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I. Altalinos rendelkezések
1. Az eljarasrend célja

Az eljarasrend célja, hogy a Vizsgakdzpont (tovabbiakban: vizsgakdzpont) mikddése korében
olyan panaszkezelési eljarast alakitson ki — a vizsgak&zpont irdnyitdsi rendszerébe illeszkedd
modon és a vizsgakdzponti integritds elémozditasa céljabdl —, hogy az érintettek panaszait,
reklamacidit, észrevételeit, egységesen, egyszerlien, eredményesen, ¢és az érintettek jogos érdekeit
maximalisan tiszteletben tartva tudja kezelni.

2. Az eljarasrend hatdlya
Az eljarasrend hatélya kiterjed:
- avizsgakdzponttal foglalkoztatdsra irdnyuld jogviszonyban allé személyekre, illetve

- a jelentkezdkre és a vizsgdzokra, valamint a panaszt, illetve feliilvizsgalati kérelmet
benyjtéd €rintettekre (a tovabbiakban egyiitt: tgyfél).

3. Az eljarasrend targyi hatalya

Az eljarasrend a vizsgakdzpontnak a panasszal, a feliilvizsgalati kérelemmel, valamint a
térvényességi kérelemmel kapesolatos eljarasat rogziti.

Fellebbezes:

Az tigyfélnek a vizsgakdzpont altal — a vizsgaztatassal kapcsolatos folyamat barmely szakaszaban
— hozott dontés feliilvizsgalatira vonatkozé kérelme. (tovibbiakban feliilvizsgalati kérelem)

Panasz:

A panasz olyan kérelem, bejelentés, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul,
és elintézése nem tartozik mas — igy kiilondsen birdsagi, kozigazgatasi — eljards hatalya ald. Az
eljarasban panasznak mindsiil minden az tigyfélnek a vizsgabizottsag valamely tagja, vagy a vizsga
személyzetének maés tagja tevékenységével vagy mulasztasaval, a vizsgakdzponttal kapcsolatos
kifogasa, reklamécioja bejelentése.

4. A feliilvizsgalati kérelem és a panasz benyijtasa

Az eljarasrendben rogzitett formai kivetelményeknek nem megfeleld kérelmet, bejelentést a
vizsgakdzpont nem fogadja be, azt nem vizsgélja.

4.1. Felilvizsgalati kérelmet minden esetben — a vizsgakdzpont vezetdjének cimezve —
irasban, alairassal ellatva, elérheldségel ltiintelve, személyes atadassal vagy
elektronikusan kell benytjtani.

Feliilvizsgalati kérelem

- jelentkezés visszautasitasa,

(Jelentkezési lap érvénytelen, ha hianyosan vagy rosszul kitSltétt, nincs alairva vagy a
jelentkez6t nem lehet beazonositani, vagy hataridén tal érkezett meg. Elutasitasra kerlil &
jelentkezés, ha dijfizetés hataridére nem torténik meg)

- felmentési kérelem visszautasitasa esetén nyajthato be.




4.1.1. Jelentkezés visszautasitdsa esetén az err6l kézhez kapott dontést kévetéen harom
napon beliil van lehet6sége feliilvizsgalati kérelmet benytjtani az elutasitott
jelsltnek, frdsban.

4.1.2. Vizsgival kapcsolatos kérelem (felmentés) visszautasitasa esetén az errél kézhez
kapott dontést kdvetd harom napon beliil van lehetdsége feliilvizsgalati kérelmel
benyujtani az elutasitott jeloltnek, irasban.

4.2. Panaszt személyesen a vizsgakdzpont titkarsagan, vagy — a vizsgakdzpont vezetdjének
cimezve — irasban, (névvel és elérhetéségeel ellatott) levélben vagy elektronikusan
lehetséges benyujtani. Amennyiben a bejelentdnek nem 4ll médjaban a panaszat irasba
adni, Ugy személyes jelenléte mellett a vizsgakdzpont munkatarsa a panaszt a 1. sz.
melléklet szerinti Panaszkezelési Jegyz6konyvben rogziti.

Vizsgafolyamatban az esetleges kifogasok helyben, panaszként kezelhetbek.

4.2.1. Panasz a vizsgaval Osszefiiggésben:

Amennyiben a vizsgafeladatok végrehajtasa soran a vizsgazd Ggy itéli meg, hogy a
feltételek nem felelnek meg a kivetelményeknek, pl. kevesebb id$ biztositott az eldirtnal
vagy a berendezés, eszkdz miiszaki dllapota a vizsgatevékenység alatt kifogasolhaté volt,
(igy panaszat az észleléssel egyidejiileg kell megtennie a vizsgabizottsdgnak szoban, majd
sziikség esetén a vizsgakdzpontnak irasban is, legkésdbb a vizsgatevékenységek lezarasat
kovetd 24 éran beliil.




4.2.2. panasz egyéb a vizsgakozpont mitkddésével, tevékenységével, folyamataival,
esetleges mulasztasaival Osszefiiggésben

4.3. A benyqjtott dokumentumnak az aldbbiakat kell tartalmaznia:
- A kérelmezé, illetve a panaszos személyazonositod adatai
- A feliilvizsgalati kérelem, illetve a panasz targya, indoklasa
- A feliilvizsgalati kérelem, illetve a panasz kelte, helye

A feltilvizsgalati kérelem, illetve panasz beérkezésérdl a vizsgakdzpont a kérelmezét irasban
tajékoztatja.

Bizonyitvanyban / oklevélben megjelslt mindsitéssel kapesolatosan feliilvizsgélati kérelem
nem adhato be.

4.4. A személyesen benyujtott feliilvizsgalati kérelem, panasz esetén az 4tvevd személy
dokumentéltan igazolja a feliilvizsgdlati kérelem, illetve a panasz atvételét a benyujtdnak.
A feliilvizsgalati kérelmet, panaszt a vizsgakdzpont barmely munkatarsa koteles atvenni,
gondoskodni annak iktatasarél. Az atvett fellilvizsgalati kérelembdl vagy panaszbol egy
példanyt vissza kell adni benyujtéjanak, amelyen szerepel az ,atvettem™ felirat az atvétel
datumaéval €s az atvev személy alairdsaval.

A levélen, elektronikus levélen vagy a honlapon keresztiil beérkez6 panaszt, illetve feliilvizsgalati
kérelmet a titkarsag iktatja, azonnali vélaszlevélben igazolja vissza a beérkezést.

Minden beérkezd feliilvizsgalati kérelmet, panaszt a titkarsag nyilvantartasba vesz.

Minden beérkezett felillvizsgalati kérelmet, panaszt egy munkanapon bellil tovabbitani kell a
vizsgakdzpont vezetdnek, aki gondoskodik az adott probléma kivizsgalasardl.

5. A Kkivizsgalas folyamata

A feliilvizsgélati kérelem, illetve a vizsgaval, a vizsgakdzpont miikddésével, tevékenységével,
folyamataival, esetleges mulasztisaival Osszefliggésben érkezett panasz kivizsgalasat a
vizsgak6zpont vezetdje, tudomasara jutasat kovetden azonnal elrendeli.

Minden érkez6 panasz, illetve feliilvizsgalati kérelem elbirdlasra keriil abbdl a szempontbdl, hogy
az a Vizsgakozpont feleldsségi korébe tartozik-e, a vizsgakdzpont tevékenységével kapesolatos-e.

Az ligy kivizsgélaséra, illetve elbirdlasara a vizsgakdzpont vezettje dltal kijelslt bizottsag (legalabb
2 16)

o feliilvizsgalati kérelem esetén két napon beliil,
e vizsgafolyamatban érkez0 panasz esetén a vizsga lezarasig,

e egyéb panasz esetén 30 napon beliil




megfogalmazza intézkedési javaslatat. A bizottsagnak mérlegelnie kell, hogy a korabban hasonld
ligyben inditott vizsgélat eredménye figyelembe veheté-e.

A bizottsagnak nem lehet tagja, aki az ligyben személyesen érintett. Ha az tigyben a vizsgak6zpont
vezetdje érintett, Ugy a bizottsagot az iranyitasi vezetd jeloli ki. A dontéshez szikséges minden
informéacid 6sszegyiijtéséért és ellendrzéséért az iranyitasi vezetd a felelds.

6. A diontés

A vizsgakdzpont vezetd mérlegeli az intézkedési tervben 1évé javaslatokat €s dont azok targyaban.
A vizsgakozpont vezetd személyes érintettsége esetén az irdnyitasi vezetd a dontés jovahagydja. A
megerdsitd, illetve elutasité dontésérd] a vizsgakdzpont vezetdje alairt, irdsos dokumentumban
értesiti a kérelmez6 panaszos felet.

7. Panaszok és kérelmek nyomon kévethetésége, dokumentaltsaga

A panaszok és kérelmek kivizsgalasi folyamatanak, nyomon kovetésének dokumentaltsagaért az
irAnyitasi vezeto a felelds.

II. Tajékoztatas, adatvédelem
1. Tajékoztatis
Minden esetben, amikor a felillvizsgalati kérelem, panasz benydjtdja nevét és elérhetdségét

megadta, a vizsgakézpont dontésérél tajékoztatia. A tdjékoztatds iktatdsanak felelése a
vizsgakdzpont titkarsaga.

2. Adatvédelem
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onrendelkezési jogrdl és az informacidszabadsigrél 2011. évi CXIL térvény rendelkezéseinek
megfelelden GDPR szabélyzata szerint kezeli. Az errdl sz616 adatkezelési tdjékoztatd a honlapon
elérhetd.

I11.Tajékoztatas jogorvoslati lehetoségekral
1. Képesité vizsga

Felillvizsgalati kérelemmel, panasszal &sszefiiggésben meghozott dontésre kizardlag a
vizsgakdzpont jogosullt.

2. Szakmai vizsga

Amennyiben feltlvizsgalati kérelemmel, illetve panaszkezeléssel Gsszefiiggésben a vizsgakdzpont
altal meghozott dontést a jelentkezd, jeldlt, tantsitott személy nem fogadja el tovabbi jogorvoslatért
a Nemzeti Szakképzési €s Felnottképzési Hivatalhoz fordulhat.




3. Torvényességi kérelem

A szakképzésrdl sz616 térvény végrehajtasardl szald 12/2020. (I1.7.) Korm. rendelet (Szkr.) 287. §
(1) bekezdése alapjan az akkreditalt vizsgakdzpont dontése, intézkedése vagy intézkedésének
elmulasztasa ellen a vizsgazd jogszabalysértésre hivatkozva - a kozléstdl, ennek hidnyaban a
tudomasra jutastdl szamitott 5t napon beliil - térvényességi kérelmet nyjthat be. A benytjtasra
meghatarozott hataridé elmulasztasa jogvesztd, igazolasnak helye nincs.

Az Szkr. 287. § (2) bek. alapjan a torvényességi kérelmet a szakképzési dllamigazgatasi szervnek
kell cimezni, de az akkreditalt vizsgakdzponthoz kell benytjtani. Az akkreditalt vizsgak&zpont a
térvényességi kérelmet a torvényességi kérelemmel kapcsolatos véleményével és a torvényességi
kérelemmel érintett szakmai vizsgira megbizott vizsgafeliigyel allasfoglaldsaval egylitt 6t napon
beliil tovabbitja a szakképzési allamigazgatasi szervnek.

Az Szkr. 287. § (3) bek. alapjan a térvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatasi szerv a
beérkezést kdvetd naptol szamitott 6t napon beliil biralja el.

IV. Kihirdetés, hatilyba l1épés

Jelen eljarasrendet a vizsgakGzpont a honlapjan nyilvéanossagra hozza.

1. szamu melléklet Panaszkezelési jegyzékonyv




1. szamu melléklet

Panaszjkv szdma: ................

PAN AS ZKEZELESI Erintett vizsga szama:...........
J EGYZOKONYV Erintett vizsgaidészak:.............
Iktatészam:...................

A panaszt benytjté neve:

Elérhetésége (cim, telefonszam, e-mail):

A panaszt tvev neve: Az atvétel ideje:

A panasz leirdsa vagy az irasban beadott panasz tiargya

Panaszos alairdsa A panaszt atvev0 aldirdsa

A panasz visszaigazolasi datuma: Visszaigazolast kiildé:

A panasz kivizsgal6 /elbirdlo bizottsdg tagjai: | .o.oiiiiiiii e

A dontés ¢s a tervezett helyesbitd / megeldz0 intézkedés: (vagy a hivatkozas leirdsa )

..............................................................

Vizsgakozpont vezetd Elrendelés datuma

Bejelento felé a dontés értesitésének datuma/ modja:

1 A helyesbitd / megeldz6 intézkedéseket ellendriztiik és megfeleldnek talaltuk.
1 A helyesbité/ megel6z0 intézkedéseket ellendriztiik és nem talaltuk megfelelének.

Déatum Irényitasi vezetd

Megjegyzés:







