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Illetékesség, felelosség és hataskor

A panaszok kezelésével (nem megfeleld termék), a helyesbitd és megel6z6 tevékenységgel,
kapcsolatos fontosabb illetékességeket, feleldsségeket és hataskoroket az alabbi hataskori matrix
foglalja Ossze.

A jeldlések értelmezése:

D| déntés a feladat végrehajtasarol

V| a feladat végrehajtasa

E| afeladat végrehajtasaban valo kotelez6 egylittmiikodés
T! afeladatrol tajékoztatast kap

V - Vizsgakdzpontvezetd
M — Mindségiranyitasi vezetd
T - Titkarsagvezeto

Feladatok, tevékenységek V M T
A feliilvizsgalati kérelem és a panasz fogadasa T T Vv
A benyujtott dokumentum ellendrzése T E \
A beérkez0 panasz, illetve feliilvizsgalati kérelem T T v
adminisztracidja

Kivizsgalasi folyamat E E

Dontés a Jelentkezés visszautasitas D E T
Déntés a Vizsgaval kapcsolatos kérelem (felmentés) D E T
visszautasitasa

Dontés a Vizsgéval kapcsolatos panaszrol D E T

Dontés egyéb a vizsgakozpont mitkodésével,
tevékenységével, folyamataival, esetleges mulasztasaival D E
Osszefiiggésben tett panaszrol.

—

Tajekoztatas

Adatvédelem

A nem megfelel6 termék kezelés elrendelése

Helyesbit6 tevékenység elrendelése

< < <] 4 4
m| m| m| | m
=4 4| 4| <] <

Megel6z6 tevékenység elrendelése
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1. Altalanos rendelkezések
1. Azeljarasrend célja

Az eljarasrend célja, hogy a Vizsgakozpontmiikodése korében olyan panaszkezelési eljarast
alakitson ki — a vizsgakOzpont iranyitasi rendszerébe illeszked6 modon és a vizsgakdzponti
integritas elémozditasa céljabol —, hogy az érintettek panaszait, reklamacioit, észrevételeit,
egységesen, egyszerlien, eredményesen, €s az érintettek jogos érdekeit maximalisan tiszteletben
tartva tudja kezelni.

2. Az eljarasrend hatalya
Az eljarasrend hatdalya kiterjed:
- avizsgakozponttal foglalkoztatasra iranyuld jogviszonyban 4all6 személyekre, illetve

- a jelentkezOkre és a vizsgazokra, valamint a panaszt, illetve feliilvizsgalati kérelmet
beny;jto érintettekre (a tovabbiakban egyiitt: ligyfél).

3. Az eljarasrend targyi hatalya

Az eljarasrend a vizsgakdzpontnak a panasszal, a feliilvizsgalati kérelemmel, valamint a
torvényességi kérelemmel kapcsolatos eljarasat rogziti.

Fellebbezés:

A jelentkezd, a jelolt vagy a vizsgazott személy (egyiitt: ligyfél) kérése a kivant vizsgdztatasi
folyamattal kapcsolatban a Vizsgakozpont altal a vizsgaztatas barmely szakaszaban hozott dontés
1jboli megfontolasa érdekében, a dontés feliilvizsgalatira vonatkozo kérelem.

Panasz:

A panasz olyan kérelem, bejelentés, elégedetlenség kifejezése, de nem fellebbezés, amely egyéni
jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és elintézése nem tartozik mas — igy kiilondsen
birdsagi, kozigazgatasi — eljaras hatalya ala.

Az eljarasban panasznak mindsiil az tgyfél minden vizsgakozponttal kapcsolatos kifogasa,
reklamaciodja bejelentése, amelyet a vizsgabizottsag valamely tagja, vagy a vizsga személyzetének
mas tagja tevékenységével kapcsolatban tesz. Panasz tovabba minden ilyen témaju bejelentés, ha
az kozremiikodo szervezettdl, partnertdl érkezik.

4. A feliilvizsgalati kérelem és a panasz benyujtasa

Az eljarasrendben rogzitett formai kovetelményeknek nem megfeleld kérelmet, bejelentést a
vizsgakozpont nem fogadja be, azt nem vizsgalja.

4.1. Feluilvizsgalati kérelmet minden esetben — a vizsgakozpont vezetdjének cimezve — irasban,
alairassal ellatva, elérhetdséget feltiintetve, személyes atadassal vagy elektronikusan kell
benyujtani.
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Feliilvizsgalati kérelem

- jelentkezés visszautasitasa,

(Jelentkezési lap érvénytelen, ha hianyosan vagy rosszul kit6ltott, nincs alairva vagy a
jelentkez6t nem lehet beazonositani, vagy hataridon tal érkezett meg. Elutasitasra keriil a
jelentkezés, ha dijfizetés hataridére nem torténik meg)

- felmentési kérelem visszautasitasa esetén nyutjthato be.

4.1.1. Jelentkezés visszautasitasa esetén az errdl kézhez kapott dontést kdvetéen harom
napon beliil van lehetdsége feliilvizsgalati kérelmet benyujtani az elutasitott jeloltnek,
irasban.

4.1.2. Vizsgéaval kapcsolatos kérelem(felmentés) visszautasitasa esetén az errdl kézhez
kapott dontést kovetd hadrom napon beliil van lehetdsége feliilvizsgalati kérelmet
benyujtani az elutasitott jeloltnek, irdsban.

4.2. Panaszt személyesen a Vizsgakozpont titkarsagan, vagy — a Vizsgakdzpont vezetdjének
cimezve — irasban, (névvel és elérhetdséggel ellatott) levélben vagy elektronikusan
lehetséges benyujtani. Amennyiben a bejelentének nem all modjaban a panaszat irasba
adni, ugy személyes jelenléte mellett a vizsgakdzpont munkatarsa a panaszt a 1. sz.
melléklet szerinti Panaszkezelési JegyzOkonyvben rogziti.

Vizsgafolyamatban az esetleges kifogasok helyben, panaszként kezelhetdek.
4.2.1. Panasz a vizsgéval 0sszefliggésben:

a) értékeléssel Osszefiiggésben tett panasz

A vizsga soran az értékeléssel Osszefliggd észrevételeit a vizsgdzo, a vizsgaszabalyzatban rogzitett
modon teheti meg az alabbiak szerint:

A vizsgakdzpont minden, az interaktiv vizsgafeladattal, értékelési utmutatdval, értékeléssel
kapcsolatos é€szrevételt, panaszt tovabbit az érintett szakképzési allamigazgatasi szervnek és a
tovabbiakban Gtmutatasai szerint jar el.

b) feltételekkel Gsszefliggésben tett panasz

Amennyiben a vizsgafeladatok végrehajtasa soran a vizsgazo gy itéli meg, hogy a feltételek nem
felelnek meg a kovetelményeknek, pl. kevesebb 1dd biztositott az eldirtndl vagy a berendezés,
eszkoz miiszaki allapota a vizsgatevékenység alatt kifogasolhatd volt, gy panaszat az észleléssel
egyidejlileg kell megtennie a vizsgabizottsdgnak szdban, majd sziikség esetén a vizsgakdzpontnak
irasban is, legkésobb a vizsgatevékenységek lezarasat kovetd 24 oran beliil.
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4.2.2. panasz egyéb a vizsgakozpont milkddésével, tevékenységével, folyamataival,
esetleges mulasztasaival 0sszefiiggésben
4.3. A benyujtott dokumentumnak az aldbbiakat kell tartalmaznia:
- A kérelmezd, illetve a panaszos személyazonosito adatai
- A feliilvizsgalati kérelem, illetve a panasz targya, indoklasa
- A feliilvizsgalati kérelem, illetve a panasz kelte, helye
A feliilvizsgalati kérelem, illetve panaszbeérkezésérdl a vizsgakozpont a kérelmez6t irasban

tajékoztatja.

Bizonyitvanyban / oklevélben megjelolt mindsitéssel kapcsolatosan feliilvizsgalati kérelem
nem adhato be.

4.4. A személyesen benyujtott feliilvizsgélati kérelem, panasz esetén az atvevd személy
dokumentaltan igazolja a feliilvizsgalati kérelem, illetve a panasz 4tvételét a benydjtonak.
A feliilvizsgélati kérelmet, panaszt a vizsgakdzpont barmely munkatarsa koteles atvenni,
gondoskodni annak iktatasarol. Az atvett feliilvizsgélati kérelembdl vagy panaszbdl egy

datumaéval és az atvevo személy aldirdsaval.

A levélen, elektronikus levélen vagy a honlapon keresztiil beérkezd panaszt, illetve feliilvizsgalati
kérelmet a titkarsag iktatja, azonnali valaszlevélben igazolja vissza a beérkezést.

Minden beérkez6 feliilvizsgalati kérelmet, panaszt a titkdrsdg nyilvantartasba vesz, a
mindségiranyitasi vezetd feliigyeli a folyamatot.

Minden beérkezett feliilvizsgalati kérelmet, panaszt egy munkanapon beliil tovabbitani kell a
vizsgakozpont vezetdnek, aki gondoskodik az adott probléma kivizsgalasarol.

A panasz benyujtasanak hatarideje: 3 nap. A benyujtasra meghatarozott hataridé elmulasztasa
jogvesztd, igazolasnak helye nincs

5. A kivizsgélas folyamata

A feliilvizsgalati kérelem, illetve a vizsgaval, a vizsgakozpont miitkodésével, tevékenységével,
folyamataival, esetleges mulasztasaival Osszefiiggésben érkezett panasz kivizsgalasat a
vizsgakdzpont vezetdje, tudomasara jutasat kovetden azonnal elrendeli.

Amennyiben a panaszban, mar kordbban vizsgazott személy(ek) is bizonyitottan érintett(ek), ugy

Ot (Oket) a Vizsgakozpont sziikség szerint a kivizsgalasi eljaras alatt tajékoztatja, de legkésébb a
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panaszos, dontésrél torténd értesitésével egyidejiileg. A tdjékoztatds abban az esetben nem
sziikséges, ha a kivizsgalas eredménye azt igazolja, hogy a panasz a vizsgazott személyt,

személyeket, illetve korabban kiallitott bizonyitvanyukat érdemben nem érinti.

Minden érkez6 panasz, illetve feliilvizsgélati kérelem elbiralasra keriil abbol a szempontbol, hogy
az a Vizsgakdzpont feleldsségi korébe tartozik-e, a vizsgakdzpont tevékenységével kapcsolatos-e.

Az ligy kivizsgalasara, illetve elbirdlasara a vizsgakdzpont vezetdje altal kijelolt bizottsag (legalabb
2 16)

o feliilvizsgalati kérelemesetén két napon beliil,
e vizsgafolyamatban érkez6 panasz esetén a vizsga lezarésig,
e egyeb panasz esetén 30 napon beliil

megfogalmazza intézkedési javaslatat. A bizottsagnak mérlegelnie kell, hogy a korabban hasonld
iigyben inditott vizsgalat eredménye figyelembe veheto-e.

A bizottsagnak nem lehet tagja, aki az ligyben személyesen érintett. Ha az ligyben a vizsgakozpont
vezetdje érintett, gy a bizottsagot az iranyitasi vezetd jeloli ki. A dontéshez sziikséges minden
informacio 0sszegylijtéséért €s ellendrzéséért az iranyitasi vezetd a felelds.

6. A dontés

A vizsgakdzpont vezetdje mérlegeli az intézkedési tervben 1évd javaslatokat és dont azok
targyaban. A vizsgakdzpont vezetd személyes érintettsége esetén az irdnyitasi vezetd a dontés
jovahagyoja. A megerdsito, illetve elutasitd dontésérdl a vizsgakdzpont vezetdje alairt, irdsos
dokumentumban értesiti a kérelmez6 panaszos felet.

7. Panaszok ¢és kérelmek nyomon kovethetdsége, dokumentaltsaga

A panaszok és kérelmek kivizsgalasi folyamatanak, nyomon kovetésének dokumentaltsagaért az
iranyitasi vezeto a felelOs.

8. Titoktartasi kotelezettség terheli a panaszkezelési és jogorvoslati eljarasban résztvevoket az
eljaras teljes ideje alatt, a beérkezett panasszal, vizsgalatdval és a dontéssel kapcsolatban
semmilyen informacidt nem adnak ki nem illetékes, harmadik félnek. A Vizsgakdzpontot, a
vizsgafeliigyeldt és a vizsgabizottsag tovabbi tagjat az egyes vizsgatevékenységek tekintetében
azok lezarasaig, a vizsgafeliigyel6t, a vizsgabizottsdg tovabbi tagjat és a szakmai vizsga
jegyz0jét a vizsgaeredmények tekintetében azok kihirdetéséig titoktartasi kotelezettség terheli.

9. Avizsgakodzpont a kivizsgalas eredményével osszefliggésben Nem megfelel6 vizsga kezelése,
helyesbitd és megel6zo tevékenység (ER06) eljarasrend alapjan intézkedést hoz.
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2. Tajékoztatas, adatvédelem

1. Tajekoztatas

Minden esetben, amikor a feliilvizsgalati kérelem, panasz benyujtoja nevét és elérhet6ségét
megadta, a Vvizsgakdzpont dontésérdl tajékoztatja. A tajékoztatas iktatasanak felelése a
vizsgakozpont titkarsaga.

2. Adatvédelem

rrrrr

onrendelkezési jogrol és az informdacidszabadsagrol 2011. évi CXIIL. térvény rendelkezéseinek
megfelelden GDPR szabalyzata szerint kezeli. Az err6l sz016 adatkezelési tajékoztatd a honlapon
elérhetd.

3. Tajékoztatas jogorvoslati lehetéségekrol
1. Képesitd vizsga

Feliilvizsgalati kérelemmel, panasszal 0Osszefliggésben meghozott dontésre kizardlag a
vizsgakozpont jogosult.

2. Szakmai vizsga

Amennyiben feliilvizsgalati kérelemmel, illetve panaszkezeléssel 6sszefiiggésben a vizsgakozpont
altal meghozott dontést a jelentkezd, jeldlt, vizsgazott személy nem fogadja el tovabbi
jogorvoslatért az NSZFH-hoz (Nemzeti Szakképzési és Feln6ttképzési Hivatal) fordulhat.

4. Torvényességi kérelem

A szakképzésrol szol1o torvény végrehajtasarol szolo 12/2020. (I11.7.) Korm. rendelet (Szkr.) 287. §
(1) bekezdése alapjan a vizsgakozpont dontése, intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa
ellen a vizsgdzo jogszabalysértésre hivatkozva - a kozléstdl, ennek hidnydban a tudomadsra jutdstol
szamitott 6t napon beliil - torvényességi kérelmet nyljthat be. A benyljtasra meghatarozott
hataridd elmulasztasa jogvesztd, igazolasnak helye nincs.

Az Szkr. 287. § (2) bek. alapjan a torvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatasi szervnek
kell cimezni, de a Vizsgakdzponthoz kell benytjtani. A Vizsgakdzpont a torvényességi kérelmet a
torvényességi kérelemmel kapcsolatos véleményével és a torvényességi kérelemmel érintett
szakmai vizsgara megbizott vizsgafeliigyeld allasfoglalasaval egyiitt 6t napon beliil tovabbitja a
szakképzési allamigazgatasi szervnek.
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Az Szkr. 287. § (3) bek. alapjan a torvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatasi szerv a
beérkezést kovetd naptol szamitott 6t napon beliil birdlja el.

A vizsgakdzpont minden torvényességi kérelm, panasz dokumentumai 5 évig koteles megorizni.

5. Kihirdetés, hatalyba 1épés

Jelen eljarasrendet a vizsgakozpont a honlapjan nyilvanossagra hozza.

MELLEKLETEK: FORMANYOMTATVANY A SZAMMAL, MEGNEVEZESSEL ES AZ ELETBE LEPTETES
DATUMAVAL AZONOSITVA. MELLEKLETEK ONALLOAN MODOSULNAK.

Dokumentum Eletbeléptetés

A dokumentum neve . s a
jelolése datuma

Panaszkezelési jegyzSkonyv F-ER02-01 2025.01.02..




