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I. Altalanos rendelkezések

1. Azeljarasrend célja

Az eljarasrend célja, hogy a Zalaegerszegi Fiiggetlen Vizsgakézpont (tovabbiakban: vizsgakozpont)
mikddése korében olyan panaszkezelési eljarast alakitson ki — a vizsgakdzpont irdnyitdsi rendszerébe
illeszked6 moddon és a vizsgakdzponti integritas elomozditdsa céljabol — hogy az érintettek panaszait,
reklamacioit, észrevételeit, egységesen, egyszertien, eredményesen, és az ¢érintettek jogos érdekeit
maximalisan tiszteletben tartva tudja kezelni.

2. Az eljarasrend hatilya

Az eljarasrend hatalya kiterjed:
= avizsgakdzponttal foglalkoztatasra irdnyuld jogviszonyban all6 személyekre, illetve

= ajelentkezdkre és a vizsgdzokra, valamint a panaszt, illetve feliilvizsgalati kérelmet benyu;jto
érintettekre (a tovabbiakban egyiitt: iigyfel).

3. Az eljarasrend targyi hatalya

Az eljarasrend a vizsgakozpontnak a panasszal, a feliilvizsgalati kérelemmel, valamint a torvényességi
kérelemmel kapcsolatos eljarasat rogziti.

Fellebbezés-feliilvizsgalati kérelem:

A jelentkez6, a jelolt vagy a tanusitott személy kérése a kivant tanusitasi statuszaval kapcsolatban a
vizsgakdzpont altal hozott dontés 1jboli megfontolasa érdekében.

Torvényességi kérelem:

A szakmai vizsgabizottsag dontése, intézkedése vagy intézkedésének elmulasztdsa ellen a vizsgazo
jogszabalysértésre hivatkozva térvényességi kérelmet nyujthat be.

Panasz:

A panasz clégedetlenség kifejezése, de nem fellebbezés, amelyet egy egyén vagy szervezet kiild a
vizsgakdzpontnak az adott testiilet vagy egy kozremiikodo személy tevékenységeire vonatkozoan, és
amelyre valaszt var.

4. A feliilvizsgalati kérelem és a panasz benyujtasa
Az eljarasrendben rogzitett formai kdvetelményeknek nem megfeleld kérelmet, bejelentést a
vizsgakozpont nem fogadja be, azt nem vizsgalja.

4.1. Feliilvizsgalati kérelmet minden esetben — a vizsgakdzpont vezetdjének cimezve — irasban,
alairassal ellatva, elérhetéséget feltiintetve, személyes atadassal vagy elektronikusan Kkell
benyujtani.

Feliilvizsgalati kérelem
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= jelentkezés visszautasitasa,
(Jelentkezési lap érvénytelen, ha hianyosan vagy rosszul kit61tott, nincs alairva vagy a jelentkez6t
nem lehet beazonositani, vagy hataridén til érkezett meg. Elutasitasra keriil a jelentkezés, ha
dijfizetés hataridére nem torténik meg)

= felmentési kérelem visszautasitasa esetén nyutjthato be.

4.1.1.Jelentkezés visszautasitasa esetén az errél kézhez kapott dontést kdvetden harom napon
beliil van lehet6sége feliilvizsgalati kérelmet benyujtani az elutasitott jeloltnek, irasban.

4.1.2.Vizsgaval kapcsolatos kérelem (felmentés) visszautasitasa esetén az errdl kézhez kapott
dontést koveté harom napon beliil van lehetdsége feliilvizsgalati kérelmet benytjtani az
elutasitott jeloltnek, irdsban.

4.2. Panaszt személyesen a vizsgakozpont titkarsagan, vagy — a vizsgakozpont vezetdjének cimezve —
irasban, (névvel és levelezési cimmel, illetve elérhetéséggel ellatott) levélben vagy elektronikusan
lehetséges benyujtani. Amennyiben a bejelentonek nem all moédjaban a panaszat irasba adni, Ggy
személyes jelenléte mellett a vizsgakozpont munkatarsa a panaszt a 1. sz. melléklet szerinti
Panaszkezelési Jegyz6konyvben rogziti.

Vizsgafolyamatban az esetleges kifogasok helyben, panaszként kezelhet6ek.
4.2.1.Panasz a vizsgaval dsszefliggésben:

a) értékeléssel Osszefiiggésben tett panasz

A vizsga soran az értékeléssel Osszefliggd észrevételeit a vizsgazo, a vizsgaszabalyzatban rogzitett mdédon
teheti meg az alabbiak szerint:

Irasbeli vizsgatevékenység értékelésével dsszefiiggésben

Abban az esetben, ha a programkévetelmény rendelkezik rola a vizsgazo a kijavitott és értékelt irasbeli
vizsgadolgozatot és az értékelési utmutatot a lebonyolitasi szabalyzatban meghatarozott médon és idében
megtekintheti.

Panasz kizarolag 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 megvaltoztatasardl, ha
a vizsgafeladatok javitasanal az értékelési utmutatoban foglaltakat nem vették figyelembe, vagy a
vizsgafeladatokban téves javitas, ki nem javitott hiba talalhato.

Interaktiv vizsgatevékenység esetén

Interaktiv vizsgatevékenység esetén a javitott vizsgadolgozatba betekintés lehetéségérdl, modjarol valo
rendelkezésre vizsgakdzpont, a szakképzésért felelds minisztérium utasitasai alapjan kaphat felhatalmazast,
ennek birtokaban vizsgakozpont az érintetteket tajékoztatja.

A vizsgakdzpont minden interaktiv vizsgafeladattal, értékelési ttmutatoval, értékeléssel kapcsolatos
észrevételt, panaszt tovabbit az érintett szakképzési allamigazgatasi szervnek és tovabbiakban az utasitasai
szerint jar el.

b) feltételekkel 6sszefiiggésben tett panasz
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Amennyiben a vizsgafeladatok végrehajtasa soran a vizsgazo ugy itéli meg, hogy a feltételek a személyi,
targyi vagy egyéb nem felelnek meg a kdvetelményeknek, pl. kevesebb id6 biztositott az eldirtnal vagy a
berendezés, eszkdz miuszaki allapota a vizsgatevékenység alatt kifogasolhatd volt, ugy panaszat az
¢észleléssel egyidejlileg kell megtennie a vizsgabizottsdgnak széban, majd sziikség esetén a
vizsgakdzpontnak irasban is, legkésébb a vizsgatevékenységek lezarasat kovetd 24 oran beliil.

4.2.2.panasz egyéb a vizsgakdzpont mitkddésével, tevékenységével, folyamataival, esetleges
mulasztasaival Osszefiiggésben
4.3. A benyujtott dokumentumnak az alabbiakat kell tartalmaznia:
= Akérelmezo, illetve a panaszos személyazonositod adatai
= A feliilvizsgalati kérelem, illetve a panasz targya, indoklasa
» A feliilvizsgalati kérelem, illetve a panasz kelte, helye
A feliilvizsgalati kérelem, illetve panasz beérkezésérol a vizsgakozpont a kérelmezot irasban

tajékoztatja.

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

4.4 Benyujtott dokumentumok atvétele, kezelése

A személyesen benyujtott feliilvizsgalati kérelem, panasz esetén az atvevod személy dokumentaltan igazolja
a feliilvizsgalati kérelem, illetve a panasz atvételét a benyujtonak. A feliilvizsgalati kérelmet, panaszt a
vizsgakdzpont barmely munkatarsa koteles atvenni, gondoskodni annak iktatasarol. Az atvett feliilvizsgalati

felirat az atvétel datumaval és az atvevo személy alairasaval.

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

Minden beérkezo feliilvizsgalati kérelmet, panaszt a titkarsag nyilvantartasba vesz.

Minden beérkezett feliilvizsgalati kérelmet, panaszt egy munkanapon beliil tovabbitani kell a vizsgakdzpont
vezetonek, aki gondoskodik az adott probléma kivizsgalasarol.

5. A Kkivizsgalas folyamata

A feliillvizsgalati kérelem, illetve a vizsgaval, a vizsgakdzpont mikodésével, tevékenységével,
folyamataival, esetleges mulasztasaival Osszefiiggésben érkezett panasz kivizsgalasat a vizsgakozpont
vezetdje, tudomasara jutasat kovetden azonnal elrendeli.

Minden érkez0 panasz, illetve feliilvizsgalati kérelem elbiralasra keriil abbdl a szempontbodl, hogy az a
Zalaegerszegi Fiiggetlen Vizsgakozpont felelGsségi korébe tartozik-e, a vizsgakdzpont tevékenységével
kapcsolatos-e.
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Az gy kivizsgalasara, illetve elbiralasara a vizsgakozpont vezetGje rendeli el, a panasz kivizsgalasa a
mindségiranyitasi vezetd feladatkorébe tartozik. A mindségiranyitasi vezetd részvételével bizottsag jon 1étre
a kivizsgalasra ( a kijelolt bizottsag legalabb 2 £6)

= feliilvizsgalati kérelem esetén két napon beliil,
= vizsgafolyamatban érkez0 panasz esetén a vizsga lezarasig,
= egyéb panasz esetén 30 napon beliil

megfogalmazza intézkedési javaslatat. A bizottsagnak mérlegelnie kell, hogy a korabban hasonl6 ligyben
inditott vizsgalat eredménye figyelembe vehetd-e.

A bizottsagnak nem lehet tagja, aki az ligyben személyesen érintett. Ha az tigyben a vizsgakozpont vezetdje
¢érintett, ugy a bizottsagot a mindségiranyitasi vezeto jeloli ki. A dontéshez sziikséges minden informacio
Osszegyljtéseért ¢s ellendrzéséért az mindségiranyitasi vezetd a felelds.

6. A dontés

A vizsgakozpont vezetdje mérlegeli az intézkedési tervben 1évo javaslatokat és dont azok targyaban. A
vizsgakdzpont vezetd személyes érintettsége esetén a mindségiranyitasi vezetd a dontés jovahagyoja. A
megerdsito, illetve elutasitd dontésérdl a vizsgakdzpont vezetdje aldirt, irdsos dokumentumban értesiti a
kérelmez6 panaszos felet.

7. Panaszok és kérelmek nyomon kovethetosége, dokumentaltsaga

A panaszok és kérelmek kivizsgalasi folyamatanak, nyomon kovetésének dokumentaltsagaért a
mindségiranyitasi vezeto a felelds.

Titoktartasi kotelezettség

Titoktartasi kotelezettség terheli a panaszkezelési €s jogorvoslati eljarasban résztvevoket az eljaras teljes
ideje alatt, a beérkezett panasszal, vizsgalataval és a dontéssel kapcsolatban semmilyen informaciot nem
adnak ki nem illetékes, harmadik félnek. A Vizsgakozpontot, a vizsgafeliigyeldt és a vizsgabizottsag tovabbi
tagjat az egyes vizsgatevékenységek tekintetében azok lezarasaig, a vizsgafeliigyel6t, a vizsgabizottsag
tovabbi tagjat és a szakmai vizsga jegyz0jét a vizsgaeredmények tekintetében azok kihirdetéséig titoktartsi
kotelezettség terheli.

I1. Tajékoztatas, adatvédelem

1. Tajékoztatas

Minden esetben, amikor a feliilvizsgalati kérelem, panasz benyutjtoja nevét és elérhetéségét megadta, a
vizsgakOzpont dontésérél tajékoztatja. A tajékoztatas iktatasanak felelése a  vizsgakdzpont
titkarsagvezetdje.
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2. Adatvédelem

rrrrr

onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden
GDPR szabalyzata szerint kezeli. Az errél szol6 adatkezelési tajékoztatd a honlapon elérhetd.

I11. Tajékoztatas jogorvoslati lehetéségekrol

1. Képesito vizsga
Feliilvizsgalati kérelemmel, panasszal Osszefliggésben meghozott dontésre kizardlag a vizsgakdzpont
jogosult.

2. Szakmai vizsga
Amennyiben feliillvizsgalati kérelemmel, illetve panaszkezeléssel Osszefiiggésben a vizsgakdzpont altal

meghozott dontést a jelentkezd, jelolt, tanusitott személy nem fogadja el tovabbi jogorvoslatért az NSZFH-
hoz (Nemzeti Szakképzési és Felnottképzeési Hivatal) fordulhat.

3. Torvényességi kérelem
A szakképzésrol szolo torvény végrehajtasarol szold 12/2020. (I1.7.) Korm. rendelet (Szkr.) 287. § (1)
bekezdése alapjan az akkreditalt vizsgakdzpont dontése, intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa
ellen a vizsgdz6 jogszabalysértésre hivatkozva - a kozléstol, ennek hianyaban a tudomasra jutastol szamitott
Ot napon belill - torvényességi kérelmet nyujthat be. A benytjtasra meghatarozott hataridé 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 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
allamigazgatasi szervnek.

Az Szkr. 287. § (3) bek. alapjan a torvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatasi szerv a beérkezést
kdvetd naptol szamitott 6t napon beliil biralja el.

IV. Kihirdetés, hatalyba 1épés

Jelen eljarasrendet a vizsgakozpont a honlapjan nyilvanossagra hozza.

V. Melléklet

1.sz. melléklet Panaszkezelési/ Felulvizsgélati kérelem jegyzokonyv
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Panaszkezelési és jogorvoslati eljarasrend 1.sz. melléklet 2022.08.10.3. verzio

Panasz/ Felllvizsgdlati kérelem jkv szama:

PANASZKEZELESI JEGYZOKONYV

PanaSZD Felijlvizsgélatl:l Iktatészam:......ccceeneeee
A panaszt/ Felllvizsgalati kérelem benyujtd neve:

ElérhetGsége (cim, telefonszam, e-mail):

A panaszt/ Felllvizsgalati kérelem atvevé neve: Az atvétel ideje:

A panasz/ Felllvizsgalati kérelem leirasa vagy az irasban beadott panasz/ Felllvizsgdlati kérelem targya

Panaszos/kérelmet benyujto aldirasa A panaszt/kérelmet atvevd alairasa
A panasz/kérelem visszaigazolasi datuma: Visszaigazoldst kildé:

A panasz/ kérelem kivizsgalo /elbirdld bizottsdg | cooeeeeeeeeeeee e
tagjai: ] e e

A dontés és a tervezett helyesbit6 / megel6z6 intézkedés: (vagy a hivatkozas leirasa )

A dontés és a tervezett helyesbitd / megel6z6 intézkedés oka €s indoklasa:

Vizsgakodzpont vezetd Elrendelés datuma

Bejelentd felé a dontés értesitésének datuma/ maodja:

[0 A helyesbité / megel6z6 intézkedéseket ellenériztiik és megfelelének talaltuk.
0 A helyesbit6/ megel6z6 intézkedéseket ellenériztik és nem taldltuk megfelel6nek.

Datum

......

Megjegyzés:
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