o] o O
Q7 Bydri
X preditil

o 0\Iizsgakiizpunt

C 9025 Gyor, Kossuth Lajos utca 22/A. A NAH &ltal
T +36 30 375 8515 NAH-12-0013/2021 szamon
E info@gyorivizsgakozpont.hu akkreditalt vizsgakézpont
W www.gyorivizsgakozpont.hu (személytanusité szervezet)

NSZFH/gyszc-vizsgakp/000712-2/2021

PANASZKEZELES!, FELLEBBEZES|
ES JOGORVOSLATI ELJARASREND

Hatalyba Lép: 2021.09.30.

vizsgakdzpont vezetd

Tébb, mint lehetdség! oldal /1



Q o 9025 Gydr, Kossuth Lajos utca 22/A. A NAH altal

o /7 Gyiri +36 30 375 8515 NAH-12-0013/2021 szdmon
P Akkreditalt info@gyorivizsgakozpont.hu akkreditalt vizsgakdzpont
O/ o Vizsgakdzpont www.gyorivizsgakozpont.hu (személytanusité szervezet)

Panaszkezelési, fellebbezési és jogorvoslati eljarasrend

Verzio: 1.2. Kiadva: 2021.09.30.

Moédositasok jegyzéke

Fsijéerfs Mddositas tartalma Hatél(yj/gtautigtetés
Tartalomjegyzék beillesztése 2021.09.20.
, \I/(;Ttgoézsézsi:)e;(s, Logikailag a felépitésen, szamozason térténtek 2021.09.20.
2. Pontositas 2021.09.20.
3. Fejezetcim mddositasa, 2021.09.20.
A fejezet pontjainak atstrukturalasa 2021.09.30.
3. Pontositas, kiegészités 2021.09.30.

Kiadva: 2021.09.30. Tobb, mint lehetdség! oldal2 /10



http://www.gyorivizsgakozpont.hu/

Q o 9025 Gydr, Kossuth Lajos utca 22/A. A NAH altal

o /" bybri +36 30 375 8515 NAH-12-0013/2021 szamon
Q\ Akkreditalt info@gyorivizsgakozpont.hu akkreditalt vizsgakdzpont
o’/ © Vizsgakizpont www.gyorivizsgakozpont.hu (személytanisitd szervezet)
Tartalomjegyzék
1. ALLAlAN0S FENAELKEZESEK ......eeceeeeeeeeeeeeeee et ees st eessees e sees s sss st enesnssnssns s 4
AZ ELAFASTENT CALJA.....uucveeeereeeeteeeeetee et essse s sss s sass s sass s s s s s ans b s sasessesass s snssnssensanesnsanes 4
- U L= 1= =Y aTe N (T 1€ 17 OO 4
A feliilvizsgalati kérelem €s a panasz BENYUJtASA.........ceeeeeceeeveeceeeeeeee s sesssseees 4
A KiViZSGALAS FOLYAMALA .......ceeceeeceeeeteeteeeeecteetee ettt s s et ses e s s s s sen s s ssnssnesfoesinranes 7
N L] 1 2= OO s 7
Panaszok és kérelmek nyomon kévethetosége, dokumentaltsaga ........cccoeoceveeeierererviereeenernens 7
Y2 - Y11 oY A &1 € T 1o E= AVZ= Yo L= U= O A 8
LI T L1 3o T4 €= 1T oA 8
AQAEVEAELEM......ocecee ettt se bbbt b SR r s bbb s b sanesnsanes 8
3. JOQOrVOSlati LeNEtOSEGEK. ..ottt sssas s sas bbb s nans 8
KEPESITO VIZSTA vuvvvvecvercreeeteesee st sass s s s sb s s bas bbb s s snae 8
T 4= 1S LT TR 2T - O 8
4., Kihirdetés, Natalyha LEPES ...t veeeeee sttt s s sass s sssssssesssesssssass s s snsssssansanssensans 9
MELLEKLETEK ...ooovvvvvvvveeeeeeeeeesssssssssssssssssssssssssssssessstosssssssssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 10

Kiadva: 2021.09.30. Tobb, mint lehetdség! oldal 3/10


http://www.gyorivizsgakozpont.hu/

Q o 9025 Gydr, Kossuth Lajos utca 22/A. A NAH altal

o /7 by +36 30 375 8515 NAH-12-0013/2021 szdmon

Q\ Akkreditalt info@gyorivizsgakozpont.hu akkreditalt vizsgakdzpont
0’/ OVizsgakb’zpunt www.gyorivizsgakozpont.hu (személytanusité szervezet)
1. Altalanos rendelkezesek

Az eljarasrend célja

Az eljarasrend célja, hogy a Vizsgakdzpont (tovabbiakban: vizsgakézpont) mikodése kdrében
olyan panaszkezelési eljarast alakitson ki - a vizsgakdzpont iranyitasi rendszerébe
illeszked6 maddon és a vizsgakdzponti integritas elomozditasa céljabol -, hogy az érintettek
panaszait, reklamacioit, észrevételeit egységesen, egyszerien, eredményesen, és az
érintettek jogos érdekeit maximalisan tiszteletben tartva tudja kezelni.

Az eljarasrend hatalya

Az eljarasrend hatalya kiterjed:
e avizsgakozponttal foglalkoztatasra iranyuld jogviszonyban allo személyekre, illetve
e ajelentkezokre, jeloltekre és a vizsgazokra, valamint a panaszt, illetve feliilvizsgalati
kérelmet benyujto érintettekre (a tovabbiakban egyiitt: tigyfél).

Az eljarasrend targyi hatalya

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

2. Fogalmak

Fellebbezés:

Az lgyfélnek a vizsgakozpont altal - a vizsgaztatassal kapcsolatos folyamat barmely
szakaszaban - hozott ddéntés feliilvizsgalatara vonatkozd kérelme. (tovabbiakban
feliilvizsgalati kérelem)

Panasz:

A panasz olyan kérelem, bejelentés, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére
irdnyul, és elintézése nem tartozik mas - igy kiléndsen birdsagi, kozigazgatasi - eljaras
hatdlya ala. Az eljarasban panasznak mindsiil minden az ligyfélnek a vizsgabizottsag
valamely tagja, vagy a vizsga személyzetének mas tagja tevékenységével vagy
mulasztasaval, a vizsgakdzponttal kapcsolatos kifogasa, reklamacidja, bejelentése.

3.  Afelilvizsgalati kérelem és a panasz benyujtasa

Az eljarasrendben régzitett formai kovetelményeknek nem megfelelo kérelmet,
bejelentést a Vizsgakdzpont nem fogadja be, azt nem vizsgalja.

Kiadva: 2021.09.30. Tobb, mint lehetdség! oldal 4 /10


http://www.gyorivizsgakozpont.hu/

Q o 9025 Gydr, Kossuth Lajos utca 22/A. A NAH altal

o /7 by +36 30 375 8515 NAH-12-0013/2021 szdmon
Q\ Akkreditalt info@gyorivizsgakozpont.hu akkreditalt vizsgakdzpont
0’/ o Vizsgakdzpont www.gyorivizsgakozpont.hu (személytanusité szervezet)

A feliilvizsgalati kérelem és a panasz kezelésének madja megegyezik. A kivételek a kiilon
feltiintetésre keriilnek az egyes tipusoknal.

a) Feliilvizsgalati kérelmet minden esetben - a vizsgakézpont vezetének cimezve -
irdsban, alairassal ellatva, elérhetoséget feltiintetve, személyes atadassal vagy
elektronikusan kell benydjtani.

Feliilvizsgalati kérelem
- jelentkezés visszautasitasa,

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

- felmentési kérelem visszautasitasa esetén nyujthato be.

Jelentkezés visszautasitasa esetén az errol kézhez kapott dontést kévetéen harom
napon beliil van lehetosége feliilvizsgalati kérelmet benyujtani az elutasitott jeldltnek,
irasban.

Vizsgaval kapcsolatos kérelem (felmentés) visszautasitasa esetén az errol kézhez
kapott dontést kdveto harom napon belil van lehetosége feliilvizsgalati kérelmet
benyujtani az elutasitott jeléltnek, irasban.

Szakmai és képesito bizonyitvanyban / oklevélben megjeldlt mindsitéssel
kapcsolatosan feliilvizsgalati kérelem nem adhato be.

b) Panasz személyesen a Vizsgakozpont titkarsagan, vagy - a vizsgakdzpont vezetonek
cimezve - irasban, (névvel és elérhetoséggel ellatott) levélben vagy elektronikusan
nyujthato be. Amennyiben a bejelentonek nem all mddjaban a panaszat irdsha adni,
Ugy személyes jelenléte mellett a vizsgakdzpont munkatarsa a panaszt a 1. sz.
melléklet szerinti Panaszkezelési Jegyzokdonyvben rogziti.

Vizsgafolyamatban az esetleges kifogasok helyben, panaszként kezelhetoek.

Panasz a vizsgaval dsszefliggésben

Ertékeléssel 6sszefiiggéshen tett panasz

A vizsga soran az értékeléssel Osszefliggo észrevételeit a vizsgazo, a
vizsgaszabalyzatban régzitett modon teheti meg az alabbiak szerint:
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Irdsbeli vizsgatevékenység értékelésével 6sszefliggésben

A vizsgazo a kijavitott és értékelt irasbeli vizsgadolgozatot és az értékelési Gtmutatot
a lebonyolitasi rendben meghatarozott moddon és idoben megtekintheti. A
megtekintésre ugy kell id6t biztositani, hogy a vizsgazd panaszait a vizsga utolso
vizsgatevékenységének megkezdése elott, irdsban leadhassa a vizsgaszervezo
képviselajének.

Panasz kizardlag az értékelési utmutatoban foglaltaktol eltéré javitds vagy az
értékelés szamszaki hibaja esetében teheto. A Vizsgazonak a kijavitott és értékelt
dolgozatra tett panaszait illetéen a vizsgakdzpont dont. A Vizsgakézpont hataroz az
irasbeli vizsgatevékenység javasolt értékelésének megvaltoztatasarél, ha a
vizsgafeladatok javitdsanal az értékelési utmutatoban foglaltakat nem  vették
figyelembe, vagy a vizsgafeladatokban téves javitas, ki nem javitott hiba talalhato.

Interaktiv vizsgatevékenység esetén a javitott vizsgadolgozatba betekintés
lehetoségérol, madjarol valo rendelkezésre a Vizsgakdzpont, a szakképzésért felelos
minisztérium utasitdsai alapjan kaphat felhatalmazast, ennek birtokaban a
Vizsgakozpont az érintetteket tajékoztatja.

Feltételekkel 6sszefliggésben tett panasz

Amennyiben a vizsgafeladatok végrehajtasa soran a vizsgazoé Ugy itéli meg, hogy a
feltételek nem felelnek meg a kovetelményeknek, pl. kevesebb id6 biztositott az
eloirtnal vagy a berendezés, eszkdz mlszaki allapota a vizsgatevékenység alatt
kifogasolhatd volt, Ugy panaszat az észleléssel egyidejiileg kell megtennie a
vizsgabizottsadgnak szdban, majd sziikség esetén a Vizsgakdzpontnak irasban is,
legkésobb a vizsgatevékenységek lezarasat kdveto 24 oran beliil.

Panasz egyéb, a Vizsgakézpont mukodésével, tevékenységével, folyamataival,
esetleges mulasztasaival ésszefliggéshen

c) A dokumentumok befogadas és kezelés folyamata

Feliilvizsgalati kerelem és panasz eseten a benyujtott dokumentumnak az alabbiakat
kell tartalmaznia:

o A kérelmezd, illetve a panaszos személyazonosito adatai
o A fellilvizsgalati kérelem, illetve a panasz targya, indoklasa

o A felilvizsgalati kérelem, illetve a panasz kelte, helye

A feliilvizsgalati kérelem, illetve panasz beérkezésérol a Vizsgakdzpont a kérelmezot
irdsban tajékoztatja.

A személyesen benyujtott feliilvizsgalati kérelem, panasz esetén az atvevo személy
dokumentaltan igazolja a feliilvizsgalati kérelem, illetve a panasz atvételét a
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benyujtonak. A feliilvizsgalati kérelmet, panaszt a Vizsgakdzpont barmely munkatarsa
koteles atvenni, gondoskodni annak iktatasarol. Az atvett feliilvizsgalati kérelembol vagy
panaszbol egy példanyt vissza kell adni benyujtéjanak, amelyen szerepel az ,atvettem”
felirat az atvétel datumaval és az atvevo személy alairasaval.

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

Minden beérkezett feliilvizsgalati kérelmet, panaszt egy munkanapon beliil tovabbitani
kell a vizsgakdzpont vezetonek és az iranyitasi vezetonek. A vizsgakdzpont vezetd
gondoskodik az adott probléma kivizsgalasarol. Minden beérkezoé fellilvizsgalati
kérelmet, panaszt az iranyitasi vezeto nyilvantartasba vesz.

d) A kivizsgalas folyamata

A felulvizsgalati kérelem, illetve a vizsgaval, a Vizsgakézpont mikodésével,
tevékenységével, folyamataival, esetleges mulasztasaival osszefliggésben érkezett
panasz Kivizsgalasat a vizsgakézpont vezeto a tudomasara jutasat kovetoen azonnal
elrendeli.

Minden érkez6 panasz, illetve feliilvizsgalati ‘kérelem elbiralasra keril abbol a
szempontbdl, hogy az a Vizsgakozpont felelosségi kérébe tartozik-e, a Vizsgakozpont
tevékenységével kapcsolatos-e.

Az Ugy kivizsgalasara, illetve elbiralasara a vizsgakdzpont vezet6 altal kijeldlt bizottsag
(legalabb 2 fo)

o felllvizsgalati kérelem esetén két napon beliil,
e vizsgafolyamatban érkez6 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 vizsgalat eredménye figyelembe veheto-e.

A bizottsagnak nem lehet tagja, aki az ligyben személyesen érintett. Ha az ligyben a
vizsgakozpont vezet6 érintett, gy a bizottsagot az iranyitasi vezeto jeléli ki. A dontéshez
szlikséges minden informacio 6sszegyljtéséért és ellendrzéséért az iranyitasi vezeto a
felelos.

e) A dontés

A vizsgakozpont vezeto mérlegeli az intézkedési tervben lévo javaslatokat és dont azok
targyaban. A vizsgakozpont vezeto személyes érintettsége esetén az iranyitasi vezeto a
dontés jovahagyoja. A megerosito, illetve elutasito dontésérol a vizsgakdzpont vezeto
alairt, irdsos dokumentumban értesiti a kérelmezo panaszos felet.

Panaszok és kérelmek nyomon kovethetosége, dokumentaltsaga
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A panaszok és kérelmek Kkivizsgalasi folyamatanak, nyomon kovetésének
dokumentaltsagaért az iranyitasi vezeto a felelds.

Az iranyitasi vezeto a benyujtott panaszokat, feliilvizsgalati kérelmeket elektronikusan tartja
nyilvan.

4.  Tajékoztatas, adatvédelem

Tajékoztatas
Minden esetben, amikor a feliilvizsgalati kérelem, panasz benyujtdja nevét és elerhetoségét

megadta, a Vizsgakozpont dontésérol tajékoztatja. A tajékoztatas iktatasanak feleldse a
Vizsgakozpont titkarsaga.

Adatvédelem

A felilvizsgalati kérelem, panasz benyujtdojanak személyes adatait a Vizsgakdzpont az
informacids 6nrendelkezési jogrél és az informacidszabadsagrol 2011. évi CXIl. térvény
rendelkezéseinek megfeleloen GDPR szabalyzata szerint kezeli. Az erro6l sz6lé adatkezelési
tajékoztato a Vizsgakozpont honlapjan elérheto.

9. Jogorvoslati lehetoségek

Képesito vizsga

Feliilvizsgalati kérelemmel, panasszal 6sszefliggésben meghozott dontésre kizardlag a
Vizsgakozpont jogosult.

Szakmai vizsga

Amennyiben feliilvizsgalati kérelemmel, illetve panaszkezeléssel 6sszefliggésben a
Vizsgakozpont altal meghozott dontést a jelentkezo, jeldlt, tanusitott személy nem fogadja el,
tovabbi jogorvoslatért az NSZFH-hoz (Nemzeti Szakképzési és Felnottképzési Hivatal)
fordulhat.
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Térvényességi kérelem

A szakképzésrol szolo térvény végrehajtasarol szolo 12/2020. (11.7.) Korm. rendelet (Szkr.)
287. § (1) bekezdése alapjan az akkreditalt vizsgakdzpont dontése, intézkedése vagy
intézkedésének elmulasztasa ellen a vizsgazo jogszabalysértésre hivatkozva - a kézléstol,
ennek hianyaban a tudomasra jutastol szamitott 6t napon belil - térvényességi kérelmet
nydjthat be. A benyujtasra meghatarozott hatarid6 elmulasztasa jogveszto, igazolasnak helye
nincs.

Az Szkr. 287. § (2) bek. alapjan a térvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatasi
szervnek kell cimezni, de az akkreditalt vizsgakézponthoz kell benyujtani. Az akkreditalt
vizsgakozpont a torvényességi kérelmet a torvényességi kérelemmel kapcsolatos
véleményével és a torvényességi kérelemmel érintett szakmai vizsgara megbizott
vizsgafelligyelo allasfoglalasaval egyitt 6t napon beliil tovabbitja a  szakképzési
allamigazgatasi szervnek.

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

6.  Kihirdetés, hatalyba lépés

Jelen eljarasrendet a Vizsgakozpont a honlapjan nyilvanossagra hozza.
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MELLEKLETEK

Mellékletek szammal, megnevezéssel és hatalyba léptetés datumaval
azonositva. A mellékletek onalléan is modosulhatnak.

Melléklet szama Melléklet megnevezése Hatalyba léptetés datuma
1. Panaszkezelési jegyzokonyv 2021.01.04.
oldal10 /10
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