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1. Altalanos rendelkezések

1.1 Az eljarasrend célja

Az eljarasrend célja, hogy a Bakonyi Szakmai Vizsgakdzpont (tovabbiakban: Vizsgakdzpont)
milkédése korében olyan panaszkezelési eljarast alakitson ki — a vizsgakdzpont irdnyitasi
rendszerébe illeszkedd mddon és a vizsgakézponti integritas elémozditdsa céljabol —, hogy az
érintettek panaszait, reklamdcioit, észrevételeit egységesen, egyszerlien, eredményesen, €s az
érintettek jogos érdekeit maximalisan tiszteletben tartva tudja kezelni.

1.2 Az eljarasrend hatalya

Az eljarasrend hatélya kiterjed:

- avizsgakézponttal foglalkoztatasra irAnyuld jogviszonyban all6 személyekre, illetve
- a jelentkezOkre és a vizsgdzokra, valamint a panaszt, illetve feliillvizsgalati kérelmet
benyujto érintettekre (a tovabbiakban egyiitt: tigyfél).

1.3 Az eljarasrend targyi hatalya

Az eljarasrend a vizsgakGzpontnak a panasszal, a feliillvizsgalati kérelemmel, valamint a
torvényességi kérelemmel kapcsolatos eljarasat rogziti.

1.3.1 Fellebbezés:

A jelentkezd, a jelolt vagy a vizsgaztatott személy kérése a kivant vizsgaztatdsi statuszival
kapcsolatban a vizsgakézpont altal hozott dontés ujboli megfontolasa érdekében.

1.3.2 Panasz:

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

2. A feliilvizsgalati kérelem és a panasz benyujtasa
Feliilvizsgalatra vonatkozd kérelmet, panaszt igyfeleink a vizsgakozpont iigyfélszolgalatan
keresztiil nyujthatnak be a vizsgak6zpont honlapjan megjeldlt elérhetéségeken.
2.1 Feliilvizsgalati kérelem

Feliilvizsgalati kérelem nyujthat6 be:

1. jelentkezés visszautasitdsa esetén
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(a jelentkezési lap érvénytelen, ha hidnyosan vagy rosszul kitdlt6tt, nincs alairva, vagy a jelentkezot
nem lehet beazonositani, vagy hataridon tal érkezett meg.

Elutasitasra keriil a jelentkezés, ha a dijfizetés hatidridére nem torténik meg). A jelentkezés
visszautasitasa esetén az elutasitott jeldltnek az err6] kézhez kapott dontést kdvetéen harom napon
beliil van lehetosége feliilvizsgalati kérelmet benyujtani.

2. felmentési kérelem visszautasitdsa esetén
Vizsgaval kapcsolatos kérelem (felmentés) visszautasitisa esetén az elutasitott jeldltnek az errdl
kézhez kapott dontést kovetd harom napon beliil van lehetdsége feliilvizsgalati kérelmet
benyujtani.
Feliilvizsgalati kérelmet minden esetben — a vizsgakdzpont vezetjének cimezve — irasban,
alairassal ellatva, elérhet6séget feltiintetve, személyes atadassal vagy elektronikusan kell
benyujtani.
Az eljarasrendben rogzitett formai kovetelményeknek nem megfelelé kérelmet, bejelentést a
vizsgakdzpont nem fogadja be, azt nem vizsgalja.

A vizsga kihirdetett eredményére vonatkozéan vizsgakézpont nem fogad be feliilvizsgalati
kérelmet.

2.2 Panasz

Panasz nytjthat6 be

1. feltételekkel osszefiiggésben
Amennyiben a vizsgafeladatok végrehajtasa soran a vizsgazo ugy itéli meg, hogy a feltételek nem
felelnek meg a kovetelményeknek, pl. kevesebb id6 biztositott az eldirtndl (KKK/PK), vagy a
berendezés, eszkdz miiszaki allapota a vizsgatevékenység alatt kifogasolhato volt, ugy panaszat az
észleléssel egyidejiileg kell megtennie a vizsgabizottsagnak szoban, majd sziikség esetén a
vizsgak6zpontnak irdsban is, legkésébb a vizsgatevékenységek lezarasat kovetd 24 oran beliil.

2. egyéb, avizsgakizpont miikodésével, tevékenységével, folyamataival, esetleges mulasztdsaival
osszefliggésben
Panaszt minden esetben — a vizsgakGzpont vezet6jének cimezve — irasban, alairassal ellatva,

elérhetdséget feltiintetve (név, levelezési cim, elektronikus elérhetoség, telefonszam), személyes
atadassal vagy postai Gton vagy elektronikusan kell benyujtani.

Amennyiben a bejelentének nem all modjdban a panaszat irasba adni, igy személyes jelenléte
mellett a vizsgak6zpont munkatarsa a panaszt Panaszkezelési Jegyz6konyvben rogziti.

Vizsgafolyamatban az esetleges kifogasok helyben, panaszként kezelendok.
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2.3 Benyijtott dokumentum

A benyujtott dokumentum tartalmazza:

- a kérelmezo, illetve a panaszos személyazonositd adatai,

- a feliilvizsgalati kérelem, illetve a panasz targya, indoklésa,
- a fellilvizsgalati kérelem, illetve a panasz kelte, helye,

- kérelmez0, panaszos alairasa.

Az eljarasrendben rogzitett formai kovetelményeknek nem megfeleld kérelmet, bejelentést a
vizsgakozpont nem fogadja be, azt nem vizsgalja.

A feliilvizsgalati kérelem, illetve panasz beérkezésér6l a vizsgakozpont a kérelmezdt irasban
tajékoztatja.

2.3.1 Benyujtott dokumentumok atvétele, kezelése

A személyesen benyujtott feliilvizsgalati kérelem, panasz esetén az atvevd személy
dokumentaltan igazolja a feliilvizsgalati kérelem, illetve a panasz atvételét a benyujtonak. A
feltilvizsgalati kérelmet, panaszt a vizsgakézpont barmely munkatdrsa koteles atvenni,
gondoskodni annak iktatasardl. Az atvett fellilvizsgalati kérelembdl vagy panaszbol egy

datumaval, és az atvev személy alairasaval.

A levélen, elektronikus levélen vagy a honlapon keresztiil beérkezd panaszt, illetve
feliilvizsgalati kérelmet a vizsgakézpont munkatarsa iktatja, azonnali valaszlevélben igazolja
vissza a beérkezést.

Minden beérkez6 feliilvizsgalati kérelmet, panaszt a vizsgakdzpont nyilvantartasba vesz.

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

A Kkivizsgalas folyamata

A feliilvizsgalati kérelem, illetve a vizsgaval, a vizsgakdzpont mikddésével, tevékenységevel,
folyamataival, esetleges mulasztisaival Osszefliggésben érkezett panasz kivizsgalasat a
vizsgakodzpont vezetdje, tudomasara jutasat kovetden azonnal elrendeli.

Minden érkezd panasz, illetve feliilvizsgalati kérelem elbiralasra kertil abbol a szempontbol, hogy
az a vizsgakOzpont felelésségi korébe tartozik-e, a vizsgak6zpont tevékenységével kapcsolatos-e.

Az ligy kivizsgalasara, illetve elbiralasara a vizsgakdzpont vezetdje altal kijeldlt bizottsag (legalabb
2 16)

- felilvizsgalati kérelem esetén két napon beliil,
- vizsgafolyamatban érkez6 panasz esetén a vizsga lezarasig,

- egyéb panasz esetén 30 napon belill
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megfogalmazza intézkedési javaslatat. A bizottsdgnak mérlegelnie kell, hogy a korabban hasonl6
ligyben inditott vizsgalat eredménye figyelembe vehetd-e.

A bizottsagnak nem lehet tagja, aki az tigyben személyesen érintett. Ha az ligyben a vizsgakdzpont
vezetdje érintett, Uigy a bizottsagot a szakmai vezetd jeloli ki. A dontéshez sziikséges minden
informacio Osszegylijtéséért és ellenbrzéséért az iranyitasi vezetd a felelds.

4. A dontés

A vizsgakozpont vezetbje mérlegeli az intézkedési tervben 1évd javaslatokat és dont azok
targyaban. A vizsgakdzpont vezetd személyes érintettsége esetén a szakmai vezetd a dontés
jovahagydja. A meger6sito, illetve elutasitd dontésérél a vizsgakdzpont vezetdje alairt, irdsos
dokumentumban értesiti a kérelmez6 panaszos felet.

5.  Panaszok és kérelmek nyomon kovethetosége, dokumentaltsaga

A vizsgakozpont minden térvényességi kérelmet, panaszt nyilvantart és a dokumentumokat 5 évig
megbrzi. A panaszok és kérelmek kivizsgalasi folyamatanak, nyomon koévetésének
dokumentaltsagaért az iranyitasi vezetd a felelds.

6. Tajékoztatas, adatvédelem

6.1 Tajékoztatas

Minden esetben, amikor a feliilvizsgalati kérelem, panasz benyujtéja nevét és elérhetdsegeét
megadta, a vizsgakOzpont dontésérdl tajékoztatja. A tajékoztatast a vizsgakdzpont munkatdrsa
iktatja, kezeli a vizsgakOzpont Dokumentum és iratkezelési szabdlyzataban elbirtaknak

megfelelden.

6.2 Adatvédelem

rrrrr

onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsigrol szolo 2011. évi CXIIL  toérvény
rendelkezéseinek megfeleléen GDPR szabalyzata szerint kezeli. Az errdl sz6lo adatkezelési

tajékoztato a honlapon elérhetd.
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7. Tajékoztatas jogorvoslati lehetoségekrol

7.1 Szakmai vizsga

Amennyiben feliilvizsgalati kérelemmel, illetve panaszkezeléssel Osszefliggésben a vizsgakozpont
altal meghozott dontést a jelentkezd, jelolt, vizsgaztatott személy nem fogadja el, tovabbi
jogorvoslatért a Nemzeti Szakképzési és Feln6ttképzési Hivatalhoz (NSZFH) fordulhat.

7.2 Képesitd vizsga

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

7.3 Hatosagi vizsga

Feliilvizsgalati kérelemmel, panasszal Osszefliggésben meghozott dontésre kizarolag a
vizsgakdzpont jogosult.

8. Torvényességi kérelem

A szakképzésrdl sz016 torvény végrehajtasardl szol6 12/2020. (I11.7.) Korm. rendelet (Szkr.) 287. §
(1) bekezdése alapjan az akkreditalt vizsgakdzpont dontése, intézkedése vagy intézkedésének
elmulasztasa ellen a vizsgazo jogszabalysértésre hivatkozva - a kozléstdl, ennek hidnyaban a
tudomasra jutastol szamitott 6t napon belill - térvényességi kérelmet nyujthat be. A benyujtasra
meghatarozott hatarid6 elmulasztasa jogvesztd, 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 térvényességi kérelemmel kapcsolatos véleményével €s a torvényességi
kérelemmel érintett szakmai vizsgara megbizott vizsgafeliigyel6 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 kovetd naptdl szamitott 6t napon beliil biralja el.

9, Kihirdeteés

Jelen eljarasrendet a vizsgakozpont a honlapjan nyilvanossagra hozza.

10. Melléklet

1.sz. melléklet - Panaszkezelési jegyzokonyv
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Panaszkezelési Erintett vizsga
kv szhma: | et e B
Erlntet,t i Iktatoszam: | uiseseesessvivessaiviaeiiie s daliaes
szAma
A panaszt benyijtd neve:
Elérhetésége (cim, telefonszam, e-mail):
A panaszt 4tvevd neve: Az atvétel ideje:

A panasz leirasa vagy az irasban beadott panasz targya

Panaszos alairasa A panaszt atvev( alairasa

A panasz kivizsgalé /elbiralo bizottsag tagjai: =~ | e

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

A dontés és a tervezett helyesbitd / megel6zo intézkedés oka és indoklasa:

A tervezett helyesbitd / megel6z6 intézkedés feleldse:.....oomiiiiminiinniiiiiiens
hatarideje:........

Vizsgakdzpont vezetd Elrendelés datuma




, -
g
[
Bakonyr szaAKMAY
VizsgakdzpoNT

Panaszkezelési €s jogorvoslati eljarasrend

Bakonyi Szakmai Vizsgakdzpont

8500 Papa, Erkel Ferenc u. 39.

Tel.: 06/89/313-053

E-mail: info@bakonyivizsgakozpont.hu

1.sz. melléklet

Kiadas

PANASZKEZELESI JEGYZOKONYV datuma:

2024.07.01.
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Erintett vizsga .
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szama

Bejelent6 felé a dontés értesitésének datuma/ médja:

[T A helyesbitd / megel6z6 intézkedéseket ellenriztiik és megfelelonek talaltuk.

[0 A helyesbité/ megel6z6 intézkedéseket ellendriztiik és nem talaltuk megfelelonek.
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Iranyitasi vezetd




