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1  Altalanos rendelkezések
1.1 Az eljarasrend célja

Az eljarasrend célja, hogy a Ceglédi Vizsgakozpont (tovabbiakban: vizsgakoézpont)
mukodése korében olyan panaszkezelési eljarast alakitson ki — a vizsgakozpont iranyitasi
rendszerébe illeszkedd médon és a vizsgakdzponti integritds eldmozditasa céljabodl, hogy az
érintettek panaszait, reklamacioit, észrevételeit, egységesen, atlathatdoan, eredményesen, és az

érintettek jogos érdekeit maximalisan tiszteletben tartva tudja kezelni.

1.2 Azeljarasrend hatalya

Az eljarasrend hatalya kiterjed:
- avizsgakozponttal foglalkoztatasra iranyul6 jogviszonyban allé személyekre, illetve
- a jelentkezbkre és a vizsgazokra, valamint a panaszt beny(jtdo érintettekre (a

tovabbiakban egyiitt: tigyfél).

1.3 Az eljarasrend targyi hatalya

Az eljarasrend a vizsgakdzpontnak a panasszal, fellebbezéssel kapcsolatos eljarasat rogziti.

Fellebbezés: a vizsgakdzpont a tantsitasi dontés elleni fellebbezés alatt a 12/2020. (I1.7.)

Korm. rendelet 287. §-a ban meghatarozott torvényességi kérelem benyujtasat érti.

Panasz: a panasz olyan kérelem, bejelentés, amely egyéni jog- vagy ¢érdeksérelem
megsziintetésére iranyul, és elintézése nem tartozik mas — igy kiilondsen birdsagi, kdzigazgatasi
— eljaras hatalya ald. Az eljarasban panasznak mindsiil minden az ligyfélnek a vizsgabizottsag
valamely tagja, vagy a vizsga személyzetének mas tagja tevékenységével vagy mulasztasaval,

a vizsgakozponttal kapcsolatos kifogasa, reklamécidja bejelentése.

2 A panasz benyujtasa

Az eljarasrendben rogzitett formai kovetelményeknek nem megfeleld kérelmet, bejelentést
a vizsgakozpont nem fogadja be, azt nem vizsgalja.
A panasz minden esetben a vizsgakdzpont vezetdjének cimezve — irdsban, alairassal ellatva,

elérhetdséget feltiintetve, személyes atadassal vagy elektronikusan kell benyujtani.
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2.1 A panasz benyujtasanak modja

- jelentkezés visszautasitasa,
(Jelentkezési lap érvénytelen, ha hianyosan vagy rosszul kitoltott, nincs alairva vagy
a jelentkez6t nem lehet beazonositani, vagy hataridén tl érkezett meg. Elutasitasra
keriil a jelentkezés, ha dijfizetés hataridére nem térténik meg, valamint nem felel meg
a szakmai vizsgara jelentkezés feltételeinek)
- panasz visszautasitasa esetén nyujthaté be. (mellékletek, bizonyitvany, oklevél,
szakértdi vélemény hidnya)
Jelentkezés visszautasitasa esetén az errdl kézhez kapott dontést kovetden harom munkanapon
beliil van lehetdsége panaszt benyujtani az elutasitott jeloltnek, irdsban.

Vizsgaval kapcsolatos kérelem (felmentés) visszautasitasa esetén az errdl kézhez kapott dontést

kdvetd harom napon beliil van lehetdsége panaszt benyujtani az elutasitott jeldltnek, irdsban.
Panaszt személyesen a vizsgakdzpont titkarsdgan, vagy — a vizsgakdzpont vezetdjének cimezve
— firdsban, (névvel és elérhetdséggel ellatott) levélben vagy elektronikusan lehetséges
benyujtani. Amennyiben a bejelentonek nem all moddjaban a panaszat irasba adni, ugy
személyes jelenléte mellett a vizsgak6zpont munkatarsa a panaszt a 1. sz. melléklet szerinti
Panaszkezelési Jegyzokonyvben rogziti.

Vizsgafolyamatban az esetleges kifogasok helyben, panaszként kezelhetdek. Panasz a

vizsgaval Osszefliggésben:

a) értékeléssel Osszefiiggésben tett panasz

A vizsga soran az értékeléssel Osszefliggd észrevételeit a vizsgazd, a vizsgaszabalyzatban
rogzitett modon teheti meg.
frasbeli vizsgatevékenység értékelésével sszefiiggésben a képesitd vizsgan:

A vizsgazo a kijavitott €s értékelt irasbeli vizsgadolgozatot €s az értékelési Utmutatot a
lebonyolitasi szabalyzatban meghatarozott médon és idében megtekintheti. A megtekintésre
ugy kell 1d6t biztositani, hogy a vizsgazd panaszait a vizsga utolsd vizsgatevékenységének
megkezdése eldtt, irasban leadhassa a vizsgaszervezd képviseldjének.

Panasz kizardlag az értékelési utmutatoban foglaltaktol eltérd javitas vagy az
értékelés szamszaki hibaja esetében tehetd. A vizsgazonak a kijavitott és értékelt dolgozatra tett
panaszait illetden a vizsgakdzpont dont. A vizsgakdzpont hataroz az irasbeli vizsgatevékenység

javasolt értékelésének megvaltoztatdsarol, ha a vizsgafeladatok javitasanal az értékelési
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utmutatoban foglaltakat nem vették figyelembe, vagy a vizsgafeladatokban téves javitas, ki nem

javitott hiba talalhato.

b) feltételekkel Gsszefliggésben tett panasz
Amennyiben a vizsgafeladatok végrehajtasa soran a vizsgazo gy itéli meg, hogy a
feltételek nem felelnek meg a kdvetelményeknek, pl. kevesebb idd biztositott az eldirtnal vagy
a berendezés, eszkéz miiszaki allapota a vizsgatevékenység alatt kifogdsolhatdo volt, ugy
panaszat az észleléssel egyidejiileg kell megtennie a vizsgabizottsagnak szoban, majd sziikség
esetén a vizsgakdzpontnak irasban is, legkésébb a vizsgatevékenységek lezarasat kovetd 24

oran beliil.

panasz egyéb a vizsgakOzpont mikodésével, tevékenységével, folyamataival, esetleges

mulasztasaival 0sszefliggésben

2.2 A benyijtott dokumentumnak az alabbiakat kell tartalmaznia:

1. A kérelmezd, illetve a panaszos személyazonositd adatai

2. A panasz targya, indoklasa

3. A panasz kelte, helye

A panasz beérkezésérdl a vizsgakdzpont a kérelmezdt irasban tajékoztatja.

A személyesen benyujtott, panasz esetén az atvevd személy dokumentaltan igazolja a panasz,
illetve a panasz atvételét a benydjtonak. A panaszt a vizsgakdzpont barmely munkatarsa koteles
atvenni, gondoskodni annak iktatdsarol. Az atvett panaszbol egy példanyt vissza kell adni
személy alairasaval.
A levélen, elektronikusan beérkezd panaszt, a titkarsag iktatja, azonnali valaszlevélben igazolja
vissza a beérkezést.
Minden beérkezd panaszt a titkarsag nyilvantartasba vesz.
Minden beérkezett panaszt egy munkanapon beliil tovabbitani kell a vizsgakdzpont vezetdnek,

aki gondoskodik az adott probléma kivizsgéalasarol.
3 Akivizsgalas folyamata

frasbeli vizsgatevékenység értékelésével Gsszefiiggésben
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A vizsgazo a kijavitott és értékelt irasbeli vizsgadolgozatot és az értékelési ttmutatot a
lebonyolitasi szabalyzatban meghatdrozott médon és idoben megtekintheti. A megtekintésre
ugy kell 1d6t biztositani, hogy a vizsgdzo panaszait a vizsga utolsd vizsgatevékenységének

megkezdése eldtt, irasban leadhassa a vizsgaszervezd képviseldjének.

Panasz kizardlag az értékelési ttmutatoban foglaltaktol eltérd javitds vagy az értékelés
szamszaki hib4ja esetében tehetd. A vizsgazonak a kijavitott és értékelt dolgozatra tett panaszait
illetéen a vizsgakdzpont dont. A vizsgakdzpont hataroz az irasbeli vizsgatevékenység javasolt
értékelésének megvaltoztatasarol, ha a vizsgafeladatok javitdsanal az értékelési utmutatoban
foglaltakat nem vették figyelembe, vagy a vizsgafeladatokban téves javitas, ki nem javitott hiba

talalhato.

A panasz, illetve a vizsgéval, a vizsgakoézpont mitkddésével, tevékenységével, folyamataival,
esetleges mulasztdsaival Osszefiiggésben érkezett panasz kivizsgéldsat a vizsgakdzpont
vezetdje, tudomasara jutasat kovetden azonnal elrendeli.

Minden érkezdé panasz elbirdlasra keriil abbol a szempontbdl, hogy az a Vizsgakdzpont
felelésségi korébe tartozik-e, a vizsgakozpont tevékenységével kapcsolatos-e.

Az Ugy kivizsgéalasara, illetve elbirdlasdra a vizsgakdzpont vezetdje altal kijelolt bizottsag
(legalabb 2 6)

e vizsgafolyamatban érkez0 panasz esetén a vizsga lezarasig,

e cgyéb panasz esetén 30 napon beliil
megfogalmazza intézkedési javaslatat. A bizottsdgnak mérlegelnie kell, hogy a kordbban
hasonl6 tigyben inditott vizsgalat eredménye figyelembe veheto-e.

A bizottsagnak nem lehet tagja, aki az ligyben személyesen érintett. Ha az ligyben a
vizsgakozpont vezetdje érintett, gy a bizottsdgot az irdnyitasi vezetd jeloli ki. A dontéshez
szlikséges minden informdaci6 0sszegytijtéséért €s ellendrzéséért az irdnyitasi vezetd a felelds.

A vizsgazott személlyel kapcsolatos bizonyitott panaszt a vizsgakézpont megfeleld idében

kozli a szoban forgd vizsgazott személlyel.

4 A dontés

A vizsgakdzpont vezetdje mérlegeli az intézkedési tervben 1évo javaslatokat és dont azok

targyaban. A vizsgakdzpont vezetd személyes érintettsége esetén az irdnyitasi vezetd a dontés
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jovahagyoja. A megerdsito, illetve elutasité dontésérdl a vizsgakdzpont vezetdje alairt, irdsos
dokumentumban értesiti az tigyfelet.
A panaszos féllel kozlendo dontést olyan személyeknek kell meghozniuk, vagy

feliilvizsgalniuk és jovahagyniuk, akik korabban nem voltak kapcsolatban a panasz targyaval.

5 Panaszok és kérelmek nyomon kovethetdsége, dokumentaltsaga
A panaszok ¢és kérelmek kivizsgalasi folyamatanak, nyomon kovetésének

dokumentaltsagaért az irdnyitasi vezeto a felelds.

6 Tajékoztatas, adatvédelem

6.1 Téjékoztatas

Minden esetben, amikor a panasz, panasz benyujtoja nevét és elérhetéségét megadta, abban
az esetben tudja a vizsgakodzpont a dontésrdl tajékoztatni. A tdjékoztatds iktatdsanak feleldse a
vizsgakozpont titkarsaga.
6.2 Adatvédelem
jogrol és az informécioszabadsagrol 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen
GDPR szabdlyzata szerint kezeli. Az errdl sz616 adatkezelési tdjékoztatd a honlapon elérhetd.
MegoOrzési 1d6: A panaszlapok, sorszamozott formanyomtatvdnyok, megoOrzésiik csatolt
mellékleteikkel egytitt 5 évig kotelezo.
Hozzaférhetdség a szabalyzohoz: Jelen panaszkezelési szabalyozast, mint belsd szabalyzo
dokumentumot az ligyfelek szdmara az tigyfélfogadoban hozzaférhetévé kell tenni.

7 Tajékoztatas jogorvoslati lehetoségekrol
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7.1 Panasszal dsszefiiggésben meghozott dontésre kizarolag a vizsgakdzpont jogosult.

7.2 Amennyiben panaszkezeléssel Osszefliggésben a vizsgakdzpont altal meghozott dontést
a jelentkezd, jelolt, tanusitott személy nem fogadja el tovabbi jogorvoslatért az NSZFH-
hoz (Nemzeti Szakképzési és Felnottképzési Hivatal) fordulhat.

8 Torvényességi kérelem

A szakképzésrol szolo torvény végrehajtasardl szold 12/2020. (I1.7.) Korm. rendelet (Szkr.)

287. § (1) bekezdése alapjan az akkreditalt vizsgakozpont dontése, intézkedése vagy

intézkedésének elmulasztasa ellen a vizsgazo jogszabalysértésre hivatkozva - a kozléstol, ennek

hianyaban a tudomasra jutastdl szamitott 6t napon belill - torvényességi kérelmet nyujthat be.

A benyujtasra meghatarozott hataridoé elmulasztasa jogvesztd, igazolasnak helye nincs.

Az Szkr. 287. § (2) bek. alapjan a torvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatasi

szervnek kell cimezni, de az akkreditalt vizsgakdzponthoz kell benyujtani. Az akkreditalt

vizsgakozpont a torvényességi kérelmet a torvényességi kérelemmel kapcsolatos véleményével
¢s a torvényességi kérelemmel <érintett szakmai vizsgara megbizott vizsgafeliigyel
allasfoglalasaval egyiitt 6t napon beliil tovabbitja a szakképzési allamigazgatasi szervnek.

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

a beérkezést kdvetd naptdl szamitott 6t napon beliil biralja el.

9 Kihirdetés, hatalyba lépés

Jelen eljarasrendet a vizsgakdzpont a honlapjan nyilvanossagra hozza.
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10 F_05 028 PjE. sz. melléklet

PANASZKEZELESI JEGYZOKONYV

Panaszaink

Kiadas datuma:

Erintett vizsgak
SZAMAL...eeiie ettt e,

Erintett

A panaszt benyujtd neve:

Elérhetésége (cim, telefonszam, e-mail):

A panaszt atvevo neve:

Az atvétel ideje:

Panaszos alairasa

A panasz leirasa vagy az irasban beadott panasz targy

A panaszt atvevd alairdsa

A panasz visszaigazolasi datuma:

Visszaigazolast kiildo:

A panasz kivizsgalo /elbirdlé bizottsag tag
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A dontés ¢€s a tervezett helyesbitd / megel6zo intézkedés: (vagy a hivatkozas leirasa)

Csomor Petronella
Vizsgakozpont vezeto

Bejelent6 felé a dontés értesitésének datuma/ modja:

Ll A helyesbitd / megeldz6 intézkedéseket ellendriztiik és megfeleldnek talaltuk.
[0 A helyesbité/ megel6z6 intézkedéseket ellendriztiik és nem talaltuk megfelelonek.

Jung Gabor
Iranyitasi vezeto
Datum:........cooiiii
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