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1 Panaszkezelési eljaras

1.1  Azeljaras célja

Az eljaras célja, hogy a Budapesti Fiiggetlen Vizsgakozpont (tovabbiakban: vizsgakozpont)
mikodése korében olyan panaszkezelési eljarast alakitson ki — a vizsgakdzpont iranyitési
rendszerébe illeszkedd mddon és a vizsgakdzponti integritas elémozditasa céljabol —, hogy az
érintettek panaszait, reklamacioit, észrevételeit egységesen, egyszeriien, eredményesen és az
érintettek jogos érdekeit maximalisan tiszteletben tartva tudja kezelni. A vizsgakozpont biztositja,
hogy sem a kivizsgalads folyamata sem a meghozott dontés nem eredményezhet semmilyen
diszkriminativ 1épést a panaszt benyu;té féllel szemben.

1.2  Azeljarasrend hatalya

Az eljarasrend a vizsgakozpontnak a panasszal kapcsolatos részletes eljarasat rogziti, valamint a

a szakképzésrol sz016 torvény végrehajtasarol 12/2020. (II. 7.) Korm. rendeletben meghatarozott
torvényességi kérelemmel kapcsolatos rendelkezést tartalmazza.

Az eljarasrend hatalya kiterjed:

e a vizsgakozponttal foglalkoztatdsra iranyuld jogviszonyban allo személyekre,
megbizottakra, illetve
e ajelentkezdkre és a vizsgazokra, a bejelentdkre.

1.3  Meghatarozasok

Panasz: Olyan bejelentés, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és
elintézése nem tartozik mas — igy kiillondsen birdsagi, kozigazgatasi — eljaras hatalya ala. A
vizsgdzonak a vizsgabizottsag valamely tagjaval, vagy a vizsga személyzetének mas tagjanak
tevékenységével vagy mulasztasaval, a vizsgakozpont mitkodésével, tevékenységével kapcsolatos
bejelentése.

Panaszkezelési eljaras: A panaszként megtett bejelentés kivizsgaldsdra, a kivizsgalas
eredményeként meghozott dontésre vonatkozo eljarasi rend.

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

egyéb tartalmu bejelentést tesz.
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Eszrevétel: A vizsgafolyamatban, illetve a vizsgaval Osszefiiggésben érkez6 -panasznak nem
mindsitett- visszajelzés, megkeresés amelyrdl sziikség szerint feljegyzés késziil és amelyekre
helyesbitd, megel6z6 intézkedés hozhato.

14 A panasz benyujtasa

1.4.1. A panasz targya

Panasz nyujthato be:

1. Jelentkezés visszautasitdsa esetén
A jelentkezési lap érvénytelen, ha hidnyosan vagy rosszul kit6ltott, nincs alairva, vagy a jelentkezot
nem lehet beazonositani, vagy hataridon til érkezett meg. Elutasitasra keriil a jelentkezés, ha a
dijfizetés hataridére nem torténik meg.
A jelentkezés visszautasitdsa esetén az elutasitott jelentkezonek az errdl kézhez kapott dontést

kdvetden harom napon beliil van lehetdsége a dontés feliilvizsgalta érdekében panaszt benyujtania.

2. Felmentési, mentesitési, egyedi eljaras irdnti kérelem visszautasitasa esetén

Vizsgaval kapcsolatos felmentési , mentesitési, egyedi eljaras iranti kérelem visszautasitasa
esetén az elutasitott jelentkezOnek az errdl kézhez kapott dontést kovetd harom napon beliil van
lehetdsége a dontés feliilvizsgélta érdekében panaszt benyujtania.

3. A vizsgan biztositott feltételekkel 6sszefiiggésben

Amennyiben a vizsgafeladatok végrehajtasa soran a vizsgazo gy itéli meg, hogy a feltételek nem
felelnek meg a kovetelményeknek, pl. kevesebb 1d6 biztositott az eldirtnal (KKK/PK), vagy a
berendezés, eszkdz miiszaki allapota a vizsgatevékenység alatt kifogasolhato volt, tigy
észrevételét az észleléssel egyidejlileg kell megtennie a vizsgabizottsdgnak szdban.

Amennyiben a probléma nem keriil a vizsgazo szamara elfogadhatd6 modon rendezésre, abban az
esetben panaszt a vizsga utolso vizsgatevékenységének napjan 23 6ra 59 percig tehet a
vizsgakozpontnak cimezve.

Utolagos, a hataridé lejartat kovetden, illetve a vizsgaeredmény birtokaban tett bejelentést a
vizsgakozpont panaszként nem vizsgal.
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4, Vizsgaztatassal osszefliggésben
Amennyiben a vizsgazo gy itéli meg, hogy a vizsga soran sérelem érte a vizsgabizottsag vagy a
vizsgan részt vevo egyéb személyzet részérdl (pl. etikai szabalyok sériilése, eljarasi hiba vétsége),
ugy panaszt a vizsga utolsdé vizsgatevékenységének napjan 23 ora 59 percéig tehet a
vizsgakozpontnak cimezve.

Utodlagos, a hatarido lejartat kovetden, illetve a vizsgaeredmény birtokaban tett bejelentést a
vizsgakdzpont panaszként nem vizsgal.

5. Egyéb, a vizsgakdzpont mitkddésével, tevékenységével, folyamataival, esetleges
mulasztasaival 0sszefliggésben
Egyéb tartalmi panaszt, mely a vizsgakdozpont milkddésével, folyamataival, esetleges
mulasztasaval kapcsolatosak a vizsgakdzpont idokorlat nélkiil fogadja és vizsgalja.

A vizsga Kihirdetett eredményére vonatkozéan a vizsgakozpont nem fogad be panaszt!
Nem mindsiil panasznak, ha a jelentkezd, vizsgazé 4altaldnos t4jékoztatast, véleményt,
allasfoglalast vagy méltanyossagi intézkedést igényel.

1.4.2 A panasz benyujtasdnak modja

A panaszt a vizsgakdzpont vezetdjének cimezve elsdsorban elektronikusan vagy személyesen kell
benyujtani.

Postai Gton a panaszt abban az esetben lehet megkiildeni, ha annak vizsgakdzpontba val6 érkezése
a vonatkozo esetekben a megadott hatariddig biztositott.

Amennyiben a bejelentdnek nem all modjaban a panaszat irdsba adni, ugy személyes jelenléte
mellett a vizsgak6zpont munkatarsa a panaszt Panaszkezelési Jegyzokonyvben rogziti.

1.4.3 A panasz tartalmi kdvetelményei

A panasz tartalmazza:
1. apanaszt benyujtojanak személyazonosito adatait, elérhetdségét,

vonatkoz6 esetben az érintett vizsga, vizsgatevékenység idopontjat, helyszinét,

rrrrr

2
3. apanasz targyat, indoklasat azonositva a kifogéasolt eljarast,
4

valtozast, illetve célt szeretne elérni,

a panasz keltét, helyét,
6. apanaszt benyujto alairasat.
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Tartalmi és formai kdvetelményeknek nem megfeleld panasz esetén a vizsgakdzpont eltekinthet
annak kivizsgalasatol.

14.4 A panasz atvétele

A személyesen benyujtott panasz esetén az atvevO személy dokumentéltan igazolja a panasz
atvételét a benyujtonak. A panaszt a vizsgakdzpont barmely munkatarsa koteles atvenni,

rrrrr

amelyen szerepel az ,,atvettem” felirat az atvétel datumaval és az atvevo személy alairasaval.

A levélben, elektronikus levélben érkezett panaszt a titkarsag iktatja. A panasz beérkezésérél annak
benyujtdja visszajelzést kap.

Minden beérkezett panaszt egy munkanapon beliil tovabbitani kell a vizsgakézpont-vezetének, aki
gondoskodik az adott probléma kivizsgalasarol.

1.45 A kivizsgalas folyamata

A vizsgakozpont vezetdje a panasz kivizsgalasat elrendeli. A jelentkezés vagy a felmentési kérelem
korabbi elutasitasat feliilvizsgalja.

Minden beérkez6 panasz elbiralasra keriil abbol a szempontbol, hogy az a Budapesti Fiiggetlen
Vizsgakozpont feleldsségi korébe tartozik-e, a vizsgakozpont tevékenységével kapcsolatos-e.

Az gy kivizsgalasara, illetve elbiralasara a vizsgakdzpont vezetdje altal kijelolt bizottsag (legalabb
2 £6)

e jclentkezési vagy a felmentési kérelem esetén két napon beliil,
e vizsgafolyamatban érkez6 panasz esetén a vizsga lezarasig,
® egyeb panasz esetén 30 napon beliil

megfogalmazza intézkedési javaslatat. A bizottsagnak mérlegelnie kell, hogy a kordbban hasonlo
iigyben inditott vizsgalat eredménye figyelembe veheto-e.

A bizottsagnak nem lehet tagja, aki az ligyben személyesen érintett. Ha az tigyben a vizsgakozpont
vezetdje érintett, Ugy a bizottsagot a mindségiranyitasi vezetd jeloli ki. A dontéshez sziikséges
minden informécio Osszegytijtéséeért és ellendrzéséért az mindségiranyitasi vezeto a felelds.
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1.4.6 A dontés
A vizsgakozpont vezetdje mérlegeli az intézkedési tervben 1évé javaslatokat €s dont azok

targyaban. A vizsgakdzpont-vezetd személyes érintettsége esetén a mindségiranyitasi vezetd a
dontés jovahagyoja.

A megerdsito, illetve elutasitdé dontésrdl a vizsgakdzpont vezetdje irdsban értesiti a panaszos felet.

1.4.7 Panaszok ¢és kérelmek nyomon kdvethetdsége, dokumentaltsaga
A panaszok ¢és kérelmek kivizsgalasi folyamatanak, nyomon kovetésének dokumentéltsagaért a

mindségiranyitasi vezetd a felelds.

2 Tajékoztatas, adatvédelem

2.1  Tajékoztatas

Minden esetben, amikor a panasz benytjtdja megadta a nevét és az elérhet6ségét, a vizsgakdzpont
tajékoztatja Ot a dontésérol. A tajékoztatas iktatdsanak feleldse a titkarsagvezeto.

A panaszkezelésre ¢&s jogorvoslatra vonatkoz6 eljarasrendjét a vizsgakdzpont honlapjan
nyilvanossagra hozza.

2.2 Adatvédelem

A panasz benyujtojanak személyes adatait a vizsgakdzpont az informacios dnrendelkezési jogrol
¢s az informacidszabadsagrol szol6 201 1. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen a kezeli.
Az adatkezelési tdjékoztatd a honlapon elérhetd.

3 Tajékoztatas jogorvoslati lehetoségekrol

3.1.Torvényességi kérelem szakmai vizsga esetén

Az akkreditalt szakképzési vizsgakozpont dontése, intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa
ellen a vizsgazd jogszabalysértésre hivatkozva — a kozléstdl, ennek hidnydban a tudomasra
jutastol szamitott 6t napon belill — torvényességi kérelmet nyujthat be. A benytjtasra
meghatarozott hatarid6 elmulasztasa jogvesztd, igazolasnak helye nincs.

A torvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatasi szervnek kell cimezni, de az
akkreditalt vizsgakozponthoz kell benyujtani. Az akkreditalt vizsgakozpont a torvényességi
kérelmet a torvényességi kérelemmel kapcsolatos véleményével €s a torvényességi kérelemmel
érintett szakmai vizsgara megbizott vizsgafelliigyeld allasfoglalasaval egyiitt 6t napon beliil
tovabbitja a szakképzési allamigazgatési szervnek.
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A torvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatasi szerv a beérkezést kovetd naptdl szamitott
Ot napon beliil biralja el. (A szakképzésrdl sz6l6 torvény végrehajtasarol szold 12/2020. (11.7.)
korm.-rendelet 287. §)

3.2.Torvényességi kérelem képesitd vizsga esetén

Az akkreditalt szakképzési vizsgakdzpont dontése, intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa
ellen a vizsgazod jogszabalysértésre hivatkozva — a kozléstdl, ennek hidnyaban a tudomadsra
jutastol szamitott 6t napon beliil — torvényességi kérelmet nyudjthat be. A benyujtasra
meghatarozott hatarido elmulasztasa jogvesztd, igazolasnak helye nincs.

A torvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatasi szervnek kell cimezni, de az
akkreditalt vizsgakozponthoz kell benyujtani. Az akkreditalt vizsgakdzpont a térvényességi
kérelmet a torvényességi kérelemmel kapcsolatos véleményével egylitt 6t napon beliil tovabbitja a
szakképzési allamigazgatési szervnek.

A torvényességi kérelmet a szakképzési dllamigazgatasi szerv a beérkezést kdvetd naptdl szdmitott

Ot napon beliil biralja el. (A szakképzésrdl szolo torvény végrehajtasarol szold 12/2020. (11.7.)
korm.-rendelet 287. § )
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