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lletékesség, feleldsség €s hataskor

A tablazatban az iranyitasi vezetd a dokumentumok naprakész kezelésért kijelslt munkatérs
feladata a dokumentumok frissitése, archivalasa és a hasznalat feliigyelete.

A roviditések jelentése:

D| déntés a feladat végrehajtasardl

V| afeladat végrehajtasa

E| afeladat végrehajtasdban valé kételezd egyiittmiiksdés

T! afeladatrol tajékoztatast kap

V - Vizsgakdzpontvezetd

IV— Irdnyitasi vezetd

VK — Vizsgaszervezési koordinator
T - Titkarsagvezetd

Feladatok, tevékenységek A4 IV T VK
A feliilvizsgalati kérelem és a panasz fogadasa T \Y%
A benytjtott dokumentum ellenérzése \Y \Y
A beérkezé panasz, illetve feliilvizsgalati kérelem

g — - T T \Y% \Y%
adminisztracidja
Kivizsgélasi folyamat E E E
Déntés a Jelentkezés visszautasitas D E T T
Déntés a Vizsgaval kapesolatos kérelem (felmentés) D E T T
visszautasitasa
Dontés a Vizsgaval kapcsolatos panaszrél D E T T
Dontés egyéb a vizsgakdzpont miikodésével,
tevékenységével, folyamataival, esetleges mulasztisaival D E T T
Osszefliggésben tett panaszrol.
Téjékoztatas T E \Y% \Y%
Adatvédelem T T A% \Y%
A nem megfeleld termék kezelés elrendelése v E T T
Helyesbitd tevékenység elrendelése v E T
Megel6z6 tevékenység elrendelése A% E T
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1. Altaldnos rendelkezések
1. Az eljarasrend célja

Az cljarasrend célja, hogy a Varna Orszagos Miiszaki Vizsgakomplexum (tovébbiakban:
Vizsgakdzpont) miikédése kérében olyan panaszkezelési eljardst alakitson ki — a Vizsgakdzpont
irdnyitasi rendszerébe illeszked modon és a Vizsgakdzponti integritas elémozditasa céljabol —,
hogy az érintettek panaszait, reklamacioit, észrevételeit, egységesen, egyszerlien, eredményesen,
€s az érintettek jogos érdekeit maximaélisan tiszteletben tartva tudja kezelni.

2. Az eljarisrend személyi hatilya
Az eljarasrend hatélya kiterjed:
- a Vizsgakozponttal foglalkoztatasra iranyuld jogviszonyban 41l személyekre, illetve

- a jelentkezdkre és a vizsgazOkra, valamint a panaszt, illetve feliilvizsgilati kérelmet
benytjtéd érintettekre (a tovabbiakban egylitt: ligyfél).

3. Az eljarasrend targyi hatilya

Az eljarasrend a vizsgakOzpontnak a panasszal, a feliilvizsgalati kérelemmel, valamint a
térvényességi kérelemmel kapesolatos eljardsat rogziti.

Fellebbezés:

A jelentkezd, a jelolt, vagy a vizsgdzott személy kérése a kivant eredménnyel kapcsolatban a
vizsgabizottsag altal hozott déntés Gjboli megfontolasa érdekében.

A vizsgakdzpontra vonatkoztatva: Feliilvizsgélati kérelem az, amelyet Vizsgakdzpont sajat
hatdskorben megvizsgdl, majd a vizsgalat eredménye titkrében dontést hoz. A kérelem iranyulhat
a kérelmet benyujtoé személyét érintd dontés (yboli megfontoldsara, illetve az értékelési feladatot
ellato vizsgabizotisdgi tag altal javasolt eredmény megvaltoztatasara.

A vizsgaeredményre vonatkozdan Vizsgakdzpont altal meghozott végleges dontés ellen
feliilvizsgalati kérelem nem nyUjthato be. VElt vagy valds jogszabalysértés esetén Vizsgakdzpont
intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa ellen térvényességi kérelem nytijthatd be a 12/2020.
(1I.7.) Korm. rendelet 287. §-a alapjan.

Panasz:

A panasz olyan kérelem, bejelentés, de nem fellebbezés, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem
megsziintetésére iranyul, €s elintézése nem tartozik mds — igy kiiléndsen birdsagi, kbzigazgatasi —
el)ards hatdlya ald. Az eljardsban panasznak mind6siill minden az ligyfélnek a vizsgabizotisig
valamely tagja, vagy a vizsga személyzetének mas tagja tevékenységével vagy mulasztdsaval, a
vizsgak&zponttal kapesolatos kifogasa, reklamécidja bejelentése, amelyre valaszt vir.

Vizsgak6zpontra vonatkoztatva: Elégedetlenség kifejezése, (de nem fellebbezés), amelyet egy
egyén vagy szervezet kiild a vizsgakdzpontnak meghatdrozott személy, szervezet vagy egy
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egylittmilk6d6 partner vizsgaval kapcsolatos magatartasara, tevékenységére vonatkozoan. A
Vizsgakézpont a panasz kivizsgalasardl gondoskodik.

4. A feliilvizsgalati kérelem és a panasz benyujtisa

Az eljarasrendben rdgzitett formai kdvetelményeknek nem megfeleld kérelmet, bejelentést a
vizsgakézpont nem fogadja be, azt nem vizsgalja.

4.1. Feltilvizsgilati kérelmet minden esetben — a vizsgakdzpont vezetjének cimezve — irdsban,
alairassal ellatva, elérhetbséget feltlintetve, személyes atadassal vagy elektronikusan kell
benyujtani.

Feliilvizsgélati kérelem
- jelentkezés visszautasitédsa,
(Jelentkezési lap érvénytelen, ha hianyosan vagy rosszul kit6lt6tt, nincs alairva vagy a
jelentkezbt nem lehet beazonositani, vagy hataridén til érkezett meg. Elutasitasra keriil a
jelentkezés, ha dijfizetés az elére meghatdrozott hataridore nem térténik meg)

- felmentési kérelem visszautasitdsa esetén nyajthatd be.

4.1.1. Jelentkezés visszautasitdsa esetén az errdl kézhez kapott dontést kdvetben harom
napon beliil van lehetdsége feliilvizsgalati kérelmet benyujtani az elutasitott jelditnek,
irasban.

4.1.2. Vizsgaval kapcsolatos kérelem (felmentés) visszautasitisa esetén az err6l kézhez
kapott dontést kovetd hdrom napon beliil van lehetosége feliilvizsgalati kérelmet
benydjtani az elutasitott jeldltnek, irdsban.

4.2. Panaszt személyesen a vizsgakOzpont titkarsagan, vagy — a vizsgakdzpont vezet6jének
cimezve — irasban, (névvel és elérhetdséggel ellatott) levélben vagy elekironikusan
lehetséges benydjtani. Amennyiben a bejelentének nem all modjdban a panaszat irasba
adni, ugy személyes jelenléte mellett a vizsgakézpont munkatarsa a panaszt a 1. sz
melléklet szerinti Panaszkezelési Jegyzokonyvben rogziti azt.

Vizsgafolyamatban az esetleges kifogasok helyben, panaszként kezelhetdek.
4.2.1. Panasz a vizsgaval 6sszefiiggésben:

a) értékeléssel dsszefliggésben tett panasz

A vizsga soran az ért¢keléssel Osszefliggd észrevéieleit a vizsgazo, a vizsgaszabalyzatban régzitett
modon teheti meg az alabbiak szerint:

[rasbeli vizsgatevékenység értékelésével Ssszefiiggésben

A vizsgdzd a kijavitott és értékelt irdsbeli vizsgadolgozatot és az értékelési Utmutatét a
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lebonyolitasi szabélyzatban meghatarozott modon és id6ben megtekintheti. A megtekintésre
lehetéséget kell biztositani, hogy a vizsgazo az eredményhirdetést kévetden az irasbeli dolgozatat
megtekinthesse.

Panasz kizar6lag az értékelési utmutatdban foglaltaktol eltérd javitas vagy az értékelés szamszaki
hibdja esetében tehetd. A vizsgazonak a kijavitott és értékelt dolgozatra tett panaszait illetoen a
vizsgakdzpont dont, A vizsgakézpont hatdroz az irasbeli vizsgatevékenység javasolt értékelésének
megvaltoztatdsardl, ha a vizsgafeladatok javitdsindl az értékelési Gtmutatoban foglaltakat nem
vették figyelembe, vagy a vizsgafeladatokban téves javitas, ki nem javitott hiba talilhat6.

Interaktiv vizsgatevékenység esetén a javitott vizsgadolgozatba betekintés lehetdségérdl, modjardl
a vizsgakézpont, a szakképzésért felelés minisztérium utasitasai alapjan kaphat felhatalmazast,
ennek birtokdban vizsgakdzpont az érintetteket tajékoztatja.

b) feltételekkel osszefiiggésben tett panasz

Amennyiben a vizsgafeladatok végrehajtasa soran a vizsgazo gy itéli meg, hogy a feltételek nem
felelnek meg a kovetelményeknek, pl. kevesebb idé biztositott az elirtnal vagy a berendezés,
eszkdz miiszaki dllapota a vizsgatevékenység alatt kifogasolhatd volt, (igy panaszit az észleléssel
egyidejiileg kell megtennie a vizsgabizottsagnak széban, majd sziikség esetén a vizsgakdzpontnak
irasban is, legk€sObb a vizsgatevékenységek lezardsat kovetd 24 oran beliil.

4.3.panasz egyéb a vizsgakdzpont mitkddésével, tevékenységével, folyamataival, esetleges

mulasztasaival osszefliggésben

4.3.1. A benytjtott dokumentumnak az alabbiakat kell tartalmaznia:

- A kérelmez0, illetve a panaszos személyazonositoé adatai

- A felitlvizsgélati kérelem, illetve a panasz targya, indoklasa

- A felilvizsgalati kérelem, illetve a panasz kelte, helye
A feliilvizsgélati kérelem, illetve panasz beérkezésérdl a vizsgakozpont a kérelmezot irasban
tajékoztatja.

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

44. A személyesen benyujtott fellilvizsgalati kérelem, panasz esetén az atvevd személy
dokumentéltan igazolja a fellilvizsgalati kérelem, illetve a panasz atvételét a benytjtonak.
A feliilvizsgélati kérelmet, panaszt a vizsgakGzpont barmely munkatarsa kételes atvenni,
gondoskodni annak iktatasardl. Az atvett feltilvizsgalati kérelembdl vagy panaszbd! egy
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példanyt vissza kell adni benyvjtéjanak, amelyen szerepel az ,,atvettem” felirat az atvétel
datumaval &s az 4tvevd személy aldirdsaval.

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

Minden beérkezé felillvizsgalati kérelmet, panaszt a titkarsag nyilvantartasba vesz, az irinyitasi
vezetd feltigyeli a folyamatot.

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

A panasz benyljtasanak hatarideje: 3 nap. A benydjtasra meghatdrozott hatéridé elmulasztasa
jogvesztd, igazolasnak helye nincs

5. A kivizsgdlas folyamata

A feliilvizsgalati kérelem, illetve a vizsgaval, a vizsgaktzpont milkddésével, tevékenységével,
folyamataival, esetleges mulasztasaival Osszefliggésben érkezett panasz kivizsgaldsat a
vizsgakozpont vezetdje, tudomdsara jutdsat kovetden azonnal elrendeli.

Amennyiben a panaszban, mar korabban vizsgazott személy(ek) is bizonyitottan érintett(ek), gy
Ot (Oket) a Vizsgakdzpont szitkség szerint a kivizsgalasi eljaras alatt tajékoztatja, de legkésobb a
panaszos, dontéstdl torténd értesitésével egyidejlileg. A tdjékoztatds abban az esetben nem
szitkséges, ha a kivizsgalas eredménye azt igazolja, hogy a panasz a vizsgzott személyt,
személyeket, illetve korabban kisllitott bizonyitvanyukat érdemben nem érinti.

Minden érkezé panasz, illetve feliilvizsgalati kérelem elbirdldsra keriil abbél a szempontb6l, hogy
az a Vizsgakozpont feleldsségi korébe tartozik-e, a vizsgakdzpont tevékenységével kapesolatos-e.

Az iigy kivizsgaldsara, illetve elbiralasara a vizsgakdzpont vezetdje altal kijeldlt bizottsag (legalabb
2 f6)

o feliilvizsgalati kérelem esetén két napon beliil,
e vizsgafolyamatban érkezd panasz esetén a vizsga lezdrasig,
e cgyéb panasz esetén 30 napon beliil

megfogalmazza intézkedési javaslatat. A bizotisagnak mérlegelnie kell, hogy a korabban hasonlo
tigyben inditott vizsgalat eredménye figyelembe vehetS-e. A bizottsagnak nem lehet tagja, aki az
iigyben személyesen érintett. Ha az ligyben a vizsgakizpont vezetdje érintett, gy a bizottsagot a
irdnyitasi vezetd jeloli ki. A dontéshez szitkséges minden informdcié Osszegyiijtéséért és
ellendrzéséért az iranyitasi vezetd a felelds.
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6. A dontés

A vizsgakbzpont vezetje mérlegeli az intézkedési tervben 1évé javaslatokat és dént azok
targyaban, A vizsgakdzpont vezet$ személyes érintettsége esetén az irdnyitasi vezetd a dontés
jovahagydja. A meger0sitd, illetve elutasitd dontésérdl a vizsgakozpont vezetSje aldirt, irdsos
dokumentumban értesiti a kérelmezd panaszos felet.

7. Panaszok és kérelmek nyomon kovethetésége, dokumentaltsaga

A panaszok és kérelmek kivizsgalasi folyamatanak, nyomon kovetésének dokumentaltsagaért az
iranyitisi vezetd a felel6s.

8.  Titoktartdsi kdtelezettség terheli a panaszkezelési és jogorvoslati eljarasban résztvevéket az
eljaras teljes ideje alatt, a beérkezett panasszal, vizsgalatdval és a dontéssel kapcsolatban
semmilyen informaci6t nem adnak ki nem illetékes, harmadik félnek. A Vizsgak&zpontot, a
vizsgafelligyel6t és a vizsgabizottsig tovabbi tagjat az egyes vizsgatevékenységek
tekintetében azok lezarasdig, a vizsgafeliigyel6t, a vizsgabizottsig tovabbi tagjét és a szakmai
vizsga jegyzo0jét a vizsgaeredmények tekintetében azok kihirdetéséig titoktartasi kotelezettség
terheli.

9.  Avizsgakozpont a kivizsgdlas eredményével Ssszefliggésben Nem megfeleld vizsga kezelése,
helyesbitd €s megel6z6 tevékenység (ER06) eljarasrend alapjan intézkedést hoz.

IL. Tajékoztatas, adatvédelem
1. Téjékoztatds
Minden esetben, amikor a felillvizsgélati kérelem, panasz benyujtoja nevét és elérhetdségét

megadta, a vizsgakdzpont dontésérdl tijékoztatia. A tdjékoztatds iktatdsanak feleldse a
vizsgak&zpont titkarsaga.

2. Adatvédelem

A felillvizsgélati kérelem, panasz benytjtdjanak személyes adatait a vizsgakozpont az informaciés
onrendelkezési jogrol €s az informdci6szabadsagrol 2011. évi CXIL torvény rendelkezéseinek
megfelelden a GDPR szabélyzata szerint kezeli. Az err6l sz616 adatkezelési tajékoztatd a honlapon
elérhetd.

III. Tajékoztatds jogorvoslati lehetdségekril
1. Képesit6 vizsga

Felilvizsgalati kérelemmel, panasszal &sszefliggésben meghozott dontésre kizar6lag a
vizsgak&zpont jogosult.
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2. Szakmai vizsga

Amennyiben felillvizsgalati kérelemmel, illetve panaszkezeléssel 6sszefliggésben a vizsgakézpont
ltal meghozott dontést a jelentkezd, jelolt, vizsgazott személy nem fogadja el tovabbi
jogorvoslatért az NSZFH-hoz (Nemzeti Szakképzési €s Felnbttképzési Hivatal) fordulhat.

Toérvényességi kérelem

A szakképzésrol szold torvény végrehajtasard! sz6016 12/2020. (11.7.) Korm. rendelet (Szkr.) 287. §
(1) bekezdése alapjan az akkreditalt vizsgakdzpont dontése, intézkedése vagy intézkedésének
elmulasztasa ellen a vizsgazd jogszabdlysértésre hivatkozva - a kozléstdl, ennek hidnyaban a
tudomasra jutastol szdmitott 6t napon beliil - torvényességi kérelmet nytjthat be. A beny(jtisra
meghatarozott hatérid6 elmulasztasa jogvesztd, igazolasnak helye nincs.

Az Szkr. 287. § (2) bek. alapjan a térvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatasi szervnek
kell cimezni, de az akkreditalt vizsgakdzponthoz kell benyujtani. Az akkreditalt vizsgakdzpont a
torvényességi kérelmet a torvényességi kérelemmel kapcsolatos véleményével €s a tdrvényességi
kérelemmel érintett szakmai vizsgara megbizott vizsgafelligyel$ allasfoglalasdval egyiitt 6t napon
beliil tovabbitja a szakképzési allamigazgatasi szervnek.

Az Szkr. 287. § (3) bek. alapjan a tdrvényességi kérelmet a szakképzési dllamigazgatasi szerv a
beérkezést kvetd naptdl szamitott 6t napon beliil biralja el.

A vizsgakdzpont minden térvényességi kérelem, panasz dokumentumait 5 évig koteles megdrizni.

IV. Kihirdetés, hatilyba 1épés

Jelen eljarasrendet a vizsgakdzpont a honlapjén nyilvanossagra hozza.
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Panaszjkv szama: 1. Panasz |
Erintett vizsga szdma: Tktatoszam: ]
2. Feliilvizsgalat: O

A panaszt benyijto neve:

Elérhetdsége (cim, telefonszam, e-mail):

A panaszt atvevd neve: Az atvétel ideje:

A panasz leirdsa vagy az irdsban beadott panasz targya

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

Panaszos aldirasa A panaszt atvevd alairasa
A panasz visszaigazolasi datuma: Visszaigazolast  kiildo:
A panasz kivizsgalo /elbiralé bizottsag tagjai: | ..o

A tervezett helyesbitt / megel6z0 intézkedés feleldse:.......ooovniiinnnnns
hatarideje:...c.cooeevriciceeneeenens
Vizsgak&zpont vezetd Elrendelés datuma

Bejelentd felé a dontés értesitésének ddtuma/ modja:

e,

0 A helyesbitd / megeldzd intézkedéseket ellendriztitk és megfeleldnek talaltuk.
[0 A helyesbitd/ megel6zd intézkedéseket ellendriztiik és nem taldltuk megfeleldnek.

Datum Iranyitasi vezeto

Megjegyzés:







