2700 Cegléd, Jaszberényi ut 2.

Ceg lédi Telefon: +36 - 30/108-18-17
|nga kozpont E-mail: vizsga@ceglediszc.hu

Web: www.cegledvizsga.hu

CEGLEDI VIZSGAKOZPONT

E_07 04 01_V5

PANASZKEZELESI ES JOGORVOSLATI ELJARASREND

Ervénybe 1ép: 2024.jalius 01.

Verzio 5.
0sszeallltotta Jovahagyta:
\}\\-_/} v
P et GD e LQ,L
lJun&, Gabor Csomor Petronella ]

1ramyltéS! vezeto vizsgakdzpont vezetd



Z ~J7 2700 Cegléd, Jaszberényi ut 2.
C@gledl Telefon: +36 - 30/108-18-17
i zsg a kéz pont E-mail: vizsga@ceglediszc.hu

Web: www.cegledvizsga.hu

VALTOZASJEGYZEK Kiadas datuma

- Szovegezéshez egyéni fejléc, labléc, 2021. julius O1.
oldalszdmozas rdgzitése
Kancell4ri utasitasra (25/2021 sz. kdz0s utasités a 2021. oktober 04.
névmodositasrol) a vizsgakdzpont neve Ceglédi
Akkreditalt Szakmai Vizsgak6zpontrol Ceglédi
Vizsgak6zpontra modosult, mely valtozast a
dokumentumban is atvezettiink.

- A szabvanyban el6irtaknak megfeleléen, de a
vizsgakozpont helyi sajatossdgait figyelembe véve
mddositottuk a dokumentumot !
Bels6 audit alapjan javitasok (Kapcsolodd 2021. oktober 25. |
dokumentum: Bels6 audit kérdéslista)

Verzio 1.

Verzio 2.

Verzio 3.

il
A Nemzeti Akkreditalé Hat6sag altal megkiildott jel 2022. majus 15. |
rogzitése a dokumentumban
A 2024. julius 01-én bevezetett valtozdsok beépitése a 2024, julius 01.
dokumentumba

Verzio 4.

Verzio 5.
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1 Altalanos rendelkezések
1.1 Az eljarasrend célja

Az eljarasrend célja, hogy a Ceglédi Vizsgakdzpont (tovabbiakban: vizsgakdzpont)
miikodése korében olyan panaszkezelési eljarast alakitson ki — a vizsgakdzpont iranyitasi
rendszerébe illeszkedd médon és a vizsgakdzponti integritds eldmozditasa céljabdl, hogy az
érintettek panaszait, reklamacioit, észrevételeit, egységesen, atlathatoan, eredményesen, €s az

érintettek jogos érdekeit maximalisan tiszteletben tartva tudja kezelni.

1.2 Az eljarasrend hatalya

Az eljarasrend hatalya kiterjed:
- avizsgakodzponttal foglalkoztatasra iranyuld jogviszonyban allé személyekre, illetve
- a jelentkezékre és a vizsgazokra, valamint a panaszt benyujto ¢rintettekre (a

tovabbiakban egyiitt: tigyfél).

1.3 Az eljarasrend targyi hatalya

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

Fellebbezés: a vizsgakdzpont a tanusitasi dontés elleni fellebbezés alatt a 12/2020. (1.7.)

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

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

a vizsgakozponttal kapcsolatos kifogasa, reklamdacidja bejelentése.

2 A panasz benyujtasa

Az eljarasrendben rogzitett formai kdvetelményeknek nem megfelelé kérelmet, bejelentést
a vizsgak6zpont nem fogadja be, azt nem vizsgalja.
A panasz minden esetben a vizsgakdzpont vezetdjének cimezve — irasban, alairassal ellatva,

elérhetdséget feltiintetve, személyes atadassal vagy elektronikusan kell benyujtani.
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2.1 A panasz benytjtasanak moédja

- jelentkezés visszautasitasa,
(Jelentkezési lap érvénytelen, ha hianyosan vagy rosszul kitoltdtt, nincs alairva vagy
a jelentkez6t nem lehet beazonositani, vagy hataridon tul érkezett meg. Elutasitasra
keriil a jelentkezés, ha dijfizetés hatarid6re nem torténik meg, valamint nem felel meg
a szakmai vizsgira jelentkezés feltételeinek)
- panasz visszautasitisa esetén nyujthatd be. (mellékletek, bizonyitvany, oklevél,
szakért6i vélemény hidnya)
Jelentkezés visszautasitasa esetén az errdl kézhez kapott dontést kovetden hdrom munkanapon
beliil van lehetésége panaszt benyujtani az elutasitott jeldltnek, irasban.

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

kovetd harom napon beliil van lehetdsége panaszt benyujtani az elutasitott jeloltnek, irdsban.
Panaszt személyesen a vizsgakozpont titkarsagén, vagy — a vizsgakozpont vezet&jének cimezve
— irasban, (névvel és elérhetdséggel ellatott) levélben vagy elektronikusan lehetséges
benyujtani. Amennyiben a bejelentének nem &ll médjdban a panaszat frisba adni, ugy
személyes jelenléte mellett a vizsgakdzpont munkatérsa a panaszt a 1. sz. melléklet szerinti
Panaszkezelési Jegyz6konyvben rogziti.

Vizsgafolyamatban az esetleges kifogasok helyben, panaszként kezelhet6ek. Panasz a

vizsgaval Osszefliggésben:

a) értékeléssel Osszefliggésben tett panasz

A vizsga sorén az értékeléssel Osszefiiggd észrevételeit a vizsgazo, a vizsgaszabalyzatban
rogzitett médon teheti meg.
frasbeli vizsgatevékenység értékelésével sszefiiggésben a képesitd vizsgan:

A vizsgazo a kijavitott és értékelt irasbeli vizsgadolgozatot és az értékelési Gitmutatot a
lebonyolitasi szabalyzatban meghatarozott médon és id6ben megtekintheti. A megtekintésre
tigy kell id6t biztositani, hogy a vizsgazé panaszait a vizsga utolso vizsgatevékenységének
megkezdése elétt, irasban leadhassa a vizsgaszervezd képviseljének.

Panasz kizardlag az értékelési Gtmutatoban foglaltaktol eltérd javitas vagy az
értékelés szamszaki hibaja esetében tehetd. A vizsgazonak a kijavitott €s értékelt dolgozatra tett
panaszait illetden a vizsgak6zpont dont. A vizsgakozpont hatdroz az irasbeli vizsgatevékenység

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

javitott hiba talalhatd.

b) feltételekkel Gsszefliggésben tett panasz
Amennyiben a vizsgafeladatok végrehajtdsa soran a vizsgazé ugy itéli meg, hogy a
feltételek nem felelnek meg a kovetelményeknek, pl. kevesebb id6 biztositott az eléirtnal vagy
a berendezés, eszkoz miszaki allapota a vizsgatevékenység alatt kifogasolhato volt, ugy
panaszat az észleléssel egyidejiileg kell megtennie a vizsgabizottsignak szoban, majd sziikség
esetén a vizsgakdzpontnak irasban is, legkésébb a vizsgatevékenységek lezarasat kovetd 24

oran belil.

panasz egyéb a vizsgakdzpont milkodésével, tevékenységével, folyamataival, esetleges

mulasztasaival dsszefliggésben

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 kérelmez6t irasban tajékoztatja.

A személyesen benyujtott, panasz esetén az atvevd személy dokumentaltan igazolja a panasz,
illetve a panasz atvételét a beny(jtonak. A panaszt a vizsgakdzpont barmely munkatarsa koteles
4tvenni, gondoskodni annak iktatasarol. Az étvett panaszbol egy példanyt vissza kell adni
benyujtéjanak, amelyen szerepel az ,atvettem” felirat az 4tvétel datumadval és az atvevo
személy alairasaval.
A levélen, elektronikusan beérkezd panaszt, a titkarsag iktatja, azonnali valaszlevélben igazolja
vissza a beérkezést.
Minden beérkez6 panaszt a titkarsag nyilvantartasba vesz.
Minden beérkezett panaszt egy munkanapon beliil tovabbitani kell a vizsgakozpont vezetdnek,

aki gondoskodik az adott probléma kivizsgalasarol.
3 A kivizsgalas folyamata

[rasbeli vizsgatevékenység értékelésével Ssszefliggésben
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A vizsgazé a kijavitott és értékelt irasbeli vizsgadolgozatot ¢s az értékelési Utmutatot a
lebonyolitasi szabalyzatban meghatérozott modon és iddben megtekintheti. A megtekintésre
gy kell idét biztositani, hogy a vizsgazd panaszait a vizsga utolsé vizsgatevékenységének

megkezdése el6tt, irasban leadhassa a vizsgaszervezd képviseldjének.

Panasz kizarolag az értékelési tutmutatoban foglaltaktol eltérd javitas vagy az értékelés
szamszaki hibaja esetében tehetd. A vizsgazonak a kijavitott és értékelt dolgozatra tett panaszait
illetben a vizsgakdzpont dont. A vizsgakdzpont hataroz az irasbeli vizsgatevékenység javasolt
értékelésének megvaltoztatasardl, 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 vizsgaval, a vizsgakdzpont miikddésével, tevékenységével, folyamataival,
esetleges mulasztasaival Osszefliggésben érkezett panasz kivizsgaldsdt a vizsgakozpont
vezetbje, tudomasara jutdsat kvetden azonnal elrendeli.

Minden érkezd panasz elbiralasra keriil abbdl a szempontbol, hogy az a Vizsgakdzpont
felel6sségi korébe tartozik-e, a vizsgakozpont tevékenységével kapcsolatos-e.

Az gy kivizsgalasara, illetve elbirdlasara a vizsgakdzpont vezet6je altal kijeldlt bizottsag
(legalabb 2 o)

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
hasonl¢ tigyben inditott vizsgalat eredménye figyelembe veheto-e.

A bizottsignak nem lehet tagja, aki az iigyben személyesen érintett. Ha az ligyben a
vizsgakozpont vezetdje érintett, ugy a bizottsdgot az irdnyitasi vezetd jeloli ki. A dontéshez
sziikséges minden informacio dsszegylijtéséért és ellendrzéséért az irdnyitasi vezetd a felelds.

A vizsgazott személlyel kapcsolatos bizonyitott panaszt a vizsgakozpont megfelelé idoben

kozli a szoban forgo vizsgazott személlyel.

4 A dontés

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

targyaban. A vizsgakozpont vezetd személyes érintettsége esetén az iranyitasi vezeté a dontés

Ervényesség kezdete: 2024. julius 01. Oldal 7/11
Verzio 5. Panaszkezelési és jogorvoslati eljarasrend



~d 5 2700 Cegléd, Jaszberényi ut 2.
Ceg Iedw Telefon: +36 - 30/108-18-17
izsg a koz po nt E-mail: vizsga@ceglediszc.hu

Web: www.cegledvizsga.hu

jovahagyodja. A megersitd, illetve elutasité dontésérdl a vizsgakdzpont vezetdje alairt, irasos
dokumentumban értesiti az tigyfelet.
A panaszos féllel kozlendé 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 folyamatinak, nyomon kovetésének

dokumentaltsagaért az iranyitasi vezetd a felelds.
6 Tajékoztatas, adatvédelem
6.1 T4jékoztatas

Minden esetben, amikor a panasz, panasz benyujtoja nevét és elérhetéségét megadta, abban
az esetben tudja a vizsgak6zpont a dontésrdl tajékoztatni. A tajékoztatas iktatasanak felelose a
vizsgakozpont titkarsaga.
6.2 Adatvédelem
jogrol és az informacioszabadsagrol 2011. évi CXIL térvény rendelkezéseinek megfeleléen
GDPR szabalyzata szerint kezeli. Az errdl szol6 adatkezelési tajékoztaté a honlapon elérhetd.
Megorzési id6: A panaszlapok, sorszamozott formanyomtatvanyok, megérzésiik csatolt
mellékleteikkel egyiitt 5 évig kotelez6.
Hozzaférhetdség a szabalyzohoz: Jelen panaszkezelési szabalyozast, mint belsd szabalyzo
dokumentumot az ligyfelek szdmara az ligyfélfogadoban hozzaférhetévé kell tenni.

7 Tajékoztatas jogorvoslati lehetdségekrol
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7.1 Panasszal dsszefliggésben meghozott dontésre kizarolag a vizsgakdzpont jogosult.

7.2 Amennyiben panaszkezeléssel Osszefiiggésben a vizsgakozpont dltal meghozott dontést
a jelentkezd, jelolt, tanusitott személy nem fogadja el tovabbi jogorvoslatért az NSZFH-
hoz (Nemzeti Szakképzési és Feln6ttképzési Hivatal) fordulhat.

8 Torvényességi kérelem

A szakképzésrél szold torvény végrehajtasarol szolo 12/2020. (11.7.) Korm. rendelet (Szkr.)

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

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

hidny4ban a tudomasra jutastol szamitott 6t napon belill - térvényességi kérelmet nyujthat be.

A benytjtasra meghatrozott hatarid6 elmulasztasa jogvesztd, igazolasnak helye nincs.

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

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

vizsgakozpont a torvényességi kérelmet a torvényességi kérelemmel kapcsolatos véleményével
és a torvényességi kérelemmel érintett szakmai vizsgdra megbizott vizsgafeliigyeld
allasfoglalasaval egyiitt 6t napon beliil tovabbitja a szakképzési allamigazgatasi szervnek.

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

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

9 Kihirdetés, hatalyba 1épés

Jelen eljarasrendet a vizsgakozpont a honlapjan nyilvanossagra hozza.
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10 F 05 028 PjE. sz. melléklet

PANASZKEZELESI JEGYZOKONYV Panaszaink

Erintett vizsgak

SZAMA:............

Kiad4s datuma: Erintett
vizsgaiddszak:....................
Iktatdszam:........coovvvnivniniinaennnn.

A panaszt benyujtd neve:

Elérhet6sége (cim, telefonszam, e-mail):

A panaszt atvevd neve: Az atvétel ideje:

A panasz leirasa vagy az irasban beadott panasz targy

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

Panaszos alairasa A panaszt dtvevo aldirasa

A panasz visszaigazolasi datuma: Visszaigazolast kiildo:

A panasz kivizsgalé /elbirdld bizottsdg tag ...

.............................................
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A dontés és a tervezett helyesbitd / megel6z6 intézkedés: (vagy a hivatkozas leirsa)

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

Csomor Petronella
Vizsgakozpont vezetd

Bejelent6 felé a dontés értesitésének datuma/ modja:

O A helyesbitd / megeldzd intézkedéseket ellendriztiik és megfelelének talaltuk.
O A helyesbitd/ megel6zé intézkedéseket ellendriztiik és nem taldltuk megfelelének.

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

Jung Gabor
Iranyitasi vezeto
Datum:.........ooovviiiiiiiiiii
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