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I. Altalanos rendelkezések
1. Azeljarasrend célja

Az eljarasrend célja, hogy a Matészalkai Vizsgakozpont (tovabbiakban: vizsgakdzpont) mikodése
korében olyan panaszkezelési eljarast alakitson ki — a vizsgakdzpont irdnyitasi rendszerébe illeszkedd
modon és a vizsgakOzponti integritds elémozditdsa céljabdl —, hogy az érintettek panaszait, reklamacioit,
észrevételeit, egységesen, egyszerlien, eredményesen, €s az érintettek jogos érdekeit maximalisan
tiszteletben tartva tudja kezelni.

2. Az eljarasrend hatéalya
Az eljarasrend hatélya kiterjed:
- avizsgakOzponttal foglalkoztatasra irdnyuld jogviszonyban 4allé személyekre, illetve

- ajelentkezbkre és a vizsgdzokra, valamint a panaszt, illetve feliilvizsgalati kérelmet benyujté
érintettekre (a tovabbiakban egyiitt: igyfél).

3. Az eljarasrend targyi hatalya

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

Fellebbezés:

Az ligyfélnek a vizsgakdzpont altal — a vizsgaztatdssal kapcsolatos folyamat barmely szakaszdban —
hozott dontés feliilvizsgdlatara vonatkozo kérelme (tovabbiakban feliillvizsgélati kérelem).

Panasz:

A panasz olyan kérelem, bejelentés, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére irdnyul, és
elintézése nem tartozik mas — igy kiilongsen birdsagi, kdzigazgatasi — eljards hatalya ald. Az eljarasban
panasznak mindsiill minden az igyfélnek a vizsgabizottsdg valamely tagja, vagy a vizsga
személyzetének més tagja tevékenységével vagy mulasztdsaval, a vizsgakozponttal kapcsolatos
kifogésa, reklamécidja bejelentése.

4. Jogszabélyi hattér

A szakképzésrol szol6 2019. évi LXXX. térvény, (tovabbiakban Szkt.) és a szakképzésrol
sz016 torvény végrehajtasarol szold 12/2020. (I1. 7.) Korm. rendelet (tovabbiakban Szkr.),
2013. évi LXXVII. torvény a felndttképzésrdll1/2020. (II. 7.) Korm. rendelet a
felnSttképzésrol szO1o torvény végrehajtasardl, az MSZ EN ISO/IEC 17024:2013 szabvany

kovetelményei.

5. A feliilvizsgélati kérelem és a panasz benytjtasa
Az eljarasrendben rogzitett formai kovetelményeknek nem megfeleld kérelmet, bejelentést a

vizsgakdzpont nem fogadja be, azt nem vizsgalja.

5.1. Feliilvizsgalati kérelmet minden esetben — a vizsgakdzpont vezetdjének cimezve — irasban,
alairassal ellatva, elérhetdséget feltiintetve, személyes ataddssal vagy elektronikusan kell
benytjtani.
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Feliilvizsgalati kérelem

- jelentkezés visszautasitasa,

(Jelentkezési lap ervénytelen, ha hidnyosan vagy rosszul kitSltstt, nincs aldirva vagy a
jelentkez6t nem lehet beazonositani, vagy hataridén tul érkezett meg. Elutasitasra keriil a
jelentkezés, ha a dijfizetés hatéridére nem torténik meg)

- felmentési kérelem visszautasitisa esetén nyujthaté be.

5.1.1.Jelentkezés visszautasitésa esetén az err8l kézhez kapott dontést kévetden harom napon
beliil van lehet6sége feliilvizsgalati kérelmet benytijtani az elutasitott jeloltnek, irdsban.

5.1.2.Vizsgaval kapcsolatos kérelem (felmentés) visszautasitdsa esetén az erré] kézhez kapott
dontést kovetd harom napon beliil van lehet6sége feliilvizsgélati kérelmet benyujtani az
elutasitott jeldltnek, irdsban.

5.2. Panaszt személyesen a vizsgakdzpont titkarsagan, vagy — a vizsgakdzpont vezetéjének
cimezve — irasbamn, (névvel €s elérhetdséggel ellatott) levélben vagy elektronikusan
lehetséges benytjtani. Amennyiben a bejelentének nem 411 médjaban a panaszat irasba adni,
ugy személyes jelenléte mellett a vizsgakzpont munkatarsa a panaszt a 1. sz. melléklet
szerinti Panaszkezelési Jegyzékonyvben rogziti.

5.3. A panasz benyujthato a vizsgakozpontban (annak bejaratanal) elhelyezett panaszldddban
valo elhelyezessel is.

A panaszlada lepecsételt, havonta egyszer felnyitott doboz, amelyet a vizsgakozpont két
munkatdrsa: a mindségiranyitdsi vezetd és a titkarsagvezetd nyit fel. Errdl jegyz6konyv
készil.

Vizsgafolyamatban az esetleges kifogasok helyben, panaszként kezelhetoek.
5.3.1.Panasz a vizsgaval Gsszefiiggésben:

a) értékeléssel Osszefiiggésben

A vizsga utan az ertekeléssel dsszefliggd észrevételeit a vizsgazo, a vizsgaszabalyzatban rogzitett médon
teheti meg az aldbbiak szerint:

Interaktiv vizsgatevékenység esetén a javitott vizsgadolgozatba betekintés lehetéségérél, modjarsl vals
rendelkezésre vizsgakdzpont, a szakképzésért felelés minisztérium utasitasai alapjan kaphat
felhatalmazést, ennek birtokdban vizsgaktzpont az érintetteket t4jékoztatja.

A vizsgakdzpont minden az interaktiv vizsgafeladattal, értékelési Gtmutatoval, értékeléssel kapcsolatos
észrevételt, torvényességi kérelmet tovabbit az érintett szakképzési allamigazgatdsi szervnek és a
tovabbiakban annak itmutatasai szerint jar el.

b) feltételekkel Gsszefliggésben tett panasz

Amennyiben a vizsgafeladatok végrehajtasa soran a vizsgdzé Ugy itéli meg, hogy a feltételek nem
felelnek meg a kdvetelményeknek, pl. kevesebb ido biztositott az eldirtnal vagy a berendezés, eszkoz
miiszaki allapota a vizsgatevékenység alatt kifogdsolhaté volt, igy panaszat az észleléssel egyidejiileg
kell megtennie a vizsgabizottsignak szoban, majd sziikség esetén a vizsgakdzpontnak frésban is,
legkésébb a vizsgatevékenységek lezarasat kivetd 24 6ran beliil.
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5.3.2.panasz egyéb a vizsgakozpont mikddésével, tevékenységével, folyamataival, esetleges
mulasztasaival Gsszefiiggésben
5.4. A benyijtott dokumentumnak az aldbbiakat kell tartalmaznia:
- Akérelmez0, illetve a panaszos személyazonositd adatai
- A feliilvizsgalati kérelem, illetve a panasz targya, indokldsa
- A feliilvizsgélati kérelem, illetve a panasz kelte, helye
A feliilvizsgélati kérelem, illetve panasz beérkezésérdl a vizsgakdzpont a kérelmez6t irdsban
tajékoztatja.

Bizonyitvanyban / oklevélben megjel6lt mindsitéssel kapcsolatosan feliilvizsgélati kérelem nem
adhatd be.

5.5. A személyesen benyujtott feliilvizsgalati kérelem, panasz , tOrvényességi kérelem esetén az
atvevd személy dokumentaltan igazolja a feliilvizsgalati kérelem, a panasz, illetve
torvényességi kérelem 4atvételét a benyajtonak. Ezeket a vizsgakdzpont barmely munkatérsa
koteles atvenni, gondoskodni annak iktatasardl. Az atvett feliilvizsgalati dokumentumbdl egy
példanyt vissza kell adni benyujtojanak, amelyen szerepel az ,4tvettem” felirat az atvétel
ddtumaval és az atvevd személy aldirdsaval.

A levélen, elektronikus levélen vagy a honlapon keresztiil beérkezé panaszt, torvényességi illetve
feliilvizsgalati kérelmet a titkarsag iktatja, azonnali valaszlevélben igazolja vissza a beérkezést.

Minden beérkezd torvényességi kérelmet, feliilvizsgalati kérelmet, panaszt a titkdrsadg nyilvantartasba
Vesz.

Minden beérkezett feliilvizsgalati kérelmet, panaszt egy munkanapon belil tovabbitani kell a
vizsgakozpont vezet6nek, aki gondoskodik az adott probléma kivizsgalasarol. A torvényességi kérelmet
Vizsgakozpont a szakképzési allamigazgatasi szerv felé tovabbitja.

6. A kivizsgilas folyamata

A feliilvizsgdlati kérelem, illetve a vizsgaval, a vizsgakdzpont miikddésével, tevékenységével,
folyamataival, esetleges mulasztasaival §sszefliggésben érkezett panasz kivizsgalasat a vizsgakozpont
vezetdje, tudomasara jutisat kdvetden azonnal elrendeli.

Minden érkezd panasz, illetve feliilvizsgalati kérelem elbiralasra keriil abbdl a szempontbdl, hogy az a
Vizsgakozpont feleldsségi korébe tartozik-e, a vizsgakdzpont tevékenységével kapcsolatos-e.

Az ligy kivizsgalasara, illetve elbiralasdra a vizsgakdzpont vezetdje altal kijelolt bizottsag (legaldbb 2
f6)

e feliilvizsgalati kérelem esetén két napon beliil,

e vizsgafolyamatban érkezd panasz esetén a vizsga lezérasig,
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e egyéb panasz esetén 30 napon beliil

megfogalmazza intézkedési javaslatit. A bizottsdgnak mérlegelnie kell, hogy a korabban hasonlé
igyben inditott vizsgalat eredménye figyelembe vehet6-e.

A bizottsagnak nem lehet tagja, aki az ligyben személyesen érintett. Ha az iigyben a vizsgakdzpont
vezetdje érintett, ugy a bizottsdgot az irdnyitdsi vezetd jeldli ki. A dontéshez sziikséges minden
informécio Gsszegyljtéséért s ellendrzéséért az iranyitasi vezetd a felelds.

7. A déntés

A vizsgakozpont vezetSje mérlegeli az intézkedési tervben 1évé javaslatokat és dont azok targyaban. A
vizsgakdzpont vezetd személyes érintettsége esetén az irdnyitdsi vezetd a dontés jovahagy6ja. A
megerdsitd, illetve elutasitd dontésérdl a vizsgakozpont vezetdje alairt, irdsos dokumentumban értesiti
a kérelmezd panaszos felet.

A torvényességi kérelemmel kapcsolatban a szakképzési 4llamigazgatasi szerv déntése értelmében kell
eljarni.
8. Panaszok és kérelmek nyomon kévethetsége, dokumentaltsaga

A panaszok és kérelmek kivizsgaldsi folyamatanak, nyomon kovetésének dokumentaltsigiért az
irdnyitasi vezet6 a felelfs.

II. Tajékoztatas, adatvédelem
1. Téjékoztatas
Minden esetben, amikor a feliilvizsgilati kérelem, panasz benyujtoja nevét és elérhetdségét megadta, a

vizsgakdzpont dontéserdl tdjékoztatja. A tajékoztatas iktatasanak felel6se a vizsgakdzpont titkarsaga.

2. Adatvédelem

A feliilvizsgalati kérelem, panasz benytjtéjanak személyes adatait a vizsgakdzpont az informacids
onrendelkezési jogrél €s az informdci6szabadsagrél 2011. évi CXIL. térvény rendelkezéseinek
megfeleléen GDPR szabélyzata szerint kezeli. Az err6l sz616 adatkezelési tdjékoztatd a honlapon

elérhetd.

III.  Tajékoztatds jogorvoslati lehetoségekril
1. Képesitd vizsga

Feliilvizsgalati kérelemmel, panasszal dsszefliggésben meghozott déntésre kizérdlag a vizsgakdzpont
jogosult.

2. Szakmai vizsga
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Amennyiben feliilvizsgélati kérelemmel, illetve panaszkezeléssel Osszefiiggésben a vizsgakézpont 4ltal
meghozott dontést a jelentkezd, jeldlt, tanusitott személy nem fogadja el, tovabbi jogorvoslatért az
NSZFH-hoz (Nemzeti Szakképzési és Feln6ttképzési Hivatal) fordulhat.

Torvényességi kérelem

A szakképzésrol szol6 torvény végrehajtasardl szold 12/2020. (I1.7.) Korm. rendelet (Szkr.) 287. § (1)
bekezdése alapjan az akkreditalt vizsgakdzpont dontése, intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa
ellen a vizsgdzé jogszabélysértésre hivatkozva - a kozléstdl, ennek hidnydban a tudomasra jutdstol
szAmitott 6t napon belill - torvényességi kérelmet nydjthat be. A benyljtdsra meghatarozott hatarid6
elmulasztasa jogveszt0, igazolasnak helye nincs.

Az Szkr. 287. § (2) bek. alapjan a térvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatési szervnek kell
cimezni, de az akkreditalt vizsgakdzponthoz kell benyujtani. Az akkreditdlt vizsgakdzpont a
torvényességi kérelmet a torvényességi kérelemmel kapcsolatos véleményével és a tdrvényességi
kérelemmel érintett szakmai vizsgdra megbizott vizsgafelligyel6 allasfoglalésaval egyiitt 6t napon beliil
tovabbitja a szakképzési dllamigazgatasi szervnek.

Az Szkr. 287. § (3) bek. alapjan a tOrvényességi kérelmet a szakképzési édllamigazgatasi szerv a
beérkezést kovetd naptdl szamitott 6t napon beliil birdlja el.

IV. Kihirdetés, hatilyba 1épés

Jelen eljarasrendet a vizsgak6zpont a honlapjan nyilvanosségra hozza.
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1.sz. melléklet Kiadas ddtuma: 2022. 10.01.

Panaszkezelési jegyzokonyv

A panaszt benyijté neve:

Elérhetésége (cim, telefonszam, e-mail):

A panaszt atvevo neve: Az atvétel ideje:

A panasz leirasa vagy az frasban beadott panasz tirgya

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

Panaszos alairdsa A panaszt atvevd alairdsa
A panasz visszaigazolési datuma: Visszaigazolast kiildé:
A panasz kivizsgald /elbiral6 bizottsag tagjai: = | .iiiiii e,

A tervezett helyesbitd / megel6z6 intézkedés feleldse:.....covmmvmivmiinniniviennennn.
hataridejg:.commnumnmini
Vizsgakozpont vezetd Elrendelés datuma
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Bejelentt felé a dontés értesitésének datuma/ modja:

[0 A helyesbitd / megelézo intézkedéseket ellendriztiik és megfelelének talaltuk.
0 A helyesbité/ megel6zd intézkedéseket ellendriztiik és nem talaltuk megfelelének.

Détum Irdnyitasi vezet

Megjegyzés:
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2.sz. melléklet Kiadés datuma: 2023.03.10.

Panaszldda felbontasi jegyzkonyve

Késziilt:
TAOPONE: 5. o suiss 500 amn smnso san e R T
Helyszin:...........c..oooiiiiiiiiiiiie

Jelenlévok: ... ..o

mindségiranyitasi vezetd titkarsdg vezetd

A panaszlddaban taldlhaté beadvanyok szama: .................

Megjegyzés:

Datum: ALAIIAS: .ovviiii e,

......................................
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MEGISMERESI NYILATKOZAT

A Matészalkai Vizsgakdzpont Panaszkezelési és jogorvoslatii eljarasrendjében
foglaltakat és ennek médositasait megismertem. Tudomdsul veszem, hogy az
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