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1. Az eljarasrend célja

Az eljarasrend célja, hogy a Heves Varmegyei Vizsgakidzpont (tovabbiakban: Vizsgakdzpont)
miikidése korében olyan panaszkezelési eljarast alakitson ki — a Vizsgak6zpont irdnyitasi
rendszerébe illeszkedd modon és a Vizsgakdzponti integritas eldmozditasa céljabol —, hogy az
érintettek panaszait, reklamaciéit, észrevételeit, egységesen, egyszeriien, eredményesen, és az
érintettek jogos érdekeit maximalisan tiszteletben tartva tudja kezelni. A jelentkezok,
vizsgazok, valamint a vizsgaztatok, partnerek és egyéb kdzremikodok elégedettsége és igényeinek
magasabb szintll kielégitése érdekében a fontos szdmunkra, hogy a visszajelzéseket tartalmazo
panaszok kezelésének, kivizsgaldsanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje biztositsa a

problémarendezés folyamatos tokéletesitését.

A szabalyzat eldsegiti, hogy a vizsgdzok véleményiiket, panaszukat egyszeriien és eredményesen
juttathassék el a megfeleld forumok részére, ezzel is tAmogatva a gyorsabb megoldashoz valé

hozzajutast.

ALAPELVEK: Mikddési gyakorlatunk alapkdvetelménye vizsgdzoink felvetéseinek gyors
kivizsgalasa és a feltart hibak érdemi orvoslasa. Ezért a panaszbejelentéseket rogzitjiik, €s
rendezésiiket kiemelt feladatként kezeljilk. Emellett a beérkezett észrevételeket rendszeresen
elemezziik, és ennek eredményeit felhasznaljuk szolgéltatasaink és tigyfélkezelési rendiink
tovabbfejlesztéséhez. A panaszkezelésnek gyorsnak, érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell

tarni a panasz okat, indokat €s ezt kovetden a panaszt mieldbb orvosolni lehessen.

A panaszkezelés sordn a Vizsgakozpont az ésszertien, tajékozottan, az adott helyzetben elvarhato
figyelmességgel és koriiltekintéssel eljard tudatos partneri magatartast tekinti alapkdvetelménynek
és varja el Ugyfeleitdl. A beérkezé panaszok kezelése soran szakszeri, érdemi, kifejtd és naprakész

valaszadasra torekszik, amely megfelel a kozérthetdségi elvarasoknak.

A panaszkezelésre vonatkoz6 jogszabély a panaszokrol és a kozérdekii bejelentésekrdl sz616 2013.
évi CLXV. térvény.
2. Az eljarasrend személyi hatalya
Az eljarasrend személyi hatdlya kiterjed:
- a Vizsgakézponttal foglalkoztatsra irAnyuld jogviszonyban all6 személyekre, illetve
- ajelentkezOkre és a vizsgazokra, a bejelentdkre
3. Az eljarasrend targyi hatalya
Az eljardsrend a Vizsgakozpontnak a panasszal, észrevétellel, valamint a tdorvényességi
kérelemmel kapcsolatos eljarasat rogziti.
4. Fogalmi meghatarozasok
Panasz: Olyan bejelentés, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és
elintézése nem tartozik mas — igy kiilondsen birosagi, kozigazgatasi — eljards hatdlya ala. A

3/9
Moédositas érvénybe 1ép: 2025.03.31.



Heves Varmegyei Vizsgakozpont
. . Akkreditdlt szakképzési vizsgakdzpont
Heves Varmegyei - = ,,p e p, :

Vizsgakdzponl 3300 eger, Kertész utca 128. | +36 30833 1276 | vizsgakozpont@hmszc.hu { www.hevizsga.hu

vizsgazonak a vizsgabizottsag valamely tagjaval, vagy a vizsga személyzetének mas tagjanak
tevékenységével vagy mulasztasaval, a vizsgakdzpont mikodésével, tevékenységével kapesolatos

bejelentése.

Panaszkezelési eljaras: A panaszként megtett bejelentés kivizsgalasara, a kivizsgalas

eredményeként meghozott dontésre vonatkozo eljarasi rend.

Bejelentd: minden olyan személy, aki a vizsgakdzponthoz panaszt vagy nem panasznak mindsiil,

egyéb tartalmul bejelentést tesz.

Eszrevétel: A vizsgafolyamatban, illetve a vizsgaval Gsszefliggésben érkezd -panasznak nem
mindsitett- visszajelzés, megkeresés, amelyrol sziikség szerint feljegyzés késziil, és amelyekre

helyesbitd, megel6z6 intézkedés hozhatd.

Torvényességi kérelem: A szakképzésr6l szolo torvény végrehajtasardl szolo 12/2020. (11.7.)
Korm. rendelet (Szkr.) 287. § (1) bekezdése alapjan az akkreditalt vizsgakozpont dontése,
intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa ellen a vizsgazé jogszabélysértésre hivatkozva - a
ko6zléstd], ennek hidnydban a tudomadsra jutastol szamitott 6t napon beliil - térvényességi kérelmet
nyujthat be. A benyujtasra meghatarozott hatarid6 elmulasztasa jogvesztd, igazolasnak helye nincs.

S. Panasztétel modja

Szo6beli panasz:
A Vizsgakdzpont a panaszrdl jegyzOkonyvet vesz fel, és annak egy madsolati példanyat -
személyesen kozolt szobeli panasz esetén - az Ugyfélnek atadja. Egyebekben a Vizsgakdzpont az
irdsbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el. Amennyiben a panasz nem a
Vizsgakdzpont illetékességét érinti, az illetékességrél szoban vagy telefonon az ligyfél részére
tajékoztatast ad.

Irasbeli panasz:
frasbeli panasz esetén a Vizsgakozpont a panasziigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal
kapcsolatos allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, a panasz

kozlését kovetd 30 napon beliil irasban, postai vagy elektronikus aton megkiildi az Ugyfél részére.

Eléfordulhat, hogy a panasz kivizsgdlasa soran a Vizsgakdzpont kiegészitd informacidkra,
dokumentumokra lesz sziiksége az Ugyfél részérdl. Ebben az esetben Ugyfél érdeke az ilyen iranyd
megkeresés mieldbbi megvalaszolasa, mert a Vizsgakdzpont az eljarast a hidnyok pétlasaig nem
tudja folytatni.

A Vizsgakdzpont a panaszkezelés soran igyekszik a legrévidebb hataridok betartdsaval eljamni és
biztositja, hogy dontése soran a hatdlyos jogszabalyok szerint vizsgalja ki, orvosolja, vagy utasitja
el a panaszt.
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Panasziigyben hozott dontését kozérthetden és egyértelmiien indokolva, valamennyi felvetett

problémara reagélva kiildi meg Ugyfelei részére.

A panaszok kivizsgalasa tekintetében a panaszokrodl €s a kozérdekd bejelentésekrdl szo16 2013. évi
CLXV. torvény 16. § (1b) a pontja alapjan a névteleniil benytjtott panasz kivizsgalasa mell6zhet6.

A panaszt benynjté ligyfél adatait az informacids Onrendelkezési jogrél és az
informacidszabadsagrol szol6 2011. évi CXIL. torvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni,
valamint a Vizsgakozpont mindenkor hatalyos Adatkezelési és adatvédelmi (GDPR)

szabalyozdsdnak eljarasa alapjan.
6. A panasz, észrevétel benyujtasa

Panaszt, észrevételt személyesen az akkreditalt vizsgakozpont titkarsagan, vagy — a
vizsgakozpont vezetdjének cimezve — irasban, aldirassal ellitva, elérhetéséget feltiintetve
levélben vagy elektronikusan lehetséges benyujtani. Amennyiben a bejelentének nem all
modjaban a panaszat irasba adni, Ggy személyes jelenléte mellett a Vizsgak6zpont munkatarsa a

panaszt a 1. sz. melléklet szerinti Panaszkezelési Jegyzokonyvben rogziti.

Panasz, észrevétel a vizsgival dsszefiiggésben:
a)  Ertékeléssel sszefiiggésben tett panasz
A vizsga kihirdetett eredményére vonatkozdan a Vizsgakdzpont nem fogad be

panaszt!
b) A vizsgan biztositott feltételekkel 6sszefliggésben tett panasz

Amennyiben a vizsgafeladatok végrehajtasa sordn a vizsgazd ugy itéli meg, hogy a
feltételek nem felelnek meg a kovetelményeknek, pl. a berendezés, eszk6z miiszaki
allapota a vizsgatevékenység alatt kifogdsolhaté volt, Ugy panaszat az észleléssel
egyidejlileg kell megtennie a vizsgabizottsagnak szoban, majd sziikség esetén a
Vizsgakozpontnak irasban is, legkésobb a vizsgatevékenységek lezarasat kovetd 24 6ran
beliil.

¢)  Eszrevétel irasbeli vizsgatevékenység értékelésével dsszefiiggésben

Eszrevételt benyujtani kizarolag olyan esetben lehet, ahol a programkévetelmény, a képzési és
kimeneti kévetelmény vagy az adott minisztérium kiadott tdjékoztatasa alapjan, az irasbeli
dolgozatok betekintésére lehetdséget ad. Eszrevételt benynjtani a Heves Varmegyei Vizsgakézpont
vezetdjének cimezve, a betekintést kovetd nap 16.00-ig lehet benyujtani. A hataridé elmulasztisa

jogveszt6, a hatarid6 utan beérkezett észrevételek elfogadaséra nincs lehetdség.

Nem mindsiil panasznak, észrevételnek, ha az Ugyfél a Vizsgakozponttol altalanos tdjékoztatast,
véleményt vagy allasfoglalast igényel, tovabba az egyedi kérelem vagy bejelentés a panaszt érintd

rendelkezéssel vagy szabdlyozassal ellentétes.
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A benyijtott dokumentumnak az alabbiakat kell tartalmaznia:

o A kérelmezo, illetve a panaszos személyazonosito adatai, elérhetdségét

¢ vonatkozé esetben az érintett vizsga, vizsgatevékenység id6pontjat, helyszinét,
e A vizsga azonosité szamat

e A panasz targyat, indoklasat

e A panasz keltét, helyét

e A panaszt benyujto alairasat.

A panasz, észrevétel beérkezésérol a Vizsgakozpont a kérelmez6t irdsban tajékoztatja.

A személyesen benytjtott észrevétel, panasz esetén az atvevd személy dokumentaltan igazolja a
észrevétel, illetve a panasz atvételét a benyidjtonak. Az észrevételt panaszt a Vizsgakdzpont
barmely munkatarsa koteles atvenni, gondoskodni annak iktatasardl. Az atvett észrevételbél vagy
panaszbol egy példanyt vissza kell adni benyijtojanak, amelyen szerepel az ,,atvettem” felirat az

atvétel datumaval és az atvevo személy alairasaval.
A levélben, elektronikus levélen vagy a honlapon keresztiil beérkezd panaszt, illetve észrevételt a
titkarsag iktatja, azonnali valaszlevélben igazolja vissza a beérkezést.

Minden beérkezé észrevételt, panaszt a titkarsag nyilvantartasba vesz.

Minden beérkezett észrevételt panaszt egy munkanapon beliil tovabbitani kell a vizsgakdzpont
vezetOnek, aki gondoskodik az adott probléma kivizsgalasarol.

7. A Kivizsgalas folyamata
Minden érkez6 panasz, illetve észrevétel elbirdlasra keriil abbdl a szempontbol, hogy az a
Vizsgakodzpont feleldsségi korébe tartozik-e, a Vizsgakdzpont tevékenységével kapcsolatos-e.
Az ligy kivizsgélaséra, illetve elbiraldsira a Vizsgakozpont vezetGje 4ltal kijelolt bizottsag
(legalabb 2 £6) A vizsgakdzpont

e ¢észrevétel esetén két napon beliil,

e vizsgafolyamatban érkez$ panasz esetén a vizsga lezarasig,

e egyeb panasz esetén 30 napon beliil
megfogalmazza intézkedési javaslatat.

A bizottsagnak mérlegelnie kell, hogy a kordbban hasonlé tigyben inditott vizsgalat eredménye
figyelembe vehetd-e.

A bizottsagnak nem lehet tagja, aki az iigyben személyesen érintett. Ha az tigyben a vizsgakdzpont
vezetbje érintett, ugy a bizottsagot az mindségiranyitasi vezetd jelsli ki. A dontéshez sziikséges

minden informaci6 dsszegylijtéséért és ellendrzéséért a mindségiranyitasi vezetd a felelds.

6/9
Mddositas érvénybe I€p: 2025.03.31.



Heves Varmegyei Vizsgakdzpont

3 . Akkreditalt szakképzési vizsgakozpont
Heves Varmegyei e e

_ViZSgakC'JZpont 3300 Eger, Kertész utca 128. = +3630833 1276 | vizsgakozpont@hmszc.hu © www.hevizsga.hu

8. A dontés

A vizsgakdzpont vezetdje mérlegeli az javaslatokat és dont azok targyaban. A vizsgakézpont
vezetd személyes érintettsége esetén a mindségirdnyitasi vezetd a dontés jovahagydja. A
meger6sitd, illetve elutasité dontésérdl a vizsgakSzpont vezetdje aldirt, irdsos dokumentumban

értesiti a kérelmezd panaszos felet.

9. Panaszok és kérelmek nyomon kovethetosége, dokumentaltsaga

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

10. Tajékoztatas

Minden esetben, amikor az észrevétel, panasz benyujtéja nevét és elérhetdségét megadta, a
Vizsgakozpont a dontésérdl tajékoztatja. A tajékoztatas iktatasanak felelose a Vizsgakézpont

titkarsaga.
11. Adatvédelem

A panasz, észrevétel térvényességi kérelem benytjtojanak személyes adatait a Vizsgakdzpont az
informaciés 6nrendelkezési jogrol és az informdcidszabadsagrol 2011. évi CXII. torvény
rendelkezéseinek megfelelden a mindenkor hatilyos Adatkezelési és adatvédelmi (GDPR)

szabalyzata szerint kezeli. Az errdl sz616 adatkezelési tajékoztaté a honlapon elérhetd.

12. Torvényességi kérelem

A szakképzésrol sz610 torvény végrehajtasarol szol6 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 kozléstdl, ennek hidnydban a
tudomasra jutastdl szamitott 6t napon beliil - torvényességi kérelmet nyujthat be. A benyijtasra

meghatarozott hataridé elmulasztasa jogveszt6, igazolasnak helye nincs.

Az Szkr. 287. § (2) bek. alapjan a térvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatasi szervnek
kell cimezni, de az akkreditalt vizsgakozponthoz kell benyujtani. Az akkreditalt vizsgakdzpont a
torvényességi kérelmet a torvényességi kérelemmel kapcsolatos véleményével és 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 dllamigazgatasi szerv a
beérkezést kovetd naptol szamitott 6t napon beliil biralja el.

Torvényességi kérelmet kizarolag irasban lehet benyujtani. A levélben, elektronikus levélen
beérkez térvényességi kérelmet a vizsgakézpont titkarsag iktatja, valaszlevélben igazolja vissza
a beérkezést. Minden beérkez6 térvényességi kérelmet a titkdrsag nyilvantartasba vesz. A Heves

Véarmegyei Vizsgakdzpont a torvényességi kérelmet a véleményével és a szakmai vizsgara
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megbizott vizsgafeliigyeld allasfoglalasaval egyiitt 6t napon beliil tovabbitja a szakképzési
allamigazgatasi szervnek. A kérelmet a szakképzési allamigazgatasi szerv biralja el.

A dontésrol a Nemzeti Szakképzési és Felndttképzési Hivatal értesiti a kérelem benyujtojat.

13. Zaro rendelkezések

Jelen eljarasrendet a Vizsgak6zpont a honlapjan nyilvanossagra hozza (www.hevizsga.hu).

A jelen szabalyozas 2025. év marcius hé 31. napjaval 1ép hatalyba, s visszavondsig érvényes,

rendelkezéseit az alairast kévetden alkalmazni kell.
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Heves Varmegyei Vizsgakézpont
H Akkreditalt szakképzési vizsgakbzpont

Fiiggelék Ikt. szam: NSZFH/hmszc-vizsgakp/000054-1/2025

MEGISMERESI NYILATKOZAT
PANASZKEZELESI ES JOGORVOSLATI ELJARASREND

cimii dokumentumhoz

A szabalyzatban foglaltakat megismertem. Tudomasul veszem, hogy az abban foglaltakat a
munkavégzésem soran koteles vagyok betartani.

Heves Varmegyei Vizsgakdzpont

NEV BEQSZTAS KELT ALAIRAS
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Heves Varmegyei Vizsgakdzpont

Akkreditélt szakképzési vizsgakdzpont
Heves Varmegyel P HAKKEPIES) Vizsgannzpon

Vizsgakdzpom 3300 Eger, Kertész utca 128. | +36 30833 1276 | vizsgakozpont@hmsze.hu | www.hevizsga.hu
Panaszkezelési és jogorvoslati eljarasrend (mod6) 1.sz. melléklet

PANASZKEZELESI Panasekezeléstjegyzdionyvomama:
JEGYZOKONYV

Kiadas datuma: 20....

Iktatdszam:...................
A panaszt benyiijto neve:
Elérhetésége (cim, telefonszam, e-mail):
A panaszt atvevo neve: Az atvétel ideje:

A panasz leirasa vagy az irdsban beadott panasz tirgya

Panaszos alairasa A panaszt atvevo alairdsa
A panasz visszaigazolasi datuma: Visszaigazolast kiildd:

A panasz kivizsgalo /elbiralo bizottsag tagjai: | ...ooiiiiiiiii
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Heves Varmegyei Vizsgakozpont
Akkreditdlt szakképzési vizsgakdzpont

Heves Varmegyel -~ .
VlZSQEkOZpOﬂ[ 3300 Eger, Kertész utca 128. | +36 308331276 | vizsgakozpont@hmszc.hu | www.hevizsga.hu

Panaszkezelési és jogorvoslati eljarasrend (mod6) 1.sz. melléklet

PANASZKEZELESI Panasckezeléstfogyebtnyy szima:
JEGYZOKONYV

Kiadas datuma: 20....

A dontés és a tervezett helyesbitd / megel6zo intézkedés: (vagy a hivatkozas leirasa)

Vizsgakozpont vezetd Elrendelés datuma

Bejelentd felé a déntés értesitésének datuma/ maédja:

0 A helyesbité / megel6z6 intézkedéseket ellendriztiik és megfeleldnek talaltuk.
O A helyesbitt/ megel6z6 intézkedéseket ellendriztiik és nem talaltuk megfeleldnek.

Datum Mindségiranyitasi vezetod

Megjegyzés:
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