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Altaldnos rendelkezések

Az eljaridsrend célja
Az eljardsrend célja, hogy a vizsgakdzpont miikddése korében olyan panaszkezelési eljarast
alakitson ki — a vizsgakdzpont iranyitasi rendszerébe illeszkedé6 modon és a vizsgakdzponti
integritas elémozditisa céljabol —, hogy
a) az érintettek panaszait, reklamacioit, észrevételeit, egységesen, egyszerlien, eredményesen,
¢s az érintettek jogos érdekeit maximalisan tiszteletben tartva tudja kezelni,
b) minden panasszal konstruktiv, partatlan modon és kelld idoben foglalkozzon,
c) a panasz benyujtasa, kivizsgalasa €s a vonatkozé dontés ne eredményezzen diszkriminativ
1épést a panaszos féllel szemben,
d) a jelen szabélyzat vizsgakézpont honlapjan torténo kozzétételével a panaszok kezelésének
eljarasa nyilvanosan elérheto legyen,
jogrol és az informacidszabadsagrél szolo 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek
megfeleléen a GDPR szabalyzat szerint kezelje. Az errdl szold adatkezelési tajékoztatod a
honlapon elérhetd.

Az eljarasrend hatilya
Az eljarasrend hatélya kiterjed:
a) a vizsgakozponttal foglalkoztatasra iranyuld jogviszonyban allo személyekre, illetve
b) a jelentkezdkre és a vizsgizokra, valamint a panaszt, illetve torvényességi kérelmet
benytjtd érintettekre (a tovabbiakban egyiitt: tigyfél).

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

A torvényességi kérelem

A szakképzésrol sz01o térvény végrehajtasarol szolo 12/2020. (I1.7.) Korm. rendelet (Szkr.) 287. §
(1) bekezdése alapjan az akkreditalt szakképzési vizsgakozpont dontése, intézkedése vagy
intézkedésének elmulasztésa ellen a vizsgdzo jogszabalysértésre hivatkozva — a kozléstol, ennek
hidnydban a tudomadsra jutastol szdmitott 6t napon beliil — térvényességi kérelmet nyujthat be. A
benyujtasra meghatarozott hataridé elmulasztasa jogvesztd, igazolasnak helye nincs.

Az Szkr. 287. § (2) bek. alapjan torvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatasi szervnek
kell cimezni, de az akkreditalt vizsgak6zponthoz kell benyujtani. Az akkreditalt vizsgakdzpont a
torvényességi kérelmet a toérvényességi kérelemmel kapcsolatos véleményével €s a torvényességi
kérelemmel érintett szakmai vizsgara megbizott vizsgafeliigyelo allasfoglaldsaval egyiitt 6t napon
beliil tovabbitja a szakképzési dllamigazgatasi szervnek.
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Az Szkr. 287. § (3) bek. alapjan torvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatasi szerv a
becrkezést kivetd naptdl szdmitott 6t napon beliil biralja el.

Panaszkezelés
A panasz meghatirozasa
A panasz olyan kérelem, bejelentés, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul,
¢s elintézése nem tartozik mas — igy kiiléndsen birdsagi, kozigazgatasi — eljaras hatalya ald. Az
eljarasban panasznak mindsiil minden az ligyféInek a vizsgabizottsag valamely tagja, vagy a vizsga
személyzetének mas tagja tevékenységével vagy mulasztédsaval, a vizsgakdzponttal kapcsolatos
kifogésa, reklamacidja bejelentése.

A panasz benytjtasanak targykore:

a) A jelentkezés visszautasitasaval kapcsolatban tett panasz: Jelentkezési lap érvénytelen, ha
hidnyosan vagy rosszul kitsltétt, nincs aldirva vagy a jelentkez6t nem lehet beazonositani,
vagy hataridoén tu] érkezett meg. Elutasitasra keriil a jelentkezés, ha dijfizetés hataridére
nem torténik meg, vagy a jelentkezéshez sziikséges bemeneti feltételek megléte nem
bizonyitott.

b) Vizsgaval kapcsolatos kérelem (felmentés) visszautasitdsa esctén tett panasz.

¢) Az értékeléssel osszefliggésben tett panasz: a vizsga kihirdetett eredményére vonatkozoan
vizsgakdzpont nem fogad be panaszt.

d) feltételekkel 6sszefliggésben tett panasz: Amennyiben a vizsgafeladatok végrehajtasa soran
a vizsgdzo ugy itéli meg, hogy a feltételek nem felelnek meg a kdvetelményeknek, pl.
kevesebb idd biztositott az eldirtnal vagy a berendezés, eszkdz miiszaki éallapota a
vizsgatevékenység alatt kifogasolhatd volt, Uigy panaszat az észleléssel egyidejiileg kell
megtennie a vizsgabizottsdgnak széban, majd sziikség esetén a vizsgakdzpontnak irasban
is, legkés6bb a vizsgatevékenységek lezarasat kovetd 24 oran beliil.

A panasz benyujtasra vonatkozo hataridé

A jelentkezés és a vizsgaval kapcsolatos kérelem visszautasitdsaval kapcsolatban tett panasz
benyujtasanak hatérideje: a hatarozat k6zlésétdl szamitott 3 napon beliil.

Egyéb esetben tett panasz benyuljtasanak hatarideje: annak érdekében, hogy a kivizsgalando
koriilmények aktualitas lehetdleg ne sériiljon, 8 munkanapon beliil.

A panasztételre vonatkozo tartalmi és formai megkotések, a benyujtas elfogadott médja
A panaszt minden esetben a Panaszkezelési jegyzékényv formanyomtatvany alkalmazasaval,
irasban, alairassal ellatva, elérhetéséget feltiintetve, személyes atadassal, illetve a vizsgakdzpont
vezet6jének cimezve postai uton vagy az alairt szkennelt véltozat elektronikus megkiildésével kell
benytjtani.
A panasz kapcsan a Panaszkezelési jegyzdkinyv formanyomtatvany alkalmazésa segitségével
megadando kotelezo adatok:

a) akérelmezo, illetve a panaszos személyazonositd adatai,
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b) a panasz targya, indoklasa,

c) a panasz kelte, helye.
Amennyiben a bejelentének nem all modjaban a panaszat irasba adni. ugy személyes jelenléte
mellett a vizsgakdzpont munkatarsa a panaszt a Panaszkezelési jegyzékényv formanyomtatvany
alkalmazasaval rogziti.

A panasz beérkezésérodl a vizsgakdzpont a kérelmezot irasban tajékoztatja:

a) A személyesen benyujtott panasz esetén az atvevd személy dokumentaltan igazolja a
panasz atvételét a benyujtonak. A panaszt a vizsgakézpont barmely munkatarsa koteles
atvenni, gondoskodni annak iktatasarol. Az atvett panaszbol egy példanyt vissza kell adni
benyujtojanak, amelyen szerepel az ,atvettem” felirat az atvétel datumaval és az atvevo
személy alairasaval.

b) A levélen vagy elektronikus levélen beérkezd panaszt a vizsgakdzpont iktat, és a
cimzett/atvevo azonnali valaszlevélben igazolja vissza a beérkezést.

A vizsgakozpont minden beérkez6 panaszt nyilvantartasba vesz.
A cimzett/atvevd minden beérkezett panaszt egy munkanapon beliil tovabbit a vizsgakdzpont
vezetdnek, aki gondoskodik az adott probléma kivizsgalasarol.

Vizsgafolyamatban az esetleges kifogasok helyben, panaszként kezelhetdek, azonban a vizsgat
koveté munkanapon azonnal meg kell, hogy torténjen a panasz Panaszkezelési jegyzékonyv
formanyomtatvany alkalmazasaval torténd, jegyzo altali régzitése.

A tartalmi és formai megkotések be nem tartdsa esetén a vizsgakdzpont eltekinthet a panasz
kivizsgalasatol.

A panasz kivizsgalasa,
A panasz kivizsgalasat a vizsgakézpont vezetdje, tudomasara jutasat kovetden azonnal elrendeli.
Minden érkez6 panasz, elbiralasra keriil abbol a szempontbdl, hogy az a Vizsgakézpont feleldsségi
korébe tartozik-e, a vizsgakdzpont tevékenységével kapesolatos-e.
Az gy kivizsgalasara, illetve elbiralasara a vizsgakdzpont vezetdje altal kijelolt bizottsag (legalabb
2 16)

a) jelentkezés és a vizsgaval kapcsolatos kérelem visszautasitisaval kapcsolatban tett panasz

esetén két napon beliil,

b) vizsgafolyamatban érkezo panasz esetén a vizsga lezarasig,

c) egyéb panasz esetén 30 napon beliil
megfogalmazza intézkedési javaslatat. A bizottsagnak mérlegelnie kell, hogy a kordbban hasonlo
tigyben inditott vizsgalat eredménye figyelembe vehetd-e.
A bizottsignak nem lehet tagja, aki az tigyben személyesen érintett. Ha az ligyben a vizsgakézpont
vezetdje €rintett, Ggy a bizottsdgot a szakmai koordinator jel6li ki. A dontéshez sziikséges minden
informacid osszegyijtéséért és ellendrzéséért a vizsgakzpont vezetd, érintettsége esetén a szakmai
koordinator a felelds.
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Dontés, tajékoztatas az eredményekrol

A kivizsgalas eredményével sszefliggésben meg kell hatarozni a sziikséges helyesbité, megel6z6
intézkedéseket a Panaszkezelési jegyzékonyv formanyomtatvany alkalmazasaval.

A vizsgakozpont vezetdje mérlegeli az intézkedési tervben lévs javaslatokat és dont azok
targyaban. A vizsgakozpont vezetd személyes érintettsége esetén a szakmai koordinator a déntés
jovahagyoja. A megerdsitd, illetve elutasitd dontésérdl a vizsgakdzpont vezetdje a Panaszkezelési
Jegyzokonyv formanyomtatvany alkalmazésaval alairt, irasos dokumentumban értesiti a kérelmezé
panaszos felet.

Amennyiben a panaszban, mar korabban vizsgazott személy(ek) is bizonyitottan érintett(ek) és
informalasuk indokolt, ugy 6t (6ket) a vizsgakdzpont sziikség szerint a kivizsgalasi eljaras alatt, de

ro_u r

legkés6bb a panaszos dontésrol torténd értesitésével egyidejiileg tajékoztatja.

Tajékoztatas jogorvoslati lehetéségekrol
Képesitd vizsga:
A panasszal Osszefiiggésben meghozott dontésre kizardlag a vizsgakdzpont jogosult.

Szakmai vizsga:

Amennyiben a panaszkezeléssel dsszefliggésben a vizsgakdzpont altal meghozott dontést az tigyfél
nem fogadja el tovabbi jogorvoslatért az NSZFH-hoz (Nemzeti Szakképzési és Felnbttképzési
Hivatal) fordulhat.

A panaszok és torvényességi kérelmek nyilvantartasa, megorzésé

A panaszok ¢s kérelmek kivizsgalasi folyamatanak, nyomon kovetésének dokumentaltsagaért a
vizsgakdzpont vezets a felelds.

A vizsgakozpontnak a Panasz nyilvantartdsban nyilvantart minden torvényességi kérelmet és
panaszt €s az ezekhez kapcsolédd dokumentumokat 5 évig megorzi.
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