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A MAGYAR FELSOOKTATASI AKKREDITACIOS BIZOTTSAG (MAB)
PANASZKEZELES RENDJE

A panaszkezelés célja a felhasznal6i bizalom erdsitése, és olyan atlathato, strukturalt és hatékony bels6
eljarasrend biztositasa, melynek keretei kozott lehetéség nyilik valamely eljaras lebonyolitasaval
kapcsolatos olyan probléma kifejezésére, amely nem képezheti formalis fellebbezés alapjat.

1. Alapelvek

1.1. A panaszkezelés célja, hogy fokozza a MAB partnereinek elégedettségét, valamint erdsitse a
felhasznalok bizalmat a szervezet altal folytatott tevékenységekkel kapcsolatosan.

1.2 A MAB a panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, ugyanazon eljaras
keretében és eljarasi szabalyok szerint kezeli.

2. A panasz.

2.1. Panasznak mindsiil a MAB-nal folyo eljarasokhoz kapcsolodé tevékenységekkel szemben felmertiilo
minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacio, amelyben a panaszos kifogassal él és megfogalmazza a
tevékenység végrehajtasaval kapcsolatos konkrét, egyértelmil igényét.

2.2. Nem mindsiil panasznak, ha a partner a MAB-t6l altalanos tajékoztatast, véleményt, vagy
allasfoglalast kér.

3. A panaszos

3.1. Panaszos lehet a MAB dontéshozd, dontés-el6késztd bizottsaganak tagja, Titkarsag dolgozdja, a
MAB-bal megbizasi vagy egyéb jogviszonyban allo kiils6 személy, szakértd, a MAB jogszabaly altal
eloirt tevékenységében, illetve eljarasaban érintett intézmény, személy, a MAB Kkiils6 partnerei, vagy a
MAB tevékenysége eredményének felhasznaldja.

3.2. A MAB nem jar el anonim (név, e-mail cim hianya), valamint olyan bejelentés alapjan, melybdl
nem deriil ki, hogy a bejelentd milyen, a 3.1. szerinti mindségében tesz panaszt.

4. A panasz eloterjesztése

4.1. Panasz nyujthaté be a MAB eljarasahoz kapcsolddd olyan targyban, amely nem mindsiil
feliilvizsgalatnak vagy a MAB joghatalyos dontése elleni jogorvoslatnak. Panasz az értékelés elGjelével
kapcsolatban nem nyujthato be.

4.2. A panasz targya iranyulhat tobbek kozott eljarasi hibara, szabalytalansagra vagy a MAB, mint
szervezet neve alatt eljaré személy magatartasara.

4.3. A panasz elGterjeszthetd irasban a MAB Titkarsag részére cimezve papir alapon vagy
elektronikusan.

4.3.1. A papir alapi beadvanyok esetében kizardlag 2 oldalas nyomtatasu, sorszamozott oldalakkal
ellatott, osszeflizott / Osszetlizott, eredeti alairassal és eredeti mellékletekkel ellatott dokumentum
adhato be.

4.3.2. A beadvanynak tartalmazni kell az elGterjeszté nevét, elérhetfségét, azt, hogy milyen
mindségében, és 4.2. pont alapjan mivel kapcsolatban nydjtja be a panaszt, a panaszolt tényallast, és a
rendelkezésre allo bizonyitékokat. A benyujtott panaszhoz mellékelni kell tovabba az érintett el6zetes
hozzajarulasat az adatkezeléshez, amelyrol szolo el6zetes tajékoztatas itt érhetd el.

4.3.4. A papir alapti beadvanyt a 1439 Budapest, Pf. 635 postacimre kell megkiildeni, mig a panaszt a
MAB Titkarsagi Informaciés Rendszerén (TIR) keresztiill/a MAB Titkarsag kozponti email cimére
(titkarsag@mab.hu) térténé megkiildéssel lehet elektronikus tton elGterjeszteni.
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4.4. A panasz szoban is elGterjeszthetd személyesen, online (valamilyen digitalis eszkoz és platform
igénybevételével), vagy hibrid (online és személyes eljaras elemeit 6tvoz0) eljaras keretében.

4.41 A 4.4. szerinti esethen az eljarasban részt vevl latogatd bizottsag koteles a panaszt
jegyzokonyvezni, a tényallast régziteni. Amennyiben a panasz a litogatd bizottsag tevékenységével
kapcsolatos, Ggy a panaszos 4.3. pont szerint irasban kell, hogy panaszat benyujtsa, errol a latogato
bizottsag a panaszost tajékoztatja.

4.5. Az eljaras dijmentes. Azokra a panaszokra, amelyek tartalmukat tekintve feliilvizsgalati
kérelemnek felelnek meg, ezért elbiralasuk feliilvizsgalati eljaras keretében torténik, a feliilvizsgalati
eljarasra vonatkozo eljarasrend és dijszabas az iranyado.

5. A panaszkezelés eljarasi rendje.

5.1. A MAB Titkarsagra beérkezett panaszos beadvanyok formai ellen6rzése az iktatast koveto 10
munkanapon beliil térténik meg. Ha az érkeztetett dokumentum nem felel meg a fentiekben leirt
formai kivetelményeknek, a Titkarsag az elOterjesztot hatarido kitiizésével hianypdtlasra hivja fel. A
hataridé eredménytelen elteltét kovetGen a MAB az addig rendelkezésre bocsatott adatok alapjan jar
el. A 3.2. pont szerinti esetben a MAB a panaszt hidnypotlasra torténd felszolitas nélkiil utasitja el.

5.2. A panaszt tartalma alapjan a MAB mellett miikodd Feliilvizsgalati Bizottsag jogasz szakképzettségi
Jfeliilvizsgalati szakreferense” (tovabbiakban: referens) vizsgalja meg. Amennyiben a panasz
feliilvizsgalati kérelemnek mindsiil a panaszost irasban tajékoztatja, hogy a formailag megfeleld
kérelmet a dij lerovasa mellet nyujtsa be.

5.3. A panaszban foglalt allitisok és tényallas tisztazasa érdekében a referens a panasszal érintett
személyt tisztazo kérdésekkel megkeresheti. Referens a panaszban foglalt tényallasrol és a panasz
megalapozottsagarol 6sszefoglald jelentést készit.

5.4. Amennyiben a panasz természetes személy magatartasaval kapcsolatos, az tigyben a MAB Etikai
Bizottsaga jar el a MAB Etikai Kodexe alapjan, az abban foglalt eljarasrend szerint .

5.5. Minden mas esetben a referensi jelentés alapjan a MAB Feliilvizsgalati Bizottsdga, amennyiben a
panasz megalapozott, a MAB dontéshozo, vagy dontés-el6késztd testiiletét felszolitja az eljarasi hiba
korrigalasara. Megalapozott panasz mellett joghatalyos dontéssel lezarult eljarasban, a hozott dontés
abban az esetben helyezhet hatalyon kiviil, ha az eljarasi hiba, tévedés a dontés érdemére kihatott.
Minden mas esetben a panasszal érintett eljaras eljarasrendjének feliilvizsgalata, modositasa,
kiegészitése sziikséges a Felilvizsgalati Bizottsag iranymutatasa alapjan.

Amennyiben sziikségesnek tartja az FvB - feltilvizsgalati referens jelentése mellett — a megalapozott
dontés meghozatalahoz megkeresheti/meghallgathatja az illetékes MAB munkacsoport vezetdjét, s
sziikség esetén a panaszost is tovabbi informaciok, ,bizonyitékok” beszerzése céljabol.

5.6. A panasz nyoman tett intézkedésrol, annak eredményrdl a panaszos kozvetlen irasbeli valaszt kap.
5.7.A MAB a panaszkezelés soran észlelt jogszabalysértésrdl koteles az tiggyel érintett torvényességi
feliigyeleti szervet tajékoztatni. Ezt a tajékoztatasi kotelezettséget a panaszkezelés soran is alkalmazni
kell.

5.8. A panasz beérkezésétdl szamitott 9o napon beliil a panaszt el kell biralni.

5.9. A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a MAB azon tagja, vagy alkalmazottja,
aki a sérelmezett intézkedésben, dontésben, vagy tevékenységben érintettként részt vett.

6. Egyéb rendelkezések
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6.1. A panaszokkal kapcsolatos irasban rogzitett dokumentumokat a MAB Titkarsag kézi irattaraban a
panasz jogerds elbiralasat kovetd ot évig meg kell 6rizni. A dokumentumok kezelésére alkalmazni kell
az Iratkezelési Szabalyzat rendelkezéseit.

6.2. A felmeriilt panaszokrol a MAB Titkarsag éves gyakorisaggal elemzést készit a MAB Testiilet
szamara. Az elemzés alapjan a MAB felméri a panasziigyek kapcesan leginkabb érintett teriileteket, és
meghatarozza a panaszok megel6zése és csokkentése érdekében sziikséges és lehetséges
intézkedéseket. Az elemzés célja a panasziigyekbOl levonhatd tapasztalatok beépitése a
mindségiranyitasi eljarasok folyamataiba. Az elemzés nyilvanos.

Budapest, 2020. szeptember 25.



