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I. Altalanos rendelkezések
1. Azeljarasrend célja

Az eljarasrend célja, hogy a Matészalkai Vizsgakozpont (tovabbiakban: vizsgakozpont)
mukodése korében olyan panaszkezelési eljarast alakitson ki — a vizsgakozpont iranyitasi
rendszerébe illeszkedé modon és a vizsgakozponti integritas eldmozditasa céljabol —, hogy az
¢érintettek panaszait, reklamacioit, észrevételeit, egységesen, egyszerlien, eredményesen, és az

érintettek jogos érdekeit maximalisan tiszteletben tartva tudja kezelni.
2. Az eljarasrend hatalya
Az eljarasrend hatalya kiterjed:
- avizsgakozponttal foglalkoztatasra iranyul6 jogviszonyban allé személyekre, illetve

- a jelentkezdkre és a vizsgazokra, valamint a panaszt, illetve feliilvizsgalati kérelmet

benyu;jto €rintettekre (a tovabbiakban egyiitt: igyfél).
3. Az eljarasrend targyi hatalya

Az eljarasrend a vizsgakOzpontnak a panasszal, a feliilvizsgalati kérelemmel, valamint a

torvényességi kérelemmel kapcsolatos eljarasat rogziti.
4. Jogszabalyi hattér

A szakképzésrdl szolo 2019. évi LXXX. torvény, (tovabbiakban Szkt.) és a szakképzésrol
sz0l0 torvény végrehajtasarol szolo 12/2020. (I1. 7.) Korm. rendelet (tovabbiakban Szkr.),
2013. évi LXXVIL. torvény a felndttképzeésrdll1/2020. (I1. 7.) Korm. rendelet a
felndttképzesrol szolo torvény végrehajtasarol, a panaszokrol és a kozérdekii bejelentésekrol

sz016 2013. évi CLXV. torvény.

5. Fogalmak

Panasz:

A panasz olyan kérelem, bejelentés, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére
iranyul, és elintézése nem tartozik mas — igy kiilondsen birdsagi, kozigazgatasi — eljaras hatalya
ala. Az eljarasban panasznak mindsiil minden az ligyfélnek a vizsgabizottsdg valamely tagja,
vagy a vizsga személyzetének mas tagja tevékenységével vagy mulasztasaval, a

vizsgakozponttal kapcsolatos kifogasa, reklamacioja bejelentése.
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Feliilvizsgalati kerelem:

Amennyiben a vonatkoz6 képzési és kimenti kovetelmény, vagy programkdvetelmény,
bizonyos esetekben az illetékes minisztérium altal kiadott Gtmutatd/tajékoztatd lehetdséget ad,
vagy eldirja az irasbeli dolgozatokba valo betekintésre, a vizsgazé észrevételt tehet a javitassal
kapcsolatban. A feliilvizsgélati kérelmet a vizsgakdzpont vezetdjének kell cimezni, a
dolgozatok megtekintését kovetd nap végeig.(16 oraig) Az ezt kovetden érkezd kérelmeket nem

fogadja el a vizsgakozpont.
Torvényességi kérelem:

A szakképzésrol szolo torvény végrehajtasardl szold 12/2020. (I11.7.) Korm. rendelet (Szkr.)
287. § (1) bekezdése alapjan az akkreditalt vizsgakdzpont dontése, intézkedése vagy
intézkedésének elmulasztasa ellen a vizsgdzo jogszabalysértésre hivatkozva - a kozléstol, ennek
hianyaban a tudomasra jutastdl szamitott 6t napon beliil - torvényességi kérelmet nyujthat be.

A benyujtasra meghatarozott hataridd elmulasztasa jogvesztd, igazoldsnak helye nincs.

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

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

6. A feliilvizsgalati kérelem, panasz, torvényességi kérelem benyujtasa

6.1. Feliilvizsgalati kérelmet, panaszt a vizsgakozpont vezetdjének cimezve irasban,
alairassal ellatva, elérhetdséget feltiintetve, személyes atadassal vagy elektronikusan
kell benyujtani. Amennyiben a bejelentének nem all modjéban a panaszat irasba adni,
ugy személyes jelenléte mellett a vizsgakdzpont munkatarsa a panaszt a 1. sz.
melléklet szerinti Panaszkezelési Jegyzokonyvben rogziti. A beérkezett panaszt 1
napon beliil tovabbitani kell a vizsgakdzpont vezetdjének.

A panasz benyujthato a vizsgakdzpontban (annak bejaratanal) elhelyezett
panaszladaban valo elhelyezéssel is.

A panaszlada lepecsételt, havonta egyszer felnyitott doboz, amelyet a vizsgakdzpont
két munkatarsa: a mindségiranyitasi vezetd ¢€s a titkarsagvezetd nyit fel. Errél

jegyzokonyv késziil.
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6.2. Az Szkr. 287. § (2) bek. alapjan, a torvényességi kérelmet a szakképzési
allamigazgatasi szervnek kell cimezni, de az akkreditalt vizsgakdzponthoz kell
benyujtani.

Az akkreditalt vizsgakdzpont a torvényességi kérelmet a torvényességi kérelemmel
kapcsolatos véleményével és a torvényességi kérelemmel érintett szakmai vizsgara
megbizott vizsgafeliigyelo allasfoglalasaval egyiitt 6t napon beliil tovabbitja a
szakképzési allamigazgatési szervnek.

6.3. A személyesen benyujtott feliilvizsgalati kérelem, panasz, térvényességi kérelem
esetén az atvevo személy dokumentaltan igazolja a feliilvizsgalati kérelem, a panasz,
illetve torvényességi kérelem atvételét a benyujtonak. Ezeket a vizsgakdzpont barmely
munkatarsa koteles atvenni, gondoskodni annak iktatdsarol. Az atvett feliilvizsgalati

»atvettem” felirat az atvétel datumaval €s az atvevd személy aldirasaval.

A levélen, elektronikus levélen vagy a honlapon keresztiil beérkezd panaszt,
torvényességi illetve feliilvizsgalati kérelmet a titkarsag iktatja, azonnali valaszlevélben

igazolja vissza a beérkezést.

Minden beérkezd torvényességi kérelmet, feliilvizsgalati kérelmet, panaszt a titkarsag

nyilvantartasba vesz.

Minden beérkezett feliilvizsgalati kérelmet, panaszt egy munkanapon beliil tovabbitani
kell a vizsgakdzpont vezetdnek, aki gondoskodik az adott probléma kivizsgalasarol. A
torvényességi kérelmet Vizsgakdzpont a szakképzési allamigazgatasi szerv felé

tovabbitja.

7. Panasz targykore
7.1. Jelentkezés visszautasitasa
(Jelentkezési lap érvénytelen, ha hianyosan vagy rosszul kit6ltott, nincs alairva vagy
a jelentkez6t nem lehet beazonositani, vagy hataridén til érkezett meg. Elutasitasra
keriil a jelentkezés, ha a dijfizetés hataridore nem torténik meg)

- felmentési kérelem visszautasitasa esetén nyujthato be.
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Jelentkezés visszautasitasa esetén az errdl kézhez kapott dontést kdvetden harom
napon beliil van lehetdsége feliilvizsgalati kérelmet benytjtani az elutasitott jeldltnek,
irasban.
7.2. Felmentés visszautasitasa
Vizsgaval kapcsolatos kérelem (felmentés) visszautasitasa esetén az errél kézhez
kapott dontést kovetd hdrom napon beliil van lehetdsége feliilvizsgalati kérelmet

benyujtani az elutasitott jeloltnek, irasban.

7.3. Panasz a vizsgéval 0sszefliggésben:

a) értékeléssel Osszefiiggésben

A vizsga utan az értékeléssel Osszefliggh észrevételeit a vizsgazd, a

vizsgaszabalyzatban rogzitett modon teheti meg az alabbiak szerint:

Interaktiv  vizsgatevékenység esetén a javitott vizsgadolgozatba betekintés
lehetdségérdl, modjarol vald rendelkezésre vizsgakdzpont, a szakképzésért felelds
minisztérium  utasitdsai alapjan kaphat felhatalmazast, ennek birtokdban

vizsgakOzpont az érintetteket tajékoztatja.

A vizsgakdzpont minden az interaktiv vizsgafeladattal, értékelési utmutatoval,
értékeléssel kapcsolatos észrevételt, torvényességi kérelmet tovabbit az érintett
szakképzési allamigazgatasi szervnek €s a tovabbiakban annak Gtmutatasai szerint jar
el.
b) feltételekkel Osszefiiggésben tett panasz

Amennyiben a vizsgafeladatok végrehajtasa soran a vizsgaz6é ugy itéli meg, hogy a
feltételek nem felelnek meg a kovetelményeknek, pl. kevesebb id0 biztositott az
eldirtnal vagy a berendezés, eszkoz miiszaki allapota a vizsgatevékenység alatt
kifogasolhatd volt, ugy panaszat az észleléssel egyidejilleg kell megtennie a
vizsgabizottsdgnak szoban, majd sziikség esetén a Vizsgakdzpontnak irasban is,

legkésobb a vizsgatevékenységek lezarasat kovetd 24 oran beliil.

7.4. Panasz egy¢b, a vizsgakdzpont miikddésével, tevékenységével, folyamataival,
esetleges mulasztasaival dsszefliggésben

Az érintett a tudomasara jutast kovetd 8 napon beliil tehet panaszt.
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7.5. A benyujtott dokumentumnak az alabbiakat kell tartalmaznia:
- Akérelmezd, illetve a panaszos személyazonosito adatai

- A feliilvizsgalati kérelem, illetve a panasz targya, indoklasa

- Afeliilvizsgalati kérelem, illetve a panasz kelte, helye

A feliilvizsgalati kérelem, illetve panasz beérkezésérdl a vizsgakdzpont a kérelmez6t
irasban tajékoztatja.

A vizsga kihirdetett eredményére vonatkozdan a vizsgakdzpont nem fogad be panaszt.
Bizonyitvanyban / oklevélben megjeldlt mindsitéssel kapcsolatosan feliilvizsgalati

kérelem, panasz nem adhato6 be.

8. A Kkivizsgalas folyamata

A felillvizsgalati kérelem, illetve a vizsgaval, a vizsgakdzpont mikodésével,
tevékenységével, folyamataival, esetleges mulasztasaival 0sszefliggésben érkezett panasz

kivizsgalasat a vizsgakdzpont vezetdje, tudomdsara jutadsat kovetden azonnal elrendeli.

Minden ¢érkezd panasz, illetve feliilvizsgalati kérelem elbirdlasra keriil abbol a
szempontbol, hogy az a Vizsgakdzpont feleldsségi korébe tartozik-e, a vizsgakdzpont

tevékenységével kapcsolatos-e.

Az gy kivizsgalasara, illetve elbirdlasara a vizsgakozpont vezetdje altal kijelolt bizottsag

(legalabb 2 o)

e jelentkezés és felmentési kérelemmel kapcsolatos bejelentések esetén két napon beliil,
e vizsgafolyamatban érkezd panasz esetén a vizsga lezarasig,

e egyeb panasz esetén 30 napon beliil

megfogalmazza intézkedési javaslatat. A bizottsagnak mérlegelnie kell, hogy a korabban

hasonld ligyben inditott vizsgalat eredménye figyelembe vehetd-e.

A bizottsagnak nem lehet tagja, aki az ligyben személyesen érintett. Ha az iigyben a
vizsgakozpont vezetdje érintett, 1gy a bizottsagot az iranyitasi vezetd jeloli ki. A dontéshez
szlikséges minden informacid Osszegyljtéséért és ellendrzéséért az irdnyitdsi vezetd a

felelOs.
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9. A dontés

A vizsgakdzpont vezetdje mérlegeli az intézkedési tervben 1évo javaslatokat és dont azok
targyaban. A vizsgakozpont vezetd személyes érintettsége esetén az iranyitasi vezetd a
dontés jovahagyoja. A megerdsito, illetve elutasité dontésérdl a vizsgakdzpont vezetdje

alairt, irasos dokumentumban értesiti a kérelmez6 panaszos felet.

A torvényességi kérelemmel kapcsolatban a szakképzési allamigazgatasi szerv dontése

értelmében kell eljarni.

A panasz vizsgalatat a vizsgakodzpont az alabbi esetekben mell6zi és érdemi vizsgalat

nélkiil elutasitja, az eljarast befejezi:

e abejelentés nem panasz;

e azonositatlan személy (név nélkiil vagy nem valddi névvel) altal tett panasz;
kivételt jelent ez alol, ha a panasz alapjaul sulyos jog- vagy érdeksérelem szolgal.
Azonositas modjanak alapja: a bejelentésben foglalt bejelentd csaladi €s utdoneve, anyja

sziiletési csaladi és utoneve, valamint a lakcim.

e asérelmezett tevékenység vagy mulasztas bekovetkeztétdl szamitott 1 éven thl

el6terjesztett panasz.

A panasz vizsgalatat a vizsgakdzpont az alabbi esetekben melldzheti tovabba:

* a bejelentd rosszhiszemtien, valotlan adatot vagy informaciot kozolt;

* a korabbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos altal tett ismételt panaszbejelentés;

* a panaszos a sérelmezett tevékenységrol vagy mulasztasrol vald tudomasszerzéstol

szamitott 6 honap utan terjesztette eld panaszat;

Vizsgakdzpont, amennyiben a panasz jogosnak bizonyul, gondoskodik:

-jogszerll vagy a kozérdeknek megfeleld allapot helyreallitasarol, illetve az egyébként

szlikséges intézkedések megtételérdl,

-a feltart hibak okainak megsziintetésérol,
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-az okozott sérelem orvoslasarol és
-esetleges felel6sségre vonas kezdeményezésérol.

Az elutasitasrol a panaszost az elutasitasrol torténd dontést kovetden értesiteni kell.

10. Panaszok és kérelmek nyomon kovethetdsége, dokumentaltsaga

A panaszok ¢s kérelmek kivizsgalasi folyamatanak, nyomon kovetésének

dokumentaltsagaért az irdnyitasi vezetd a felelds.

I1. Tajékoztatas, adatvédelem
1. Téjékoztatés
Minden esetben, amikor a feliilvizsgalati kérelem, panasz benyujtoja nevét és elérhetéségét

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

vizsgakozpont titkarsaga.

2. Adatvédelem

rrrrr

informacios onrendelkezési jogrol €s az informacidszabadsagrol 2011. évi CXIIL. térvény
rendelkezéseinek megfeleléen GDPR szabalyzata szerint kezeli. Az errdl sz6016 adatkezelési

tajékoztatd a honlapon elérhetd.

I11.  Tajékoztatas jogorvoslati lehetdségekrol
1. Képesitd vizsga

Feliilvizsgalati kérelemmel, panasszal Osszefliggésben meghozott dontésre kizarolag a

vizsgakdzpont jogosult.
2. Szakmai vizsga

Amennyiben feliilvizsgalati kérelemmel, illetve panaszkezeléssel Osszefiiggésben a

vizsgakozpont altal meghozott dontést a jelentkezd, jelolt, vizsgazott személy nem fogadja el,
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tovabbi jogorvoslatért az NSZFH-hoz (Nemzeti Szakképzési ¢és FelnOttképzési Hivatal)
fordulhat.

IV. Kihirdetés, hatalyba 1épés

Jelen eljarasrendet a vizsgakdzpont a honlapjan nyilvanossagra hozza.
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1.sz. melléklet Kiadas datuma: 2022. 10.01.

Panaszkezelési jegyzokonyv

A panaszt benytjtd neve:

Elérhet6sége (cim, telefonszam, e-mail):

A panaszt atvevo neve: Az atvétel ideje:

A panasz leirasa vagy az irasban beadott panasz targya

Panaszos alairasa A panaszt atvevd alairasa

A panasz visszaigazolasi datuma: Visszaigazolast kiildo:

A panasz kivizsgdlo /elbirald bizottsadg tagjai: =~ | L.

A dontés és a tervezett helyesbit6 / megel6z6 intézkedés: (vagy a hivatkozas leirasa )
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I ®3' Matészalkai 4700 Matészalka, Kolcsey u. 12.

Vizsgakdzpont vezetd Elrendelés datuma

Bejelentod felé a dontés értesitésének datuma/ mddja:

O A helyesbit6 / megel6z0 intézkedéseket ellendriztiik és megfelelonek talaltuk.

O A helyesbité/ megel6z6 intézkedéseket ellendriztiik és nem talaltuk megfelelének.

Détum Iranyitasi
vezetd

Megjegyzés:

Bejelentd felé a dontés értesitésének datuma/ modja:

O A helyesbit6 / megel6z6 intézkedéseket ellendriztiik és megfelelének talaltuk.

O A helyesbité/ megeldz6 intézkedéseket ellendriztiik és nem talaltuk megfelelének.

Déatum: Iranyitési vezetd
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Vizsgakézpont +36/30/9255680 mateszalkaivizsgakozpont@gmail.com
AKKREDITALT SZAKKEPZESI VIZSGAKOZPONT

I ®3: Matészalkai 4700 Métészalka, Kolcsey u. 12.

2.5z. melléklet Kiadas datuma: 2023. 03.10.

Panaszlada felbontasi jegyzokonyve

Késziilt:
Idopont: ...
Helyszin:............ooooiiiiii e

JelenlevOK: ...

mindségiranyitasi vezetd titkarsag vezeto

A panaszlddaban talalhato beadvanyok szdma: .................

Megjegyzés:

Datum: ALAITAS: oo
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