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I.  Altalanos rendelkezések

1. Azeljarasrend célja

Az eljarasrend célja, hogy a Fbévarosi Szakképzési és Felnbttképzési Vizsgakdzpont
(tovabbiakban: vizsgakézpont) mikodése korében olyan panaszkezelési eljarast alakitson ki
— a vizsgakozpont iranyitasi rendszerébe illeszkedd modon és a vizsgakdzponti integritas
elémozditasa céljabol —, hogy az érintettek panaszait, reklamacioit, észrevételeit, egységesen,
egyszerlen, eredményesen, és az érintettek jogos érdekeit maximalisan tiszteletben tartva
tudja kezelni.

2. Az eljarasrend hatalya

Az eljarasrend a vizsgakdézpontnak a panasszal kapcsolatos részletes eljarasat rogziti,
valamint a szakképzésrdl szolo torvény végrehajtasardl 12/2020. (1. 7.) Korm. rendeletben
meghatarozott térvényességi kérelemmel kapcsolatos rendelkezést tartalmazza.

Az eljarasrend hatalya kiterjed:

e avizsgakdzponttal foglalkoztatasra iranyuld jogviszonyban allé személyekre, illetve
o a jelentkezbkre és a vizsgazodkra, valamint a panaszt, illetve felllvizsgalati kérelmet
benyujto érintettekre (a tovabbiakban egyutt: tgyfél).

3. Az eljarasrend targyi hatalya

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

4. Meghatarozasok

e Panasz
A panasz olyan kérelem, bejelentés, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem
megszUuntetésére iranyul, és elintézése nem tartozik mas — igy kulénésen birdsagi,
kdzigazgatasi — eljaras hatalya ala. Az eljarasban panasznak minésul minden az
Ugyfélnek a vizsgabizottsag valamely tagja, vagy a vizsga személyzetének mas tagja
tevékenységével vagy mulasztasaval, a vizsgakdzponttal kapcsolatos kifogasa,
reklamacioja bejelentése.

o Bejelentd: minden olyan személy, aki a vizsgakézponthoz panaszt vagy nem
panasznak min6sulé egyéb tartalmu bejelentést tesz.

e Panaszkezelési eljaras: A panaszként megtett bejelentés kivizsgalasara, a kivizsgalas
eredményeként meghozott dontésre vonatkozo eljarasi rend.

e Eszrevétel: A vizsgafolyamatban, illetve a vizsgaval 6sszefiiggésben érkezd -
panasznak nem mindsitett- visszajelzés, megkeresés, amelyrél szikség szerint
feljegyzés készll és amelyekre helyesbitd, megel6z6 intézkedés hozhatd.
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1. Panaszkezelés
5. Panasz benyujtasanak esetei
5.1. Jelentkezés visszautasitasa esetén

A jelentkezési lap érvénytelen, ha hianyosan vagy rosszul kitoltott, nincs alairva, vagy a
jelentkez6t nem lehet beazonositani, vagy hataridén tul érkezett meg. Elutasitasra kerul a
jelentkezés, ha a dijfizetés hataridére nem torténik meg.

A jelentkezés visszautasitasa esetén az elutasitott jelentkezének az errél kézhez kapott
dontést kdvetéen harom napon belll van lehetésége a dontés fellilvizsgalta érdekében
panaszt benyuijtania.

5.2. Felmentési kérelem visszautasitasa esetén.

Vizsgaval kapcsolatos felmentési kérelem visszautasitasa esetén az elutasitott jelentkezének
az errdl kézhez kapott dontést kovetd harom napon belll van lehetésége a dontés
felllvizsgalta érdekében panaszt benydujtania.

5.3. Vizsgaztatassal 6sszefiiggésben
Amennyiben a vizsgazo ugy itéli meg, hogy a vizsga soran sérelem érte a vizsgabizottsag
vagy a vizsgan részt vevd egyéb személyzet részérdl (pl. etikai szabalyok sérulése, eljarasi
hiba vétsége), ugy panaszt a vizsga utolso vizsgatevékenységének napjan 23 éra 59 percéig
tehet a vizsgakdzpontnak cimezve.
Utdlagos, a hataridé lejartat kovetden, illetve a vizsgaeredmény birtokaban tett bejelentést a
vizsgakozpont panaszként nem vizsgal.

5.4. A vizsgan biztositott feltételekkel 6sszefiiggésben.

Amennyiben a vizsgafeladatok végrehajtasa soran a vizsgazé ugy itéli meg, hogy a feltételek
nem felelnek meg a kdvetelményeknek, pl. kevesebb id6 biztositott az elfirtnal (KKK/PK), vagy
a berendezés, eszkdz miszaki allapota a vizsgatevékenység alatt kifogasolhatd volt, ugy
észrevételét az észleléssel egyidejileg kell megtennie a vizsgabizottsagnak széban.

Amennyiben a probléma nem keril a vizsgazé szamara elfogadhaté modon rendezésre,
abban az esetben panaszt a vizsga utolsé vizsgatevékenységének napjan 23 6ra 59 percig
tehet a vizsgakdzpontnak cimezve.

Utdlagos, a hatarid6 lejartat kdvetden, illetve a vizsgaeredmény birtokaban tett bejelentést a
vizsgakdzpont panaszként nem vizsgal.

5.5. Egyéb, a vizsgakozpont miikodésével, tevékenységével, folyamataival,
esetleges mulasztasaival 6sszefiiggésben

Egyéb tartalmu panaszt, mely a vizsgakdzpont mikddésével, folyamataival, esetleges
mulasztasaval kapcsolatosak a vizsgakdzpont id6korlat nélkil fogadja és vizsgalja.

A vizsga kihirdetett eredményére vonatkozéan a vizsgakézpont nem fogad be panaszt!

Nem min6sul panasznak, ha a jelentkez§, vizsgazd altalanos tajékoztatast, véleményt,
allasfoglalast vagy méltanyossagi intézkedést igényel.
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6. A panasz benyujtasanak moédja

A panaszt a vizsgakdzpont vezetdjének cimezve els6sorban elektronikusan vagy
szemeélyesen kell benyujtani.

Postai uton a panaszt abban az esetben lehet megkildeni, ha annak vizsgakézpontba valé
érkezése a vonatkozo esetekben a megadott hatarid6ig biztositott.

Amennyiben a bejelentének nem all modjaban a panaszat irasba adni, ugy személyes
jelenléte mellett a vizsgakézpont munkatarsa a panaszt Panaszkezelési Jegyz6konyvben
rogziti. (1. sz. melléklet)

7. A panasz tartalmi kovetelményei
A panasz tartalmazza:

¢ a panaszt benyujtéjanak személyazonosité adatait, elérhetéségét,

o vonatkozo esetben az érintett vizsga, vizsgatevékenység idépontjat, helyszinét,

e a panasz targyat, indoklasat azonositva a kifogasolt eljarast,

e a panasz benyujtéjanak konkrét igényét annak megfogalmazasat, hogy a panaszos
milyen valtozast, illetve célt szeretne elérni,

e a panasz keltét, helyét,

e a panaszt benyujté alairasat.

Tartalmi és formai kdvetelményeknek nem megfelel6 panasz esetén a vizsgakdzpont
eltekinthet annak kivizsgalasatol.

8. A panasz atvétele

A személyesen benyujtott panasz esetén az atvevd személy dokumentaltan igazolja a panasz
atvételét a benyujtonak. A panaszt a vizsgakdzpont barmely munkatarsa koteles atvenni,
gondoskodni annak iktatasardl. Az atvett panaszbdol egy példanyt vissza kell adni
benyujtéjanak, amelyen szerepel az ,atvettem” felirat az atvétel datumaval és az atvevd
személy alairasaval.

A levélben, elektronikus levélben érkezett panaszt a titkarsag iktatja. A panasz beérkezésérdl
annak benyujtéja visszajelzést kap.

Minden beérkezett panaszt egy munkanapon belll tovabbitani kell a Vizsgakézpont
vezetdnek, aki gondoskodik az adott probléma kivizsgalasaral.

9. A kivizsgalas folyamata

A vizsgakdzpont vezetdje a panasz kivizsgalasat elrendeli. A jelentkezés vagy a felmentési
kérelem korabbi elutasitasat felllvizsgalja.

A felllvizsgalati kérelem, illetve a vizsgaval, a vizsgakézpont miikbdésével, tevékenységével,
folyamataival, esetleges mulasztasaival O0sszefliggésben érkezett panasz kivizsgalasat a
vizsgakozpont vezetbje, tudomasara jutasat kdvetéen azonnal elrendeli.
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Minden érkezd panasz, illetve felllvizsgalati kérelem elbiralasra kerll abbdl a szempontbdl,
hogy az a Févarosi Szakképzési és Felnbttképzési Vizsgakdzpont felelésségi kérébe tartozik-
e, a vizsgakozpont tevékenységével kapcsolatos-e.

Az Ugy kivizsgalasara, illetve elbiralasara a vizsgakdzpont vezetéje altal kijelolt bizottsag
(legalabb 2 f6)

o felllvizsgalati kérelem esetén két napon belll,
e vizsgafolyamatban érkez6 panasz esetén a vizsga lezarasig,
e egyéb panasz esetén 30 napon belll

megfogalmazza intézkedési javaslatat. A bizottsagnak mérlegelnie kell, hogy a korabban
hasonlé tgyben inditott vizsgalat eredménye figyelembe veheté-e.

A bizottsagnak nem lehet tagja, aki az lUgyben személyesen érintett. Ha az lgyben a
vizsgakdzpont vezetbje érintett, Ugy a bizottsagot a mindségiranyitasi vezet6 jeldli ki. A
dontéshez szilikséges minden informacié Osszegylijtéséért és ellendrzéséért az
mindségiranyitasi vezet6 a felelbs.

10. A dontés

A vizsgakdzpont vezet6je mérlegeli az intézkedési tervben 1évé javaslatokat és dont azok
targyaban. A Vizsgakodzpont vezetd személyes érintettsége esetén a minéségiranyitasi vezetd
a dontés jovahagydja.

A meger6sitd, illetve elutasité dontésrdl a vizsgakdzpont vezetéje irasban értesiti a panaszos
felet.

11. Panaszok és kérelmek nyomon koévetheté6sége, dokumentaltsaga

A panaszok és kérelmek kivizsgalasi folyamatanak, nyomon kdvetésének dokumentaltsagaért
a mindségiranyitasi vezet6 a felel6s.

lll.  Tajékoztatas, adatvédelem
12. Tajékoztatas

Minden esetben, amikor a panasz benyujtéja megadta a nevét és az elérhetéségét, a
vizsgakozpont tajékoztatja 6t a dontésérél. A tajékoztatas iktatdsanak felelése a titkarsagi
asszisztens.

A panaszkezelésre és jogorvoslatra vonatkozé eljarasrendjét a vizsgakdézpont honlapjan
nyilvanossagra hozza.

13. Adatvédelem

A panasz benyujtéjanak személyes adatait a vizsgakdzpont az informacios onrendelkezési
jogrol és az informacidszabadsagrol szold 2011. évi CXIl. térvény rendelkezéseinek
megfeleléen a kezeli. Az adatkezelési tajékoztaté a honlapon elérhetd.
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V.

Tajékoztatas jogorvoslati lehetéségekrol

14. Torvényességi kérelem szakmai és részszakmai vizsga esetén

Az akkreditalt szakképzeési vizsgakdzpont dontése, intézkedése vagy intézkedésének
elmulasztasa ellen a vizsgazé jogszabalysértésre hivatkozva — a kdzléstél, ennek hidanyaban
a tudomasra jutastél szamitott ot napon bellil — torvényességi kérelmet nyujthat be. A
benyujtasra meghatarozott hataridé elmulasztasa jogvesztd, igazolasnak helye nincs.

A torvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatasi szervnek kell cimezni, de az
akkreditalt vizsgak6zponthoz kell benyujtani. Az akkreditalt vizsgakdzpont a toérvényességi
kérelmet a torvényességi kérelemmel kapcsolatos véleményével és a torvényességi
kérelemmel érintett szakmai vizsgara megbizott vizsgafelligyel6 allasfoglalasaval egyutt 6t
napon belll tovabbitja a szakképzési allamigazgatasi szervnek.

A torvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatasi szerv a beérkezést kdvetd naptdl
szamitott 6t napon belll biralja el. (A szakképzésrél szolé térvény végrehajtasarol szoélo
12/2020. (11.7.) Korm.rendelet 287. §)

15. Torvényességi kérelem képesitd vizsga esetén

Az akkreditalt szakképzési vizsgakdzpont dontése, intézkedése vagy intézkedésének
elmulasztasa ellen a vizsgazoé jogszabalysértésre hivatkozva — a kdzléstdl, ennek hianyaban
a tudomasra jutastél szamitott 6t napon belil — torvényességi kérelmet nyujthat be. A
benyujtasra meghatarozott hataridé elmulasztasa jogvesztd, igazolasnak helye nincs.

A torvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatasi szervnek kell cimezni, de az
akkreditalt vizsgak6zponthoz kell benyujtani. Az akkreditalt vizsgakézpont a térvényességi
kérelmet a torvényességi kérelemmel kapcsolatos véleményével egyutt 6t napon belll
tovabbitja a szakképzési allamigazgatasi szervnek.

A torvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatasi szerv a beérkezést kovetd naptol
szamitott 6t napon belll biralja el. (A szakképzésrdl szolé torvény végrehajtasarol szolo
12/2020. (11.7.) Korm.rendelet 287. § )
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