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I.  Altaldnos rendelkezések

1. Az eljarasrend célja

Az eljarasrend célja, hogy a Heves Megyei Vizsgakdzpont (tovabbiakban: Vizsgakozpont) miikddése
kérében olyan panaszkezelési eljarast alakitson ki — a Vizsgakdzpont irdnyitasi rendszerébe illeszkedd
moédon €s a Vizsgakdzponti integritas elémozditdsa céljabol —, hogy az érintettek panaszait, reklamdciéit,
észrevételeit, egységesen, egyszeriien, eredményesen, és az érintettek jogos érdekeit maximalisan
tiszteletben tartva tudja kezelni. A jelentkez0k, vizsgazok, valamint a vizsgaztatdk, partnerek és egyéb
kdzremiikddok elégedettsége és igényeinek magasabb szintii kielégitése érdekében a fontos szdmunkra,
hogy a visszajelzéseket tartalmazo panaszok kezelésének, kivizsgaldsanak, nyilvantartdsanak és
értékelésének rendje biztositsa a problémarendezés folyamatos tokéletesitését.

A szabalyzat elGsegiti, hogy a vizsgdzok véleményiiket, panaszukat egyszerlien és eredményesen
Juttathassék el a megfeleld forumok részére, ezzel is timogatva a gyorsabb megoldashoz valé hozzajutést.

ALAPELVEK: Miikddési gyakorlatunk alapkévetelménye vizsgazo6ink felvetéseinek gyors kivizsgalasa
és a feltart hibak érdemi orvosldsa. Ezért a panaszbejelentéseket rogzitjiik, és rendezésiiket kiemelt
feladatként kezeljiik. Emellett a beérkezett észrevételeket rendszeresen elemezziik, és ennek eredményeit
felhasznéljuk szolgaltatasaink és iigyfélkezelési rendiink tovabbfejlesztéséhez. A panaszkezelésnek
gyorsnak, érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tirni a panasz okat, indokat és ezt kévetSen a

panaszt mielébb orvosolni lehessen.

A panaszkezelés soran a Vizsgakdzpont az ésszeriien, tajékozottan, az adott helyzetben elvérhatd
figyelmességgel és koriiltekintéssel eljaro tudatos partneri magatartast tekinti alapkovetelménynek és varja
el Ugyfeleitél. A beérkezd panaszok kezelése soran szakszeril, érdemi, kifejt6 és naprakész valaszadasra

torekszik, amely megfelel a kizérthetdségi elvarasoknak.

1.2 Az eljarasrend személyi hatalya

Az eljarasrend személyi hatélya Kiterjed:

*  aVizsgakozponttal foglalkoztatésra irdnyuld jogviszonyban all6 személyekre, illetve
* a jelentkezbkre és a vizsgazOkra, valamint a panaszt, illetve feliilvizsgalati kérelmet benyujto
érintettekre (a tovabbiakban egyiitt: tigyfél).

L.3. Az eljarasrend targyi hatalya

Az eljarasrend a Vizsgakzpontnak a panasszal, a feliilvizsgalati kérelemmel, valamint a torvényességi
kérelemmel kapcsolatos eljérasat rogziti.
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I.4. Fogalmi meghatarozasok:

Fellebbezés: Az iigyfélnek a Vizsgakozpont dltal — a vizsgaztatassal kapcsolatos folyamat barmely
szakaszaban — hozott dontés feliilvizsgalatara vonatkozé kérelme. (tovabbiakban: feliilvizsgalati kérelem)

Panasz: A panasz olyan kérelem, bejelentés, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére irdnyul,
és elintézése nem tartozik més — igy kiilénosen birdsagi, kozigazgatasi — eljaras hatdlya ald. Az eljarasban
panasznak min&siil minden az {igyfélnek a vizsgabizottsag valamely tagja, vagy a vizsga személyzetének
mas tagja tevékenységével vagy mulasztasdval, a vizsgakdzponttal kapcsolatos kifogdsa, reklamécidja
bejelentése. A Vizsgakozpont tevékenységével, szolgaltatasaival szemben felmeriild6 minden olyan egyedi
kérelem vagy bejelentés panasznak mindsiil, amely a Vizsgakézpont eljarasat kifogasolja és azzal
kapcsolatban konkrét, egyértelmiien meghatarozgaté igényt fogalmaz meg.

Nem mindsiil panasznak, ha az Ugyfél a Vizsgakozponttd! ltalédnos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel, tovabba az egyedi kérelem vagy bejelentés a panaszt érintd rendelkezéssel vagy
szabalyozassal ellentétes.

Panaszos: az a természetes személy, aki a szolgaltatésat igénybe veszi.

I.5. Panasztétel mddja:

Szébeli panasz:
A szobeli panaszt a Vizsgakézpont haladéktalanul megvizsgélja és sziikség szerint azonnal orvosolja.

Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a
Vizsgakdzpont a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy
masolati példanyét - személyesen kozolt szébeli panasz esetén - az Ugyfélnek atadja, telefonon kozolt
szobeli panasz esetén az Ugyfélnek megkiildi, elsésorban e-mail levelezés utjan. Egyebekben a

Vizsgakdzpont az irasbeli panaszra vonatkoz6 rendelkezések szerint jar el.

Amennyiben a panasz nem a Vizsgakozpont illetékességét érinti, az illetékességrél szoban vagy telefonon

az ligyfél részére tajékoztatast ad.

Irasbeli panasz:

frasbeli panasz esetén a Vizsgakozpont a panasziigyet érdemben megvizsgélja és a panasszal kapcsolatos
allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indokléssal ellatva, a panasz kozlését kovetd 30 napon
beliil irasban, postai vagy elektronikus uton megkiildi az Ugyfél részére. Igény esetén a Vizsgakozpont a

kivizsgélas eredményérél telefonon vagy e-mailben is értesitést kiild.

Eldfordulhat, hogy a panasz kivizsgalasa sorén a Vizsgakozpont kiegészitd informacidkra,

dokumentumokra lesz sziiksége az Ugyfél részérl. Ebben az esetben Ugyfél érdeke az ilyen iranyd
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megkeresés mieldbbi megvélaszolasa, mert a Vizsgakdzpont az eljarast a hidnyok pétlasaig nem tudja
folytatni.

A Vizsgakdzpont a panaszkezelés sorén igyekszik a legrovidebb hatéariddk betartasaval eljarni és biztositja,

hogy dontése sordn a hatilyos jogszabélyok szerint vizsgalja ki, orvosolja, vagy utasitja el a panaszt.

Panasziigyben hozott dontését kozérthetoen és egyértelmiien indokolva, valamennyi felvetett probléméra

reagélva kiildi meg Ugyfelei részére.

A panaszt benyjté ligyfél adatait az informaci6s Snrendelkezési jogrol és az informaciészabadsagrol sz616
2011. évi CXIL torvény rendelkezéseinek megfelelen kell kezelni, valamint a Vizsgakézpont mindenkor

hatdlyos Adatkezelési és adatvédelmi (GDPR) szabalyozasanak eljarasa alapjan.

L.6. A feliilvizsgalati kérelem és a panasz benyujtasa

Az eljarasrendben rogzitett formai kovetelményeknek nem megfeleld kérelmet, bejelentést a Vizsgakdzpont
nem fogadja be, azt nem vizsgilja.

L.6.1. Feliilvizsgalati kérelmet minden esetben — a vizsgakézpont vezetdjének cimezve —
irasban, aldirassal ellitva, elérhetdséget feltiintetve, személyes atadassal vagy elektronikusan kell
benyiijtani. '

Feliilvizsgalati kérelem

o jelentkezés visszautasitdsa,
(Jelentkezési lap érvénytelen, ha hidnyosan vagy rosszul kit§ltstt, nincs aldirva vagy a
Jelentkez6t nem lehet beazonositani, vagy hataridén til érkezett meg. Elutasitasra keriil a
Jelentkezés, ha dijfizetés hataridére nem torténik meg)

o felmentési kérelem visszautasitdsa esetén nyujthaté be.

e Jelentkezés visszautasitisa esetén az errdl kézhez kapott déntést kévetden harom napon beliil
van lehetSsége felillvizsgilati kérelmet benyujtani az elutasitott jel5ltnek, irdsban.

° Vizsgaval kapcsolatos kérelem (felmentés) visszautasitisa esetén az errdl kézhez kapott
dontést kdvetd harom napon beliil van lehetdsége feliilvizsgalati kérelmet benyijtani az
elutasitott jelsltnek, frasban.

1.6.2. Panaszt személyesen a Vizsgakozpont titkdrsagan, vagy —a vizsgakdzpont vezetéjének
cimezve — irdsban, (névvel és elérhetéséggel ellatott) levélben vagy elektronikusan lehetséges
benyijtani. Amennyiben a bejelentonek nem &ll médjaban a panaszat irasba adni, ugy személyes
jelenléte mellett a Vizsgakozpont munkatarsa a panaszt a 1. sz. melléklet szerinti Panaszkezelési
Jegyz6konyvben rogziti.

Vizsgafolyamatban az esetleges kifogasok helyben, panaszként kezelhetéek.
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1.6.3. Panasz a vizsgéaval Gsszefiiggésben:

a)  Ertékeléssel dsszefliggésben tett panasz

A vizsga sordn az értékeléssel Osszefliggd észrevételeit a vizsgazo, a vizsgaszabélyzatban
rogzitett médon teheti meg az alabbiak szerint:

b)  Irasbeli vizsgatevékenység értékelésével dsszefliggésben

A vizsgdzd a kijavitott és értékelt irasbeli vizsgadolgozatot és az értékelési itmutatét a
lebonyolitasi szabélyzatban meghatérozott médon és idében megtekintheti. A megtekintésre
ugy kell idét biztositani, hogy a vizsgaz6 panaszait, a vizsga utolsé vizsgatevékenységének
megkezdése elott, irdsban leadhassa a vizsgaszervezé képviseldjének.

Panasz kizar6lag az értékelési utmutatoban foglaltaktdl eltéré javitas vagy az értékelés
szamszaki hibdja esetében tehet6. A vizsgazonak a kijavitott és értékelt dolgozatra tett
panaszait illetéen a Vizsgakézpont dént. A Vizsgakdzpont hatiroz az irasbeli
vizsgatevékenység javasolt értékelésének megvaltoztatisardl, ha a vizsgafeladatok
Javitasandl az értékelési utmutatoban foglaltakat nem vették figyelembe, vagy a
vizsgafeladatokban téves javitas, ki nem javitott hiba talalhatd.

Interaktiv vizsgatevékenység esetén a javitott vizsgadolgozatba betekintés lehetdségérdl,
modjardl valo rendelkezésre a Vizsgakdzpont, a szakképzésért felelds minisztérium utasitasai
alapjan kaphat felhatalmazast, ennek birtokéban a Vizsgakdzpont az érintetteket tajékoztatja.

c)  Feltételekkel osszefiiggésben tett panasz

Amennyiben a vizsgafeladatok végrehajtasa sorn a vizsgazé gy itéli meg, hogy a feltételek
nem feleinek meg a kovetelményeknek, pl. kevesebb id8 biztositott az eldirtnal vagy a
berendezés, eszkdz miiszaki dllapota a vizsgatevékenység alatt kifogasolhaté volt, ugy
panaszat az észleléssel egyidejiileg kell megtennie a vizsgabizottsignak szoban, majd
sziikség esetén a Vizsgakozpontnak irasban is, legkésébb a vizsgatevékenységek lezarasat
koévetd 24 6ran beliil.

1.6.4.  panasz egyéb a Vizsgakozpont miikodésével, tevékenységével, folyamataival, esetleges
mulasztasaival §sszefiiggésben

L.6.2. A benyijtott doknmentumnak az aldbbiakat kell tartalmaznia:

* A kérelmezd, illetve a panaszos személyazonosité adatai
* A felillvizsgalati kérelem, illetve a panasz targya, indoklasa
* A felillvizsgalati kérelem, illetve a panasz kelte, helye

A feliilvizsgalati kérelem, illetve panasz beérkezésérdl a Vizsgakozpont a kérelmezSt irdsban
tajékoztatja.

Bizonyitvanyban / oklevélben megjelslt mindsitéssel kapcsolatosan feliilvizsgalati kérelem nem adhaté
be.

L.6.3. A személyesen benyujtott feliilvizsgalati kérelem, panasz esetén az atvevéd személy
dokumentéltan igazolja a felillvizsgalati kérelem, illetve a panasz atvételét a benyujténak. A
feliilvizsgalati kérelmet, panaszt a Vizsgakozpont barmely munkatarsa koteles 4tvenni, gondoskodni
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annak iktatasar6l. Az atvett feliilvizsgalati kérelembdl vagy panaszbdl egy példanyt vissza kell adni
benyujtéjanak, amelyen szerepel az ,atvettem” felirat az atvétel datuméval és az atvevd személy
alairasaval.

A levélen, elektronikus levélen vagy a honlapon keresztiil beérkez$ panaszt, illetve feliilvizsgalati
kérelmet a titkdrsag iktatja, azonnali valaszlevélben igazolja vissza a beérkezést.

Minden beérkezé feliilvizsgalati kérelmet, panaszt a titkarsag nyilvantartisba vesz.

Minden beérkezett feliilvizsgalati kérelmet, panaszt egy munkanapon beliil tovabbitani kell a
vizsgakozpont vezetének, aki gondoskodik az adott probléma kivizsgélasardl.

L.7. A kivizsgalas folyamata

A felillvizsgalati kérelem, illetve a vizsgaval, a Vizsgakdzpont mikodésével, tevékenységével,
folyamataival, esetleges mulasztsaival osszefiiggésben érkezett panasz kivizsgilasat a vizsgakozpont
vezetdje, tudomasara jutasat kovetéen azonnal elrendeli.

Minden érkezd panasz, illetve feliilvizsgalati kérelem elbiralasra keriil abbél a szempontbol, hogy az a
Vizsgakdzpont felelosségi korébe tartozik-e, a Vizsgakézpont tevékenységével kapesolatos-e.

Az ligy kivizsgalasara, illetve elbiraldséra a Vizsgakozpont vezetje altal kijelslt bizottsag (legalabb 2 f6)
o feliilvizsgalati kérelem esetén két napon beliil,
e vizsgafolyamatban érkezé panasz esetén a vizsga lezarasig,
® egyéb panasz esetén 30 napon beliil

megfogalmazza intézkedési javaslatat.

A bizottsdgnak mérlegelnie kell, hogy a korabban hasonlé iigyben inditott vizsgélat eredménye figyelembe
vehet-e.

A bizottsagnak nem lehet tagja, aki az iigyben személyesen érintett. Ha az iigyben a vizsgakozpont vezetje
erintett, ugy a bizottsdgot az irdnyitasi vezetd jeldli ki. A dontéshez sziikséges minden informacié
Osszegylijtéséért és ellendrzéséért az iranyitasi vezetd a felelds.

1.8. A dontés

A vizsgakdzpont vezetbje mérlegeli az intézkedési tervben 1év6 javaslatokat és dént azok targyaban. A
vizsgakozpont vezetd személyes érintettsége esetén az iranyitasi vezetd a dontés Jjovahagyodja. A megerdsito,
illetve elutasité dontésérél a vizsgakdzpont vezetéje alairt, irasos dokumentumban értesiti a kérelmezé

panaszos felet.
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1.9. Panaszok és kérelmek nyomon kévethet6sége, dokumentaltsaga

A panaszok és kérelmek kivizsgalasi folyamatanak, nyomon kévetésének dokumentaltsagéért az irdnyitasi
vezeto a felelos.

II. Tajékoztatas, adatvédelem

IL1. Tajékoztatas

Minden esetben, amikor a feliilvizsgalati kérelem, panasz benyujtdja nevét és elérhetdségét megadta, a
Vizsgakozpont dontésérdl tajékoztatja. A tajékoztatas iktatasanak felelése a Vizsgakdzpont titkarsaga.

I1.2. Adatvédelem

A feliilvizsgélati kérelem, panasz benyijtéjanak személyes adatait a Vizsgakézpont az informécids
onrendelkezési jogrol és az informécidszabadsagrol 2011. évi CXIL. térvény rendelkezéseinek megfelelden
a mindenkor hatdlyos Adatkezelési és adatvédelmi (GDPR) szabalyzata szerint kezeli. Az errdl sz6ld
adatkezelési tajékoztato a honlapon elérhetd.

1. Tajékoztatas jogorvoslati lehet6ségekrdl

A panasz elutasitdsa esetén a Vizsgakdzpont szoban vagy irasban tajékoztatja jogorvoslati allaspontjarél az
ligyfelet, hogy panaszaval — annak jellege szerint — milyen szervhez vagy hatésaghoz fordulhat.

Amennyiben a panaszkezelés nem jar az Ugyfél szdmaéra kielégité eredménnyel vagy nem kap 30 napon
beliil valaszt, a kévetkezd jogorvoslati lehetdségek allnak rendelkezésére.

IIL1. Képesité vizsga

Feliilvizsgdlati kérelemmel, panasszal osszefliggésben meghozott déntésre kizardlag a Vizsgakozpont
jogosult.

II1.2. Szakmai vizsga

Amennyiben feliilvizsgélati kérelemmel, illetve panaszkezeléssel dsszefiiggésben a Vizsgakézpont altal
meghozott dontést a jelentkezd, jeldlt, tanusitott személy nem fogadja el tovabbi jogorvoslatért az NSZFH-
hoz (Nemzeti Szakképzési és Feln6ttképzési Hivatal) fordulhat.

III.3. Torvényességi kérelem

A szakképzésrdl sz616 torvény végrehajtasardl sz6lo 12/2020. (I1.7.) Korm. rendelet (Szkr.) 287. § (1)
bekezdése alapjan az akkreditalt Vizsgakozpont dontése, intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa
ellen a vizsgazg jogszabalysértésre hivatkozva - a kozlést6l, ennek hidny4ban a tudomésra Jjutastdl szamitott

8/10
Moédositas érvénybe 1ép: 2022.06.01.



Heves Megye: ...=A NAH altal NAH-12-0042/202? sza’_T?n akkreditalt \iizsgakbzpont (személytanisité szervezet)

WSQBKGZDOM 3300 Eger, Kertész utca 128. § +36 308331276 | vizsgakozpont@hmszc.hu § www.hevizsga.hu

e e = e = ———

( Heves Megyei Vizsgakdzpont

ot napon beliil - torvényességi kérelmet nyujthat be. A benyujtisra meghatarozott hataridé elmulasztisa
jogvesztd, igazolasnak helye nincs.

Az Szkr. 287. § (2) bek. alapjan a torvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatasi szervnek kell
cimezni, de a Vizsgakozponthoz kell benyujtani. A Vizsgak6zpont a térvényességi kérelmet a torvényességi
kérelemmel kapcsolatos véleményével és a torvényességi kérelemmel érintett szakmai vizsgira megbizott
vizsgafeliigyeld allasfoglalasaval egyiitt 6t napon beliil tovabbitja a szakképzési 4llamigazgatasi szervnek.

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

IV. ZARO RENDELKEZESEK

Jelen eljarasrendet a Vizsgakozpont a honlapjan nyilvanossigra hozza (www.hevizsga.hu).

A jelen szabalyozas 2022. év junius h6 01. napjaval 1ép hatélyba, s visszavonasig érvényes, rendelkezéseit

az alairast kdvetden alkalmazni kell.
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Fiiggelék Ikt. szam: NSZFH/hmszc-vizsgakp/000010-3/2022

MEGISMERESINYILATKOZAT
PANASZKEZELESI ES JOGORVOSLATI ELJARASREND

c¢imii dokumentumhoz

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

Heves Megyei Vizsgakdzpont

NEV BEOSZTAS KELT ALAIRAS
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Erintett vizsga szama:... ........

Erintett vizsgaiddszak:.............
Kiadas datuma: 20.... ..
Iktatészam:...................
A panaszt benytjto neve:
Elérhetdsége (cim, telefonszdm, e-mail):
A panaszt atvevo neve: Az atvétel ideje:

A panasz leirasa vagy az irdsban beadott panasz targya

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

Panaszos alairasa A panaszt atvevé alairdsa
A panasz visszaigazolasi datuma: Visszaigazolast kiild6:
A panasz kivizsgalo /elbirald bizottsag tagjai: | ..o
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Panaszkezelési és jogorvoslati eljardsrend 1.sz. melléklet

PANASZKEZELES| Panaszkezelésijegyzokonyy szama:
JEGYZOKONYV o

Erintett vizsga szama............

Erintett vizsgaidészak..............
Kiadas datuma: 20....

lktatészam:...................

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

A tervezett helyesbitd / megel6z6 intézkedés feleldse:........ovvvvmemvnineerorennnn
hatarideje:........c.ocvvvierinnnnen.
Vizsgakdzpont vezetd Elrendelés datuma

Bejelentd felé a dontés értesitésének datuma/ médja:

O A helyesbité / megelézd intézkedéseket ellenériztitk és megfelelének talaltuk.
O A helyesbitd/ megeldzé intézkedéseket ellendriztitk és nem talaltuk megfelelének.

Détum Iranyitasi vezet6

Megjegyzés:

2/2




