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I. Altalanos rendelkezések

1 Azeljarasrend célja

Az eljarasrend célja, hogy a Kisvardai Vizsgakdzpont (tovabbiakban: vizsgakdzpont) miikodése
korében olyan panaszkezelési és a mitkodés mindségének javitasat célzo dtleteket befogado eljarast
alakitson ki — a vizsgakOzpont iranyitasi rendszerébe illeszkedd modon és a vizsgakdzponti
integritast eldmozditandd —, hogy az érintettek panaszait, reklamécioit, észrevételeit, Gtleteit
egységesen, egyszerlien, eredményesen, €és az érintettek jogos érdekeit maximalisan tiszteletben

tartva tudja kezelni.

Panaszokat, otleteket személyesen a Panasz- €s otletladaban, levélben, vagy elektronikus tton e-

mailben lehet benytjtani.

A panaszkezelésre vonatkozd jogszabaly a panaszokrol és a kozérdekii bejelentésekrol szo16 2023.

évi XXV. torvény.

2 Az eljarasrend hatalya
Az eljarasrend hatélya kiterjed:

- avizsgakozponttal foglalkoztatasra iranyul6 jogviszonyban allo személyekre, illetve
- a jelentkezOkre és a vizsgazokra, valamint a panaszt, illetve a feliilvizsgalati kérelmet

benyujto €rintettekre (a tovabbiakban egyiitt: tigyfél)

3 Az eljarasrend targyi hatalya
Az eljarasrend a vizsgakozpontnak a feliilvizsgalati kérelemmel, az Gtlettel, panasszal, valamint a
torvényességi kérelemmel kapcsolatos eljarast rogziti.

4 Meghatarozasok
Panasz:

Az elégedetlenség kifejezése, de nem fellebbezés, amelyet egy egyén vagy szervezet kiild egy
tanusito testiiletnek az adott testiilet vagy egy tantsitott személy tevékenységeire vonatkozodan, és

amelyre valaszt var. (MSZ EN ISO/IEC 17024:2013)
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A panasz olyan kérelem, bejelentés, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul,

¢s elintézése nem tartozik mas — igy kiilonosen birosagi, kozigazgatasi — eljaras.

Az eljarasban panasznak mindsiil minden, a vizsgakézpont miikodésével, tevékenységével,
folyamataival, esetleges mulasztasaival szemben megfogalmazott észrevétel, kifogas, reklamacio,

bejelentés.
Fellebbezés (Feliilvizsgalati kérelem):

A jelentkezd, a jelolt vagy a tanusitott személy kérése a kivant tanusitasi statuszaval kapcsolatban
a tanusito testiilet altal hozott dontés Ujboli megfontolasa érdekében. (MSZ EN ISO/IEC
17024:2013)

Fellebbezés a vizsgakozpont vonatkozasaban, a vizsgakozpont altal hozott dontés feliilvizsgalatara

vonatkoz6 kérelem (tovabbiakban feliilvizsgalati kérelem).
Torvényességi kérelem:

A szakképzésrol szolo torvény végrehajtasarol szol6 12/2020. (11.7.) Korm. rendelet (Szkr.) 287. §
(1) bekezdése alapjan az akkreditalt vizsgakdzpont dontése, intézkedése vagy intézkedésének
elmulasztasa ellen a vizsgdzd jogszabalysértésre hivatkozva - a kozléstdl, ennek hidnydban a
tudomasra jutastol szamitott 6t napon beliil - torvényességi kérelmet nyujthat be. A benytjtasra

meghatarozott hatarid6 elmulasztasa jogvesztd, igazolasnak helye nincs.

Az Szkr. 287. § (2) bek. alapjan, a torvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatasi szervnek
kell cimezni, de az akkreditalt vizsgakozponthoz kell benyujtani. Az akkreditalt vizsgakdzpont a
torvényességi kérelmet, a torvényességi kérelemmel kapcsolatos véleményével, és a torvényességi
kérelemmel érintett szakmai vizsgara megbizott vizsgafelligyeld allasfoglalasaval egyiitt 6t napon

beliil tovabbitja a szakképzési dllamigazgatasi szervnek.

Az Szkr. 287. § (3) bek. alapjan a torvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatasi szerv a

beérkezést kovetd naptol szamitott 6t napon beliil biralja el.
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Otlet:

Az eljarasban 6tletnek mindsiil minden, a vizsgakdzpont miikodéséhez, tevékenységének

ellatasahoz, tanasitasi tevékenysége mindségének fejlesztéséhez kapcsolddo javaslat.

5 Feliilvizsgalati kérelem és a panasz benyujtasa

Az eljarasrendben rogzitett formai kdvetelményeknek nem megfeleld kérelmet, bejelentést a
vizsgakdzpont nem fogadja be, azt nem vizsgalja.

5.1 Feliilvizsgalati kérelem
Minden esetben a vizsgakdzpont vezetdjének cimezve irdsban, aldirassal ellatva, elérhetdséget
feltiintetve, személyes atadassal vagy elektronikusan kell benytjtani.

Feliilvizsgalati kérelem:

- jelentkezés visszautasitasa,
(Jelentkezési lap érvénytelen, ha hianyosan vagy rosszul kitoltott, nincs alairva, vagy a
jelentkezdt nem lehet beazonositani, vagy hataridon tal érkezett meg. Elutasitasra keriil a
jelentkezés, ha a dijfizetés hataridére nem torténik meg.)

- felmentési kérelem visszautasitasa esetén nytjthaté be.

Jelentkezés visszautasitasa: esetén az errdl kézhez kapott dontést kovetden harom napon beliil
van lehetdsége feliilvizsgalati kérelmet benyujtani az elutasitott jeloltnek, irasban.

Vizsgaval kapcsolatos kérelem (felmentés) visszautasitasa esetén az errdl kézhez kapott dontést
kdvetd harom napon beliil van lehetdsége feliilvizsgalati kérelmet benyujtani az elutasitott
jeldltnek, irasban.

5.2 Panasz

Személyesen a vizsgakdzpont titkarsagan, vagy — a vizsgakdzpont vezetdjének cimezve —
irasban, (névvel és elérhetdséggel ellatott) levélben vagy elektronikusan lehetséges benyujtani.
Amennyiben a bejelentdnek nem all modjaban a panaszt irdsba adni, ugy személyes jelenléte
mellett a vizsgakdzpont munkatarsa a panaszt a 2.sz.mellléklet szerinti Panaszkezelési
jegyzékdnyvben rogziti.

Panasz a vizsgaval Osszefliggésben:

a) értékeléssel dsszefiiggésben tett panasz:
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A vizsga soran az értékeléssel 0sszefliggd észrevételeit a vizsgazo, a vizsgaszabalyzatban
rogzitett modon teheti meg az aldbbiak szerint:

frasbeli vizsgatevékenység értékelésével osszefiiggésben:

A vizsgazo a kijavitott és értékelt irasbeli vizsgadolgozatot €s az értékelési Utmutatdt a
lebonyolitasi szabalyzatban meghatarozott modon €s idében megtekintheti. A
megtekintésre ugy kell id6t biztositani, hogy a vizsgdzo6 panaszait a vizsga utolso
vizsgatevékenységének megkezdése elott, irasban leadhassa a vizsgaszervezd
képviseldjének.

Panasz kizarolag az értékelési itmutatdban foglaltaktol eltérd javitas vagy az értékelés
szdmszaki hibaja esetében tehetd. A vizsgdzonak a kijavitott és értékelt dolgozatra tett
panaszait illetéen a vizsgakdzpont dont. A vizsgakdzpont hataroz az irasbeli
vizsgatevékenység javasolt értékelésének megvaltoztatasarol, ha a vizsgafeladatok
javitasanal az értékelési utmutatdban foglaltakat nem vették figyelembe, vagy a
vizsgafeladatokban téves javitas, ki nem javitott hiba talalhato.

Interaktiv vizsgatevékenység esetén a javitott vizsgadolgozatba betekintés lehetdségérol,
modjarol valo rendelkezésre a vizsgakdzpont, a szakképzésért felelds minisztérium
utasitasai alapjan kaphat felhatalmazast, ennek birtokdban vizsgakdzpont az érintetteket
tajékoztatja.

b) feltételekkel Gsszefliggésben tett panasz:
Amennyiben a vizsgafeladatok végrehajtisa soran a vizsgazé ugy itéli meg, hogy a
feltételek nem felelnek meg a kovetelményeknek, pl: kevesebb id6 biztositott az eldirtnal
vagy a berendezés, eszk6z miiszaki allapota a vizsgatevékenység alatt kifogasolhat6 volt,
ugy panaszat az észleléssel egyidejlileg kell megtennie a vizsgabizottsagnak szoban, majd
szlikség esetén a vizsgakozpontnak irdsban is, legkésdbb a vizsgatevékenységek lezarasat
kovetd 24 oréan beliil.

A benvujtott dokumentumoknak 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.

Az eljarasrendben rogzitett formai kovetelményeknek nem megfeleld kérelmet, bejelentést a
vizsgakdzpont nem fogadja be, azt nem vizsgalja.
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A feliilvizsgalati kérelem, illetve panasz beérkezésérdl a vizsgakdzpont a kérelmez6t irdsban
tajékoztatja.

Bizonyitvanyban /oklevélben megjeldlt mindsitéssel kapcsolatosan feliilvizsgélati kérelem nem
adhato be.

A személyesen benyujtott feliilvizsgalati kérelem, panasz esetén az atvevo személy
dokumentaltan igazolja a feliilvizsgalati kérelem, illetve a panasz atvételét a benyujtonak. A
feliilvizsgalati kérelmet, panaszt a vizsgakozpont barmely munkatarsa kételes atvenni,
gondoskodni annak iktatasarol. az atvett feliilvizsgalati kérelembdl vagy panaszbodl egy példanyt
vissza kell adni a benyujtonak, amelyen szerepel az ,,atvettem” felirat az atvétel datumaval és az
atvevo személy aléiraséaval.

A levélen, elektronikus levélen vagy honlapon keresztiil beérkezd panaszt, illetve feliilvizsgalati
kérelmet a titkdrsag iktatja, azonnali valaszlevélben igazolja vissza a beékezést.

Minden beérkezd feliilvizsgalati kérelmet, panaszt a titkdrsag nyilvantartasba vesz.

Minden beérkezett feliilvizsgalati kérelmet, panaszt egy munkanapon beliil tovabbitani kell a
vizsgakozpont vezetdnek, aki gondoskodik az adott probléma kivizsgalasarol.

5.3 A panasz-és otletlada fizikai valtozata
A panasz- ¢és otletlada fizikai valtozata a vizsgakdzpont altal lepecsételt — megfeleld bedobo-

nyilassal ellatott — doboz. A panasz- és dtletlada fizikai valtozata a Vizsgakdzpont
igyfélszolgalatanak bejaratanal van elhelyezve. A panasz- és otletladat a vizsgakdzpont két

munkatérsa liriti minden honap elsé hétfdi napjan.

A Panasz- ¢és otletlada iiritésének tényét Bontasi jegyz6konyvben kell rogziteni abban az esetben

is, ha a ladaban nincs észrevétel.

A lada tiritésérdl Bontasi jegyzOkonyvet (1.sz. melléklet) kell felvenni és amennyiben az 6tletlada

tartalmaz panaszt, igy Panaszkezelési jegyzokonyvet (2.sz. melléklet) is ki kell tolteni.
A jegyzékonyvben szerepelnie kell a kovetkezOknek:

e a felbontas idépontja
e alada tartalma (beadvanyok szama)

e jelen lévok neve, munkakore, aldirasa.
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6 AKkivizsgalas folyamata

A feliilvizsgalati kérelem, illetve a vizsgaval, a vizsgakdzpont mitkddésével, tevékenységével ,
folyamataival, esetleges mulasztasaival dsszefiiggésben érkezett panasz kivizsgalasat a
vizsgakozpont vezetdje, tudomasara jutasat kovetden azonnal elrendeli.

Minden érkezd panasz, illetve feliilvizsgalati kérelem elbiralasra keriil abbdl a szempontbol, hogy

az a vizsgakozpont felelsségi korébe tartozik-e, a vizsgakdzpont tevékenységével kapcsolatos-e.

Az gy kivizsgalasara, illetve elbirdlasara a vizsgakdzpont vezetdje altal kijelolt bizottsag (legalabb

2 £8)

- feliilvizsgalati kérelem esetén két napon beliil,
- vizsgafolyamatban érkezd panasz esetén a vizsga lezarasaig,

- egyéb panasz esetén 30 napon beliil

megfogalmazza intézkedési javaslatat. A bizottsagnak mérlegelnie kell, hogy a kordbban hasonl6

iigyben inditott vizsgalat eredménye figyelembe veheto —e.

A bizottsdgnak nem lehet tagja, aki az tigyben személyesen érintett. Ha az ligyben a vizsgakdzpont
vezetdje €rintett, 1gy a bizottsagot az iranyitasi vezetd jeloli ki. A dontéshez sziikséges minden

informacio 0sszegylijtéséért és ellendrzéséért az iranyitasi vezetd a felelds.

7 Adontés
A vizsgakdzpont vezetdje mérlegeli az intézkedési tervben lévd javaslatokat €s dont azok

targyaban. A vizsgakdzpont vezetd személyes érintettsége esetén az irdnyitdsi vezetd a dontés
jovahagyoja. A megerdsito, illetve elutasitdo dontésérdl a vizsgakdzpont vezetdje alairt, irdsos

dokumentumban értesiti a panaszos felet.

8 Panaszok nyomon kovethetdsége, dokumentaltsaga:
A panaszok kivizsgalasi folyamatanak, nyomon kovetésének dokumentéltsagaért az iranyitasi

vezetoO a felelOs.
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II. T4jékoztatas, adatvédelem

1. Tajékoztatas
Minden esetben, amikor a feliilvizsgalati kérelem, panasz benyujtdja nevét, és elérhetoségét

megadta, a vizsgakdzpont dontésérdl tajékoztatja. A tajékoztatas iktatasanak feleldse a

vizsgakozpont titkarsaga.

2. Adatvédelem

vizsgakozpont az informacios onrendelkezési jogrol €s az informdacidszabadsagrol 2011. évi
CXILI. torvény rendelkezéseinek megfeleléen GDPR szabalyzata szerint kezeli. Az err6l sz6ld
adatkezelési tdjékoztatd a honlapon elérhetd, a panasz- és otletlada fizikai valtozata mellett

elhelyezziik nyomtatott formaban.

3. Titoktartas

A vizsgakdzpont munkatarsai teljes titoktartasra kotelezettek minden esetben a tudomasukra

jutott tények és adatok tekintetében, az eljaras megsziinése utén is.

II1. Tajékoztatas jogorvoslati lehetoségekrol

1. Képesito vizsga
Feliilvizsgalati kérelemmel, panasszal 0Osszefiiggésben meghozott dontésre kizardlag a

vizsgakozpont jogosult.

2. Szakmai vizsga
Amennyiben feliilvizsgalati kérelemmel, illetve panaszkezeléssel 0sszefiiggésben a

vizsgakozpont altal meghozott dontést a jelentkezd, jelolt, tanusitott személy nem fogadja el

tovabbi jogorvoslatért az NSZFH-hoz (Nemzeti Szakképzési €s Felndttképzési Hivatal) fordulhat.
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IV. Kihirdetés, hatalyba 1épés

Jelen eljarasrendet a vizsgakozpont a honlapjan nyilvanossagra hozza.
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1.sz. melléklet- Bontasi jegyzokonyv

Bontasi jegyzokonyv

mely késziilt, a Kisvardai Vizsgakozpont tigyfélszolgalati helyiségében, a Vizsgakozpont
otletladajanak felnyitasarol.

A bontas datuma:

Jelen vannak:

Az Otletladdban talalhaté beadvanyok szama:

e panasz:
o Otlet:
o egyéh:
Kelt:

2023.12.04. 11/13


mailto:kisvardai.vizsgakozpont@gmail.com
http://www.kisvardaivizsgakozpont.hu/

@& 4600 Kisvarda, Martirok Gtja 8.
QW 45/556-391

2 kisvardai.vizsgakozpont@gmail.com
KISVARDAI
VIZSGAKOZPONT www.kisvardaivizsgakozpont.hu

A NAH altal NAH-12-0044/2022 szamon akkreditalt vizsgakézpont (személytanusito

szervezet

2. sz. melléklet — Panaszkezelési jegyzokonyv

PANASZ’KEZELESI Panaszjkv szama: ................
J EGYZO KO NYV Erintett vizsga szama............

Kiadas datuma: 2022.05.23. Iktatészam:

A panaszt benyujtd neve:

Elérhetésége (cim, telefonszam, e-mail):

A panaszt atvevO neve: Az atvétel ideje:

A panasz leirasa vagy az irasban beadott panasz targya

Panaszos alairasa A panaszt atvevo aldirdsa
A panasz visszaigazolasi datuma: Visszaigazolast kiildd:

A panasz kivizsgdlo /elbirdld bizottsdg tag ..........oooiiiiiiiiiiiii

Vizsgakozpont vezetd Elrendelés datuma

Bejelentd felé a dontés értesitésének datuma/ modja:

2023.12.04.
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szervezet

2. sz. melléklet — Panaszkezelési jegyzokonyv

PAN ASZ’KEZE LESI Panaszjkv szama: ................
J EGYZO KO NYV Erintett vizsga szama............

Kiadas datuma: 2022.05.23. Iktatészam:

L] A helyesbité / megel6z6 intézkedéseket ellendriztiik és megfelelének talaltuk.
L] A helyesbité/ megel6z6 intézkedéseket ellendriztiik és nem talaltuk megfeleldnek.

Megjegyzés:
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