehezits hasznélatét; egyszerti és kénnyen érthets
7
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nvelvezet hasznalatara kell torekedni.

A bejelentd irasbeli értesitése mellézhetd, ha a bejelentés elintézésérol a bejelentc’it
szdéban téjékoztatték, akia téjékoztatést tudomasul vette.

2.7. A bejelent védelme

A panaszost vagy a kizérdekl bejelentét a panasz vagy a kozérdekii bejelentés
megtétele miatt nem érheti hatrany.

A panasz vagy a ko zérdeki bejelentés, az annak vizsgalata soran keletkezett teljes kdrl
dokumentaci6, valamint a panaszos vagy a kozérdekii bejelentd személyes adatai csak
a panasz vagy a kozérdekii bejelentés alapjan kezdeményezett eljaras lefolytatasara
hataskorrel rendelkezd szervnek adhatoak at, ha e szerv annak kezelésére térvény
alapjan jogosult, vagy az adatai tovabbitisahoz a panaszos vagy a kozérdek bejelentd
egvértelmiien hozzéjarult. A panaszos vagy a Kkozérdeki bejelentd személyes adatai
egyértelmit hozzéajarulasa néliiil nem hozhatéak nyilvanossagra.

Ha a vizsgalat soran nyilvénvaléva valik, hogy a panaszos vagy a kozérdekit bejelentd
rosszhiszemtien, dontd jelentség valotlan informaciot kozolt, a vizsgalat intézkedés
mellgzésével befejezhetd.

Amennyiben a vizsgalat soran egyértelmien megallapitasra keriil, hogy a panaszos
vagy a kozérdekd bejelentd rosszhiszemilen jart el, donto jelentéségli valdtlan
informaciét kozolt és ezzel psszefiiggésben blincselekmény vagy szabalysérteés
elkdvetésére utald korilmeny meriil fel, a panaszos vagy a kozérdeki bejelentd
személyes adatait az eljaras lefolytatasara jogosult szerv vagy személy részére at kell
adni. Amennyiben a vizsgdlat soran egyértelmien megallapitasre keriilt, nogy a
panaszos vagy a kozérdekd bejelentd rosszhiszemdien jast el, dontd jelentéség i valotlan
informéciot kozolt és alappal valészinisithetd, hogy ezzel masnak jogellenes kart vagy
egyéb jogsérelmet okozott, személyes adatait az eljaras kezdeményezésére, illetve
lefolytatasara jogosult szervnek vagy személynek kérelmére 4t kell adni.

3. VEGYES ES ZARO RENDELKEZESEK

Jelen szabdlyzat a szabalvzat kihirdetésérél rendelkezd t?bgé&11312_17/}utasitélsban
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