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1. Altalanos rendelkezések
1. Az eljarasrend célja

Az eljarasrend celja, hogy a Hatdsagi vizsgakdzpont milkédése korében olyan panaszkezelési
eljarast alakitson ki — a hatdsagi vizsgakozpont iranyitasi rendszerébe illeszkedd médon és a
hatésagi vizsgakdzpont integritds elémozditisa céljabol — hogy az érintettek panaszait,
reklamaécioit, észrevételeit, egységesen, egyszeriien, eredményesen, €s az érintettek jogos érdekeit
maximalisan tiszteletben tartva tudja kezelni.

2. Az eljarasrend hatilya/érvényessége
Az eljarasrend hatalya kiterjed:

- a hatosagr vizsgakdzponttal foglalkoztatdsra iranyuld jogviszonyban allé személyekre,
illetve

- a jelentkezbkre és a vizsgazokra, valamint a panaszt, illetve fellilvizsgéalati kérelmet
benyjté érintettekre (a tovabbiakban egytitt: tigyfél).

3. Az eljarasrend targyi hatalya/érvényessége

Az eljarasrend a hatésagi vizsgakézpontnak a panasszal, a feliilvizsgalati kérelemmel, valamint a
torvényességi kérelemmel kapcsolatos eljarasat régziti.

Fellebbezés:

A jelentkez8, a jelslt vagy Vizsgabizottsagi tag (egyltt: Ugyfél) kérése a kivant statuszaval
kapcsolatban a Hatdsagi vizsgakdzpont éltal a vizsgdztatds barmely szakaszaban hozott dontés
ujboli megfontoldsa érdekében, a dontes feliillvizsgalatara 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 kiildéndsen
birdsagi, kdzigazgatasi — eljaras hatalya al4.

Az eljarasban panasznak mindsil az ligyfél minden hatbsigi vizsgakézponttal kapcsolatos
kifogasa, reklamacidja bejelentése, amelyet a vizsgabizottsdg valamely tagja, vagy a hatosagi
vizsga szemelyzetének mas tagja tevékenységével kapcsolatban tesz. Panasz tovabba minden ilyen
témaju bejelentés, ha az kézremiik6do szervezettol, partnertdl érkezik.

4. A feliilvizsgalati kérelem és a panasz benyujtasa

Az eljarasrendben régzitett formai kévetelmeényeknek nem megfeleld kérelmet, bejelentést a
hatosagi vizsgakdzpont nem fogadja be, azt nem vizsgalja.

a. Feliilvizsgélati kérelmet minden esetben — a hatdsigi vizsgakOzpont vezetdjének
cimezve — {rasban, alairassal cllatva, elérhet6séget feltiintetve, személyes atadassal
vagy elektronikusan kell benyujtani.
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Feliilvizsgalati kérelem

- jelentkezés visszautasitasa,

(Jelentkezési lap érvénytelen, ha hidnyosan vagy rosszul kitoltott, nincs aldirva vagy a
jelentkez6t nem lehet beazonositani, vagy hataridén tul érkezett meg. Elutasitisra kertil a
jelentkezés, ha dijfizetés hataridére nem torténik meg)

- felmentési kérelem visszautasitasa esetén nyujthatd be.

i. Jelentkezés visszautasitésa esetén az err6l kézhez kapott dontést kvetden
harom napon beliil van lehetosége feliilvizsgalati kérelmet benytjtam az
elutasitott jeldlinek, irdsban.

ii. Hatosagi vizsgaval kapcsolatos kérelem(felmentés) visszautasitasa esetén az
errGl kézhez kapott dontést kovetd harom napon beliil van lehetdsége
feliilvizsgalati kérelmet benyQjtani az elutasitott jeldlinek, irasban.

b. Panaszt személyesen a hatdsagi vizsgakdzpont titkdrsigan, vagy — a hatdsagi
vizsgakdzpont vezetdjének cimezve — irasban, (névvel és elérhetoséggel ellatott)
levélben vagy elektronikusan lehetséges benyUjtani. Amennyiben a bejelentnek
nem all mdédjaban a panaszat irdsba adni, ugy személyes jelenléte mellett a hatdsagi
vizsgakdzpont munkatirsa a panaszt a Panaszkezelési JegyzOkonyvben régziti.

Vizsgafolyamatban az esetleges kifogdsok helyben, panaszként kezelhetéek.
i. Panasz a vizsgaval dsszefliggeésben:

a) értékeléssel Gsszefiiggésben tett panasz

A vizsga soran az értékeléssel Osszefliggd észrevételeit a vizsgazo, a vizsgaszabalyzatban rdgzitett
médon teheti meg az alabbiak szerint:

A hatosagi vizsgakézpont minden, a gyakorlati feladattal, értékelési Gtmutatéval, értékeléssel
kapcsolatos észrevételt, panaszt tovabbit az €rintett nyilvantartadsba vételt végzé szervezetnek és a
tovabbiakban Gtmutatasai szerint jar el.

b) feltételekkel 8sszefiiggésben tett panasz

Amennyiben a vizsgafeladatok végrehajtasa soran a vizsgazé ugy itéli meg, hogy a feltételek nem
felelnek meg a kovetelményeknek, pl. kevesebb id6 biztositott az eléirtndl vagy a berendezés,
eszkoz miszaki allapota a vizsgatevékenység alatt kifogasolhato volt, gy panaszat az észleléssel
egyidejiileg kell megtennie a vizsgabizottsagnak szoban, majd sziikség esetén a hatdsagi
vizsgakoOzpontnak irasban is, legkésébb a vizsgatevékenységek lezardsat kdvetd 24 oran belill.

A hatdsagi vizsgakdzpont minden, vizsgalebonyolitasara vonatkozd feltétellel 6sszefliggd panaszt
tovabbit az érintett nyilvantartasba vételt végzd szervezetnek és a tovabbiakban utmutatdsai szerint
jérel.
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ii. panasz egyéb a hatdsagi vizsgakézpont miikddésével, tevékenységével,
folyamataival, esetleges mulasztasaival Osszefiiggésben

A hatosagi vizsgakdzpont minden, a hatdsagi vizsgakdzponttal Osszefiiged panaszt tovabbit az
érintett nyilvantartasba vételt végzd szervezetnek és a tovabbiakban utmutatasai szerint jar el.

c. A benyujtott dokumentumnak az alabbiakat kell tartalmaznia:
- A kérelmezd, illetve a panaszos személyazonositd adatai
- A feliilvizsgalati kérelem, illetve a panasz targya, indoklasa
- A feliilvizsgalati kérelem, illetve a panasz kelte, helye

A fellilvizsgalati kérelem, illetve panaszbeérkezésérdl a hatosagi vizsgakdzpont a kérelmezit
irasban tajékoztatja.

Hatésagi képesitést igazold Tanisitvdnyban megjelslt mindsitéssel kapcsolatosan
feliilvizsgalati kérelem nem adhaté be.

d. A személyesen benytjtott feliilvizsgélati kérelem, panasz esetén az atvevé igazolja
a feliilvizsgélati kérelem, illetve a panasz atvételét a benyijtdnak. A feliilvizsgdlati
kérelmet, panaszt a hatésagi vizsgakdzpont barmely munkatdrsa koteles atvenni,
gondoskodni annak iktatasardl. Az atvett feliilvizsgélati kérelembdl vagy panaszbdl

’’’’’

az dtvétel datumaval és az atvevo személy aldirasaval.

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

Minden beérkez6 feliilvizsgalati kérelmet, panaszt a titkdrsag nyilvantartasba vesz.

Minden beérkezett fellilvizsgalati kérelmet, panaszt egy munkanapon beliil tovabbitani kell a
hatdsagi vizsgakdzpont vezetdnek, aki gondoskodik az adott probléma kivizsgalasarol.

5. A Kkivizsgalas folyamata

A feliilvizsgalati kérelem, illetve a vizsgaval, a hatdsagi vizsgakdzpont miikddésével,
tevékenységével, folyamataival, esetleges mulasztdsaival Osszefiiggésben érkezett panasz
kivizsgalasat a hatosagi vizsgakdzpont vezetdje, tudomasara jutasat kévetben azonnal elrendeli, a
nyilvantartasba vev szervezet értesiti.

Minden érkez6 panasz, illetve feliilvizsgalati kérelem elbiralasra keriil abbdl a szempontbol, hogy
az a Hatdsagi vizsgakOzpont felelosségi korébe tartozik-e, a hatdsagi vizsgakdzpont
tevékenységével kapcsolatos-e.
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Az lgy kivizsgalasara, illetve elbirdldsara a nyilvéntartidsba vevd szervezet altal jovéhagyott
hatdsagi vizsgakdzpont vezetdje altal kijelolt bizottsag (legalabb 2 £6)

o feliilvizsgalati kérelemesetén két napon beliil,
e vizsgafolyamatban érkezd panasz esetén a vizsga lezérasig,
o egyéb panasz esetén 30 napon beliil

megfogalmazza intézkedési javaslatat. A bizottsdgnak mérlegelnie kell, hogy a korabban hasonid
iigyben inditott vizsgélat eredménye figyelembe vehetd-e.

A bizottsagnak nem lehet tagja, aki az igyben személyesen érintett. Ha az {igyben a hatdsagi
vizsgak6zpont vezet6je érintett, ugy a bizottsagot az irdnyitdsi vezetd jeloli ki. A ddntéshez
sziikséges minden informacio 6sszegytijtéséért és ellendrzéséért az iranyitasi vezeté a felelds.

6. A dintés

A hat6sagi vizsgakdzpont vezetSje mérlegeli az intézkedési tervben 1év javaslatokat és megkiildi
a nyilvantartasba vevd szervezetnek, aki dont azok targydban. A hatdsigi vizsgakdzpont vezetd
személyes érintettsége esetén az irdnyitasi vezetd a dontés jovahagyodja. A megerdsits, illetve
elutasitd dontésérdl a hatdésdgr vizsgakdzpont vezetdje alairt, irdsos dokumentumban értesiti a
kérelmez§ panaszos felet.

7. Panaszok és kérelmek nyomon kiovethetosége, dokumentaltsaga

A panaszok és kérelmek kivizsgalasi folyamatanak, nyomon kévetésének dokumentaltsagaért az
iranyitasi vezet6 a felel6s.

8. Titoktartisi kotelezettség terheli a panaszkezelési és jogorvoslati eljarasban résztveviket
az eljarés teljes ideje alatt, a beérkezett panasszal, vizsgélataval s a dontéssel kapcesolatban
semmilyen informaciot nem adnak ki nem illetékes, harmadik félnek. A Hatdsagi
vizsgakOzpontot, a vizsgaelndkot, a vizsgabiztost €s a vizsgabizottsag tovabbi tagjat az
egyes vizsgatevékenységek tekintetében azok lezarasaig, a vizsgaelndkét, a vizsgabiztost a
vizsgabizottsdg tovabbi tagjat és a hatOsagi vizsga jegyzOjét a vizsgaeredmények
tekintetében azok kihirdetéséig titoktartasi kotelezettség terheli.

2. Tajékoztatas, adatvédelem
1. Tajekoztatas
Minden esetben, amikor a feliilvizsgalati kérelem, panasz beny(jidja nevét és elérhetOségét

megadta, a hatdésagi vizsgakdzpont dontésérd] t4jékoztatja. A tdjékoztatds iktatdsdnak feleldse a
hat6sagi vizsgakdzpont titkarsaga.

2. Adatvédelem
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informéciés Onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol 2011. évi CXIL térvény
rendelkezéseinek megfelelden GDPR szabalyzata szerint kezeli. Az errél szdlo adatkezelési
tajékoztatd a honlapon elérhetd.

3. Tajékoztatas jogorvoslati lehetoségekrol

Felilvizsgalati kérelemmel, panasszal Osszefiiggésben meghozott dontésre kizardlag a hatosagi
vizsgakdzpont jogosult.

4. Torvényességi kérelem

A hatdsagi vizsgakdzpont dontése, intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa ellen a vizsgazd
jogszabalysértésre hivatkozva - a kozléstdl, ennek hidnydban a tudomésra jutdstél szadmitott 6t
napon belill - tdrvényességi kérelmet nydjthat be. A benyujtisra meghatarozott hataridé
elmulasztasa jogveszt6, igazolasnak helye nincs.

A thrvényességi kérelmet a nyilvantartisba vételt végzd szervnek kell cimezni, de a Hatosagi
vizsgakdzponthoz kell benyijtani. A  Hatdsagi vizsgakdzpont a tOrvényességi kérelmet a
torvényességi kérelemmel kapcsolatos véleményével és a térvényességi kérelemmel érintett
hatésagi vizsgara megbizott vizsgaelntk allasfoglaldsaval egyiitt 6t napon belill tovibbitja a
nyilvantartasba vételt végz6 szervnek .

5. Kihirdetés, hatalyba lépés

Jelen eljarasrendet a hatosagi vizsgakdzpont a honlapjan nyilvanossagra hozza.



